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La hoteleria y el turismo han sido, durante
décadas, abordados como sectores econdmicos
centrados en la prestacion de servicios, la
generacion de empleo y la promocién de
destinos. En ese marco, la recepcion suele
considerarse como un procedimiento técnico,
un punto operativo de contacto entre el huésped
y el establecimiento. Sin embargo, este libro
parte de una conviccion distinta: recibir es una
practica cargada de sentido, histéricamente
configurada, socialmente distribuida 'y
politicamente situada.

Recibir no es solo entregar una llave o
procesar una reserva. Es dar la bienvenida a un
cuerpo, una historia, una diferencia. Es activar
protocolos, si, pero también emociones, cdigos
culturales, normas sociales, asimetrias de poder
y expectativas cruzadas. La recepciéon —en su
doble dimensiéon fisica y simbolica— es el
umbral desde donde se define la experiencia del
huésped y se proyecta la identidad del hotel. Por
eso, comprender el arte de recibir es
fundamental para dignificar el trabajo hotelero
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y transformar la hospitalidad en un acto ético,
estético y socialmente significativo.

Colombia cuenta con un enorme potencial
turistico, reconocido por su diversidad
geografica, cultural y natural. Sin embargo, las
desigualdades estructurales en la distribucién
de los beneficios del turismo han dejado a
regiones como el Pacifico colombiano en los
margenes de las dindmicas hegemonicas del
sector.

A pesar de su riqueza humana, su patrimonio
biocultural y su historia de resistencia, el
Pacifico ha sido histéricamente invisibilizado o
estigmatizado, tanto en los relatos oficiales
como en las politicas de desarrollo turistico.

En ese contexto, este libro se propone
construir una mirada alternativa sobre la
recepcion hotelera, desde el sur del mapa
nacional, con argumentos y criterios situados.
Lejos de replicar manuales genéricos o importar
modelos foraneos, la obra busca nutrir la
reflexion académica, técnica y formativa con
base en las experiencias, los desafios y las
potencialidades del Pacifico colombiano.

Esta region no solo merece ser visitada, sino
también escuchada, leida, estudiada, pensada
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como lugar desde donde se producen saberes de
hospitalidad y propuestas transformadoras para
el turismo nacional e internacional.

El propésito de este libro es revalorizar la
recepcion como una practica multidimensional
que articula aspectos técnicos, simbolicos,
culturales, normativos y éticos en el contexto de
la hoteleria contemporanea. A través de una
mirada critica, situada y pedagdgica, se busca
contribuir a la formacién profesional de
estudiantes, trabajadores y gestores del sector
hotelero, ofreciendo contenidos actualizados,
contextualizados y estructurados con claridad.

Asimismo, el texto visibiliza los desafios y
oportunidades que enfrenta el turismo en el
Pacifico colombiano, en un escenario marcado
tanto por las promesas del desarrollo como por
las tensiones que genera la desigualdad, la
informalidad y la exclusion estructural. En este
sentido, el libro aspira a ser un puente entre la
reflexidon conceptual, la experiencia practicay la
incidencia territorial.

De manera especifica, la obra propone
analizar la evolucion histoérica de la hospitalidad
como concepto y como practica social; presentar
las principales tipologias de alojamiento y
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sistemas de clasificacion hotelera en perspectiva
critica; examinar el marco normativo que regula
el hospedaje en Colombia y sus tensiones con la
informalidad; profundizar en las funciones
estratégicas, protocolos operativos y errores
criticos del area de recepcidén; explorar
herramientas de gestion como la auditoria
interna, la seguridad integral y los principios de
sostenibilidad aplicados a la operacion hotelera.

estudiar los indicadores clave de desempeio
como el ADR, la ocupacién, el RevPAR y el NPS;
analizar escenarios de contingencia como el
overbooking, el no-show y el walk-in;
incorporar enfoques de derechos, accesibilidad
universal, diversidad cultural e inclusion social
en el disefio de servicios hoteleros; y fortalecer
las habilidades blandas del personal de
recepcion, entendidas como competencias
humanas esenciales para generar experiencias
memorables, seguras y éticas.

Finalmente, el libro que proyecta escenarios
futuros para una hoteleria ética, regenerativa y
territorialmente comprometida, en didlogo con
las tendencias globales del sector.

La obra, realiza un recorrido por la historia de
la hoteleria, desde sus origenes antiguos hasta
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las transformaciones contemporaneas
impulsadas por la globalizacion, la digitalizacién
y las crisis sanitarias; hace un analisis detallado
de las tipologias de alojamiento turistico, los
sistemas de clasificacion hotelera y las tensiones
generadas por las nuevas formas de hospedaje
colaborativo o no convencional, y aborda
aspectos operativos, relacionales y criticos del
trabajo de recepcion, asi como el papel de las
relaciones publicas y el posicionamiento de
marca en tanto que dimensiones clave en la
construccion de identidad, confianza y
reputacion hotelera.

También se presenta un estudio riguroso del
marco normativo colombiano, centrado en la
Ley 300 de 1996, las normas técnicas
sectoriales, y los desafios de implementacion en
regiones como el Pacifico colombiano.

Asi mismo, el libro reflexiona sobre la
importancia de la interculturalidad, el enfoque
de género y la diversidad sexual como criterios
esenciales en el disefo y prestacion de servicios
hoteleros. Plantea ademdas que el valor
estratégico de las habilidades blandas del
personal de recepcion, como la escucha activa, la
empatia, la inteligencia emocional y la capacidad
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de mediacion, no son solo atributos
“complementarios”, sino ejes centrales del
trabajo hotelero en el siglo XXI.

Se ha procurado en este libro un equilibrio
entre profundidad conceptual y aplicabilidad
practica, entre teoria critica y utilidad
pedagogica. El texto propone una lectura
integral, contextual y transformadora de la
recepcion como campo de conocimiento, acciéon
profesional y experiencia humana, y se dirige
tanto a estudiantes como a docentes,
trabajadores del sector hotelero, gestores
publicos, empresarios turisticos y
organizaciones sociales interesadas en construir
una hoteleria mas ética, inclusiva y
comprometida con el desarrollo territorial.

Este libro no pretende ofrecer recetas
universales ni modelos cerrados. Al contrario,
propone preguntas que incomodan, practicas
que inspiran y horizontes que movilizan. Desde
el Pacifico colombiano —con su historia de
exclusién y su fuerza creativa, con su riqueza
humana y su potencial turistico— es posible
imaginar y construir una hospitalidad con
sentido, capaz de recibir con dignidad, gestionar
con justicia y transformar el turismo en una
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herramienta de equidad, reconocimiento y
futuro compartido.
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Este libro se construye desde una perspectiva
metodolégica que articula enfoques
interdisciplinarios, herramientas analitico-
descriptivas y una profunda mirada al contexto
territorial del que emerge. No es un manual
técnico ni una recopilacion normativa. Tampoco
una obra tedrica en el sentido convencional. Se
ubica mas bien en el cruce entre el andlisis
critico, la divulgacion formativa y la
sistematizacion de practicas, con el propdsito de
contribuir al fortalecimiento del sector hotelero
desde una mirada situada, comprometida y
transformadora.

El proyecto responde a una pregunta inicial
fundamental: ;como pensar la recepcion
hotelera mas alla de la técnica, como experiencia
humana, como acto relacional y como
dispositivo social cargado de sentido? Para
responder a este interrogante, se adoptd una
metodologia basada en la revision bibliografica
especializada, el analisis documental de fuentes
normativas, la recuperacion de experiencias del
campo y la reflexion situada sobre el contexto
del Pacifico colombiano. La integracién de estos
elementos permitié construir una obra que
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combina pertinencia conceptual, rigurosidad
formativa y valor operativo para la gestién
hotelera.

Uno de los ejes estructurales de esta
propuesta es el enfoque contextual, que
reconoce el territorio no solo como escenario
fisico, sino como espacio de producciéon de
saberes, practicas, tensiones y posibilidades. El
libro nace desde Buenaventura, nodo portuario
del Pacifico colombiano, region atravesada por
una  historia profunda de  exclusion,
racializacion, conflicto armado, pero también de
creatividad, resistencia y vocacion de acogida.

Esta territorialidad no es decorativa ni
anecdética: informa la totalidad del enfoque
conceptual y pedagégico. Al ubicar la recepcién
hotelera desde la perspectiva del Pacifico, se
plantea un desafio ético y epistémico a los
discursos dominantes del turismo, que muchas
veces replican légicas extractivas, centralistas o
eurocéntricas, invisibilizando las realidades
locales y las potencialidades propias de los
territorios periféricos.

En efecto, las formas de recibir, hospedar y
cuidar estan culturalmente marcadas. Y es que la
hospitalidad no es un concepto neutro ni
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universal: cada cultura construye sus propias
formas de acoger, sus rituales de bienvenida, sus
légicas de reciprocidad. Esta diversidad es a
menudo obliterada por modelos estandarizados
de atencion hotelera, que replican formas
homogéneas de  “servicio al cliente”
desarraigadas de los contextos donde se
implementan.

Frente a ello, este libro propone una
revalorizacién critica de la recepcién como acto
situado, que debe dialogar con los valores, las
memorias y las expectativas de cada territorio.
Asi, en lugar de importar formulas foraneas, se
busca pensar la hospitalidad desde abajo, desde
el sur, desde las voces que han sido
tradicionalmente silenciadas.

Desde el punto de vista epistemolégico, esta
obra asume una postura interpretativista y
critica. El interpretativismo parte del
reconocimiento de que la realidad social no es
un dato objetivo, sino una construccion
simbdlica e histdrica que debe ser comprendida
desde la perspectiva de los actores.

En este caso, larecepcion hotelerano se limita
a procesos medibles o protocolos universales,
sino que implica experiencias vividas, relaciones
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intersubjetivas, estructuras de sentido. Esta
mirada permite abordar fen6menos como la
gestion emocional, la percepcion del huésped,
las practicas de cuidado o los conflictos
interculturales desde un enfoque que valora la
subjetividad y la complejidad.

A su vez, el enfoque critico plantea que las
practicas hoteleras no ocurren en el vacio, sino
que estan inscritas en estructuras de poder,
desigualdad y reproduccién social. Como ha
argumentado Lashley (2015), la hospitalidad
puede ser al mismo tiempo un acto de
generosidad y un mecanismo de control, una
expresion de cuidado y una herramienta de
jerarquizacion.

Esta lectura critica es especialmente
relevante en contextos como el colombiano,
donde el turismo se ha promovido como
estrategia de desarrollo, sin cuestionar
suficientemente sus impactos diferenciales
sobre comunidades étnicas, trabajadores
precarios o  territorios  histéricamente
marginados.

Metodologicamente, el libro emplea una
narrativa pedagdgica que integra distintos
niveles de analisis: el conceptual, el normativo,
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el técnico y el experiencial. A lo largo de sus
capitulos se articulan conceptos clave de la
gestion hotelera, marcos regulatorios vigentes
en Colombia, ejemplos de buenas practicas,
estudios de caso y reflexiones territoriales.

La seleccion de contenidos se guio por tres
criterios centrales: la utilidad formativa (para
programas técnicos, tecnolégicos y
universitarios), la aplicabilidad profesional
(para el trabajo en recepcidn, gerencia o gestion
de calidad), y la pertinencia contextual (con
énfasis en el Pacifico colombiano.

Finalmente, esta obra propone una
hospitalidad situada, una pedagogia del recibir
que reconoce las memorias del territorio, las
condiciones de trabajo del personal hotelero, las
asimetrias entre huésped y anfitrion, y la
posibilidad de construir experiencias mas
justas, inclusivas y sostenibles. En un momento
donde el turismo global se debate entre el
crecimiento economico y la ética del cuidado,
entre la masificacién y la regeneracién, este
libro se inscribe como una herramienta para
pensar, formar y transformar.
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El arte de recibir, como dimension fundante
de la hospitalidad, es una expresién cultural que
ha acompafado a la humanidad desde tiempos
remotos. En su forma mas elemental, recibir
implica acoger al otro, brindarle refugio,
atencion y reconocimiento.

En diversas civilizaciones, este acto fue
codificado en ritos, costumbres y estructuras
materiales que permitieron dar sentido a la
convivencia y a la movilidad humana. Las
primeras formas de hospitalidad pueden
rastrearse en las  antiguas  culturas
mesopotamicas, egipcias y griegas, donde
acoger al viajero era una obligaciéon moral y
espiritual. En la Grecia clasica, por ejemplo, la
"xenia" era considerada una virtud sagrada
protegida por Zeus Xenios, dios de los
forasteros.

Con el tiempo, la hospitalidad pasé de ser un
mandato ético-familiar a constituirse en una
practica organizada, vinculada al comercio, la
religion y el poder politico. En la Edad Media
europea, los monasterios, posadas y hospitales
de peregrinos representaban espacios donde se
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articulaba la recepcion con el cuidado del cuerpo
y del alma, anticipando el caracter
multidimensional que atn conserva el trabajo
de la recepcion hotelera (Towner, 1996). En
otras regiones del mundo, como en las culturas
arabes o indigenas americanas, la hospitalidad
también se manifesté como c6digo comunitario,
donde el forastero era tratado como un huésped
de la comunidad, lo cual revela que el arte de
recibir estd cargado de significaciones
identitarias y de estructuras de reciprocidad.

En la modernidad, con el surgimiento del
turismo como fenémeno econémico y social, la
recepcion se profesionaliza, se regula y se
convierte en un eslabon central de la industria
hotelera. Sin embargo, este transito no elimina
su dimension simbdlica, sino que la transforma.
Recibir sigue siendo un acto profundamente
humano, que involucra emociones, relaciones de
poder, expectativas culturales y habilidades
técnicas. Asi lo reconocen autores como Lashley
(2000), quien plantea que la hospitalidad es al
mismo tiempo un fenémeno comercial, social y
privado, y que su estudio requiere un enfoque
interdisciplinario.
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Hoy, en contextos globalizados vy
profundamente marcados por la digitalizacidn,
el acto de recibir implica nuevas competencias:
habilidades comunicativas interculturales,
inteligencia emocional, dominio de
herramientas digitales, sentido ético del
servicio, 'y capacidad para gestionar
experiencias memorables (Walker, 2021).

En regiones como el Pacifico colombiano, esta
practica adquiere matices especificos, debido a
la confluencia de culturas, la presencia de
desigualdades histéricas y la riqueza del
patrimonio inmaterial, lo que exige wuna
recepcion situada, consciente y socialmente
comprometida.

El arte de recibir es un saber complejo que
entrelaza historia, técnica, sensibilidad y
justicia. Recuperar esta dimensiéon permite no
solo formar mejor al personal hotelero, sino
también revalorizar su rol como mediadores
culturales, guardianes del primer contacto y
protagonistas de una experiencia que puede
marcar la diferencia entre un simple
alojamiento y una vivencia transformadora.
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Los origenes antiguos de la hospitalidad

El término "hospitalidad" proviene del latin
hospitalitas, que designa el acto de acoger al
extrafio, al forastero, al que no pertenece al
espacio  familiar. Desde las primeras
civilizaciones humanas, la necesidad de refugio,
descanso y  proteccion  durante los
desplazamientos dio origen a formas
elementales de alojamiento, muchas veces
sustentadas en valores religiosos, vinculos
comunitarios o intercambios comerciales.

En la antigua Mesopotamia, hacia el afio 2000
a. C., existian posadas rudimentarias que
ofrecian albergue a los comerciantes que
transitaban las rutas entre los rios Tigris y
Eufrates. Estas estructuras eran gestionadas en
algunos casos por templos, lo que revela la
estrecha relacion entre hospitalidad,
espiritualidad y moralidad.

Este vinculo no era exclusivo del Cercano
Oriente. En Egipto, las paradas para caravanas y
viajeros estaban organizadas por el Estado o por
autoridades religiosas, y desempefaban
funciones logisticas y diplomaticas. En Persia, se
construyeron paraderos estratégicos cada 20-
30 km para permitir el desplazamiento agil del
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correo real, lo que representé un antecedente
temprano de red logistica de hospedaje estatal
(O’Gorman, 2010).

El mundo griego elaboré un cédigo ético
llamado xenia, donde el anfitrion debia brindar
comida, descanso y proteccion al huésped, y este
debia mostrar respeto, moderacién y gratitud.
Esta relacion era sagrada y estaba protegida por
Zeus Xenios, dios de la hospitalidad. En Roma,
aunque la hospitalidad ritualizada se debilitg,
surgieron formas mas comerciales de
alojamiento.

Las cauponae (posadas modestas) y las
tabernae (madas asociadas al ocio) ofrecian
comida y cama a los viajeros, pero muchas de
ellas eran consideradas de baja reputacion. Al
mismo tiempo, el Imperio desarroll6 una red de
mansiones, albergues mantenidos por el Estado
para uso exclusivo de mensajeros, militares y
funcionarios. Este sistema prefigura una
infraestructura de hospedaje regulada por una
autoridad central.

En estas civilizaciones tempranas, Ila
hospitalidad no era aun una industria, pero si
una instituciéon social compleja, en la que el
viajero encarnaba una figura liminal: a medio
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camino entre lo sagrado, lo vulnerable y lo
productivo.

Con la caida del Imperio romano, el
debilitamiento de las ciudades y la inseguridad
en los caminos, el papel de la hospitalidad fue
asumido por instituciones religiosas. La Europa
medieval vio como los monasterios, conventos y
o6rdenes monasticas se convirtieron en
custodios del deber de acoger al forastero. No
existia adn un sistema de hospedaje comercial
estandarizado, pero si una red de acogida
organizada desde los valores de la caridad
cristiana.

Los hospitales medievales no eran
exclusivamente espacios médicos, sino también
lugares de acogida para viajeros, peregrinos y
pobres. Alo largo del Camino de Santiago y otras
rutas de peregrinaciéon surgieron albergues y
hospederias, muchos de ellos sostenidos por
cofradias religiosas, que ofrecian alojamiento
gratuito o a muy bajo costo, como parte de un
compromiso espiritual (O’Gorman, 2010).

En el mundo islamico, en cambio, surgieron
los caravasar, grandes complejos construidos en
puntos estratégicos de las rutas comerciales,
especialmente en Asia Central, Persia y el norte
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de Africa. Estos centros ofrecian alojamiento,
comida, establos, fuentes, almacenes y, a
menudo, seguridad militar. Eran gratuitos para
los viajeros durante tres dias, segun la tradicion
islamica de hospitalidad. El modelo de los
caravasar influencié tanto al mundo bizantino
como al otomano, y sentd las bases para formas
institucionalizadas y  arquitecténicamente
complejas de alojamiento.

En ambos contextos religiosos, la
hospitalidad era mas un deber ético que una
actividad econémica. Sin embargo, su practica
sento las bases culturales y organizativas de lo
que mas tarde seria la hoteleria como sector.

La Edad Moderna, especialmente entre los
siglos XVI y XVIII, marca el transito hacia una
profesionalizacion incipiente del alojamiento. El
crecimiento del comercio, el surgimiento de
burguesias urbanas y el desarrollo de redes
viales y maritimas provocaron un incremento de
los desplazamientos, tanto por motivos
econdmicos como politicos y culturales.

En este contexto surgen los mesones, posadas
y hostales, establecimientos familiares que
ofrecian cama, comida y establos para caballos.
En Europa occidental, muchas de estas posadas
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fueron objeto de regulacion local, estableciendo
tarifas, condiciones minimas y requisitos de
funcionamiento.

Ya en el siglo XVIII, con la popularizacion del
Grand Tour —un viaje educativo por Europa
realizado por jovenes aristocratas—, aparece
una demanda creciente de establecimientos mas
refinados, seguros y comodos.

Es en esta época cuando el término "hotel"
empieza a adquirir su sentido moderno. En
Francia, el hoétel particulier era una mansion
urbana aristocratica, pero el vocablo se desplazé
hacia el nuevo modelo de alojamiento para
viajeros exigentes. A finales del siglo XIX, con la
revolucion industrial, el ferrocarril y el telégrafo,
se consolidan las primeras cadenas hoteleras y
se incorporan innovaciones tecnolégicas como
ascensores, banos privados y electricidad.

El Hotel Ritz de Paris, inaugurado en 1898, se
convirti6 en simbolo de lujo, elegancia y
eficiencia, estableciendo estandares de servicio
que marcarian la hoteleria moderna (Barrows,
Powers & Reynolds, 2012).
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Siglo XX: la expansion del turismo y la
hoteleria moderna

El siglo XX por su parte, fue un periodo de
expansion vertiginosa de la hoteleria. Los
avances tecnolodgicos en transporte
(automdviles, trenes de alta velocidad, aviacién
comercial) y el aumento del poder adquisitivo
de amplios sectores sociales convirtieron el
turismo en una actividad masiva.

Surgieron asi cadenas hoteleras
multinacionales como Hilton, InterContinental,
Sheraton o Marriott, que exportaron un modelo
estandarizado de servicio y disefio. La
profesionalizacion del personal de hoteleria
llevé a la creacion de escuelas especializadas,
carreras técnicas y programas universitarios.

También se establecieron normas de
clasificacion por estrellas, categorias o atributos,
que permitieron comparar y regular los niveles
de servicio a escala internacional (OMT, 2015).

La segunda mitad del siglo trajo nuevas
tipologias: moteles para viajes por carretera,
resorts todo incluido en destinos tropicales,
cruceros tematicos, lodges ecolégicos y mas
recientemente, el modelo colaborativo de
alojamiento (Airbnb, Couchsurfing, etc.), que
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reconfigura la relacion entre anfitrion y
huésped. Este crecimiento trajo consigo desafios
en regulacion, informalidad, impacto ambiental
y desplazamiento de comunidades locales.

Si bien durante las dos primeras décadas del
siglo XXI, la hoteleria se consolid6 como una de
las industrias mas importantes del mundo,
también demostro6 su vulnerabilidad frente a las
crisis con la pandemia del COVID-19. Esta
situacion oblig6 a reinventar la nocién misma de
"recibir".

La recepcién ya no es solo un escritorio con
un recepcionista amable. Es un entorno integral
que involucra bioseguridad, digitalizacidn,
inteligencia emocional, personalizacion de
servicios y sostenibilidad ambiental.

El huésped espera eficiencia, pero también
empatia. Exige rapidez, pero también
transparencia. Todo ello obliga a reconfigurar la
experiencia de recepcion como una practica
altamente profesionalizada, mediada por
tecnologia pero centrada en lo humano (Walker,
2021).

Comprender esta evolucién histérica —desde
las rutas de caravanas hasta el check-in
automatizado— no es un ejercicio nostalgico, es
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una herramienta formativa que Permite a los
futuros profesionales del sector, reconocer los
hilos que conectan pasado y presente, y asumir
con conciencia critica el reto de recibir, acoger y
cuidar en un mundo en constante cambio.

Tipologias de alojamiento y clasificacion
internacional

Hablar de tipologias de alojamiento vy
clasificacidn hotelera no es solo una cuestion de
categorias administrativas, sino de comprender
la diversidad de formas en que las personas son
recibidas, alojadas y atendidas alrededor del
mundo. Cada tipo de alojamiento expresa una
concepcién  particular del servicio, la
experiencia del huésped, el modelo de negocio y
la relacién con el entorno social y territorial.

Desde hoteles cinco estrellas hasta hostales
comunitarios, desde resorts todo incluido hasta
albergues rurales, la industria de la hospitalidad
ha desarrollado una amplia gama de formatos
que responden a distintos perfiles de usuarios,
niveles socioeconomicos, culturas y
expectativas de viaje.

Este capitulo ofrece una panordamica
estructurada sobre las principales tipologias de

35



El Arte de Recibir

alojamiento existentes en la actualidad, asi como
los sistemas de clasificacién y estandarizacion
internacional que permiten identificar la
calidad, los servicios y las categorias de cada
establecimiento.

Se analizan los criterios utilizados por
organismos globales y nacionales, y se
reflexiona sobre el papel que cumple esta
clasificacion en la gestion hotelera, la promocién
turistica y la toma de decisiones por parte del
consumidor.

Ademas, se examinan los retos que enfrenta la
clasificacién tradicional frente a nuevos
modelos de hospedaje como Airbnb, glampings
y experiencias hibridas, particularmente en
contextos como el Pacifico colombiano, donde la
formalizacién y la calidad del servicio son
desafios centrales para el desarrollo turistico.

Principales tipologias de alojamiento
turistico

El alojamiento turistico puede adoptar
multiples formas, dependiendo de factores
como el objetivo del viaje, la duracién de la
estadia, el perfil del huésped, la ubicacién
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geografica, el nivel de conforty el tipo de gestion
administrativa.

Los hoteles constituyen la forma mas
estandarizada de alojamiento profesionalizado,
caracterizados por una infraestructura amplia,
atencion personalizada y servicios
complementarios de calidad. Su diversidad se
refleja en las multiples variantes disponibles:
hoteles boutique, de lujo, de negocios, tematicos,
ecologicos o urbanos, cada uno disefiado para
satisfacer distintas expectativas de experiencia.

Los hostales y pensiones, en cambio, se
enfocan en el viajero independiente, joven o de
bajo presupuesto. Se caracterizan por su trato
familiar, espacios comunes, mayor interacciéon
entre huéspedes y una légica de hospitalidad
menos jerdrquica. Son relevantes para destinos
culturales y rutas turisticas alternativas.

Los moteles han evolucionado mas alla de su
imagen funcional para viajeros en transito. En
muchos paises, adoptan enfoques tematicos y
familiares, incorporando estandares de confort
y privacidad que los acercan a segmentos
medios de mercado.

Los apartahoteles y residencias ofrecen
soluciones  habitacionales  hibridas que
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combinan autonomia y servicios. Estan dirigidos
a estadias prolongadas —como las de ejecutivos,
académicos o pacientes de salud—, y permiten
configurar una experiencia personalizada en
términos de alimentaciéon, descanso y
organizacidn del tiempo.

Los resorts, por su parte, condensan la légica
del turismo masivo y de ocio integral. Suelen
localizarse en zonas costeras, con
infraestructura de alta gama y servicios
diversificados que cubren todas las necesidades
del huésped dentro del mismo recinto. Son
centros de experiencia total y controlada.

Los albergues turisticos y casas rurales
proponen una alternativa que prioriza el
contacto con la naturaleza, la cultura local o las
dindmicas comunitarias. Tienen especial valor
en propuestas de turismo sostenible,
agroturismo y ecoturismo. En el Pacifico
colombiano, esta modalidad cobra especial
relevancia para la promocién del territorio
como destino de identidad.

El glamping es una forma de turismo
experiencial que responde a una demanda
emergente por autenticidad y exclusividad. Este
modelo combina estructuras no convencionales
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(tiendas, domos, casas en arboles) con
mobiliario de lujo, servicios personalizados y
conexion ambiental.

Finalmente, los alojamientos colaborativos —
Airbnb,  Couchsurfing 'y otros— han
revolucionado el sector al disolver las fronteras
entre lo doméstico y lo comercial. Basados en
plataformas digitales y reputacién entre pares,
su expansion ha generado nuevas ldogicas de
consumo, pero también fuertes tensiones
regulatorias y fiscales.

Sistemas de clasificacion hotelera a nivel
internacional

Los sistemas de clasificacion hotelera son
instrumentos que garantizan transparencia,
protegen al consumidor y ordenan la oferta
segin estandares consensuados. El mas
conocido es el sistema de estrellas (de una a
cinco), que evalia aspectos como
infraestructura, servicios, atencion,
gastronomia, sostenibilidad y lujo. Sin embargo,
existe una gran heterogeneidad en su aplicacion.

En Colombia, el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo ha desarrollado el Sistema
de Calidad Turistica, que incluye las Normas
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Técnicas Sectoriales (NTSH) aplicables a
hoteles, ecoalbergues, hostales y demas
prestadores. Estas normas, si bien son
voluntarias, han empezado a consolidarse como
un parametro competitivo importante en
destinos emergentes.

A nivel internacional, entidades como la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT) y el
Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC)
promueven buenas practicas, aunque no regulan
directamente los sistemas de clasificacion. Los
sellos como ISO 9001 (gestion de calidad),
EarthCheck (turismo sostenible), Green Key
(medio ambiente) o Safe Travels (bioseguridad
post-pandemia) se han posicionado como
herramientas complementarias que agregan
valor reputacional.

Las plataformas digitales también han
instaurado sus propios mecanismos de
clasificacion: puntuaciones, resefias, medallas y
rankings, que influyen de manera decisiva en la
eleccion del consumidor. Estas dinamicas son
especialmente importantes en zonas donde la
oferta formal es limitada, como ocurre en partes
del litoral Pacifico colombiano.
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No obstante, el sistema tradicional de
clasificacion por estrellas enfrenta importantes
desafios; su escasa estandarizacion a nivel
global provoca que, por ejemplo, un hotel tres
estrellas en Alemania no ofrezca
necesariamente la misma calidad que uno en
Colombia. Tampoco los modelos emergentes
como Airbnb, glamping o ecoalbergues
comunitarios se ajustan facilmente a las
categorias existentes, y esto genera vacios
normativos.

En territorios como el Pacifico colombiano,
las brechas en infraestructura, capacitacion y
acceso a procesos de certificacion dificultan que
muchos emprendimientos accedan a una
clasificacion =~ formal. Esta  informalidad
estructural limita la promocién del destino y
reduce la confianza del turista internacional.

Ademas, los sistemas clasicos se centran en
infraestructura y servicios, pero no valoran
aspectos cada vez mas importantes como
sostenibilidad ambiental, compromiso social,
inclusion de poblaciones vulnerables o
autenticidad cultural. Por eso, se abren paso
criterios complementarios como el impacto
territorial, la trazabilidad de la cadena de valor,
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la participaciéon comunitaria o la innovacion en
la experiencia del huésped.

En la actualidad, se plantea la necesidad de
marcos mixtos y adaptativos que combinen
clasificacion técnica con indicadores de valor
social, ético y ambiental. Esta integracion puede
convertirse en una ventaja estratégica para
destinos como el Pacifico, que buscan
posicionarse sin replicar modelos extractivos o
elitistas de turismo.

En cuanto a las tipologias de alojamiento y los
sistemas de clasificacion, estas son algo mas que
simples herramientas técnicas: reflejan modelos
de sociedad, ideologias del desarrollo y disputas
por la legitimidad en el turismo. Comprender su
diversidad, alcances y limitaciones permite
actuar con mayor conciencia en la gestion,
planificaciéon y promocion del sector.

Para regiones como el Pacifico colombiano, la
clave estd en construir estandares propios que
valoren la diversidad cultural, la economia local,
la sostenibilidad y la calidad vivencial. No se
trata solo de obtener estrellas, sino de dignificar
el hospedaje como acto de encuentro, cuidado y
reconocimiento mutuo entre quien llega y quien
acoge.
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Relaciones publicas y posicionamiento
en hoteleria

En el mundo hotelero contemporaneo, la
calidad de la infraestructura, la ubicacion
privilegiada o el disefio innovador no bastan por
si solos para garantizar la sostenibilidad ni el
éxito comercial. El valor de un hotel se construye
también en el terreno simbdlico y relacional: en
como es percibido por sus diversos publicos,
como se comunica, y cual es su huella
reputacional en un ecosistema altamente
competitivo. En este contexto, las relaciones
publicas se configuran como un eje estratégico
para la consolidacion de marcas hoteleras con
identidad, credibilidad y proyeccién.

Las relaciones publicas como
herramienta estratégica

Las relaciones publicas (RR. PP.) en el ambito
hotelero comprenden un conjunto de procesos
orientados a establecer y mantener vinculos
positivos y sostenibles entre el hotel y sus
diversos stakeholders: huéspedes, empleados,
comunidades locales, proveedores, entes
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regulatorios, medios de comunicacién y
plataformas digitales. A diferencia de Ia
publicidad tradicional, que busca vender un
producto, las RR. PP. estan enfocadas en
construir una imagen publica coherente,
generar confianza, gestionar percepciones y
fortalecer la legitimidad institucional.

En la teoria de Grunig y Hunt (1984), el
modelo de comunicacién bidireccional simétrica
promueve una interaccion dialégica donde la
organizacidn escucha y responde a sus publicos
de forma equilibrada. Este enfoque resulta
particularmente pertinente en hoteleria, donde
la experiencia del cliente se convierte en el
centro de la gestion.

Las RR. PP. se manifiestan en la organizacion
de eventos institucionales, la relacién con
medios, la gestion de crisis, la presencia en ferias
y foros, los programas de responsabilidad social
y la comunicacién en redes sociales.

Su eficacia depende de la capacidad para
articular estas acciones con la cultura
organizacional del hotel, su propoésito
estratégico y su compromiso con los entornos en
los que opera. En entornos como el Pacifico
colombiano, esta dimension relacional debe
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considerar la diversidad cultural, la historia
local y la sensibilidad comunitaria.

La imagen corporativa y la reputacion en
la industria hotelera

La imagen corporativa de un hotel es la
representacion mental que los distintos publicos
construyen a partir de sus interacciones y
experiencias con la marca. Esta imagen no solo
depende del disefio visual o el logo institucional,
sino de aspectos como la calidad del servicio, la
actitud del personal, la limpieza de las
instalaciones, la coherencia entre lo prometido y
lo ofrecido, y el discurso que la organizacion
proyecta.

La reputaciéon, en cambio, es un capital
simbélico mas profundo, que se consolida en el
tiempo y depende de la consistencia, la ética y la
capacidad de respuesta ante la critica o el
conflicto.

Hoy en dia, plataformas como TripAdvisor,
Booking.com o Google Reviews permiten que
esta reputacion se construya y actualice de
manera publica y permanente. Un comentario
negativo no gestionado puede afectar
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significativamente la percepcién general del
establecimiento.

Las RR. PP., en este marco, tienen la tarea de
alinear la experiencia real del huésped con la
promesa de marca, responder a las valoraciones,
identificar patrones de retroalimentacién y
generar iniciativas correctivas o de mejora.

Ademads, cumplen un papel formador al
sensibilizar al personal y orientar las acciones
internas hacia una cultura de servicio que
refuerce positivamente la imagen institucional.

Respecto al posicionamiento de marca, este
consiste en construir una identidad diferenciada
y relevante que conecte emocionalmente con el
publico objetivo. En hoteleria, esto implica
identificar el valor distintivo del establecimiento
y traducirlo en un relato coherente, auténtico y
memorable. Las RR. PP. intervienen aqui como
articuladoras de ese relato, seleccionando los
canales, los voceros, los momentos y los
formatos adecuados para comunicarlo.

Estrategias como el storytelling permiten
dotar de humanidad y profundidad 1la
comunicacion hotelera. Contar la historia del
hotel, de su relaciéon con el territorio, de las
personas que lo habitan y de las causas que
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promueve, permite diferenciarse en un mercado
saturado de ofertas similares. Las alianzas con
medios especializados, influenciadores o lideres
de opinion del sector turistico refuerzan esta
narrativa con legitimidad externa.

En el Pacifico colombiano, el turismo puede
ser una palanca de inclusion y desarrollo local, y
su posicionamiento debe responder a valores
como sostenibilidad, equidad, diversidad
cultural y compromiso social. Un hotel que se
reconoce como actor territorial y que proyecta
esa identidad en su comunicaciéon puede lograr
mayor fidelizacion, reconocimiento y
sostenibilidad.

Desafios actuales: digitalizacion, éticay
relacion con el territorio

Las RR. PP. hoteleras se desarrollan hoy en un
ecosistema complejo, hiperconectado y sensible.
Tres son los grandes desafios contemporaneos:
la digitalizacién de la comunicacién, la exigencia
de ética en la gestidn simbdlica y la relacién con
el territorio.

La digitalizacién ha desplazado el control
comunicativo desde las empresas hacia los
usuarios. Las redes sociales, blogs, vlogs, y sitios

4



El Arte de Recibir

de resefias funcionan como espacios de opinién
colectiva donde se deciden reputaciones y se
configuran preferencias. Por eso, las RR. PP.
deben desarrollar capacidades de escucha
activa, monitoreo permanente, intervencion
oportuna y generacion de contenido relevante.

En cuanto a la ética, las RR. PP. enfrentan el
desafio de no convertir la comunicaciéon en
simulacro. Practicas como el greenwashing o la
apropiacion superficial de discursos de
inclusion pueden generar efectos
contraproducentes si no estan respaldadas por
acciones reales. La coherencia, la transparencia
y la rendicion de cuentas deben ser principios
orientadores.

también la relaciéon con el territorio exige que
la comunicacion no sea extractiva ni
estereotipada. Las RR. PP. pueden y deben ser
herramientas para visibilizar a las comunidades,
promover el turismo justo, dignificar las
culturas locales y contribuir a narrativas mas
equitativas sobre los destinos. Esto es
especialmente relevante en regiones
historicamente invisibilizadas o racializadas
como el Pacifico colombiano.
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Asi pues, las relaciones publicas en hoteleria
no son un lujo ni un accesorio, sino una funcién
esencial para construir legitimidad, confianza y
sostenibilidad. En un entorno saturado de
informacion, la forma en que un hotel comunica
su identidad, se relaciona con sus publicos y
responde a sus entornos puede marcar la
diferencia entre el éxito y la irrelevancia.

En el Pacifico colombiano, donde el turismo
puede ser herramienta de transformacion, las
RR. PP. deben asumir un rol activo en la creacion
de narrativas mas justas, inclusivas y coherentes
con los derechos de las comunidades. Posicionar
un hotel es también posicionar un proyecto de
sociedad mas equitativo.

Marco normativo colombiano: Ley 300 y
regulaciones de hospedaje

La actividad hotelera no solo se sustenta en
practicas de servicio y gestién empresarial, sino
también en un marco legal que establece las
condiciones para su operacién, control y
desarrollo. En Colombia, la legislacion turistica
ha evolucionado en consonancia con los cambios
en el modelo econ6mico, el crecimiento del
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sector y los compromisos internacionales
asumidos por el pais.

Entre las normas mas relevantes se encuentra
la Ley 300 de 1996, también conocida como la
Ley General de Turismo, la cual ha sido
modificada y complementada por disposiciones
posteriores que actualizan las exigencias en
materia de sostenibilidad, competitividad,
formalizacion y derechos del consumidor
turistico.

A continuacién, presentamos un analisis
detallado del marco juridico que regula la
actividad hotelera en Colombia, con énfasis en
los principios orientadores de la Ley 300, las
obligaciones para los prestadores de servicios
turisticos, los requisitos de registro y
funcionamiento, y las politicas de proteccién al
usuario.

Asimismo, se abordan los instrumentos
institucionales de control y promocién del
turismo, y se discuten los desafios de aplicacion
normativa en contextos como el Pacifico
colombiano, donde confluyen potencial
turistico, informalidad estructural y tensiones
sociales histoéricas.
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La Ley 300 de 1996: principios y alcance

La Ley 300 de 1996, conocida como Ley
General de Turismo, constituye la base
estructural sobre la cual se ha edificado la
normativa del sector turistico colombiano en las
ultimas décadas.

Fue promulgada en un contexto de apertura
econdmica, descentralizacién administrativa y
creciente interés por posicionar a Colombia
como destino turistico competitivo, luego de un
prolongado periodo de estigmatizacion
internacional debido al conflicto armado y al
narcotréfico.

Esta norma marcé un punto de inflexién al
reconocer oficialmente al turismo no solo como
una actividad econdémica, sino como un
instrumento  estratégico de  desarrollo
sostenible, integracion territorial y
fortalecimiento cultural (Congreso de la
Republica, 1996).

La Ley busca, como uno de sus propdsitos
fundamentales promover, regular, planificar y
fomentar el turismo en todas sus modalidades,
estableciendo principios orientadores que han
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guiado la formulacién de planes, programas y
politicas publicas.

Destacan entre ellos la sostenibilidad
ambiental y sociocultural, la competitividad
empresarial, la calidad del servicio, la seguridad
para el turista, la participacién comunitaria y la
preservaciéon del patrimonio natural y cultural.
Estos principios se alinean con las directrices de
la Organizacion Mundial del Turismo (OMT),
pero con una adaptacién progresiva a las
condiciones sociales y territoriales de Colombia
(OMT, 2015).

Asi mismo se destaca, como uno de los
aportes mas significativos de esta Ley 300, la
definicion de los prestadores de servicios
turisticos, categoria que abarca a los
establecimientos de alojamiento (hoteles,
hostales, posadas turisticas, centros
vacacionales, apartahoteles, viviendas
turisticas, entre otros), agencias de viajes, guias
de turismo, empresas de transporte turistico, y
parques tematicos o recreativos.

Esta clasificacibn no solo visibiliza la
diversidad del sector, sino que formaliza su
relacién con el Estado a través de obligaciones y
derechos claros. Se establece, por ejemplo, que,
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para operar legalmente en Colombia, todo
prestador debe estar inscrito en el Registro
Nacional de Turismo (RNT), administrado por el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y
articulado con las Camaras de Comercio.

La inscripcién en el RNT funciona como
mecanismo de formalizacién, regulacién y
visibilizacion, lo cual representa una ventaja
significativa para los prestadores al permitirles
acceder a lineas de crédito preferenciales,
procesos de certificacion de calidad, programas
de formacidn técnica, promocion en plataformas
oficiales y participacién en ferias nacionales e
internacionales. Sin embargo, también los
somete a controles administrativos,
obligaciones fiscales, reportes estadisticos y la
posibilidad de sanciones en caso de
incumplimientos normativos.

En este sentido, el RNT se convierte en un
puente entre la empresa turistica y la
institucionalidad estatal, pero también en un
filtro que deja por fuera a buena parte del
turismo informal, especialmente en regiones
periféricas como el Pacifico colombiano.

A pesar de su enfoque modernizador y sus
avances en institucionalizacién del sector, la Ley
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300 ha enfrentado multiples retos en su
implementacion real. Uno de los mas sefialados
por investigadores y gremios es la asimetria
territorial en la aplicacién de las normas, donde
los beneficios de la politica turistica tienden a
concentrarse en zonas tradicionalmente
privilegiadas (Caribe, Eje Cafetero, Bogotd),
mientras regiones como el Pacifico, la Amazonia
o la Orinoquia contindan enfrentando barreras
estructurales para su integracién efectiva al
mercado turistico formal.

Ademads, persisten vacios en cuanto a la
inclusion efectiva de comunidades locales,
pueblos étnicos y organizaciones de base, cuya
participacion sigue siendo mas nominal que
real.

En respuesta a estos desafios, la Ley ha sido
objeto de reformas posteriores, como la Ley
1558 de 2012, que fortalecié el enfoque de
sostenibilidad, y la Ley 2068 de 2020, conocida
como la nueva Ley General de Turismo, que
introduce incentivos tributarios, medidas de
formalizaciéon digital y una mayor proteccién
para los turistas frente a fraudes o abusos. Sin
embargo, la Ley 300 sigue siendo el marco
normativo fundacional, y su lectura critica es
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indispensable para comprender tanto los logros
como las deudas estructurales del Estado con el
sector turistico y hotelero del pafs.

Requisitos de operacion para
establecimientos de alojamiento

Los establecimientos de alojamiento turistico
en Colombia —ya sean hoteles, hostales,
apartahoteles, eco-lodges 0 viviendas
turisticas— deben cumplir con un conjunto de
requisitos legales, administrativos, técnicos y
tributarios para operar de manera formal y
legitima en el mercado. Estas exigencias tienen
como objetivo garantizar la seguridad del
turista, el cumplimiento de estandares de
calidad, la legalidad de las operaciones y el
fortalecimiento del ecosistema turistico
nacional.

El primer paso para la legalizacion de un
establecimiento es su registro mercantil ante la
Camara de Comercio correspondiente, a través
del cual se formaliza la actividad econdmica
como persona natural o juridica, se obtiene el
NIT ante la DIAN y se habilita su funcionamiento
comercial. Posteriormente, el prestador debe
inscribirse en el Registro Nacional de Turismo
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(RNT), una base de datos publica y obligatoria,
que acredita al establecimiento como actor
formal del sector turistico.

Esta inscripcion debe renovarse anualmente
y constituye un requisito sine qua non para
acceder a beneficios estatales, promociones en
plataformas gubernamentales, créditos
preferenciales, procesos de certificacién y
programas de formaciéon (MinCIT, 2023).

Ademas de los requisitos comerciales y
administrativos, los establecimientos deben
cumplir con un conjunto de normas técnicas,
sanitarias, de seguridad y de ordenamiento
territorial.

Esto incluye contar con concepto favorable de
uso del suelo expedido por la autoridad
municipal, certificado de condiciones sanitarias
otorgado por la secretaria de salud local, y
certificaciones de seguridad (como salidas de
emergencia, sefializacion, extintores y plan de
evacuacion) que garanticen la proteccién de
huéspedes y trabajadores. En muchas regiones,
también se exige una evaluaciéon de impacto
ambiental o permisos de ocupacion del espacio
publico, especialmente en zonas costeras o
protegidas.
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Un componente fundamental del sistema de
calidad turistica colombiano es la adopcién de
Normas Técnicas Sectoriales (NTS), disefiadas
por el ICONTEC y promovidas por el Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo. Estas normas
regulan aspectos como la sostenibilidad
ambiental, la atencién al cliente, el manejo de
residuos, la accesibilidad universal y la gestién
interna.

Aunque su implementacién no es obligatoria
para todos los prestadores, quienes adoptan y
certifican estas normas ganan en
competitividad, visibilidad y confianza del
cliente. Algunas de las mas relevantes para
establecimientos de alojamiento son la NTSH
006 (hoteles sostenibles), la NTSH 003
(satisfaccién del cliente), y la NTS USNA 001
(accesibilidad en infraestructura hotelera)
(ICONTEC, 2006).

En materia tributaria, los hoteles deben
cumplir con obligaciones fiscales locales y
nacionales: declarar y pagar el Impuesto de
Industria y Comercio (ICA), el impuesto predial,
el IVA (cuando aplica), y los aportes al sistema
de seguridad social de sus empleados.
Asimismo, los ingresos deben ser reportados de
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manera clara ante la DIAN, y el establecimiento
debe emitir factura electrénica conforme a la
legislacién vigente. El incumplimiento de estas
obligaciones no solo conlleva sanciones, sino
que afecta la reputacion del prestador y su
posibilidad de acceso a  programas
institucionales.

Desde la entrada en vigor del Decreto 1074 de
2015, también llamado Decreto Unico
Reglamentario del Sector Comercio, Industria y
Turismo, se ha logrado una mayor articulacién
normativa. Este decreto compila en un solo
cuerpo legal todas las disposiciones
reglamentarias vigentes para el sector,
facilitando el acceso y comprensiéon de las
normas tanto por parte de empresarios como de
autoridades locales.

En él se consolidan también las competencias
del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
y se define el rol de entidades adscritas como
Fontur (administracion de recursos para
promocion y  desarrollo), ProColombia
(promocién internacional de turismo 'y
exportaciones), y el Viceministerio de Turismo
(formulacién de politicas sectoriales).
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No obstante, la aplicacién uniforme de estos
requisitos  enfrenta  maultiples  desafios,
especialmente en regiones periféricas como el
Pacifico colombiano. Allj, la informalidad, la falta
de asistencia técnica, las brechas digitales y las
debilidades institucionales dificultan que
pequefios  prestadores accedan a la
formalizacién, generando un circuito turistico
desigual y en muchos casos excluyente.

De este modo, cumplir los requisitos legales
se convierte no solo en wuna obligaciéon
normativa, sino en un reto estructural que
requiere acompanamiento institucional,
politicas diferenciales y fortalecimiento de
capacidades locales (Camacho & Guevara, 2018)

Los requisitos de operacién no deben verse
Unicamente como un tramite burocratico, sino
como una herramienta de fortalecimiento del
sector, en tanto permiten elevar los estandares
de calidad, generar confianza en el turista,
proteger derechos laborales y ambientales, y
consolidar un turismo mas competitivo, seguro
y sostenible.

Ademas de la Ley 300, otros marcos legales
han complementado la regulaciéon del sector.
Entre ellos destaca la Ley 1101 de 2006, que
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fortalece la competitividad turistica y promueve
la adopcién de estandares internacionales de
calidad. Esta norma, junto con el Decreto 2438
de 2010, impulsa la implementacién de Normas
Técnicas Sectoriales (NTS) que abarcan desde la
gestion ambiental hasta la atencion al cliente.

La Ley 1558 de 2012 introduce cambios
importantes al sistema de fiscalizacién turistica
y refuerza el papel de las autoridades locales en
la vigilancia del cumplimiento normativo.
Establece medidas para sancionar la
informalidad, proteger al consumidor y mejorar
la articulacion institucional.

En cuanto a la proteccion del turista, la Ley
1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor) se
aplica también a los servicios turisticos,
garantizando derechos como la informacién
veraz, el derecho a retracto en ciertos casos de
compra, y la reparacion o reembolso en caso de
incumplimiento.

En el caso especifico del alojamiento, se exige
transparencia en los precios, claridad en los
términos de cancelaciéon y responsabilidad ante
incumplimientos contractuales. Las plataformas
digitales de reservas también estan sujetas a
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estas disposiciones, aunque su regulaciéon
enfrenta desafios particulares.

Aunque el marco legal colombiano en materia
turistica es robusto, su aplicaciéon territorial
presenta importantes desafios, especialmente
en zonas como el Pacifico colombiano. Factores
como la pobreza, la informalidad econémica, la
debilidad institucional y el bajo acceso a
servicios publicos limitan el cumplimiento y la
fiscalizacion de las normas.

En ciudades como Buenaventura, muchos
establecimientos de hospedaje operan al
margen de la legalidad, ya sea por
desconocimiento normativo, falta de recursos
para cumplir con las exigencias o ausencia de
acompainamiento técnico por parte de las
autoridades. Esto genera una competencia
desleal con los establecimientos formales, afecta
la calidad del servicio y puede poner en riesgo al
huésped.

Ademas, la normatividad vigente no siempre
contempla las particularidades culturales y
econdémicas de territorios con alta presencia
étnica, tradicion comunitaria y formas
alternativas de economia. Las posadas rurales,
alojamientos comunitarios o experiencias de
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turismo  vivencial = requieren  enfoques
diferenciales que articulen la formalizacién con
el reconocimiento de saberes y dinamicas
locales.

Por ello, una politica turistica incluyente exige
no solo aplicar las leyes existentes, sino adaptar
su implementaciéon a los contextos concretos.
Esto implica fortalecer las capacidades
institucionales locales, promover procesos de
educacion juridica para prestadores informales
y establecer incentivos que faciliten la transicion
hacia la formalizacién con enfoque territorial.

Como vemos, aunque el marco normativo
colombiano en materia hotelera ha avanzado
significativamente en la consolidacion de
principios orientadores, criterios de calidad y
mecanismos de control, y aunque la Ley 300 de
1996 y sus normas complementarias establecen
una estructura legal moderna y articulada, que
promueve la sostenibilidad, la formalizacion y la
proteccion del turista, su efectividad, sin
embargo, depende en gran medida de la
capacidad institucional, la voluntad politica y la
sensibilidad territorial.

Ya que, en el Pacifico colombiano, la actividad
turistica podria convertirse en un motor de
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desarrollo local, la aplicacién del marco legal
debe ser acompafiada de pedagogia, asistencia
técnica y reformas diferenciales que reconozcan
la riqueza cultural y los desafios estructurales
del territorio. Solo asi sera posible garantizar
una hoteleria formal, sostenible y, socialmente
justa.

Gestion, operacion y experiencia del
huésped

Si la historia y los marcos legales ofrecen el
contexto y las reglas del juego, la gestion
hotelera representa el corazén operativo donde
la hospitalidad se materializa dia a dia. En esta
parte del libro, nos adentraremos en los
procesos, roles y dindmicas que configuran la
experiencia del huésped desde su llegada hasta
su salida. Veremos la hoteleria como una
practica viva, en la que confluyen saberes
técnicos, capacidades humanas, decisiones
estratégicas y estandares de calidad que
determinan el éxito del servicio.

Desde la recepcién —entendida no solo como
espacio fisico, sino como el primer contacto
simbdlico con el visitante— hasta la respuesta
frente a contingencias como el overbooking o el
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no-show, esta seccion examina las piezas clave
del engranaje hotelero. Exploraremos tanto los
elementos visibles (protocolo de atencidn,
indicadores de desempefio, infraestructura)
como los aspectos intangibles que construyen
confianza y reputacion: amabilidad,
oportunidad, = comunicacién  efectiva y
personalizacién del servicio.

Ademads, analizamos cémo la operacion
hotelera se ve interpelada por nuevos retos:
sostenibilidad ambiental, bioseguridad
postpandemia, transformacion digital,
expectativas cambiantes del cliente y la presiéon
por diferenciarse en mercados cada vez mas
competitivos.

Todo ello obliga a repensar la gestién no como
una simple tarea administrativa, sino como un
proceso estratégico, ético y sensible al contexto,
donde la experiencia del huésped se construye
en cada detalle. Este apartado, ofrece una
mirada profunda sobre los procesos que hacen
posible ese encuentro y sobre las herramientas
para gestionarlo con excelencia, humanidad y
sentido profesional

La recepcién hotelera no es un simple
escritorio de registro: es el corazén operativo y
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simbdlico del establecimiento. Constituye el
primer contacto humano, la primera impresién
tangible, y muchas veces el punto decisivo en la
evaluacion del servicio por parte del huésped.

Veamos pues, el papel estratégico que cumple
esta area, abordando sus funciones centrales, los
protocolos que guian su desempefio y los
errores mas frecuentes que deben evitarse. A
través de esta mirada integral, comprenderemos
por qué la recepcién es una plataforma critica
para garantizar la satisfaccién, proyectar
identidad y construir reputacion en la industria
hotelera contemporanea.

Funciones estratégicas del area de
recepcion: mas alla del mostrador

La recepcién constituye uno de los nucleos
funcionales y simbolicos mas importantes
dentro de un establecimiento hotelero. Su
ubicacion fisica en el lobby o entrada principal
no es casual: representa la puerta de ingreso al
universo del servicio, el primer punto de
contacto entre el huésped y la cultura
organizacional del hotel.

Lejos de reducirse a la ejecucion de tareas
operativas, el area de recepcion cumple
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funciones estratégicas, relacionales,
tecnolégicas y de gestion que inciden
directamente en la experiencia del cliente, la
eficiencia del servicio y el posicionamiento de la
marca.

Desde el punto de vista operativo, la
recepcion concentra procesos como el check-in,
check-out, gestion de reservas, control de
disponibilidad, verificacion de identidad,
facturacion, recaudo de pagos, coordinacién de
transporte, entrega de llaves, y cumplimiento de
requisitos normativos, incluyendo el
diligenciamiento de tarjetas de registro,
proteccion de datos personales y reporte de
extranjeros a Migracion Colombia (MinCIT,
2023).

Ademas, actiia como canal de enlace con otras
areas: coordinacién con ama de llaves para la
limpieza de habitaciones, notificacién al
departamento de mantenimiento ante fallos
técnicos, apoyo al area comercial en la atencion
a grupos o eventos, y articulaciéon con seguridad
frente a situaciones criticas.

No obstante, su papel excede con creces la
gestion documental o la ejecucidn de protocolos.
Desde una perspectiva estratégica, el area de
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recepcion es el epicentro de la gestién de la
experiencia del cliente. En un entorno altamente
competitivo, donde la calidad no se mide solo en
infraestructura sino en emociones, el
recepcionista se convierte en embajador de la
marca, generador de confianza y facilitador de
experiencias memorables. Su lenguaje corporal,
tono de voz, sonrisa genuina, capacidad de
escucha activa y agilidad en la resolucién de
solicitudes o quejas son factores que inciden en
la evaluacion global del servicio por parte del
huésped (Pine & Gilmore, 2011; Zeithaml et al,,
2017).

Este caracter estratégico exige un perfil
profesional multifacético. El recepcionista
moderno  debe  dominar  herramientas
tecnolégicas como los Property Management
Systems (PMS) (Opera, Zeus, Amadeus, entre
otros), tener nociones de revenue management,
poseer competencias comunicativas
multilinglies e interculturales, y aplicar criterios
basicos de seguridad, hospitalidad y atencién
inclusiva.

En hoteles de mediana y alta categoria, se
espera que el personal de recepciéon no solo
cumpla con solicitudes estandar, sino que
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personalice el servicio, anticipe necesidades, y
actie con criterio para resolver imprevistos o
gestionar el “efecto wow” que fideliza al cliente
(Kotler et al., 2019).

Una de las dimensiones menos visibles, pero
mas relevantes, es su funciéon como centro de
inteligencia del servicio. Al estar en contacto
constante con los huéspedes, la recepcién
recoge de forma directa y cotidiana valiosa
informacion sobre percepciones, expectativas,
frustraciones y necesidades no cubiertas.

Este insumo —cuando es sistematizado—
permite detectar patrones de satisfacciéon o
insatisfaccion, identificar cuellos de botella
operativos, reconocer oportunidades de mejora
y anticipar tendencias. Por ello, se recomienda
integrar mecanismos de retroalimentacién
estructurados (checklists, formularios digitales,
matrices de incidentes) que conviertan la
experiencia vivida en datos utiles para la mejora
continua y la toma de decisiones gerenciales.

En contextos de transformacién digital y
sostenibilidad, el area de recepcién también
enfrenta nuevos retos y posibilidades. Se
incorporan procesos como el check-in virtual, el
uso de aplicaciones mdviles para el servicio al
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huésped, la gestion automatizada de reservas
desde multiples plataformas (OTA, pagina web,
canales directos), y la reconfiguraciéon del rol
humano frente a la tecnologia. Esta evolucion no
implica su reemplazo, sino su fortalecimiento en
tareas de mayor valor agregado: atencion
personalizada, contencién emocional, empatia
cultural y solucién creativa de problemas.

Larecepcion no es, como vemos, simplemente
un punto de entrada y salida, sino un espacio de
convergencia funcional, emocional y estratégica,
que exige una formacién integral y una mirada
organizacional de largo plazo. Invertir en el
fortalecimiento de esta area —desde el disefio
arquitecténico hasta la capacitacion
permanente— es apostar por la calidad del
servicio, la reputacion del establecimiento y la
sostenibilidad de la operacién hotelera en su
conjunto.

Protocolos de atencion: hospitalidad,
precision y eficiencia

Los protocolos en recepcion estandarizan los
procesos para garantizar eficiencia, coherenciay
calidez. Incluyen desde el saludo inicial hasta la
despedida, pasando por la verificacion de
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identidad, el diligenciamiento de registros, la
entrega de llaves, el manejo de solicitudes
especiales y la gestidon de objetos personales. Un
protocolo bien disefiado evita improvisaciones,
mejora la coordinacion entre turnos, y asegura
que todos los huéspedes reciban un trato digno
y profesional.

En la era digital, estos protocolos se han
adaptado a las nuevas expectativas del cliente:
se han implementado procesos como el check-in
remoto, la firma digital de documentos y los
pagos sin contacto. Igualmente, la bioseguridad
se ha integrado como dimension esencial tras la
pandemia de COVID-19, con normas de
desinfeccién, distanciamiento y minimizacién
de interacciones fisicas.

Sin embargo, los protocolos deben ser
flexibles e inclusivos. No todos los huéspedes
tienen las mismas capacidades fisicas, culturales
o comunicativas. Un protocolo ético incorpora
criterios de accesibilidad, atencion diferenciada,
perspectiva intercultural y respeto por la
diversidad. Asimismo, la formacién continua del
personal es indispensable para garantizar que
los protocolos no sean meras rutinas mecanicas,
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sino expresiones vivas de hospitalidad
profesional.

Ahora bien, dado el nivel de exposicion
publica de la recepcidn, los errores en esta area
tienen consecuencias desproporcionadas. Entre
los mas comunes se encuentran la asignacion
incorrecta de habitaciones, demoras
injustificadas, errores en cobros, mala gestién
de reservas, trato descortés, y falta de respuesta
ante solicitudes urgentes.

Las causas suelen estar relacionadas con
fallas en la formacién, presion laboral, uso
inadecuado del software, ausencia de protocolos
claros o debilidad en la comunicacién interna.
Las consecuencias van desde la frustracién del
huésped y la pérdida de confianza, hasta quejas
en redes sociales, disminuciéon del retorno de
clientes, o incluso conflictos legales.

La prevencion requiere una mirada sistémica.
Se deben implementar sistemas de control de
calidad, auditorias regulares, encuestas de
satisfaccién, andlisis de quejas recurrentes y
mecanismos de retroalimentaciéon en tiempo
real. La capacitacion constante, el trabajo en
equipo, el reconocimiento al buen desempefio y
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la existencia de canales para comunicar
dificultades también son claves.

Pero sobre todo, es necesario consolidar una
cultura organizacional centrada en el servicio.
Cuando el personal se siente respaldado,
valorado y motivado, es mas probable que actte
con responsabilidad, empatia y compromiso. En
el Pacifico colombiano, la recepcion puede
convertirse en un puente entre culturas y un
punto de contacto con realidades sociales
complejas, esta cultura del servicio debe
combinar excelencia técnica con sensibilidad
humana. Como afirma Lashley (2015), “la
hospitalidad no es solo un producto, sino una
forma de relacién humana con implicaciones
éticas y emocionales profundas”.

Asi pues, La recepcion hotelera es mucho mas
que una funcién operativa: es una plataforma
estratégica de relacion, identidad y valor. Su
adecuada gestion requiere protocolos sdlidos,
personal calificado y una visidon integral del
servicio. Profesionalizar este espacio implica
invertir en formacién, adaptar la tecnologia a las
nuevas demandas, prevenir errores
sistematicos y construir una cultura de
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hospitalidad que dignifique el trabajo y eleve la
experiencia del huésped.

En el Pacifico colombiano, una recepcion bien
gestionada no solo fideliza clientes, sino que
honra al territorio. El reto no es solo recibir con
amabilidad, sino acoger con responsabilidad.

Auditoria, seguridad y sostenibilidad
como ejes de calidad

En el contexto contemporaneo de la hoteleria,
el concepto de calidad ha dejado de ser un
atributo abstracto asociado Unicamente al
confort o a la satisfaccion del cliente. Hoy, se
configura como un eje estratégico que articula
procesos de control, garantias de bienestar y
compromiso con el entorno.

En este marco, tres dimensiones se erigen
como pilares insoslayables de un servicio
hotelero profesional: la auditoria interna como
mecanismo de mejora continua; la seguridad,
entendida tanto en términos fisicos como
psicologicos y juridicos; y la sostenibilidad,
como principio transversal que compromete al
sector con el medio ambiente, la comunidad y el
futuro del turismo. Veamos cada una ellas.
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La auditoria en el ambito hotelero constituye
un procedimiento técnico y estratégico
destinado a evaluar el cumplimiento de
estandares operativos, normativos y de calidad.
No se limita al control financiero o contable —
aunque lo incluye—, sino que se expande hacia
la verificaciébn de procesos administrativos,
niveles de servicio, satisfaccién del cliente y
desempefio del personal.

Una auditoria hotelera rigurosa permite
identificar desviaciones, ineficiencias, cuellos de
botella o riesgos potenciales que podrian
comprometer la experiencia del huésped o la
imagen institucional del hotel. Ademas, facilita la
toma de decisiones basada en evidencia, al
ofrecer un panorama real y actualizado de la
operacion.

Entre sus herramientas habituales se
encuentran las listas de chequeo, las entrevistas
estructuradas, la observacidn participante y el
andlisis de indicadores clave (KPIs), como la tasa
de ocupacion, el ADR (Average Daily Rate), el
RevPAR (Revenue per Available Room) y los
resultados de encuestas de satisfaccion (Hayes
& Ninemeier, 2017).
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Las auditorias internas, si se implementan
como practicas continuas y no como eventos
puntuales, también fortalecen la cultura
organizacional, promueven la autorregulacion y
fomentan la participacién del personal en
procesos de mejora. Desde un enfoque
participativo, permiten alinear la visién
gerencial con las percepciones y practicas de
quienes ejecutan las tareas operativas,
generando un didlogo virtuoso entre
planificacion y accidn.

En cuanto a la seguridad en el sector hotelero,
esta se configura como una responsabilidad
indelegable que abarca multiples dimensiones.
La mas evidente es la seguridad fisica, que
implica garantizar la integridad de Ilos
huéspedes, trabajadores y bienes, mediante
sistemas de vigilancia, control de accesos,
deteccion de incendios, salidas de emergencia,
protocolos de evacuacién, protecciéon contra
robos o accidentes, entre otros.

Esta dimensién exige no solo infraestructura
adecuada, sino capacitacion constante del
personal y cumplimiento estricto de normativas
locales e internacionales.

75



El Arte de Recibir

Respecto de la seguridad juridica,
especialmente en lo referente al manejo de datos
personales, contratos de hospedaje, derechos
del consumidor y obligaciones laborales, la
entrada en vigor de legislaciones sobre
proteccion de datos (como la Ley 1581 de 2012
en Colombia) obliga a los establecimientos a
desarrollar politicas claras de tratamiento de la
informacion, confidencialidad y consentimiento
informado.

Ahora bien, una dimensién aun poco
explorada pero fundamental es la seguridad
emocional del huésped. Esta se refiere a la
percepcion de confianza, cuidado y respeto que
experimenta el cliente durante su estancia.
Factores como la calidez en el trato, la
privacidad, la discreciéon y la contencién en
situaciones de crisis (como una emergencia
médica o un conflicto interpersonal) inciden
directamente en la experiencia del usuario. La
seguridad, entonces, no es solo ausencia de
peligro, sino presencia activa de un entorno
confiable.

Ya que, en el Pacifico colombiano, los retos en
materia de percepcion de inseguridad pueden
afectar la demanda turistica, los hoteles deben
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hacer un esfuerzo adicional por comunicar y
garantizar entornos seguros, sostenibles y
acogedores.

Sostenibilidad: compromiso con el
entorno y el futuro

La sostenibilidad en hoteleria ha dejado de
ser una opcion decorativa para convertirse en
una exigencia ética, legal y comercial. Implica un
compromiso con el medio ambiente, la
economia local y la cultura de los territorios en
los que se inserta el establecimiento hotelero.

La adopcion de practicas sostenibles no solo
responde a la conciencia ambiental, sino
también a las expectativas de un publico cada
vez mas informado y exigente.

En el plano ambiental, la sostenibilidad se
traduce en politicas de eficiencia energética,
ahorro de agua, reduccién de residuos, uso de
productos biodegradables, disefio bioclimatico,
movilidad limpia y certificaciones como el sello
ambiental colombiano o el distintivo
internacional Green Key (WTTC, 2022). Estas
practicas no solo reducen el impacto ecolégico,
sino que disminuyen costos operativos y
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posicionan al hotel como actor responsable ante
la comunidad.

En el plano social, la sostenibilidad exige
respeto por las comunidades locales, promocién
del empleo digno, compras responsables,
inclusion de saberes ancestrales y apoyo a la
economia solidaria. El turismo, en este sentido,
debe ser un dinamizador del desarrollo
territorial y no una fuerza extractiva que
margine a las poblaciones anfitrionas.

En regiones como Buenaventura, esto cobra
especial relevancia: un hotel que privilegie
proveedores locales, forme a su personal con
perspectiva intercultural y participe en procesos
comunitarios contribuye a construir un turismo
con justicia social.

Desde el punto de vista econdémico, la
sostenibilidad implica viabilidad financiera,
reinversion en la calidad del servicio y alianzas
estratégicas con actores del ecosistema
turistico. No se trata de sobrevivir
comercialmente a cualquier costo, sino de
generar valor compartido en el largo plazo. La
gestion hotelera, por tanto, debe articularse con
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y
las politicas nacionales de turismo responsable.
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La calidad en hoteleria no puede pues, como
vemos restringirse a parametros subjetivos de
confort, sino que debe anclarse en practicas
sistematicas de auditoria, seguridad integral y
sostenibilidad territorial. Estas tres
dimensiones no  solo  garantizan la
competitividad del hotel, sino que configuran
una propuesta de valor ética, profesional y
transformadora.

En el Pacifico colombiano, el turismo es aun
un campo emergente, por eso abrazar estos
pilares puede marcar la diferencia entre
reproducir légicas extractivas o construir
hospitalidad con sentido de lugar, compromiso
ambiental y respeto por las comunidades.

Indicadores clave: tarifa promedio,
ocupacion, NPS y satisfaccion

La gestion hotelera en el siglo XXI requiere
mucho mas que intuicion o experiencia
empirica. En un entorno altamente competitivo,
digitalizado y sujeto a constantes fluctuaciones
en la demanda, el analisis de indicadores clave
de desempefio (Key Performance Indicators,
KPI) se convierte en wuna herramienta
fundamental para orientar la toma de
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decisiones, evaluar el rendimiento y planificar
mejoras sostenibles. Los indicadores no son
simples numeros: condensan realidades
operativas, reflejan percepciones del cliente y
anticipan tendencias del mercado.

A continuacidn, haremos un analisis profundo
de cuatro de los indicadores mas relevantes en
la hoteleria contemporanea: la Tarifa Promedio
Diaria (ADR), el Porcentaje de Ocupacion, el
Ingreso por Habitacidon Disponible (RevPAR), y
el Net Promoter Score (NPS). Se explora su
significado, métodos de calculo, implicaciones
estratégicas, y potencial transformador,
especialmente en contextos emergentes como el
Pacifico colombiano, donde el desarrollo
turistico esta estrechamente vinculado a
procesos de inclusién social, fortalecimiento
territorial y mejora de calidad de vida.

La Tarifa Promedio Diaria (Average Daily
Rate, ADR) representa el valor promedio que un
cliente paga por una habitacién ocupada en un
periodo determinado. Su formula es sencilla: se
divide el ingreso total por alojamiento entre el
numero de habitaciones efectivamente
vendidas. Sin embargo, su interpretacion
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demanda una mirada compleja y
contextualizada.

Un ADR elevado puede ser indicativo de un
posicionamiento de marca exitoso, una
propuesta de valor diferenciada o una ubicacién
privilegiada. No obstante, también puede
reflejar una estrategia tarifaria desalineada con
la realidad del mercado, lo que podria generar
baja ocupacion y pérdida de competitividad. Por
el contrario, un ADR demasiado bajo puede
deteriorar la percepcion de calidad, atraer
segmentos poco rentables o afectar la
sostenibilidad financiera del hotel.

En regiones como el Pacifico colombiano,
coexisten alta riqueza cultural y dificultades
estructurales, aqui establecer un ADR justo y
estratégico implica considerar variables como la
estacionalidad, los flujos de turismo
comunitario o corporativo, la oferta informal, la
capacidad adquisitiva del publico objetivo, y el
tipo de experiencia que se busca ofrecer.
Ademas, el ADR puede segmentarse por tipo de
habitacidn, canal de reserva, perfil del cliente o
periodo del afio, permitiendo una lectura
granular del comportamiento comercial.
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Gestionar eficazmente el ADR exige articular
areas de ventas, marketing, operaciones y
finanzas, disefiar paquetes diferenciados,
implementar estrategias de revenue
management, y monitorear permanentemente
la respuesta del mercado.

En cuanto al porcentaje de ocupacion, se
calcula dividiendo el ndmero de habitaciones
vendidas entre el total de habitaciones
disponibles, multiplicado por 100. Aunque su
féormula es basica, su poder analitico es
considerable: permite estimar la eficiencia en la
comercializacién del inventario, diagnosticar la
capacidad de atraccion del hotel y planificar la
asignacién de recursos humanos y materiales.

Una alta ocupaciéon puede ser una buena
sefial, pero si no va acompafiada de una tarifa
adecuada (es decir, si se logra a costa de
descuentos agresivos o0 paquetes poco
rentables), puede comprometer la rentabilidad
global. Asimismo, mantener altos niveles de
ocupacién sostenida implica retos logisticos
importantes: abastecimiento, mantenimiento,
limpieza, atencion al cliente, entre otros.

Por otro lado, una ocupaciéon baja puede
indicar fallas en la estrategia de ventas,
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problemas de reputacion, desconexién con la
demanda o debilidades en la promocion. Por eso,
analizar este indicador en relacién con el ADR, la
categoria del hotel, la segmentacion del mercado
y las tendencias estacionales permite tomar
decisiones correctivas basadas en evidencia.

Ya que en el litoral Pacifico, el turismo puede
verse afectado por factores climaticos,
problemas de seguridad, inestabilidad politica o
deficiencias de infraestructura, alcanzar un
buen porcentaje de ocupacién es un logro que
requiere articulaciéon institucional, alianzas
publico-privadas, y una narrativa turistica
coherente que ponga en valor los activos del
territorio.

Por el lado del ingreso por habitacion
disponible (Revenue per Available Room,
RevPAR) este se obtiene multiplicando el ADR
por el porcentaje de ocupacién. Esta formula
resume de manera efectiva el desempefio
financiero operativo de un hotel, ya que combina
volumen de ventas (ocupaciéon) con valor
unitario (ADR).

El RevPAR es especialmente util para
comparar la gestion entre distintos periodos,
categorias o sedes, asi como para establecer
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benchmarks con la competencia directa. Sin
embargo, su lectura critica exige comprender
que no siempre un RevPAR alto se traduce en
rentabilidad neta: deben considerarse también
los costos operativos, el margen de contribucidn,
los niveles de inversion y la estructura de gastos
fijos.

Una estrategia centrada en mejorar el
RevPAR puede apoyarse en herramientas como
la segmentacion tarifaria, la gestion de canales
de distribucion (OTA, reservas directas,
agencias), la mejora en la experiencia del cliente
(para justificar precios mayores) y la
fidelizacion de segmentos recurrentes. Ademas,
permite detectar oportunidades como periodos
de alta demanda con tarifas subdptimas, o
temporadas bajas donde una ocupacién mayor
podria generar mayor valor aunque sea con
tarifas mas bajas.

Ahora bien, en contextos donde el turismo
esta en consolidacion, como en Buenaventura o
Tumaco, el RevPAR puede ser una herramienta
para monitorear la evolucion de la industria,
justificar inversiones y evidenciar el impacto
econdmico del turismo responsable.
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NPS y satisfaccion del cliente: mediry
transformar la experiencia

El Net Promoter Score (NPS) mide la lealtad
del cliente y su nivel de promocién del servicio
mediante una  sola  pregunta clave:
“.Recomendaria este hotel a un amigo o
familiar?”. En funcién de la respuesta (0 a 10),
los clientes se clasifican como promotores (9-
10), pasivos (7-8) y detractores (0-6). El NPS se
calcula restando el porcentaje de detractores al
de promotores.

Este indicador ha ganado popularidad por su
simplicidad, pero también por su poder
predictivo: anticipa comportamientos futuros
como recompra, recomendacién espontanea o
abandono. No obstante, su verdadera riqueza
estd en combinarlo con preguntas cualitativas
que permitan entender las razones de la
satisfaccidn o insatisfaccion, y transformarlas en
acciones concretas.

Un alto NPS puede reflejar no solo una buena
experiencia de alojamiento, sino también una
coherencia entre promesa de marca, servicio
percibido y valores institucionales. Por el
contrario,b un NPS bajo indica urgencias
estructurales: fallas en limpieza, personal poco
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capacitado, demoras en procesos, deficiencias
tecnolégicas, o incluso problemas de seguridad
o confort.

Monitorear sistematicamente el NPS permite
detectar patrones, ajustar procesos, capacitar
equipos, y evolucionar hacia un modelo de
gestion centrado en el cliente. En hoteles que
operan en entornos interculturales o con
publicos diversos, como los del Pacifico, el NPS
puede ser una herramienta para adaptar la
oferta a expectativas diferenciadas, fomentar la
escucha activa y construir una cultura de
servicio inclusiva y transformadora.

Como vemos, los indicadores clave de gestion
hotelera son mucho mas que cifras aisladas: son
herramientas integrales que permiten evaluar,
corregir, proyectar y transformar. Una lectura
articulada del ADR, la ocupacién, el RevPAR y el
NPS permite no solo optimizar la rentabilidad,
sino también comprender la experiencia del
cliente y alinear la estrategia del hotel con su
entorno.

Para el Pacifico colombiano, donde el turismo
puede ser motor de equidad, cultura y bienestar,
estos indicadores deben ser apropiados critica y
creativamente. Mas que replicar modelos, se
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trata de construir una hoteleria contextualizada,
sensible y orientada al bien comun. Medir bien
es, también, una forma de cuidar, aprender y
avanzar.

Gestion de contingencias: overbooking,
no-show y walk-in

En el entorno dinamico y muchas veces
impredecible de la operacion hotelera, la gestion
de contingencias representa un componente
esencial para garantizar la continuidad del
servicio, la satisfaccion del cliente y la
sostenibilidad financiera del establecimiento.

Entre los desafios mas recurrentes y sensibles
se encuentran tres fendémenos operativos que
afectan directamente la planificacion diaria de la
ocupaciéon y la experiencia del huésped: el
overbooking, el no-show y el walk-in. Estos
eventos, aunque frecuentes, deben ser
abordados con estrategias bien estructuradas,
politicas claras y una capacidad de respuesta
empatica y eficiente por parte del personal de
recepcion y direccion hotelera.

El overbooking, o sobreventa, consiste en
aceptar mas reservas de las habitaciones
disponibles, anticipando que un porcentaje de
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clientes no se presentard. Aunque es una
practica comUn en muchas industrias de
servicios (como la aérea), en hoteleria implica
un riesgo considerable para la reputacién y la
experiencia del huésped.

La ldgica del overbooking responde a la
necesidad de maximizar ingresos y reducir el
impacto de los no-shows. No obstante, cuando la
tasa de cancelaciones no es la esperada o el
sistema de reservas no esta correctamente
sincronizado, se producen situaciones en las que
el hotel no puede cumplir con su promesa de
alojamiento, generando malestar, pérdida de
clientes y posibles repercusiones legales.

Una buena gestion del overbooking implica
conocer con precision las tasas histéricas de
cancelacion, contar con acuerdos de reubicacion
con otros hoteles de calidad similar, capacitar al
personal en atencién empadtica y garantizar
compensaciones claras y proporcionales. En una
regiéon como el Pacifico colombiano, donde la
oferta hotelera puede ser limitada y la
conectividad compleja, la sobreventa debe
manejarse con especial cuidado vy
responsabilidad.
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Ademas, es importante desarrollar sistemas
de informacién integrados que conecten el
inventario de habitaciones en tiempo real con
los diferentes canales de venta (propios y de
terceros), lo que minimiza el riesgo de errores
humanos o tecnolégicos. El uso de software
especializado en revenue management permite
establecer umbrales automaticos para evitar la
sobreventa irresponsable, al tiempo que
optimiza la rentabilidad sin descuidar la
reputacién del hotel.

El no-show se refiere a la no presentacion del
cliente que ha realizado una reserva sin
cancelarla previamente. Esta conducta impacta
negativamente en la planificacion operativa, en
la asignacidn de recursos y en la rentabilidad del
hotel. Dependiendo de la politica del
establecimiento, el no-show puede implicar el
cobro parcial o total de la reserva, aunque su
ejecucion debe ser comunicada con antelaciéon y
reflejada en los términos y condiciones
aceptados por el huésped.

Las causas del no-show pueden ser variadas:
imprevistos personales, cancelaciones de
vuelos, errores en la comunicacion, entre otros.
Por ello, las estrategias de prevencion incluyen
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el envio de recordatorios previos, la solicitud de
prepagos o garantias con tarjeta, y la posibilidad
de cancelacién flexible con condiciones claras.
La implementacién de sistemas CRM (Customer
Relationship Management) permite mantener
una comunicacion fluida y personalizada con el
cliente, incrementando la probabilidad de
confirmacion o cancelacién oportuna.

El andlisis sistematico de las tasas de no-
show, segmentado por temporada, canal de
reservay tipo de cliente, permite al hotel disefiar
politicas dinamicas y justas. Ademas, en
contextos de informalidad o baja bancarizacién,
como ocurre en ciertos destinos turisticos de
Colombia, es clave adaptar las estrategias sin
sacrificar la formalidad y el control. Por ejemplo,
en comunidades con acceso limitado a medios
digitales o bancarios, puede optarse por
confirmaciones telefénicas o convenios con
agencias fisicas de confianza.

El walk-in es el cliente que llega al hotel sin
reserva  previa, buscando  alojamiento
inmediato. Si bien este tipo de huésped puede
representar una oportunidad para ocupar
habitaciones no reservadas, también implica
una serie de desafios operativos, especialmente
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en términos de disponibilidad, validacién de
identidad, método de pago y alineacion con las
politicas del hotel.

Para aprovechar el potencial del walk-in, los
hoteles deben contar con protocolos agiles de
registro, segmentacion tarifaria segun el tipo de
cliente, y una clara politica de horarios y
servicios. En temporadas de alta ocupaciéon o en
zonas con flujo turistico impredecible, mantener
un pequefio margen de habitaciones disponibles
para walk-ins puede ser una estrategia util,
siempre que no comprometa las reservas ya
confirmadas.

En Buenaventura y en general en el Pacifico
colombiano, el flujo turistico esta en expansion,
pero aun no se estabiliza completamente. Aqui
los walk-ins representan tanto un riesgo como
una oportunidad. Capacitar al personal de
recepcion para gestionar con eficacia y calidez
este tipo de cliente puede marcar la diferencia
en la percepcion general del establecimiento.

Ademas, resulta recomendable documentar la
frecuencia y perfil de los walk-ins, lo cual
permite tomar decisiones mas acertadas sobre
la gestion del inventario en tiempo real
Herramientas de business intelligence pueden
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contribuir a identificar patrones de llegada
espontanea y a disefiar estrategias de respuesta
ajustadas al contexto local y a las expectativas
del cliente.

La gestibn de contingencias como el
overbooking, el no-show y el walk-in
constituyen pues, una prueba constante de la
capacidad estratégica, operativa y humana de
los hoteles. Mas alld de los procedimientos
técnicos, lo que esta en juego es la confianza del
huésped, la reputacion del establecimiento y la
sostenibilidad de la operacién. Implementar
politicas claras, adaptadas al contexto local,
apoyadas en datos y ejecutadas con
profesionalismo y empatia, es la clave para
convertir estos desafios en oportunidades de
mejora continua.

El fortalecimiento de las capacidades del
personal de recepcion en la toma de decisiones
rapidas y éticas, el uso de tecnologia adecuada y
la evaluacién continua de indicadores
operativos deben constituir pilares
fundamentales en cualquier estrategia hotelera
contemporanea.
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En la actualidad, la experiencia del huésped
en un establecimiento hotelero no se limita al
confort, la atencion o la eficiencia del servicio:
incluye también la garantia efectiva de sus
derechos fundamentales. La recepcion vy
hospitalidad no solo se evalian por la calidez o
la eficiencia operativa, sino también por el
respeto a la dignidad humana, la protecciéon de
datos personales, la equidad en el trato y la
claridad en los procesos legales y comerciales.
En este apartado, abordamos de forma integral
los derechos del huésped como sujeto de
proteccion juridica, analizando las obligaciones
del hotelero, los marcos normativos aplicables
en Colombia, y la necesidad de consolidar una
cultura legal sélida en el sector.

Este enfoque es particularmente relevante en
un contexto como el del Pacifico colombiano,
donde la consolidacién del turismo y la hoteleria
requiere no solo de inversion en infraestructura
o formacion técnica, sino también de una ética
del servicio centrada en el respeto, la legalidad y
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la inclusion. Los derechos del huésped no deben
ser vistos como un tramite legal, sino como un
eje  estructurante de la  hospitalidad
responsable.

Derechos fundamentales del huésped y
deberes del establecimiento

Los derechos del huésped son aquellas
garantias minimas que debe respetar cualquier
prestador de servicios de alojamiento, sin
importar el tipo o categoria del establecimiento.
Entre ellos se incluyen el derecho a la
informacion clara, al trato digno, a la privacidad,
a la seguridad personal, a la igualdad de
condiciones y al cumplimiento de las
condiciones pactadas (Ley 1480 de 2011 -
Estatuto del Consumidor).

En Colombia, estos derechos se enmarcan en
la relacién contractual entre el huésped y el
hotel, regulada por normas civiles y comerciales.
La jurisprudencia ha dejado claro que esta
relacién implica una serie de obligaciones
reciprocas: el huésped debe comportarse
conforme a las normas del establecimiento,
mientras que este ultimo debe garantizar el
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disfrute pleno, seguro y respetuoso de los
servicios ofertados.

El deber de informacion, por ejemplo, implica
que el hotel debe proporcionar de manera
anticipada y transparente los precios,
condiciones de la reserva, politicas de
cancelacidn, servicios incluidos y restricciones
aplicables. El deber de seguridad obliga al hotel
a tomar medidas razonables para proteger la
integridad fisica y los bienes del huésped,
incluyendo controles de acceso, seguros,
personal capacitado y protocolos ante
emergencias.

En el contexto colombiano, estos derechos
adquieren especial relevancia en zonas
turisticas en proceso de desarrollo, como
Buenaventura, donde es fundamental garantizar
que la expansion del sector no se haga a costa de
la informalidad, la improvisacién o el irrespeto a
los derechos basicos de quienes se alojan.

Proteccion de datos personales: éticay
legalidad en el uso de la informacion

Uno de los aspectos mas sensibles en la
operacién hotelera actual es el manejo de los
datos personales de los huéspedes. Desde el
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momento de la reserva hasta el check-out, los
hoteles recopilan informacién que incluye
nombres, documentos de identidad, datos
bancarios, preferencias de consumo, historial de
viajes, entre otros. El uso, almacenamiento y
circulacion de esta informacion debe regirse por
principios de legalidad, confidencialidad,
finalidad, veracidad y seguridad (Ley 1581 de
2012 y Decreto 1377 de 2013).

Las practicas éticas en la recepcién incluyen
no solo cumplir con los requisitos legales, sino
también adoptar una cultura de protecciéon de
datos que involucre al personal, los sistemas
informaticos y las alianzas con terceros. Por
ejemplo, el consentimiento informado del
huésped debe ser claro, libre y especifico; los
formularios fisicos deben ser custodiados y
eliminados de forma segura; los sistemas
digitales deben tener niveles adecuados de
cifrado y control de accesos.

Ademas, el responsable del tratamiento de
datos (en este caso, el hotel) debe permitir al
titular ejercer sus derechos de acceso,
rectificacion y supresion. Ignorar estas
obligaciones puede conllevar sanciones
econdmicas por parte de la Superintendencia de
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Industria y Comercio, ademas de un dafio
reputacional significativo.

En territorios como el Pacifico, donde muchos
hoteles emergentes ain operan con formatos
manuales o digitalizaciones parciales, la
formacién en proteccién de datos debe ser un
componente esencial en cualquier plan de
fortalecimiento empresarial.

A pesar de la existencia de marcos normativos
claros, en la practica muchas veces se observa
una débil cultura legal en el sector hotelero
colombiano. Esto se traduce en incumplimiento
de normativas, desconocimiento de derechos y
ausencia de mecanismos internos de resolucion
de conflictos. Este problema es aun mas
acentuado en hoteles pequefios o familiares,
donde las practicas informales suelen
prevalecer sobre los procedimientos juridicos
establecidos.

Fomentar una cultura legal implica, por un
lado, capacitar al personal en normativas
vigentes, politicas internas y buenas practicas en
atencion al cliente. Por otro lado, exige
desarrollar protocolos claros de actuacién
frente a quejas, cancelaciones, accidentes,
discriminacién o vulneraciones de derechos. La
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existencia de un libro de reclamaciones, de
contratos bien redactados, de politicas de
privacidad visibles y de seguros vigentes son
sefiales de un hotel juridicamente soélido.

En este contexto, el rol del drea de recepcion
es clave: el recepcionista es el primer contacto
con el huésped, el punto de informacion legal y
el intermediario ante situaciones conflictivas.
Dotar a este personal de herramientas juridicas
basicas y criterios éticos sdélidos es una
inversion en confianza, prevencién y reputacion.

La cultura legal también incluye el
cumplimiento de normas laborales (como los
derechos del personal de recepcién), normas
fiscales (facturacidon electronica, impuestos) y
normas de convivencia (reglamentos internos,
respeto a la diversidad). En dltima instancia, una
hoteleria legalmente consciente es también una
hoteleria mas competitiva, mas justa y mas
sostenible.

La gestidn de los derechos del huésped y de
los aspectos legales asociados a la hospitalidad
no debe verse pues, como un asunto técnico o
administrativo, sino como una dimension éticay
estratégica del servicio. Garantizar el respeto a
la privacidad, la equidad y la seguridad no solo
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protege al cliente, sino que fortalece la identidad
y sostenibilidad del establecimiento.

En un pais como Colombia, y en regiones
como el Pacifico, construir una cultura legal
solida en el sector hotelero es también una
apuesta por el desarrollo territorial con
dignidad, inclusién y calidad. La formacién
continua del personal, la revisiéon de politicas
internas y el cumplimiento proactivo de la
legislacién son pasos fundamentales hacia una
hospitalidad mas humana, profesional vy
responsable.

Inclusion, politicas para menoresy
accesibilidad universal

La hoteleria contemporanea enfrenta el
desafio de ser verdaderamente inclusiva, es
decir, de reconocer y atender la diversidad
humana en todas sus manifestaciones: edad,
género, capacidad fisica, condicion
socioeconOmica, orientacion sexual, etnia,
lengua, religion, entre otras.

En un mundo globalizado y sensibilizado
frente a los derechos humanos, no basta con
brindar  alojamiento; es  indispensable
garantizar hospitalidad con dignidad, equidad y
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justicia. A  continuacién, veremos tres
dimensiones fundamentales de la inclusiéon en
hoteleria: la atenciéon adecuada a nifias, nifios y
adolescentes, el disefio e implementacion de
politicas de accesibilidad wuniversal, y Ia
incorporacion de un enfoque intercultural y de
género. Estas practicas no solo responden a
imperativos éticos y legales, sino que configuran
una ventaja competitiva para los
establecimientos que buscan diferenciarse por
su compromiso social.

Politicas para menores: proteccion,
hospitalidad y corresponsabilidad

Las politicas para la atenciéon de menores en
hoteleria deben estar guiadas por los principios
del interés superior del nifio, la proteccién
integral y la corresponsabilidad entre la familia,
el Estado y la sociedad.

De acuerdo con la Convencidén sobre los
Derechos del Nifio (ONU, 1989), los hoteles
tienen la obligacion de garantizar entornos
seguros y respetuosos para ninas, nifios y
adolescentes que viajan con sus familias o
acompanantes. Esto implica desde medidas
administrativas como la verificacion
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documental al momento del check-in, hasta la
formaciéon del personal para identificar signos
de abuso, trata o explotaciéon sexual infantil.

En Colombia, la Ley 679 de 2001 establece
medidas para prevenir y sancionar la
explotacion sexual comercial de menores en
actividades turisticas. Todos los hoteles deben
contar con el Coédigo de Conducta del sector
turistico, capacitar a su personal, implementar
protocolos de actuacion ante situaciones
sospechosas, y reportar de inmediato cualquier
irregularidad. Estas acciones no deben ser vistas
como simples requisitos normativos, sino como
expresiones del compromiso con los derechos
fundamentales.

Pero mas alla de la prevencion, una politica
hotelera pro-nifiez implica ofrecer espacios y
servicios adecuados para los menores: zonas de
juego seguras, menus infantiles, actividades
culturales, habitaciones acondicionadas para
familias, entre otros. Estas acciones contribuyen
a la creacion de una cultura de hospitalidad que
reconoce a niflas y nifilos como sujetos de
derechos y no como acompafiantes pasivos del
turismo.
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Accesibilidad universal

En cuanto a la accesibilidad universal, esta no
significa dnicamente eliminar barreras fisicas,
sino garantizar que todas las personas, sin
distincion, puedan usar, disfrutar y apropiarse
de los espacios y servicios del hotel en
condiciones de igualdad. Este enfoque se basa en
el modelo social de la discapacidad, que pone el
énfasis en el entorno y no en la limitacién
individual.

Segin la Convenciéon sobre los Derechos de
las Personas con Discapacidad (ONU, 2006), los
establecimientos turisticos deben asegurar
ajustes razonables y accesibilidad fisica,
comunicativa y actitudinal. Esto incluye rampas,
ascensores adecuados, senalética tactil o sonora,
menus en braille, habitaciones adaptadas,
personal capacitado en lenguaje de sefas y
atencion diferenciada. La accesibilidad no es un
favor: es un derecho.

Ademads, la accesibilidad también debe
contemplar dimensiones cognitivas, sensoriales
y culturales. Por ejemplo, personas con autismo
pueden requerir entornos mas predecibles y con
estimulos controlados. Adultos mayores con
deterioro cognitivo pueden necesitar
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acompainamiento personalizado. Por ello, los
hoteles deben incorporar criterios de disefio
universal en su infraestructura, protocolos y
estrategias de atencidn. El Pacifico colombiano,
es una region con altos niveles de desigualdad y
baja inversion en infraestructura, aqui
promover la accesibilidad exige también
creatividad, alianzas institucionales y voluntad
politica.

Diversidad, género e interculturalidad
en el servicio hotelero

La inclusion plena también implica reconocer
la diversidad sexual, étnica, lingiiistica y cultural
de los huéspedes y del propio personal. En el
ambito hotelero, esto se traduce en politicas de
no discriminaciéon, protocolos de atencién
respetuosa, formacién en enfoque de género e
interculturalidad, y generacién de ambientes
seguros para todas las personas, especialmente
para poblaciones histéricamente marginadas.

Las personas LGBTQ+, por ejemplo, han
reportado experiencias de discriminaciéon en
servicios turisticos. Los hoteles deben
garantizar que su personal no reproduzca
estigmas ni actitudes homofébicas o
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transfébicas. Esto requiere sensibilizacion
constante, pero también estructuras
institucionales claras: manuales de convivencia,
protocolos de atencion inclusiva, canales de
denuncia y cultura organizacional pro-
diversidad.

En un contexto multicultural, la atencién
intercultural es fundamental. Reconocer los
codigos  culturales de las  personas
afrodescendientes, indigenas o de otras
procedencias permite evitar malentendidos,
promover el didlogo y enriquecer la experiencia
del huésped.

Asimismo, incorporar expresiones culturales
locales en la ambientacion, gastronomia y oferta
turistica puede fortalecer la identidad regional y
dinamizar economias locales, siempre que se
haga con respeto, participacién comunitaria y
sin caer en la folklorizacion.

La inclusion en hoteleria no es, como vemos,
un lujo ni una tendencia pasajera: es un
imperativo ético, legal y estratégico. Atender
adecuadamente a  menores, garantizar
accesibilidad universal y promover la diversidad
y la interculturalidad son practicas que
transforman la forma en que se entiende y se
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ejerce la hospitalidad. Estos principios deben
estar integrados en el disefio de servicios, la
formacién del personal, la infraestructura, la
comunicacion institucional y la cultura
organizacional.

Habilidades blandas y competencias
humanas del personal de recepcion

La excelencia en la recepcion hotelera no se
define inicamente por el conocimiento técnico o
la capacidad de operar sistemas informaticos. Lo
que diferencia a un recepcionista destacado es
su dominio de las habilidades blandas y las
competencias humanas que le permiten
gestionar con sensibilidad, empatia y eficacia las
interacciones con los huéspedes. En un entorno
marcado por la diversidad cultural, las
expectativas cambiantes de los viajeros y la
necesidad de experiencias personalizadas, estas
capacidades se convierten en un activo
estratégico para la industria hotelera.

Las habilidades blandas —también llamadas
"competencias transversales" o "habilidades
socioemocionales"— son un conjunto de
atributos personales, sociales y comunicativos
que permiten establecer relaciones efectivas,
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resolver conflictos, tomar decisiones éticas y
adaptarse a diversos contextos. A diferencia de
las habilidades técnicas, estas no se limitan a una
funcion especifica, sino que atraviesan todas las
areas del desempeiio laboral (Goleman, 2006).

En el contexto hotelero, las habilidades
blandas son fundamentales porque el servicio es
una experiencia interpersonal. La cordialidad, la
escucha activa, el manejo del estrés, la
inteligencia emocional, la capacidad de
adaptacién y el trabajo en equipo inciden
directamente en la percepcion del huésped. Un
recepcionista puede dominar un sistema de
gestion hotelera (PMS), pero si no sabe
gestionar una queja con empatia o mediar en un
conflicto cultural, la experiencia del cliente se
verd afectada negativamente (Pine & Gilmore,
1999).

Ademas, las habilidades blandas fortalecen la
identidad organizacional. Un equipo que se
comunica con claridad, se apoya mutuamente y
actia con ética contribuye a consolidar una
cultura del servicio basada en la confianza, el
respeto y la responsabilidad. En palabras de
Lashley y Morrison (2000), la hospitalidad
auténtica es aquella que surge del encuentro
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humano genuino, no solo del cumplimiento
eficiente de tareas.

Dentro del abanico de habilidades blandas,
algunas son especialmente relevantes para el
personal de recepcion:

Comunicacion asertiva: implica transmitir
informacion de manera clara, empatica y
respetuosa, tanto en la atencion presencial como
telefénica o digital. Es esencial para resolver
dudas, anticipar conflictos y generar confianza.

Inteligencia emocional: la capacidad de
reconocer, comprender y regular las emociones
propias y ajenas. Permite manejar situaciones
de presion, huéspedes dificiles o malentendidos
con equilibrio emocional (Goleman, 2006).

Escucha activa: ir mas alld de oir; implica
atender, interpretar y responder con
pertinencia a las necesidades y emociones del
interlocutor. Fortalece el vinculo con el huésped
y facilita la personalizacion del servicio.

Empatia intercultural: en entornos con alta
diversidad étnica, lingiiistica y social, como el
Pacifico colombiano, se requiere una
sensibilidad especial para interactuar sin
prejuicios 'y con apertura ante otras
cosmovisiones.
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Resolucion de conflictos: abordar situaciones
de tension de forma constructiva, buscando
acuerdos y evitando escalamiento. Incluye la
capacidad de mediacion y el uso de lenguaje no
violento.

Adaptabilidad: la recepciéon es un entorno
cambiante, con picos de carga, imprevistos y
exigencias multiples. La flexibilidad y la
disposicion al aprendizaje continuo son clave
para un desempefio eficaz.

Trabajo en equipo: colaborar con otras areas
del hotel, respetar los turnos, asumir
responsabilidades compartidas y comunicar con
eficacia al interior del equipo son competencias
esenciales para la armonia operativa.

Estas competencias no son innatas, sino que
pueden desarrollarse a través de procesos
formativos, acompafiamiento reflexivo y cultura
organizacional coherente.

Por otro lado, el fortalecimiento de las
habilidades blandas en recepcién requiere una
apuesta decidida por la formacién integral del
personal. Esto implica ir mas alla de los talleres
puntuales y avanzar hacia modelos de
aprendizaje significativo, experiencial y situado.
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Existen diversas metodologias utiles en este
proceso:

Role playing: permite simular situaciones
reales de atencién al cliente y practicar la
respuesta emocional y comunicativa adecuada.

Estudios de caso: analizan problematicas
concretas del servicio para reflexionar en grupo
sobre las decisiones tomadas y sus efectos.

Coaching organizacional: ofrece
acompafiamiento individual y grupal para
identificar bloqueos, potenciar talentos y
mejorar dinamicas relacionales.

Formacion en servicio: integra el aprendizaje
al quehacer cotidiano, a través de observacion,
retroalimentacion y aprendizaje colaborativo.

La evaluacion de estas habilidades no puede
limitarse a pruebas escritas. Se requieren
instrumentos cualitativos como entrevistas,
observacion  participante, bitdcoras de
desempefio, encuestas de clima laboral o
indicadores de satisfaccion del cliente. Ademas,
deben considerarse los contextos especificos del
territorio: un recepcionista en Buenaventura
enfrenta desafios distintos a uno en Cartagena o
Bogota, y por tanto, su perfil formativo debe ser
adaptado.
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Segin la Organizacion Internacional del
Trabajo (2020), la educacién técnica y
profesional en turismo debe incluir de forma
explicita la dimension socioemocional, la
perspectiva de género, la inclusiéon de
poblaciones diversas y el enfoque intercultural.
Estas recomendaciones son especialmente
relevantes en territorios histéricamente
marginados donde el turismo puede convertirse
en una oportunidad de justicia social

El desarrollo de habilidades blandas vy
competencias humanas en el personal de
recepciéon no es pues, un lujo ni una moda
pasajera: es una condicion indispensable para
una hoteleria ética, sostenible y centrada en las
personas. Estas capacidades permiten no solo
mejorar la calidad del servicio, sino también
dignificar el trabajo, fortalecer la cohesién
interna y proyectar una imagen institucional
coherente.

En una region como el Pacifico colombiano,
convergen  multiples desafios  sociales,
culturales y econdémicos, y la formaciéon en
habilidades blandas debe ser una apuesta
estratégica. No se trata de ensefiar buenos
modales, sino de formar facilitadores de
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experiencias, embajadores de marca y
mediadores culturales capaces de hacer de cada
recepciéon un acto de hospitalidad profunda,
justa y transformadora.

La region del Pacifico colombiano representa
una de las zonas mas biodiversas, culturalmente
ricas y geopoliticamente estratégicas del pais.
Sin embargo, su desarrollo turistico y hotelero
ha estado marcado por wuna historia de
desigualdad territorial, exclusion estructural y
baja inversién publica. Pese a estos desafios, el
potencial de la hoteleria en el Pacifico se
presenta como una ventana de oportunidad
para dinamizar economias locales, preservar
patrimonios culturales y generar procesos de
inclusién socioecondémica.

Este apartado, analiza los principales retos
que enfrenta la hoteleria en esta region, desde
las  limitaciones en infraestructura 'y
conectividad hasta la escasa formalizacién del
sector. A su vez, identifica tendencias
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emergentes, apuestas comunitarias y
estrategias de desarrollo turistico que podrian
contribuir a consolidar una hoteleria
contextualizada, sostenible e intercultural.

La hoteleria en el Pacifico colombiano no
puede desligarse del contexto estructural que la
rodea. Departamentos como Choc6, Narifio,
Cauca y el Distrito de Buenaventura han sido
histéricamente marginados de los grandes
planes nacionales de desarrollo turistico. Segin
el DANE (2021), estos territorios presentan los
mas altos indices de pobreza multidimensional
del pais, lo que se traduce en limitaciones para
el acceso a servicios publicos basicos,
conectividad vial, seguridad y formaci6n técnica.

Estas brechas afectan directamente la
viabilidad y calidad de los servicios hoteleros. La
escasa oferta de energia confiable, el limitado
acceso a internet de banda ancha y las
dificultades logisticas encarecen la operacién
hotelera, reducen la competitividad de los
destinos y obstaculizan la atraccion de
inversion. A su vez, muchas comunidades han
desarrollado iniciativas de alojamiento sin
acompafiamiento técnico, lo que pone en riesgo
la sostenibilidad y la formalizacién del sector.
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A lo anterior se suma la escasa inversion en
infraestructura turistica basica: sefializacidn,
centros de informacioén al viajero, vias de acceso
a atractivos naturales, muelles seguros o
sistemas de disposicion de residuos. Todo esto
configura un entorno poco favorable para la
consolidacién de una hoteleria profesional.

Ademads, la persistencia de dinamicas de
violencia y conflicto armado en algunas zonas
impone restricciones a la movilidad, la
promocion del destino y la confianza de los
visitantes. Superar estas condiciones
estructurales exige politicas de inversién
territorial diferenciadas, con enfoque de
equidad y justicia espacial.

Frente a estas limitaciones estructurales, el
Pacifico colombiano ofrece activos Unicos que
pueden posicionarlo como un destino turistico
de alto valor agregado. Las playas virgenes, los
parques naturales como Utria, los manglares de
Tumaco, las cascadas del Alto Baudé y los
corredores de avistamiento de ballenas en Bahia
Solano y Nuqui representan nichos ecoturisticos
con creciente demanda nacional e internacional.

Pero mas alla de lo paisajistico, el capital
cultural y humano de la regién es un elemento
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diferencial. Las practicas gastronomicas
afrocolombianas, la musica tradicional del
marimba, los rituales espirituales, los oficios
artesanales y la oralidad ancestral constituyen
un patrimonio inmaterial que puede integrarse
de manera respetuosa y creativa en experiencias
de hospitalidad. En este sentido, la hoteleria del
Pacifico no deberia reducirse a una adaptacién
de modelos exdégenos, sino construirse desde las
propias logicas culturales del territorio.

Esto exige una vision de la hoteleria como
mediadora cultural, y no como simple
proveedora de alojamiento. La incorporacién de
saberes locales, la empleabilidad de personas de
las comunidades anfitrionas y el disefio de
experiencias significativas en didlogo con las
identidades locales son claves para una
propuesta diferenciada. Ejemplo de ello son las
rutas etnoturisticas, los hoteles gestionados por
consejos comunitarios, o las experiencias de
turismo musical y gastronémico que ya se
desarrollan en municipios como Guapi,
Timbiqui o Buenaventura.
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Retos institucionales y necesidades de
formacion

En cuanto a los principales desafios para
consolidar la hoteleria en el Pacifico, resalta la
falta de articulacién entre los actores
institucionales, empresariales y comunitarios.
Muchos municipios carecen de politicas publicas
claras en materia turistica, los entes de
promocion no siempre consideran las
particularidades territoriales, y la oferta de
formacién técnica y profesional en hoteleria
sigue siendo escasa o centralizada en las
capitales departamentales (Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, 2023).

Esta desconexion genera una serie de vacios
que afectan desde la planificacion de la
infraestructura turistica hasta la promocion
internacional de los destinos. En particular, las
falencias en la formacién del talento humano
impiden la consolidacion de un servicio
profesional y competitivo. Muchos trabajadores
del sector han aprendido de manera empirica y
carecen de certificaciones que acrediten sus
saberes, lo que dificulta su movilidad laboral y
limita la innovacion en la prestacion del servicio.
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La profesionalizacién del talento humano es
una necesidad urgente. Esto implica no solo la
creacién de programas técnicos y tecnolégicos
en hoteleria con enfoque territorial, sino
también el desarrollo de programas de
formacion continua en habilidades blandas,
atencion al cliente, sostenibilidad y gestién
cultural. Una apuesta decidida por programas
contextualizados, con enfoque intercultural,
perspectiva de género y reconocimiento de
saberes propios permitiria cerrar esta brecha
formativa y empoderar a las comunidades como
protagonistas del desarrollo turistico.

Ahora bien, en contraposicién a los modelos
extractivos y excluyentes de turismo, diversas
iniciativas en el Pacifico colombiano estan
apostando por formas de hoteleria sustentadas
en el respeto al entorno, la inclusiéon de mujeres
y jovenes, y la generacion de valor comunitario.
Hoteles comunitarios, posadas rurales vy
proyectos de turismo vivencial liderados por
consejos comunitarios y organizaciones étnicas
han demostrado que es posible construir
modelos econOmicamente viables,
ambientalmente responsables y culturalmente
coherentes (Arocha, 2004).
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Estos proyectos representan no solo una
alternativa econdmica, sino también una forma
de autodeterminacion territorial. A través de la
hoteleria, las comunidades reivindican sus
saberes, protegen sus territorios y redefinen su
relacion con los visitantes. La implementacion
de principios de economia solidaria, comercio
justo y cadenas de valor locales permite que los
beneficios del turismo se distribuyan de manera
mas equitativa y que el huésped experimente
una forma distinta de hospitalidad.

Sin embargo, estas apuestas requieren
acompafiamiento técnico, acceso a crédito,
fortalecimiento de capacidades administrativas
y una politica publica diferenciada que
reconozca las particularidades del Pacifico. La
articulacion entre universidades,
organizaciones sociales, sector privado y Estado
es clave para avanzar hacia una hoteleria
verdaderamente transformadora. La
sostenibilidad no debe entenderse solo como
criterio ambiental, sino como una ética del
cuidado territorial, del reconocimiento cultural
y del respeto a los tiempos y formas de vida de
las comunidades.
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En el Pacifico colombiano, la hoteleria
enfrenta desafios estructurales profundos, pero
también alberga un potencial extraordinario
para convertirse en motor de desarrollo local,
inclusién y revalorizacion cultural. Aprovechar
este potencial requiere superar la mirada
centralista del turismo, invertir en formacion
pertinente, fortalecer el tejido institucional y
promover modelos de negocio basados en la
sostenibilidad y la equidad.

Mas que replicar estandares globales, el reto
es disefiar una hoteleria con acento propio: una
forma de recibir que reconozca la dignidad del
territorio, el valor de sus saberes y la riqueza de
sus gentes. Esta visidon no solo transformara la
experiencia del huésped, sino también la del
anfitriéon, haciendo de la recepcién hotelera una
oportunidad para construir justicia territorial,
identidad cultural y bienestar colectivo.

Buenaventura como destino estratégico:
turismo, economia y formacion

Buenaventura, principal puerto sobre el
Pacifico colombiano, constituye mucho mas que
un nodo logistico de mercancias. Es también un
territorio de memorias, luchas, resistencias y
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potencialidades, cuya ubicacién geoestratégica
le confiere un papel crucial en el desarrollo
nacional.

Sin embargo, su consolidacion como destino
turistico ha sido histéricamente limitada por
dinamicas de violencia, exclusién territorial y
escasa inversién publica. En afios recientes,
diversos actores han comenzado a redescubrir a
Buenaventura desde otras narrativas,
apostando por una transformacién que articule
economia, cultura, educacién y turismo
sostenible.

Ya que la imagen de Buenaventura ha estado
por décadas marcada por el estigma de la
violencia, la pobreza y el abandono estatal, esta
narrativa ha invisibilizado la riqueza cultural,
ambiental y humana del territorio. No obstante,
en los ultimos afios han surgido iniciativas que
resignifican el puerto como un destino con
identidad propia, cuya propuesta turistica
puede construirse desde el orgullo territorial, la
creatividad y la resiliencia.

Entre los principales atractivos culturales se
encuentran las manifestaciones musicales como
la marimba y los cantos tradicionales del
Pacifico Sur, declarados Patrimonio Inmaterial
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de la Humanidad por la UNESCO (UNESCO,
2015); las fiestas patronales, las cocinas
tradicionales afrocolombianas, los saberes
ancestrales, las expresiones orales y las
practicas religiosas sincréticas. Este conjunto
configura un patrimonio vivo que puede
convertirse en experiencia turistica, siempre
que se garantice su apropiacién comunitariay se
evite la folklorizacidn.

Desde una mirada mas critica, también es
fundamental reconocer que estas expresiones
culturales no pueden reducirse a un recurso
econdémico. Su valor reside en su significado
social, histérico y espiritual para las
comunidades. El turismo cultural debe entonces
construirse de forma dialdgica, con
participacion activa de los portadores de saber,
y con mecanismos de proteccién de los derechos
culturales colectivos.

En lo ambiental, Buenaventura cuenta con un
litoral extenso de playas virgenes, manglares,
islas, rios y bosques tropicales hiumedos. El
Parque Nacional Natural Uramba Bahia Malaga,
el Parque Natural San Cipriano, las playas de
Juanchaco, Ladrilleros, La Barra y La Bocana son
espacios con gran potencial para el ecoturismo,

720



Cedeiio; Castillo; Mosquera

el avistamiento de ballenas, la investigacion
cientifica y la aventura controlada.

Este tipo de turismo puede articularse con
practicas educativas y culturales, permitiendo a
los visitantes conectar con las realidades locales
desde una perspectiva ética y transformadora,
asi como fomentar la conservacién ambiental
como un eje transversal del desarrollo turistico.

A pesar de sus ventajas naturales y culturales,
sin embargo, la economia bonaverense sigue
dominada por actividades portuarias, comercio
informal y empleo precario. El turismo auln
representa una porcién minima del PIB local, y
muchos de los servicios relacionados operan sin
regulacion ni articulacion sectorial. La
informalidad predomina en el alojamiento, el
transporte, la gastronomia y la recreacién, lo
cual genera servicios de baja calidad,
competencia desleal y limitada proteccion al
consumidor.

Esto obedece a multiples factores: baja
inversion estatal en infraestructura turistica,
débiles canales de comercializacion, inseguridad
juridica sobre tierras y negocios, y escasa
promocion del destino. A ello se suman la débil
articulacion interinstitucional, la falta de
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confianza entre actores publicos y privados, y
una débil cultura tributaria que limita el
fortalecimiento del sector.

No obstante, el turismo puede constituirse en
una alternativa econémica viable, siempre que
se construya desde abajo, con enfoque
comunitario, y que priorice la inclusién de
mujeres, jovenes y comunidades étnicas.
Iniciativas como las redes de turismo
comunitario, las rutas culturales, los
emprendimientos gastrondémicos afro, las
cooperativas de guias locales y los alojamientos
familiares han mostrado que es posible generar
ingresos, cohesion social y orgullo identitario a
partir del turismo.

Es clave que las politicas publicas reconozcan
estas iniciativas no como acciones marginales,
sino como expresiones legitimas de desarrollo
endogeno. La transicion hacia una economia
turistica solidaria exige apoyo técnico, acceso al
crédito, asistencia legal y estrategias de
comercializacién adaptadas a contextos locales.
Asimismo, debe promoverse una cultura
turistica basada en la hospitalidad ética, el
respeto intercultural y la defensa del territorio.
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Formacion para la transformacion: rol de
la educacion técnica y superior

Un componente clave para consolidar a
Buenaventura como destino turistico
estratégico es la formacién de su gente. La
educacion técnica, tecnolégica y superior en
areas como hoteleria, turismo, gastronomia,
administracion, idiomas y patrimonio cultural
es indispensable para fortalecer el talento
humano, garantizar calidad en el servicio y
promover una economia basada en el
conocimiento y la identidad territorial.

La Universidad del Pacifico, los SENA
regionales, los centros de formacion para el
trabajo y algunas iniciativas de cooperacion
internacional han comenzado a ofrecer
programas con pertinencia territorial. Sin
embargo, persisten desafios estructurales:
escasez de docentes especializados,
desconexiéon entre curriculo y realidad local,
altas tasas de desercion estudiantil, barreras de
acceso a la educacidén superior y limitaciones en
infraestructura y conectividad tecnologica.

Superar estos retos implica una mayor
inversion en educacién publica, alianzas entre
academia y sector productivo, y metodologias
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pedagogicas centradas en el aprendizaje
situado, la investigacion accién y el
reconocimiento de saberes propios. Ademas,
debe promoverse una formacion ética, critica y
comprometida con el territorio. No basta con
ensefiar técnicas de atencién al cliente: se
requiere formar sujetos capaces de transformar
sus realidades, de narrar su historia, de
construir propuestas desde su identidad.

El turismo no es solo un mercado, sino
también un lenguaje que puede ser usado para
contar quiénes somos y hacia dénde queremos
ir. La formacién debe entonces integrar
competencias técnicas, habilidades blandas,
pensamiento critico y compromiso social. En
este sentido, la Universidad del Pacifico puede
convertirse en un laboratorio de innovacién
turistica con enfoque afrocolombiano,
ambiental y de justicia territorial, aportando a
un modelo de desarrollo mas equitativo, diverso
y sostenible.

Y es que Buenaventura tiene el potencial de
convertirse en un destino turistico emblematico,
siempre que se le mire mas alla del puerto y se
le reconozca como un territorio cultural,
humano y estratégico. Para ello, se requiere
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superar el estigma, invertir en infraestructura,
promover la formalizacion econ6mica vy
articular una formaciéon técnica que empodere a
sus habitantes como anfitriones conscientes.

No se trata ya de importar modelos turisticos
ajenos, sino de construir desde la diversidad, la
historia y los saberes locales. El turismo en
Buenaventura puede ser una oportunidad para
sanar, para tejer comunidad, para generar
bienestar econémico sin perder el alma del
territorio. La recepcién y la hospitalidad aqui no
son meros servicios: son gestos de dignidad,
actos de memoria y proyectos de futuro.

La Universidad del Pacifico: historia,
mision y contexto

Creada mediante la Ley 65 de 1988 e
inaugurada oficialmente en 1992, 1a Universidad
del Pacifico (Unipacifico) es una institucion
publica con sede en Buenaventura, concebida
como respuesta a la histérica exclusién
educativa del litoral Pacifico. Su misién es
contribuir al desarrollo integral del Pacifico
colombiano mediante la formacién profesional
de alta calidad, la produccién de conocimiento
pertinente y la proyeccién social comprometida
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con los pueblos afrocolombianos, indigenas y
campesinos de la region.

A diferencia de otras universidades publicas
centradas en grandes centros urbanos, la
Unipacifico ha orientado su quehacer a los
desafios especificos del Pacifico: desigualdad
estructural, racismo institucional, exclusion
territorial, deterioro ambiental y baja cobertura
en educacion superior. Desde esta vocacion, la
universidad no solo forma profesionales, sino
que busca consolidarse como espacio de
pensamiento critico, resistencia cultural y
transformacion estructural del territorio.

La universidad ha enfrentado histéricamente
retos asociados a la limitada financiacion estatal,
la alta rotacion de directivos, y la infraestructura
precaria. No obstante, ha logrado ampliar su
oferta académica con programas en
administraciéon, ingenieria  agroecoldgica,
biologia marina, trabajo social, contaduria, y
mas recientemente, programas técnicos y
tecnolégicos orientados al turismo, la
gastronomia, la hospitalidad y la gestiéon
cultural.

Esta diversificacion responde tanto a una
demanda creciente por formaciéon con
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aplicacion practica y alta insercidn laboral, como
a una apuesta politica por fortalecer las
economias propias del Pacifico desde una
mirada étnica, ambiental y solidaria.

En este contexto, La Universidad del Pacifico
ha iniciado un proceso de consolidacién
académica en areas clave para el desarrollo
turistico de la region. Entre las iniciativas mas
destacadas se encuentran la Técnica Profesional
en Operacion de Servicios Turisticos, programas
de extensidn en cocina tradicional, diplomados
en gestion hotelera, cursos en narracién oral y
patrimonio inmaterial, asi como propuestas de
investigacion sobre turismo comunitario y
cultura afrocolombiana.

Estos programas, si bien todavia incipientes,
han permitido capacitar a jovenes en dreas como
atencion al cliente, disefio de rutas turisticas,
gestion de eventos, operacion hotelera,
administracion gastronémica y cocina de autor
basada en productos locales. Varios de sus
egresados se han vinculado a iniciativas
comunitarias, cooperativas de turismo o han
emprendido proyectos propios que articulan
economia, identidad y sostenibilidad. La
pedagogia empleada se apoya en metodologias
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activas, salidas de campo, practicas en hoteles
aliados y procesos de recuperacion de saberes
ancestrales.

Sin embargo, persisten limitaciones que
impiden un desarrollo robusto de esta linea
académica. La universidad enfrenta
restricciones en infraestructura especializada
(aulas gastronomicas, cocinas industriales,
laboratorios sensoriales, hoteles escuela), en
dotacion tecnolégica y en el acceso a
plataformas digitales esenciales para la gestiéon
moderna de la hospitalidad. La escasez de
docentes con formacion especifica en turismo
alternativo y economia de la experiencia, asi
como la débil articulacion con el sector
empresarial, limitan el alcance e impacto de los
programas.

Es imperativo fomentar alianzas publico-
privadas, convenios con cadenas hoteleras,
restaurantes, agencias de viaje y colectivos
culturales, asi como disefiar planes de estudio
flexibles que incorporen innovacion,
interculturalidad y justicia ambiental. El turismo
del Pacifico no debe replicar modelos
extractivos o coloniales: debe ser una apuesta
pedagoégica por la vida, el arraigo y el buen vivir.
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Educacion como palanca de justicia
territorial y proyeccion profesional

Buenaventura es una ciudad atravesada por
el desempleo juvenil, aqui el racismo
estructural, la violencia urbana y la falta de
oportunidades dignas, la educacién técnica y
profesional representa mucho mas que una
politica publica: es una herramienta concreta
para transformar las condiciones de vida.
Apostar por carreras relacionadas con la
hospitalidad, el turismo cultural y la gestion del
patrimonio significa, en este contexto, habilitar
espacios de cuidado, reconocimiento 'y
generacion de ingresos sostenibles para las
comunidades.

Formar profesionales en turismo en el
Pacifico colombiano implica ensefiar a narrar la
historia afrodescendiente desde la dignidad, a
valorar la memoria de resistencia territorial, a
cuidar los ecosistemas marino-costeros y a
disefiar experiencias que integren identidad,
espiritualidad, naturaleza y hospitalidad ética.
Implica también resistir a las 16gicas del turismo
masivo deshumanizante, apostando por
modelos  comunitarios, responsables 'y
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transformadores (UNESCO, 2015; Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, 2023).

La Universidad del Pacifico puede convertirse
en un referente nacional e internacional en
educacion turistica con enfoque étnico,
ecologico y de justicia territorial. Para ello, es
fundamental consolidar lineas de investigaciéon
en turismo comunitario, innovacion
gastrondmica, patrimonio vivo y economia
solidaria; vincular a sus egresados en redes
regionales de emprendimiento social; e incidir
activamente en la formulacién de politicas
publicas y en la gobernanza del sector turistico
local.

Asi pues, el fortalecimiento de la educacion
técnica y profesional en Buenaventura es una
condicién indispensable para el desarrollo
turistico con justicia territorial. La Universidad
del Pacifico, desde su historia, su identidad y su
vocacion transformadora, esta llamada a liderar
esta apuesta, formando no solo mano de obra
calificada, sino sujetos éticamente
comprometidos con el cuidado, la memoria y el
bienestar colectivo. Formar desde el Pacifico
colombiano puede ser también una forma de
ensefiar al mundo a acoger desde la diferencia, a
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servir con dignidad y a construir turismo desde
la raiz.

Tendencias emergentes: claves para un
nuevo paradigma

Como respuesta al turismo sostenible —que
busca reducir el dafio—, ha surgido el enfoque
regenerativo propone que la actividad turistica
repare, revitalice y retribuya. Esto incluye
acciones como la restauraciéon ambiental, la
recuperacion de saberes ancestrales, la
participacion comunitaria en decisiones
estratégicas y la transformacion del territorio en
beneficio mutuo.

También las tecnologias digitales estan
redefiniendo la forma en que se reserva, se
atiende y se evalia la experiencia hotelera.
Sistemas de gestion (PMS), check-in automatico,
inteligencia artificial para la atencidn al cliente,
herramientas de big data para segmentacion de
mercado y plataformas de reputacién online son
ya parte del ecosistema hotelero (Walker, 2021).
Sin embargo, estas herramientas deben
integrarse sin sustituir la calidez del servicio
humano. El reto es lograr una hospitalidad
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inteligente que use la tecnologia para mejorar la
experiencia, no para despersonalizarla.

En relacion con los huéspedes, cada uno es un
sujeto de derechos, no un cliente cualquiera.
Esto exige que la gestion hotelera incluya
protocolos para la proteccion de datos
personales, la accesibilidad universal, el trato
digno, la no discriminacién y la seguridad
emocional (Corte Constitucional de Colombia,
2017; Ley 1581 de 2012). Incorporar este
enfoque en la recepcion, la comunicacion y el
disefio del servicio no solo previene conflictos,
sino que fortalece la reputacion ética del
establecimiento.

La formacion técnica y profesional en
hoteleria no puede pues, como vemos, seguir
importando modelos europeos 0
norteamericanos sin adaptarlos a la realidad
social, econdmica y cultural del territorio. Se
requiere una pedagogia situada que incorpore
saberes locales, casos reales, enfoques
diferenciales y andlisis territorial (Freire, 1996).
En Buenaventura, por ejemplo, ensefar turismo
sin hablar de racismo estructural, historia
portuaria, conflicto armado o economia
informal seria una omision ética y politica.
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:Qué puede ofrecer el Pacifico
colombiano al turismo global?

El Pacifico colombiano tiene la posibilidad de
ofrecer una hospitalidad con alma, basada en la
calidez de su gente, la fuerza de su cultura y la
resiliencia de sus comunidades. Esta regién no
necesita copiar modelos de Cartagena o Santa
Marta: puede proponer otro modo de hacer
turismo, centrado en la dignidad, la reciprocidad
y el cuidado del entorno.

Ademads, el Pacifico puede liderar una
narrativa global sobre turismo con justicia
territorial, mostrando como la actividad
turistica puede reparar historicas exclusiones,
crear oportunidades para las juventudes,
revitalizar la cultura oral y recuperar el vinculo
con el territorio (Briedenhann, J., & Wickens, E,
2004). La diferencia del Pacifico no es un déficit:
es su mayor fortaleza.

Recibir para transformar

Recibir a alguien no es un gesto menor. Es, en
su sentido mas hondo, un acto de
reconocimiento del otro como legitimo portador
de dignidad, historia y expectativas. Implica mas

733



El Arte de Recibir

que abrir una puerta o asignar una habitacidn:
significa acoger con respeto, escuchar sin
prejuicio, generar confianza en un entorno
extrafo.

En la hoteleria, esta accion ha sido
progresivamente protocolizada, estandarizada y
convertida en proceso operativo, pero ello no
debe hacernos olvidar que la esencia de la
recepcion es, ante todo, ética y relacional.

Recibir bien en un territorio como el Pacifico
colombiano, no es solo cumplir con una norma
de servicio, aqui cada acto de hospitalidad
adquiere un significado atin mas profundo, como
es restituir simbdlicamente una deuda histérica
de acogida y reconocimiento.

Es mas una forma de rehumanizar vinculos
en contextos atravesados por la violencia, el
abandono estatal y la estigmatizacion. En esta
region, donde muchas veces los visitantes son
percibidos como forasteros temporales y los
anfitriones como cuerpos subalternos del
servicio, la recepciéon puede ser un espacio de
dignificacion mutua y de transformacion social.

La recepcion, entonces, debe ser entendida
como un lugar de enunciacién. Alli se cruzan
identidades, lenguajes, deseos, frustraciones y
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memorias. Lo que ocurre en ese primer contacto
no es solo transaccional, es también simbdlico:
quien es recibido, siente que pertenece; quien
recibe, ejerce un poder que, si se emplea con
sabiduria, puede convertirse en mediacion,
cuidado y pedagogia de la convivencia. Esta
concepcién amplia el marco tradicional del
servicio hotelero, y nos invita a pensar la
hospitalidad como una categoria ética y politica
(Derrida, 2001; O’Gorman, 2007).

Este libro no pretende entregar férmulas
magicas ni recetas de manual. Su propésito ha
sido, mas bien, abrir preguntas que incomoden,
iluminar practicas que inspiren y visibilizar
horizontes que movilicen. Porque recibir —
cuando se hace con sensibilidad, formacion y
conciencia— puede convertirse en una
herramienta de resistencia frente a la
deshumanizacion del otro, en una estrategia de
redistribucion simbélica y material, y en un
vehiculo para construir una hoteleria que no
solo mida la satisfaccién del cliente, sino
también la dignidad de quien sirve y la
transformacion del territorio que acoge.

En tiempos marcados por la polarizacion, la
desconfianza y la fragmentacién social, recibir
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bien puede ser un acto revolucionario. No
porque subvierta los protocolos, sino porque los
habita con una intencién profundamente
humana. Frente al modelo de servicio que valora
mas la velocidad que el vinculo, mas la eficiencia
que la empatia, este libro propone una
reapropiacion critica de la hospitalidad como
acto ético, social y pedagogico.

En la recepcién caben todas las preguntas de
este tiempo: ;Cémo nos vinculamos con quien es
distinto? ;Qué mundo proyectamos cuando
damos la bienvenida? ;De qué manera
humanizamos el servicio sin precarizar a quien
lo presta? En esas preguntas anida un proyecto
de sociedad mas amable, mas justa y mas
humana, que vale la pena construir desde lo
cotidiano, desde lo pequefio, desde cada gesto.

Asi, recibir no es solo atender: es transformar.
Y quizas alli, en ese gesto aparentemente simple,
se encuentre una de las claves para imaginar
futuros hospitalarios en medio de tantas
fronteras visibles e invisibles.

Conclusion

La recepcion y la hospitalidad, mas que una
serie de procedimientos técnicos o un conjunto
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de funciones operativas, constituyen un campo
de saber, una practica social y una herramienta
de transformacion territorial. A lo largo de este
libro hemos recorrido los fundamentos
historicos, normativos, éticos y pedagégicos que
estructuran la labor del personal de recepcion
en contextos hoteleros, asi como los retos y
posibilidades que se abren desde una mirada
situada, critica y comprometida con el Pacifico
colombiano.

Desde los origenes antiguos de la hospitalidad
en Mesopotamia, Grecia y el mundo islamico,
hasta las exigencias contemporaneas del
turismo postpandemia, la historia del arte de
recibir ha estado marcada por la tensién entre lo
humano y lo mercantil, entre lo ritual y lo
profesional, entre la acogida como acto ético y la
hospitalidad como producto econdémico.
Comprender estas tensiones es fundamental
para formar profesionales que no se limiten a
cumplir rutinas, sino que actiien con conciencia
y  criterio en escenarios  complejos,
interculturales y altamente cambiantes.

En ese sentido, este libro ha demostrado que
la recepcion hotelera no puede ser entendida
Unicamente como una funcién de front desk o
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como un proceso de check-in. Es una experiencia
relacional, un nodo estratégico en la gestién de
calidad, un punto de encuentro entre culturas, y
muchas veces, el primer contacto humano que
define la percepcién de todo un destino turistico.
La recepcion es, al mismo tiempo, rostro,
palabra, gesto y cuidado. Es un espacio en donde
se despliegalo mejor —o lo peor— de la ética del
servicio.

En la segunda parte del libro, abordamos con
profundidad las dimensiones formativas de la
recepcion: desde las habilidades técnicas hasta
las habilidades blandas, desde los protocolos de
atencion hasta la inteligencia emocional, desde
la gestion del tiempo hasta la gestion del
conflicto. Cada una de estas dimensiones debe
entenderse no como un conjunto de técnicas
aisladas, sino como una arquitectura de saberes
que configuran el perfil de un profesional
integral, empatico y competente. Asi, se
reconoce que el desarrollo de competencias no
es solo un requisito laboral, sino una via para la
dignificacion del trabajo y la construccién de
relaciones mas humanas y sostenibles en el
ambito del servicio.
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La tercera parte del libro nos introdujo en los
retos juridicos, sociales y éticos de la hoteleria:
la proteccién de los derechos del huésped, la
confidencialidad de los datos personales, las
politicas de inclusion y accesibilidad, y el papel
del recepcionista como mediador cultural y
como embajador de la experiencia del huésped.
Aqui el texto se detuvo a pensar la recepcion
como espacio de reconocimiento, como
dispositivo de inclusién y como practica de
justicia cotidiana. Se insisti6 en la importancia
de construir una cultura legal en el sector
hotelero, donde el cumplimiento normativo se
alinee con principios éticos y con el respeto
irrestricto a la dignidad humana.

Finalmente, en la cuarta parte nos
sumergimos en el contexto territorial del
Pacifico colombiano. Analizamos las
particularidades, contradicciones y
potencialidades de un territorio histéricamente
excluido, pero culturalmente rico 'y
estratégicamente situado. Mostramos como la
hoteleria puede ser una palanca para el
desarrollo local si se articula con la formacién
profesional, la planeacion turistica sostenible y
la economia comunitaria. En este punto, la

739



El Arte de Recibir

Universidad del Pacifico emerge como un actor
crucial para formar talento humano con arraigo,
identidad y capacidad transformadora. Se
destac6 que los desafios estructurales de la
region —desigualdad, estigmatizacion,
debilidad institucional— deben ser abordados
mediante politicas publicas coherentes y
procesos formativos territorializados.

En conjunto, este libro no pretende ser un
manual técnico ni un tratado abstracto. Es una
propuesta académica y pedagégica que busca
contribuir a la dignificacién del oficio de recibir,
a la profesionalizacion critica de la hoteleria, y a
la construccién de un turismo con rostro
humano, especialmente en los margenes
geograficos, étnicos y econdmicos del pais. El
enfoque situado, la mirada interseccional y la
conciencia histérica que atraviesan los capitulos
permiten pensar la recepciéon no solo como un
oficio, sino como una practica con potencial
transformador en multiples dimensiones:
econdmica, cultural, simbdlica y politica.

El futuro de la hoteleria no estd solo en la
automatizacién, los grandes conglomerados o
las estrellas internacionales. Esta también en la
sonrisa de una recepcionista afrodescendiente
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en Buenaventura, en la calidez de una
bienvenida en lengua ancestral, en Ila
inteligencia emocional con la que se resuelve
una queja, y en la conciencia con la que se explica
el territorio a quien llega por primera vez. El
turismo puede ser también un derecho, una
herramienta para la reconciliacién, y un camino
hacia la justicia territorial.

Recibir es, en ultima instancia, una forma de
ensefiar a vivir juntos. Y desde el Pacifico
colombiano, esa leccion tiene un valor que el
mundo apenas empieza a reconocer. Este libro
es un intento por hacer visible esa leccion, por
sistematizarla, por proyectarla, y por invitar a
una nueva ética de la hospitalidad, que acoja sin
excluir, que forme sin colonizar, que reciba sin
subordinar.

74



El Arte de Recibir

742



Cedeiio; Castillo; Mosquera

Arocha, J. (2004). Utopia para los excluidos.
Universidad Nacional de Colombia. Facultad de
Ciencias Humanas. Departamento de Antropologia.
Centro de Estudios Sociales.

Lashley, C. (2000). In search of hospitality: Towards
a theoretical framework. International journal of
hospitality management, 19(1), 3-15.

Barrows, C. W., Powers, T., & Reynolds, D. (2012).
Introduction to the hospitality industry (8th ed.). Wiley.

Briedenhann, J., & Wickens, E. (2004). Tourism
routes as a tool for the economic development of rural
areas—vibrant hope or impossible dream?. Tourism

management, 25(1), 71-79.
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0261
517703000633

Camacho Guevara, D. M. (2018). Manual de
funciones y procedimientos para el area de recepcion y

alojamiento, Colonia Vacacional los Pijaos.

Congreso de Colombia. (1996). Ley 300 de 1996:
Por la cual se expide la ley general de turismo y se
dictan otras disposiciones. Diario Oficial No. 42.804,
del 26 de julio de 1996.

Derrida, J. (2001). La hospitalidad. Ediciones
Paidos.

Escobar, A. (2003). El lugar de la naturaleza y la
naturaleza del lugar: ;jglobalizacion o postdesarrollo?
Universidad Nacional de Colombia.

743



El Arte de Recibir

Freire, P. (1996). Pedagogia de la autonomia:
Saberes necesarios para la practica educativa. Siglo
XXI.

Goleman, D. (2006). Inteligencia emocional. Kair6s.

Grunig, J. E., & Grunig, L. A. (2013). Models of
public relations and communication. Excellence in
public relations and communication management, 285-
325.

Hayes, D. K., & Ninemeier, J. D. (2017). Hotel
operations management (3rd ed.). Pearson Education.

ICONTEC. (2006). NTC 5133: Turismo. Requisitos
para la prestacion del servicio en los establecimientos
de alojamiento y hospedaje. Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC).

Kotler, P., Bowen, J., Makens, J., & Baloglu, S.
(2019). Marketing for hospitality and tourism (7th ed.).
Pearson.

Lashley, C. (2015). Hospitality and hospitableness.
In C. Lashley (Ed.), Hospitality studies and research
(pp. 17-35). Routledge.

MinCIT. (2023). Plan sectorial de turismo 2022—
2026. Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de
Colombia.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.
(2023). Manual de calidad turistica para alojamientos
rurales. Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible.

O’Gorman, K. D. (2007). Dimensions of hospitality:
Explorations of ancient and classical origins.
Hospitality Review, 9(1), 1-14.

744



Cedeiio; Castillo; Mosquera

O’Gorman, K. D. (2010). Reconsidering the
classical origins of hospitality and tourism. Hospitality
& Society, 1(1), 85-102.

ONU. (1989). Convencion sobre los Derechos del
Nirio. Naciones Unidas.

ONU. (2006). Convencion sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad. Naciones Unidas.

OMT. (2015). Cédigo Etico Mundial para el
Turismo. Organizaciéon Mundial del Turismo.

Pine, B. J., & Gilmore, J. H. (1999). The experience
economy: Work is theatre & every business a stage.
Harvard Business Press.

Pine, B. J., & Gilmore, J. H. (2011). Authenticity:
What consumers really want. Harvard Business Review
Press.

Towner, J. (1996). An historical geography of
recreation and tourism in the Western world 1540—
1940. Wiley.

UNESCO. (2015). Convencion sobre la Proteccion
y Promocion de la Diversidad de las Expresiones
Culturales. Organizacion de las Naciones Unidas para
la Educacidn, la Ciencia y la Cultura.

Walker, J. R. (2021). Introduction to hospitality (8th
ed.). Pearson.

WTTC. (2022). Travel & Tourism Economic Impact
2022 — Colombia. World Travel & Tourism Council.

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., Gremler, D. D., &
Salas, S. (2017). Marketing de servicios. McGraw-Hill
Education.

745



El Arte de Recibir

746



Cedeiio; Castillo; Mosquera

Este glosario tiene como objetivo facilitar la
comprension de conceptos clave utilizados a lo
largo del libro, especialmente para estudiantes,
personal en formacion y lectores no especializados
en el sector hotelero. Los términos seleccionados
abarcan desde aspectos operativos hasta
dimensiones simbolicas y territoriales de la
recepcion y la hospitalidad.

Alojamiento: Servicio que ofrece albergue
temporal a personas, ya sea con fines turisticos,
laborales o humanitarios. Puede adoptar diversas
formas: hoteles, hostales, albergues, hospedajes
rurales, entre otros.

Check-in: Proceso mediante el cual el huésped
formaliza su llegada al establecimiento. Incluye la
verificacion de identidad, asignacion de habitacion
y entrega de informacion relevante sobre los
servicios.

Check-out: Proceso de salida del huésped.
Implica la devolucion de llaves, pago de consumos
y cierre de la cuenta.

Recepcionista: Profesional encargado de
recibir, orientar y asistir a los huéspedes. Su labor
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incluye tareas administrativas, comunicativas y de
servicio. Es considerado embajador de Ila
experiencia del huésped.

Hospitalidad: Actitud, practica o sistema
institucional que implica acoger, proteger y atender
al otro. Tiene raices culturales y éticas profundas, y
es el fundamento del sector hotelero.

Overbooking: Practica de reservar mas
habitaciones de las disponibles, basada en
estimaciones de cancelaciones. Puede generar
conflictos y dafio reputacional si no se gestiona con
cuidado.

Front desk: Area de recepcion del hotel. Es el
primer punto de contacto entre el establecimiento y
el huésped. Su disefio fisico y humano influye en la
percepcion del servicio.

Back office: Areas operativas que no estan en
contacto directo con el huésped, pero que soportan
el funcionamiento del hotel (reservas, contabilidad,
mantenimiento, etc.).

Cortesia: Conjunto de expresiones verbales y no
verbales que comunican respeto, cuidado y
disposicion hacia el otro. Es un valor clave en la
recepcion hotelera.

Embajador de marca: Figura que representa
los valores, identidad y promesa de servicio de la
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organizacion frente al publico. El recepcionista
suele asumir este rol en el contexto hotelero.

Facilitador de experiencia: Profesional que no
solo presta un servicio, sino que crea condiciones
para que el huésped viva una experiencia
significativa, comoda y enriquecedora.

Cultura del servicio: Conjunto de actitudes,
valores, habitos y normas compartidas en una
organizacion orientada a satisfacer las necesidades
del cliente de manera empatica y eficiente.

Turismo sostenible: Modelo de turismo que
busca minimizar impactos negativos en el ambiente
y las comunidades locales, promoviendo la
equidad, el respeto cultural y la sostenibilidad
econdmica.

NPS (Net Promoter Score): Indicador de
satisfaccion del cliente basado en la pregunta:
“(Recomendaria usted este lugar a un amigo o
familiar?”. Ayuda a medir lealtad y calidad
percibida.

Benchmarking: Proceso de comparacion con
otros actores del sector para identificar buenas
practicas, mejorar procesos y elevar estandares de
servicio.

Upselling: Técnica de venta que consiste en
ofrecer al cliente un producto o servicio de
categoria superior al inicialmente solicitado.
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Cross-selling: Técnica de venta cruzada, que
promueve productos o servicios complementarios a
los que el cliente ya adquirio (ej. spa, tours, cenas
especiales).

Gestor territorial del turismo: Actor que
articula la planificacion, promocion y regulacion
del turismo en un territorio, integrando actores
publicos, privados y comunitarios.

Inteligencia  emocional:  Capacidad de
reconocer, comprender y gestionar las emociones
propias y ajenas. Fundamental para el manejo de
conflictos y la atencidon empatica.

Accesibilidad  universal: Principio  que
garantiza el acceso equitativo a espacios, Servicios
e informacion para todas las personas, sin importar
sus condiciones fisicas, sensoriales o cognitivas.
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La medicion de la calidad del servicio en
recepcion es un componente esencial para la
gestion hotelera contempordnea. A través de
indicadores claros, cuantificables y adaptados al
contexto, es posible evaluar el desempefio del
personal, la satisfaccion del huésped y la eficiencia
de los procesos. A continuacion, se presentan
algunos de los principales indicadores utilizados
por hoteles de distintas categorias, con énfasis en su
aplicabilidad en contextos regionales como el
Pacifico colombiano.

1. Tiempo promedio de check-in y check-out
Este indicador mide el tiempo que tarda el
personal de recepcion en completar los procesos
de ingreso y salida del huésped. Un tiempo 6ptimo
(entre 3 y 5 minutos) mejora la percepcion del
servicio y reduce la congestion en areas comunes.

2. Porcentaje de huéspedes atendidos dentro
del estandar de tiempo Evalua qué porcentaje de
huéspedes fue atendido dentro de un tiempo
determinado (por ejemplo, dentro de los primeros
2 minutos de espera en recepcion). Un valor alto
sugiere eficiencia y adecuada distribucion del
personal.
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3. Indice de satisfaccion del huésped (CSAT)
Se obtiene a través de encuestas breves aplicadas
después de la experiencia de recepcion. Preguntas
clave incluyen: ";Como calificaria su experiencia
de bienvenida?" o ";Recibi6 toda la informacion
necesaria de forma clara y amable?"

4. Tasa de resolucion en primer contacto (First
Contact Resolution - FCR) Mide el porcentaje de
requerimientos 0 quejas que se resolvieron
satisfactoriamente en el primer contacto con el
personal de recepcion. Es fundamental para
evaluar la autonomia y competencia del equipo.

5. Numero de comentarios positivos o
negativos en plataformas digitales Plataformas
como Google Reviews, TripAdvisor o
Booking.com permiten monitorear en tiempo real
la reputacion del servicio de recepcion. El andlisis
semantico de los comentarios también ayuda a
identificar patrones de mejora o reconocimiento.

6. Indice de quejas por maltrato,
discriminacion o falta de accesibilidad Este
indicador adquiere especial relevancia en
contextos multiculturales y diversos como el
Pacifico colombiano. Permite evaluar si se estan
respetando los principios de inclusion, equidad y
trato digno.
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7. Cumplimiento de protocolos estandarizados
de atencion Puede evaluarse mediante listas de
chequeo, auditorias internas o clientes incognitos
(mystery guests). Incluye desde el uso de uniforme
y lenguaje corporal, hasta la veracidad en la
informacion brindada y el manejo adecuado del
conflicto.

8. Tasa de capacitacion y actualizacion del
personal de recepcion Registra el numero de horas
anuales que cada miembro del equipo dedica a
formacion continua. Un personal actualizado es
clave para mantener estandares altos y responder a
nuevos retos del sector.

9. Indicador de rotacion del personal de
recepcion Una alta rotacion puede indicar
condiciones laborales precarias, bajo clima
organizacional o carencia de estrategias de
fidelizacion. Este indicador se vincula
directamente con la estabilidad, la calidad del
servicio y el conocimiento institucional
acumulado.

10. Nivel de conocimiento del entorno local
Aunque dificil de cuantificar, puede medirse a
través de simulacros, encuestas internas o
preguntas a huéspedes. Incluye la capacidad de
orientar sobre atractivos turisticos, transporte,
gastronomia y aspectos culturales del entorno.
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Estos indicadores pueden adaptarse a la realidad
y escala de cada establecimiento. Lo importante es
que sean utilizados como herramientas de mejora
continua, no solo de control. En territorios como el
Pacifico colombiano, donde el turismo aun se
encuentra en consolidacién, medir la calidad en
recepcion implica también incluir variables
relacionadas con pertinencia cultural, identidad
territorial y hospitalidad con justicia.
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Este anexo presenta una descripcion de los
principales perfiles ocupacionales vinculados al
area de recepcion y atencion al cliente en el sector
hotelero, de acuerdo con marcos normativos
nacionales e internacionales. Su objetivo es orientar
procesos de  formacion, evaluacion  por
competencias y planeacion del talento humano en
establecimientos de hospedaje, especialmente en
contextos regionales como el Pacifico colombiano.

1. Recepcionista de hotel Perfil: Persona
encargada de dar la bienvenida al huésped,
gestionar el ingreso y salida, coordinar reservas,
brindar informacion y canalizar solicitudes.
Competencias clave:

e Manejo de Property Management Systems
(PMS)

e Dominio de minimo un idioma extranjero

o Habilidades comunicativas y actitud de
servicio

o Capacidad de resolucion de conflictos

o Conocimiento del entorno local

2. Coordinador/a de recepcion Perfil:
Profesional que lidera el equipo de recepcion,
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supervisa procesos, controla indicadores de
calidad y garantiza la coherencia del servicio.
Competencias clave:

o Liderazgo y trabajo en equipo

« Planificacion operativa y control de turnos

o Analisis de datos y toma de decisiones

o Formacién de nuevos colaboradores

e Aplicacion de normativas de calidad y
bioseguridad

3. Concierge o informador/a turistico/a Perfil:
Persona encargada de orientar al huésped en
actividades, reservas externas, transporte,
atractivos turisticos y servicios complementarios.
Competencias clave:

e Amplio conocimiento cultural y geografico

o Capacidad de gestion logistica y resolucion
de imprevistos

e Dominio de idiomas

o Empatia, discrecion y trato personalizado

4. Agente de reservas y ventas Perfil:
Encargado/a de atender solicitudes de reserva,
cotizaciones, manejo de tarifas, promociones y
estrategias de ocupacion. Competencias clave:

o Manejo de software de reservas y canales
digitales

o Conocimiento de estrategias comerciales y
marketing hotelero
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o Precision en el registro de datos y
cumplimiento de metas

o Capacidad de comunicacion escrita y
telefonica

5. Auxiliar de atencion al cliente Perfil:
Apoya las labores de recepcion, acompaiia al
huésped, gestiona necesidades simples y
contribuye a una experiencia calida. Competencias
clave:

o Actitud proactiva y empatica

o Escucha activa y observacion de detalles

e Apoyo en tareas logisticas

o Sensibilidad intercultural

Importancia para la region En territorios como el
Pacifico colombiano, el fortalecimiento de estos
perfiles representa una oportunidad estratégica para
la generacion de empleo, la mejora del servicio y el
posicionamiento del destino. Incorporar saberes
locales, enfoques de inclusion y formacion por
competencias adaptada al territorio es esencial para
el éxito de estas funciones.
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Objetivo: recoger informacion sobre la
experiencia de recepcion para identificar fortalezas
y oportunidades de mejora.

Modalidad: Encuesta anonima
autoadministrada (impresa o digital)

Bloques del instrumento:

1. Datos generales: nacionalidad, motivo de
viaje, tipo de alojamiento.

2. Experiencia de recepcion: escala de
satisfaccion del 1 (muy insatisfecho) al 5 (muy

satisfecho).
o Tiempo de espera
o Amabilidad
o Claridad en la informacion
o Agilidad del check-in
o Dominio de idiomas
o Trato inclusivo
o Resoluciéon de problemas
o Presentacion del personal
o Orientacion local
3. Comentarios abiertos

&

Consentimiento informado
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Criterios de evaluacion:

o Puntualidad y responsabilidad

o Dominio del protocolo de atencion

« Resolucion de situaciones dificiles

o Calidad de la comunicacion verbal y no
verbal

o Actitud proactiva y disposicion al trabajo
en equipo

Escala: 1 = Bajo desempeiio / 2 = Aceptable / 3
= Satisfactorio / 4 = Destacado / 5 = Excelente

Observaciones del tutor:

Firma del evaluador:
Fecha:
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Amanda Cedeiio Renteria
Amanda Cedefio Renteria es una destacada
profesional del d4ambito administrativo vy
educativo, reconocida por su liderazgo,
compromiso con la excelencia y aporte al
desarrollo institucional del Pacifico colombiano.
Es Administradora de Empresas con énfasis en
Talento Humano, egresada de la Universidad del
Valle; Especialista en Administracién Publica y
Magister en Direccion de Recursos Humanos.
Cuenta con mas de dos décadas de experiencia
profesional, en las que ha articulado la gestién
publica con la docencia universitaria,
consolidando una trayectoria marcada por la
ética, la responsabilidad y el servicio.

En el sector gubernamental, ha desempefiado
roles clave en la Contraloria Departamental del
Distrito Especial de Buenaventura y en la
Secretaria de Educacién, liderando procesos de
planeacion, control y fortalecimiento
institucional. En el dmbito educativo, ha sido
docente en instituciones como la CUN y el SENA,
orientando asignaturas relacionadas con la
administracion, el talento humano y la gestion
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organizacional. Actualmente, se desempeia
como docente en la Universidad del Pacifico, en
el programa Tecnologia en Gestion Hotelera y
Turistica, donde promueve metodologias
activas e innovadoras en la formacion de talento
humano para el sector turistico regional.

Edgar Eduardo Castillo Rodriguez
Edgar Eduardo Castillo Rodriguez es Magister
en Marketing de la Universidad Libre y Magister
en Gerencia Turistica de la Universidad de San
Buenaventura. Posee ademas una
Especializaciéon en Mercadeo de la Universidad
Libre y es Profesional en Finanzas y Negocios
Internacionales por la Universidad Santiago de
Cali. Su formacién se complementa con estudios
en Cultura Organizacional en la Universidad
Nacional Auténoma de México (UNAM) vy
Gerencia Comercial en la Pontificia Universidad
Javeriana.

Con una amplia experiencia en investigacion y
docencia universitaria, actualmente es docente-
investigador en la Universidad del Pacifico,
donde lidera procesos académicos en las areas
de marketing, investigacion de mercados y
procesos administrativos. Es miembro activo del
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grupo de investigacion “Turismo, Cultura y
Comunidad”, desde donde impulsa reflexiones y
propuestas sobre el desarrollo turistico
sostenible y la innovacién empresarial en
contextos multiculturales.

Edinson Mosquera Sanchez
Edinson Mosquera Sanchez es Contador Ptblico
egresado de la Universidad Libre, seccional Cali.
Cuenta con una solida formacion de posgrado
que incluye especializaciones en Revisoria
Fiscal, Finanzas Publicas 'y  Derecho
Administrativo, asi como dos maestrias: una en
Gestion Empresarial y otra en Gestion de
Empresas Turisticas. Su experiencia profesional
abarca cargos como revisor fiscal en entidades
del sector solidario, asesor contable y tributario,
auditor interno y secretario de Hacienda del
Distrito de Buenaventura.

En el campo académico, ha sido docente en
instituciones como la Universidad del Valle
(sede Buenaventura), el Instituto Nacional de
Comercio Simo6n Rodriguez, la Universidad del
Area Andina y, actualmente, en la Universidad
Nacional del Pacifico. Su quehacer docente se
caracteriza por el enfoque practico, la
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rigurosidad técnica y el compromiso con la
formacién de profesionales que aporten al
fortalecimiento del tejido econémico y turistico
de la region.
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