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Prologo

La recepcion hotelera es mucho mas que un
tramite administrativo: es el primer abrazo
simbdlico que recibe el viajero al llegar a un
destino desconocido. En la cultura de la
hospitalidad, ese primer contacto tiene una
profunda resonancia emocional. Una sonrisa
genuina, una bienvenida calida y un servicio
eficiente pueden transformar una estadia
ordinaria en una experiencia inolvidable.

Esta dimension afectiva no es nueva; desde
tiempos antiguos, ofrecer alojamiento y cuidado
al forastero ha sido considerado un deber
sagrado y un gesto de civilizacion. En la
actualidad, aunque los contextos han cambiado,
la recepcién continta encarnando ese legado
ancestral, mientras asume los retos
contemporaneos de un sector altamente
competitivo y globalizado.

Desde una perspectiva econémica, la industria
de la hospitalidad representa uno de los pilares
del turismo moderno y del desarrollo territorial.
Los hoteles, como forma predominante de
alojamiento, concentran mas de la mitad de las
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pernoctaciones turisticas a nivel mundial,
generando empleo, atraccién de inversién y
encadenamientos productivos.

Pero mas alla de las cifras, el verdadero corazon
de la recepcidén radica en lo humano. Es alli, en
ese mostrador, donde la promesa de marca de
un hotel se transforma en experiencias
tangibles. Cuando el personal de recepcion actda
con profesionalismo, empatia y coherencia con
los valores de la empresa, se convierte en el
puente entre la expectativa del huésped y la
realidad del servicio.

Este libro nace con el propésito de reflexionar
sobre el arte de recibir: una practica que exige
tanto eficiencia operativa como calidez humana.
A través de sus capitulos se recorrera la
evolucion histérica de la hospitalidad, los
grandes referentes de la industria hotelera, la
diversidad de alojamientos, las regulaciones
vigentes, las dindmicas de operacién, los
procesos propios de la recepcion y los desafios
éticos, tecnologicos y sociales que atraviesan la
labor de acoger. En particular, se destacaran
ejemplos, andlisis y aprendizajes situados en el
contexto del Pacifico colombiano, regiéon donde
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la hospitalidad adquiere matices culturales
Unicos.

Cada parte de la obra ha sido pensada para
ofrecer una mirada integral, actualizada y
rigurosa sobre la recepcion hotelera,
combinando fundamentos tedricos, estudios de
caso, propuestas de innovacién y herramientas
practicas.

El objetivo no es solo formar a profesionales del
sector, sino también reivindicar la recepcién
como una vocacion que integra saber técnico,
sensibilidad cultural y compromiso ético con el
bienestar del huésped.
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Introduccion

El sector hotelero se ha transformado
profundamente en las ultimas décadas, en
respuesta a las dinamicas del turismo global, la
aceleracidon tecnoldgica y las crisis que han
reconfigurado los modos de viajar, como la
pandemia de COVID-19. Hoy en dia, la hoteleria
es mas que un servicio de alojamiento: es una
industria estratégica que articula experiencias,
cultura, economia y desarrollo territorial.

Esta transformaciéon ha hecho de la recepcién
hotelera una funcién clave que conecta lo
operativo con lo simbdlico, lo tecnolégico con lo
humano.

Segin la Organizacién Mundial del Turismo
(2023), el turismo internacional alcanz6 en
2023 aproximadamente el 80 % de los niveles
previos a la pandemia, lo que evidencia una
recuperacion sostenida del sector. Este renacer
ha venido acompafiado de una digitalizaciéon
acelerada, de nuevas formas de consumo
turistico y de una creciente conciencia por la
sostenibilidad.

75



Recepcion y Hospitalidad

En este contexto, los hoteles se han visto
obligados a reestructurar no solo sus protocolos
de bioseguridad, sino también sus modelos de
atencion, la gestion del talento humano y las
formas en que integran las nuevas tecnologias a
sus procesos cotidianos (OMT, 2023).

En Colombia, el turismo ha sido identificado
como uno de los principales motores de
desarrollo econd6mico, especialmente en
regiones con alto potencial cultural y ambiental
como el Pacifico.

De acuerdo con ProColombia (2023), estaregion
ha comenzado a posicionarse como un destino
de turismo responsable, ofreciendo
experiencias que integran biodiversidad,
gastronomia, musica, saberes ancestrales y
hospitalidad comunitaria. Esta tendencia revela
que el turismo no solo moviliza ingresos, sino
que también puede fortalecer identidades y
cohesionar comunidades cuando se articula con
valores de inclusion y respeto por la diversidad.

En este escenario, el presente libro propone una
mirada integral al arte de recibir en el ambito
hotelero. La recepcion no es una simple estacién
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de paso, sino el espacio donde se inicia y se sella
la promesa de hospitalidad.

Es alli donde la experiencia del huésped
comienza a tomar forma y donde el
recepcionista, con profesionalismo y
sensibilidad, representa los valores de la
empresa y del territorio que acoge. Por eso,
hablar de recepcion es hablar de cultura, de
gestion, de técnica y de ética.

La obra esta estructurada en cuatro partes. En la
Parte I, se exploran los fundamentos histéricos y
culturales de la hospitalidad: desde sus raices en
las  civilizaciones = antiguas  hasta las
transformaciones modernas que dieron origen a
las tipologias de alojamiento actuales. También
se examina el turismo como fendmeno social
capaz de transformar practicas y territorios.

En la Parte II, se abordan los aspectos
normativos, administrativos y financieros que
estructuran el funcionamiento hotelero,
incluyendo los marcos legales colombianos, la
categorizacion de los establecimientos y la
gestion tributaria y operativa.
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La Parte IIl se centra en la recepcién como
nucleo operativo y simbolico del hotel: se
analizan sus procedimientos, desafios,
competencias requeridas, y su papel como punto
de convergencia entre tecnologia, servicio al
cliente y resolucién de conflictos.

Finalmente, la Parte IV proyecta los desafios y
oportunidades de la recepcion en el siglo XXI: la
digitalizacion del servicio, la proteccion de
datos, la accesibilidad universal, la inclusién y la
sostenibilidad como pilares del nuevo
paradigma hotelero.

El enfoque del libro parte del reconocimiento de
la hospitalidad como practica compleja y del
trabajo en recepcién como un oficio cualificado
que exige formacion técnica, habilidades
comunicativas, empatia intercultural y manejo
de herramientas tecnoldgicas. Mas aun,
reconoce que, en contextos como el Pacifico
colombiano, la recepcién hotelera esta
impregnada de significados particulares: acoger
al otro no solo como cliente, sino como invitado
a un territorio rico en saberes, lenguajes y
memorias.
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Por tanto, esta obra esta pensada como
herramienta académica y profesional para
estudiantes de hoteleria, trabajadores del
sector, formadores y empresarios turisticos que
desean comprender la recepcién desde una
perspectiva critica, actualizada y
territorialmente situada. Su propdsito es
contribuir a la dignificaciéon del trabajo de
recepcion y al fortalecimiento de una cultura de
hospitalidad incluyente, sostenible y
humanizada.
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Metodologia

Este libro fue elaborado a partir de un proceso
de investigacion documental, analisis tematico y
estudio de experiencias situadas en el ambito de
la hoteleria, especialmente desde la perspectiva
del contexto colombiano. La idea central de
recopilar esta informacién fue interpretarla
desde una mirada integral que conjugara teoria,
practica y cultura del servicio.

Para ello, se parti6 de una revision bibliografica
amplia que incluyé manuales de operacién
hotelera, libros académicos sobre hospitalidad,
articulos  especializados 'y  documentos
normativos nacionales e internacionales. Esta
revision nos permitié construir un marco de
referencia que sirvi6 como base para
estructurar los capitulos y orientar el desarrollo
tematico.

En la selecciéon de contenidos se priorizaron
textos con pertinencia para el sector hotelero en
América Latina, especialmente aquellos que
ofrecen elementos utiles para la formacion de
personal de recepcion.
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Asimismo, se incorporaron referencias a
estdndares técnicos (como los de ICONTEC),
legislacién colombiana en materia de turismo y
guias de buenas practicas elaboradas por
entidades como el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo.

Ademas de la bibliografia, se recurri6 a la
observacion indirecta de practicas reales de
recepcion, apoyandose en estudios de caso
documentados y en la experiencia acumulada en
instituciones educativas y hoteles del litoral
Pacifico colombiano.

Estas observaciones sirvieron para
contextualizar muchos de los contenidos y
darles un anclaje territorial. No se realizaron
entrevistas formales, pero si se tomaron en
cuenta testimonios recogidos en publicaciones
locales, informes gremiales y experiencias
compartidas en procesos de formacién técnica.

Ellibro fue disefiado con una estructura dividida
en cuatro partes, cada una centrada en un eje
tematico: fundamentos culturales, operacion
normativa, procesos de recepcion y desafios
actuales. Esta organizacion respondi6 a la
necesidad de ofrecer un recorrido coherente,
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que pudiera ser util tanto para estudiantes como
para trabajadores del sector y personas
interesadas en la hospitalidad como fenémeno
social y profesional.

A lo largo del proceso, se procurdé mantener un
equilibrio entre lo conceptual y lo practico. Por
esa razdn, algunos capitulos incorporan
elementos operativos (como procedimientos de
check-in y check-out), mientras que otros
adoptan una mirada mas analitica, abordando
temas como inclusion, sostenibilidad o ética.

El tono del libro fue cuidadosamente trabajado
para ser claro, accesible y respetuoso de la
diversidad de lectores. Se evité el uso de jerga
excesivamente técnica o académica, sin que ello
implicara perder precision. Asimismo, se evitod
forzar una narrativa omnisciente, apostando
mas bien por un enfoque que invite a la reflexion
y a la apropiacion del conocimiento por parte de
quienes se forman o trabajan en el mundo de la
recepcion.

En sintesis, este libro es el resultado de un
ejercicio de articulacion entre fuentes
documentales, experiencias sectoriales 'y
criterios pedagogicos, orientado a fortalecer la
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comprensién del arte de recibir como una
practica profesional, cultural y ética en el
contexto hotelero contemporaneo.
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Objetivos del libro

Este libro nace con la intencién de ofrecer una
mirada integral, critica y actualizada sobre el
universo de la recepcidn hotelera, entendida no
solo como una funcién operativa, sino como una
practica cultural, econdémica y relacional
cargada de sentido. La obra busca reconstruir
los saberes y practicas que sostienen el arte de
recibir, desde sus raices historicas hasta sus mas
recientes innovaciones tecnoldgicas y desafios
éticos.

A través de sus cuatro partes, el texto propone
un recorrido formativo que articula pasado,
presente y futuro de la hospitalidad. Se parte de
un andlisis de los fundamentos culturales e
historicos que dieron origen al acto de acoger,
reconociendo cémo civilizaciones antiguas y
figuras emblematicas sentaron las bases de lo
que hoy conocemos como industria hotelera. A
ello se suma una reflexién sobre las distintas
formas de alojamiento que emergen en
respuesta a cambios sociales, tecnolégicos y
turisticos.

25



Recepcion y Hospitalidad

Posteriormente, el libro se adentra en los
aspectos normativos, econdmicos y operativos
que configuran el funcionamiento de los hoteles
en contextos contemporaneos. Desde la
categorizacion legal y los estandares de calidad
hasta la gestién financiera, tributaria y los
procedimientos de auditoria y facturacion, esta
seccion responde a las exigencias de un entorno
cada vez mas regulado y competitivo,
especialmente en el contexto colombiano.

La tercera parte se concentra en la recepcién
propiamente dicha: ese lugar estratégico donde
la promesa de servicio se vuelve experiencia
tangible. Aqui se exploran las funciones del
personal, la organizacién de reservas, el manejo
del check-in/check-out, las técnicas de
resolucion de conflictos y la construccion de
relaciones duraderas con los huéspedes. Todo
ello desde una vision donde la eficiencia se
complementa con la empatia y la sensibilidad
cultural.

Finalmente, el libro se proyecta hacia los retos
actuales y futuros de la hospitalidad: la
digitalizacion de los procesos mediante
herramientas como PMS y CRM, la necesidad de
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proteger los datos del huésped, y el imperativo
de consolidar modelos de recepcion sostenibles,
inclusivos y centrados en el bienestar integral.
La obra cierra con una reflexiéon ética sobre el
oficio de recibir, acompafiada de anexos
practicos, un glosario especializado y estudios
de caso aplicados que fortalecen su caracter
pedagogico y profesional.

Con este enfoque, el libro busca constituirse en
una herramienta de formacién y actualizacién
tanto para estudiantes del sector turistico y
hotelero como para profesionales que deseen
profundizar en la comprensidon y mejora de su
practica. Al reunir tradiciones culturales,
criterios técnicos y tendencias emergentes, esta
obra se presenta como un puente entre el saber
y el hacer en el mundo de la hospitalidad.
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Parte I. Fundamentos Historicos
y Culturales de la Hoteleria

Desde los albores de la civilizacién, la practica de
acoger al viajero ha estado cargada de
simbolismo, ética 'y reciprocidad. La
hospitalidad, mucho antes de formalizarse como
una industria o convertirse en un servicio
comercial, fue una expresiéon concreta de
humanidad. Las culturas antiguas —griega,
egipcia, china, Aarabe, mesoamericana—
reconocian en el huésped no solo a un visitante,
sino a un ser portador de una dignidad que
merecia respeto, proteccibn e incluso
veneracion.

En muchos casos, recibir al forastero era un
mandato espiritual o religioso, como ocurria con
la xenia en la Grecia clasica, que establecia un
codigo sagrado de hospitalidad entre anfitriéon y
huésped.

Estos valores fundacionales dieron origen a
formas concretas de alojamiento: desde los
templos egipcios que ofrecian refugio a los
peregrinos, pasando por los caravasares del
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mundo islamico, hasta los mesones medievales
y las posadas de las rutas coloniales.

La evolucion de estos espacios estuvo
intimamente ligada a los cambios en las formas
de viaje, los movimientos de poblacién y los
sistemas econdémicos. Con la modernidad, el
hospedaje comenz6 a institucionalizarse y
profesionalizarse, dando paso a figuras
empresariales como Ritz, Statler o Hilton,
quienes moldearon el hotel moderno con
innovaciones que integraban confort, eficiencia
y prestigio (Mayer, 2014).

Sin embargo, mas alla de los avances técnicos o
arquitectdnicos, la hoteleria ha seguido siendo
un espejo de los cambios culturales. La forma de
recibir —el lenguaje corporal, los protocolos, la
disposicion del espacio, la calidad del trato— ha
reflejado las expectativas sociales de cada época.

En este sentido, estudiar la historia y los
fundamentos culturales de la recepcién hotelera
no es solo revisar un pasado lejano, sino
entender los codigos actuales que rigen la
relacién entre el establecimiento y el huésped, y
vislumbrar como podrian transformarse en el
futuro.

30



Renteria; Castillo & Mosquera

Hoy, en un mundo globalizado donde el turismo
se entrelaza con fendémenos como la
digitalizacion, la migracion, la sostenibilidad y la
interculturalidad, volver la mirada a los origenes
nos ayuda a recuperar una nociéon mas humana
y critica de lo que significa hospedar.

Esta primera parte del libro invita, entonces, a
comprender el arte de la hospitalidad desde sus
raices, valorando su profundidad cultural, su
papel civilizatorio y su vigencia como uno de los
gestos mas significativos de la vida social.

Origenes de la hospitalidad: entre
cultura y civilizacion

La hospitalidad, entendida como el acto de
acoger al otro, es una de las practicas culturales
mas antiguas y extendidas de la humanidad.
Mucho antes de la existencia de los hoteles
comerciales, el deber de brindar refugio,
alimento y proteccidn al viajero era considerado
una obligacién moral, religiosa o incluso politica
en diversas civilizaciones.

Esta funcién simbdlica y social de acoger ha
evolucionado, pero su esencia permanece:
permitir al extrafio sentirse en casa, aunque sea
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por un tiempo breve, es un gesto de civilizacion
profundamente humano.

En la antigua Grecia, el concepto de xenia —la
hospitalidad ofrecida al extranjero— era un
principio sagrado. Se trataba de un acuerdo no
escrito entre anfitriéon y huésped, amparado por
la divinidad Zeus Xenios, protector de los
forasteros.

El anfitrion debia brindar techo, alimento y
proteccion, y el huésped, por su parte, debia
mostrarse respetuoso y agradecido. Este pacto
estructuraba no solo relaciones sociales, sino
también vinculos politicos entre ciudades-
estado.

Espacios como los xenodochia —posadas o
albergues rudimentarios— comenzaron a surgir
para atender peregrinos y viajeros, anticipando
las futuras infraestructuras de alojamiento.

En la civilizacibn romana, aunque con un
enfoque mas utilitario, también se reconocia el
valor de la hospitalidad. A través de las
mansiones (paradas oficiales en las vias del
Imperio) y hospitia (albergues privados o
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religiosos), se brindaba atencion a
comerciantes, soldados y emisarios.

Estas estructuras, gestionadas muchas veces por
el Estado o la nobleza, estaban integradas a la
red vial romana como parte del aparato logistico
imperial.

Durante la Edad Media europea, con la
fragmentacion del poder centralizado, la
hospitalidad fue asumida en gran medida por
instituciones religiosas. Monasterios, abadias y
conventos ofrecian hospedaje gratuito a
peregrinos, enfermos y viajeros como expresion
de caridad cristiana.

La famosa red de hospitales y albergues del
Camino de Santiago en Espafia es un ejemplo
emblematico de esta funcidn piadosa de acoger
al forastero. En el mundo islamico medieval, por
su parte, los funduq o caravanserais ofrecian
alojamiento 'y resguardo a caravanas
comerciales, siendo vitales para el comercio
transahariano y la ruta de la seda. Estos espacios
también se regian por principios religiosos y
comunitarios.
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En contextos americanos precolombinos
también existieron formas organizadas de
hospitalidad. En el Imperio inca, por ejemplo, los
tambos —estructuras de descanso para
mensajeros y viajeros del Estado— estaban
distribuidos a lo largo del Qhapaq Nan, la red
vial andina.

Estos espacios eran abastecidos por
comunidades locales como parte de su tributo al
Estado, y funcionaban como estaciones
logisticas que garantizaban la movilidad del
imperio (D’Altroy, 2014).

Con la consolidaciéon del comercio y las rutas
mercantiles en la Edad Moderna, la hospitalidad
comenz6 a adoptar un cardcter econdmico.
Posadas, hosterias y mesones surgieron como
negocios orientados a atender a comerciantes,
viajeros y miembros de las clases altas
emergentes.

El auge del Grand Tour europeo —viajes
educativos que realizaban los jdévenes
aristéocratas del siglo XVIII— increment6 la
demanda de alojamiento confortable, dando
origen a los primeros hoteles urbanos tal como
los conocemos hoy (Towner, 1985).

37



Renteria; Castillo & Mosquera

La Revolucidn Industrial, a su vez, trajo consigo
el desarrollo del transporte ferroviario y la
urbanizacion acelerada, lo cual facilité la
expansion de hoteles en centros urbanos y rutas
comerciales clave.

Este transito de una hospitalidad religiosa y
comunitaria hacia una hospitalidad comercial
no eliminé el componente simbdlico del acto de
recibir. Como sefiala Lashley (2011), la
hospitalidad moderna, aunque industrializada y
profesionalizada, sigue operando como una
relacién interpersonal cargada de significados
culturales. De ahi que el acto de recepcién en un
hotel no sea simplemente un procedimiento
técnico, sino una representacion
contemporanea del antiguo gesto de abrir la
puerta al otro.

En regiones como el Pacifico colombiano, este
legado histérico se entrelaza con tradiciones
afrodescendientes, indigenas y campesinas que
han mantenido viva la practica de acoger al
visitante como parte de una ética comunitaria.

En muchos territorios, el compartir alimentos,
abrir las puertas del hogar o acompafiar al
forastero en su recorrido son practicas aun
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vigentes que reflejan una hospitalidad ancestral
no mediada por el mercado. Estas expresiones
culturales  enriquecen la  comprension
contemporanea de la recepcion hotelera, al
recordarnos que el acto de acoger no nace de un
software, sino de un compromiso con la
dignidad del otro.

Proceres de la hoteleria: Ritz, Statler,
Hilton y Wilson

La historia de la hoteleria moderna no puede
entenderse sin el legado de cuatro figuras
fundamentales que marcaron hitos en la
evolucion de esta industria: César Ritz,
Ellsworth Statler, Conrad Hilton y Kemmons
Wilson. Cada uno, desde contextos diferentes,
redefinié lo que significaba ofrecer alojamiento,
elevando los estandares de servicio y
contribuyendo a la profesionalizacién de un
sector que, desde el siglo XIX, comenzd a
estructurarse como una verdadera industria
global.

César Ritz (1850-1918): Elegancia, distincién y
el arte del detalle: Ritz, nacido en Suiza, es
considerado el padre de la hoteleria de lujo. Su
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vision transformo el modo en que se concebia la
experiencia del huésped. Tras trabajar en
prestigiosos hoteles europeos, fund6 en 1898 el
Hotel Ritz de Paris, seguido del Ritz de Londres.
Introdujo innovaciones pioneras como bafios
privados en cada habitacién, iluminacion
eléctrica y una decoracion exquisita. Pero mas
alla de los aspectos materiales, Ritz aposté por
una atencion personalizada, discreta y refinada,
que convirtio6 al huésped en protagonista
absoluto de la experiencia.

Su filosofia de que "el cliente siempre tiene la
razon"y su obsesion por la perfeccidn fueron tan
influyentes que su apellido se convirtié6 en
sinénimo de lujo. La cadena Ritz-Carlton, nacida
afios después, retoma sus principios como parte
de su cultura organizacional. Incluso hoy, el
“estilo Ritz” sigue siendo modelo de hospitalidad
en establecimientos de alta gama.

Ellsworth Statler (1863-1928).
Estandarizacidon, accesibilidad y eficiencia:
Mientras Ritz desarrollaba la hoteleria de élite,
Statler se enfoc6é en el viajero promedio.
Fundador de la cadena Statler Hotels en Estados
Unidos, fue pionero en ofrecer confort a precios
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razonables. Fue el primero en implementar
bafios privados en todas las habitaciones de
hoteles econdémicos, ademdas de habitaciones
bien ventiladas, teléfono, espejo de cuerpo
entero y luz individual en cada cama, elementos
que ahora se consideran estandar en cualquier
hotel (Mayer, 2006).

Statler también introdujo manuales de
operacion, entrenamiento sistematico para el
personal y sistemas de reserva centralizados,
anticipdndose a las practicas modernas de
estandarizacion. Su lema, “a room and a bath for
a dollar and a half” “una habitacién y un bafio
por un délar y medio”, sintetizaba su apuesta:
calidad y accesibilidad. Su enfoque empresarial
riguroso profesionaliz6 la industria y abrié las
puertas al modelo de cadena replicable, base de
muchas operaciones hoteleras actuales.

Conrad Hilton (1887-1979): Globalizacién y el
hotel como embajada cultural: Fundador de
Hilton Hotels, Conrad Hilton fue el arquitecto de
la hoteleria corporativa global. Abrié su primer
hotel en Texas en 1919 y, con visién expansiva,
extendié su marca por todo Estados Unidos y
luego por el mundo. Fue el primer hotelero en
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concebir sus establecimientos como “embajadas
de paz”, promoviendo el entendimiento
intercultural a través del servicio (Hilton, 1957).

Hilton profesionaliz6 la marca hotelera,
desarroll6 estandares replicables
internacionalmente y se adelant6 al concepto de
branding global. También fue innovador en la
integracion vertical de servicios: en muchos de
sus hoteles se ofrecia desde alojamiento hasta
comercio, entretenimiento y servicios
ejecutivos, prefigurando los actuales hoteles
multiprop6ésito (0’Gorman, 2010). Su legado
permanece en la cultura organizacional de la
cadena Hilton, reconocida mundialmente por su
consistencia en estandares de servicio.

Kemmons Wilson (1913-2003).
Democratizacion del viaje y nacimiento del
modelo franquicia: Wilson fund6 Holiday Inn en
1952, tras una frustrante experiencia viajando
con su familia y encontrando alojamientos poco
confiables.

Su idea era sencilla pero revolucionaria: ofrecer
habitaciones limpias, precios justos, estandares
unificados y atencion familiar a lo largo de las
carreteras de Estados Unidos. Su innovacién no
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fue solo operativa, sino también de negocio: fue
pionero en el modelo de franquicia hotelera, que
permitié una rapida expansion y mantenimiento
de estandares homogéneos en maultiples
ubicaciones.

Wilson introdujo servicios como
estacionamiento gratuito, piscina, nifios sin
cargo y reservas por teléfono, practicas que se
volverian norma.

En pocas décadas, Holiday Inn se convirtié en
sinénimo de confianza para las clases medias
viajeras. Su impacto fue tal que la cadena
redefinié los viajes por carretera y transformo la
percepcion del alojamiento en Estados Unidos y
en muchos otros paises.

Cada uno de estos visionarios respondié a
necesidades especificas de su tiempo, pero su
influencia perdura en la hoteleria
contemporanea. Ritz aportd sofisticacion y
estética; Statler, organizacion y democratizacion
del confort; Hilton, la vision global de la marca;
y Wilson, la estandarizacién en franquicia
accesible.
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Comprender sus aportes es fundamental para
quienes se forman en la gestion hotelera, ya que
sus modelos contindan inspirando decisiones
estratégicas, operaciones diarias y cultura de
servicio en hoteles de todo el mundo.

Tipologias de alojamiento: del hostal al
hotel capsula

El desarrollo del turismo contemporaneo ha
dado lugar a una creciente diversificacion en las
formas de alojamiento, respondiendo a los
cambios en las preferencias de los viajeros, las
dinamicas del mercado y las transformaciones
tecnoldgicas.

Desde opciones tradicionales como los hoteles y
hostales hasta innovaciones recientes como el
glamping o los hoteles capsula, las tipologias de
alojamiento configuran no solo un espectro de
posibilidades funcionales, sino también una
representacion de valores culturales, estilos de
vida y estructuras econémicas.
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Hostales, pensiones y albergues: la
hospitalidad econdémica

Los hostales y pensiones representan las formas
mas tradicionales y econdémicas de alojamiento.
Suelen caracterizarse por estructuras pequenas
o medianas, servicios bdasicos y una atencién
mas personalizada.

En el contexto latinoamericano, y especialmente
en regiones como el Pacifico colombiano, los
hostales muchas veces funcionan como negocios
familiares que integran elementos de la cultura
local en la experiencia del viajero. Segun la
Organizacién Mundial del Turismo (2022), este
tipo de alojamiento cumple un papel
fundamental en el turismo accesible y
comunitario, permitiendo a viajeros de bajo
presupuesto integrarse en la vida cotidiana del
destino.

Estas  estructuras, que suelen ofrecer
habitaciones privadas o compartidas, con bafios
también  compartidos, estdn  dirigidas
principalmente a mochileros, jévenes o turistas
independientes. Su ventaja principal es el costo
y la experiencia cercana a la comunidad, aunque
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limitan en aspectos como privacidad, servicios
estandarizados y atencién profesionalizada.

Hoteles tradicionales: de 1 a 5 estrellas

El hotel es la tipologia paradigmatica del
alojamiento turistico. Clasificados
convencionalmente por el sistema de estrellas
(de 1 a 5), los hoteles representan un espectro
que va desde lo basico y funcional hasta el lujo
altamente personalizado. Esta categorizacion,
aunque sujeta a variaciones nacionales, se basa
en criterios como infraestructura, servicios,
ubicacion, atencion al cliente, seguridad y
accesibilidad (Montoya Coral, 2017).

En Colombia, la categorizacion oficial esta
regulada por el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, y apoyada por normas
técnicas sectoriales como la NTSH 006.

En ciudades intermedias y zonas costeras como
Buenaventura, se encuentran hoteles de 2 y 3
estrellas que cumplen funciones esenciales en el
turismo de negocios, ecoturismo y turismo
comunitario, aunque enfrentan desafios
estructurales como la informalidad, la falta de
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capacitacion del personal y la necesidad de
actualizacién tecnolégica (MinCIT, 2023).

Apartahoteles y vivienda turistica: entre lo
privado y lo comercial

Los apartahoteles combinan las comodidades de
un hotel con la autonomia de un apartamento
amoblado. Esta modalidad ha ganado fuerza
para estancias largas o clientes que buscan
mayor independencia, como trabajadores
temporales, familias o turistas que desean
preparar su propia comida.

Su crecimiento ha sido notorio en ciudades
como Medellin, Bogotd o Cartagena, y
progresivamente también en regiones como el
Pacifico, donde inversionistas locales han
comenzado a ofrecer este tipo de alojamientos.

Por otro lado, la llamada “vivienda turistica” —
impulsada por plataformas como Airbnb— ha
redefinido el mercado al permitir el alquiler de
casas o apartamentos particulares con fines
turisticos. Aunque esta modalidad ha
democratizado la oferta, también ha generado
tensiones regulatorias, fiscales y sociales, como
la competencia desleal frente a hoteles
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formalmente constituidos, la presion sobre el
precio del suelo y la transformacién de barrios
residenciales en zonas transitorias.

En Colombia, esta figura esta regulada por el
Decreto 2119 de 2018, que exige inscripcion en
el Registro Nacional de Turismo.

Alojamientos rurales y ecoturisticos: turismo
con identidad territorial

Los alojamientos rurales, ecolodges y cabafas
turisticas cumplen un papel central en el
turismo de naturaleza, comunitario y sostenible.
Este tipo de oferta se caracteriza por integrar
principios de bajo impacto ambiental,
construccion con materiales locales,
alimentacion tradicional y participacion de las
comunidades anfitrionas.

En el Pacifico colombiano, departamentos como
Choco, Cauca y Valle del Cauca han impulsado
iniciativas de alojamiento rural como parte del
turismo étnico y de naturaleza, buscando
fortalecer la economia local y preservar los
saberes ancestrales (ProColombia, 2023).
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Estos alojamientos apelan a un publico sensible
a la sostenibilidad, pero presentan retos en
infraestructura, conectividad y
profesionalizacién del servicio. No obstante,
segin Cafiada (2020), cuando estan bien
gestionados, constituyen alternativas viables
para el desarrollo territorial y la conservaciéon
cultural.

Glamping: lujo en la naturaleza

El glamping (glamorous camping) representa
una evoluciéon del turismo de naturaleza al
incorporar elementos de lujo y confort en
entornos rusticos. Tiendas tipo safari, domos
geodésicos, yurtas o cabanas elevadas con bafios
privados, camas tipo hotel y servicios
personalizados componen este nuevo formato
que apunta a viajeros de alto poder adquisitivo
que desean contacto con la naturaleza sin
renunciar al confort.

En Colombia, destinos como el Eje Cafetero, la
Sierra Nevada y zonas del litoral Pacifico han
comenzado a desarrollar experiencias de
glamping, aunque aUn son escasas en
comparacion con otras regiones. Su expansiéon
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depende de factores como el acceso vial, la
seguridad territorial y la inversién en
infraestructura sostenible.

Hoteles capsula: eficiencia espacial y
experiencia futurista

Originados en Japdn a finales del siglo XX, los
hoteles capsula ofrecen pequefias unidades
modulares donde el huésped dispone de un
espacio limitado —generalmente de 2 a 3
metros cuibicos— para descansar. Aunque en
principio se pensaron para trabajadores
urbanos que perdian el ultimo tren, hoy se han
convertido en una opciéon econémica y funcional
en ciudades de alta densidad, adaptandose
incluso a aeropuertos, estaciones de tren o
zonas urbanas con escasez de suelo.

Su expansion global ha sido paulatina pero
sostenida. En América Latina existen ya
ejemplos en Ciudad de México, Sao Paulo y
Santiago. En Colombia, algunos pilotos han sido
presentados en Bogota y Medellin, pero su
implementacion masiva ain enfrenta barreras
culturales y logisticas.
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Sin embargo, estudios de mercado como el de
Allied Market Research (2023) proyectan un
crecimiento sostenido del segmento de hoteles
capsula en los proximos afos, impulsado por la
busqueda de soluciones urbanas eficientes y
accesibles para el viajero joven.

Comparacion y tendencias emergentes

Las distintas tipologias de alojamiento
responden a perfiles de viajero diversos: el
aventurero busca hostales; el ejecutivo, hoteles
de negocios; el turista ecoldgico, ecolodges; el
viajero familiar, apartahoteles o viviendas
turisticas; el millennial explorador, capsulas o
glamping.

Esta segmentacion ha obligado a los
establecimientos tradicionales a reinventarse,
adaptando su propuesta de valor, integrando
tecnologias, sostenibilidad e incluso
experiencias inmersivas. Segin Booking.com
(2023), el 73 % de los viajeros globales priorizan
alojamientos que reflejen valores personales,
como el respeto ambiental, la inclusién o el
comercio justo.
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En sintesis, las tipologias de alojamiento no solo
reflejan necesidades funcionales sino también
aspiraciones culturales, modelos econémicos y
discursos sobre el habitar.

Su comprension es fundamental para formar
profesionales del sector capaces de innovar,
segmentar mercados y disefiar experiencias
significativas. En contextos como el Pacifico
colombiano, reconocer esta diversidad y
adaptarla al territorio es clave para construir
una hospitalidad diferencial, sostenible y con
identidad.

Turismo y transformacion social:
sostenibilidad, tecnologia y nuevos
viajeros

El turismo es, en esencia, un fendmeno social.
Mas alla de su dimensiéon econdémica, implica
desplazamientos fisicos y simbdlicos,
encuentros interculturales, intercambios de
saberes y reorganizacion de los territorios.

A lo largo de la historia, el turismo ha estado
vinculado a procesos de transformacion social,
pero en el siglo XXI su capacidad de impactar
positivamente —o0 negativamente— a
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comunidades, ecosistemas y economias locales
ha adquirido una relevancia sin precedentes.

Tres fuerzas emergen como determinantes en la
configuracion del turismo contemporaneo: la
sostenibilidad, la tecnologia y el cambio en los
perfiles de los viajeros. Estas dimensiones
influyen directamente en la estructura de los
alojamientos, en la operacion de los hoteles vy,
especialmente, en el sentido que adquiere la
recepcion como acto de hospitalidad y
mediacion cultural.

Sostenibilidad y turismo responsable: hacia
un modelo de desarrollo consciente

La sostenibilidad se ha convertido en un eje
transversal del turismo del siglo XXI. El modelo
clasico de crecimiento turistico basado en el
incremento ilimitado de visitantes ha sido
ampliamente cuestionado por sus impactos
ecologicos, culturales y sociales.

En respuesta, ha surgido el turismo responsable
como una alternativa orientada a minimizar la
huella ambiental, promover el respeto por las
culturas locales y asegurar una distribucién
justa de los beneficios (Goodwin, 2016).
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En este nuevo paradigma, la gestion hotelera ha
debido adaptarse. Practicas como el uso
eficiente del agua y la energia, la reduccién de
plasticos de un solo uso, la adquisiciéon de
productos locales y organicos, y la educacion
ambiental al cliente son ahora indicadores de
calidad en numerosos sellos internacionales de
sostenibilidad como Green Key o EarthCheck.

Segin el informe “Travel and Tourism
Development Index” del Foro Econdmico
Mundial (2022), los destinos con estrategias
sostenibles integradas tienden a generar mas
confianza y satisfaccion entre los turistas
internacionales.

En el contexto colombiano, la regién del Pacifico
ha comenzado a incorporar criterios de
sostenibilidad en su oferta turistica, con énfasis
en el turismo comunitario, étnico y de
naturaleza.

Iniciativas como el turismo en Nuqui, Bahia
Solano o el litoral caucano integran saberes
ancestrales, conservacion ambiental y
participacion comunitaria, mostrando que el
turismo puede ser un instrumento de
dignificacion territorial cuando se basa en la
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justicia ambiental y cultural (ProColombia,
2023).

Tecnologia y digitalizacion: de la
planificacion al servicio automatizado

La revoluciéon digital ha transformado
radicalmente el ciclo de vida del viaje. Desde la
inspiracién hasta la post-estancia, las decisiones
turisticas estdn mediadas por plataformas
digitales, inteligencia artificial y sistemas
automatizados.

En el ambito hotelero, esto se traduce en
reservas en linea, check-in sin contacto,
apertura de habitaciones mediante dispositivos
moviles, chatbots para atencion al cliente y
sistemas de gestion de experiencia basados en
big data.

Estas tecnologias no solo han mejorado la
eficiencia operativa, sino que también han
elevado las expectativas de los viajeros; muchos
turistas esperan algun nivel de personalizacion
digital en su experiencia de alojamiento.

Esto obliga a los hoteles a integrar sistemas de
gestion de relaciones con clientes (CRM),
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canales de comunicacion instantdnea y
automatizacioén sin perder el toque humano.

En Colombia, cadenas como Movich y Estelar
han incorporado herramientas digitales en sus
servicios, y en ciudades como Medellin o Bogota
se observan practicas avanzadas de hoteleria
inteligente.

En zonas como el Pacifico colombiano, aunque la
infraestructura digital aun enfrenta desafios,
algunos hoteles independientes han empezado a
utilizar plataformas como WhatsApp Business
para reservas, formularios en linea para check-
in anticipado y redes sociales para gestion
reputacional.

La apropiacién tecnolédgica, aunque desigual,
estd generando una nueva cultura de la
hospitalidad donde lo digital no reemplaza lo
humano, sino que lo complementa.

Nuevos perfiles de viajeros: diversidad,
valores y demanda de experiencias

El viajero del siglo XXI es mas diverso,
informado y exigente. Las generaciones
millennial y Z, asi como los viajeros post-
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pandemia, valoran cada vez mas la autenticidad,
la sostenibilidad y la personalizacién. Buscan
experiencias significativas mas que servicios
genéricos. De acuerdo con Booking.com (2023),
el 76 % de los turistas globales prefiere alojarse
en lugares que reflejen su identidad, valores o
estilo de vida.

Esto se traduce en la apariciéon de nichos como
el turismo de bienestar (wellness tourism), el
turismo slow, el turismo de impacto social, el
turismo gastronémico y el turismo para
nomadas digitales. Estos perfiles requieren
alojamientos adaptables: habitaciones flexibles,
espacios de coworking, menus personalizados,
zonas de silencio o meditacién, propuestas
culinarias locales, y una estética coherente con
el entorno.

La recepcion, en este contexto, ya no es solo un
punto de registro, sino un lugar de bienvenida
diferenciada, capaz de leer las particularidades
del huésped y ofrecer una atencidén a la medida.

Ademas, crecen las expectativas en materia de
inclusion. El viajero actual espera alojamientos
libres de discriminacién por orientacién sexual,
identidad de género, nacionalidad o capacidades
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fisicas. Por ello, la hoteleria debe asumir con
responsabilidad la formacién de su personal en
atencion inclusiva y la adecuacién de sus
instalaciones bajo criterios de accesibilidad
universal, como lo promueven organismos como
la OMT y la Red Iberoamericana de Turismo
Accesible.

En resumen, sostenibilidad, tecnologia y nuevos
perfiles de viajeros no son tendencias aisladas,
sino dimensiones interdependientes que estan
redefiniendo el sentido del turismo y la
naturaleza misma de la hospitalidad.

La recepcion hotelera, en este nuevo escenario,
se convierte en un lugar de encuentro entre
mundos distintos, donde el saber técnico debe
conjugarse con la sensibilidad cultural, la ética
ambiental y la mediacibn empatica. En
territorios como el Pacifico colombiano, esta
transformacion representa tanto un desafio
como una oportunidad: integrar tradiciéon y
vanguardia para construir una hospitalidad
situada, justa y resiliente.
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Parte II. Gestion, Normativas y
Operacion Hotelera

La hoteleria moderna opera en una encrucijada
entre tradicién y técnica, donde la eficiencia
operativa debe ir de la mano con el
cumplimiento normativo y la generacion de
experiencias memorables. En este entramado, la
gestion hotelera no puede entenderse como un
conjunto aislado de procedimientos
administrativos, sino como una practica integral
que articula conocimiento financiero, juridico,
logistico, humano y tecnolégico.

Este enfoque integral resulta imprescindible en
un contexto donde la competitividad del sector
turistico se mide, cada vez mas, por la capacidad
de los establecimientos para estandarizar su
operacién y ofrecer un servicio coherente con
las expectativas globales de calidad (Walker,
2019; OECD, 2022).

Los hoteles, mas que infraestructuras de
alojamiento, son sistemas organizacionales
complejos donde convergen multiples areas
funcionales: recepcion, reservas,
administracién, mantenimiento, alimentos y
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bebidas, recursos humanos, seguridad, atencion
al cliente, entre otras.

Cada una de estas areas opera bajo lineamientos
técnicos y normativos que garantizan su
eficiencia y legalidad. Por eso, la gestion hotelera
requiere de profesionales capacitados para
interpretar leyes, aplicar estandares
internacionales, liderar procesos financieros y
disefiar estrategias de mejora continua.

En el caso colombiano, la evoluciéon normativa
ha buscado armonizar las exigencias del
mercado global con la realidad del contexto
nacional. La Ley 300 de 1996 —Ley General de
Turismo— y su actualizacién mediante la Ley
2068 de 2020, han establecido lineamientos
claros para la categorizacion hotelera, el respeto
por los derechos del consumidor, la promocién
del turismo sostenible y la formalizacion del
sector.

A esto se suman normativas especificas como la
Ley 1324 de 2009, que regula la calidad en los
servicios, o los protocolos de bioseguridad
establecidos por el Ministerio de Salud
(Resolucion 666 de 2020) como respuesta a los
desafios sanitarios recientes (Ministerio de
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Comercio, Industria y Turismo, 2023; I[CONTEC,
2022).

El cumplimiento de estas disposiciones no solo
garantiza la legalidad del servicio, sino que
incide directamente en la percepcion del cliente.
La calidad de la auditoria interna, la precisién en
la facturacién electronica, la transparencia en
las politicas de ingreso y la implementacién de
estandares internacionales son factores que
impactan la reputacién, la fidelizaciéon y la
rentabilidad del negocio. La operacién hotelera,
en ese sentido, no es solo una cuestion de
procedimientos, sino una dimension estratégica
del servicio que exige planificacion, monitoreo,
control y adaptacién constante.

A nivel internacional, organizaciones como la
Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT) y la
OCDE han insistido en la necesidad de fortalecer
las capacidades de gestion en el sector,
especialmente en paises en desarrollo.

La profesionalizaciéon del talento humano, la
adopcién de tecnologias para el control
operativo, y la cultura de la calidad son
consideradas condiciones esenciales para
mejorar la competitividad turistica en
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escenarios pospandemia y de cambio
tecnolégico acelerado (OMT, 2022; OECD,
2022).

Por todo esto, esta segunda parte del libro se
adentra en los cimientos técnicos, normativos y
administrativos que sostienen el
funcionamiento de un hotel. Explorar su
entramado legal, su ldgica contable, sus
mecanismos de categorizacién y sus protocolos
operativos es comprender los hilos invisibles
que hacen posible wuna experiencia de
alojamiento exitosa.

Lejos de ser una dimensiéon secundaria, la
gestion es el corazén organizativo de la
hospitalidad moderna, y su fortalecimiento es
clave para que la promesa del buen servicio
pueda sostenerse en el tiempo.

Reglamentacion, categorizacion y
estandares internacionales

La hoteleria, como actividad econémica y de
servicio, se encuentra sujeta a marcos
regulatorios que buscan garantizar la seguridad,
la calidad, la transparencia y la competitividad
del sector.
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Esta normatividad no solo proviene de
legislaciones nacionales, sino también de
estandares internacionales ampliamente
aceptados que establecen parametros de
operacion, clasificacion y servicio.

En un entorno globalizado, donde los turistas
comparan experiencias y expectativas a través
de plataformas digitales, la regulacién y la
estandarizaciéon adquieren un papel central en la
construccién de confianza y reputacion.

Categorizacion hotelera: de las estrellas a los
sistemas mixtos

La clasificacion por estrellas es uno de los
sistemas mas difundidos para categorizar los
hoteles segin su nivel de confort, servicios e
infraestructura. Aunque no existe una
normativa internacional Unica, la mayoria de
paises adopta modelos basados en entre 1 y 5
estrellas, donde cada rango representa criterios
especificos en términos de tamafo de
habitacion, servicios de alimentacién, atencion
al cliente, accesibilidad, equipamientos y
personal disponible.
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Un hotel cinco estrellas, por ejemplo, debe
garantizar disponibilidad permanente de
servicios como recepcion 24/7, restaurante de
alta calidad, limpieza diaria, servicios
adicionales como gimnasio o spa, y atencién
multilingtie.

No obstante, en los ultimos afios se han
desarrollado sistemas mixtos que combinan
clasificacion oficial con valoracién subjetiva,
como las resenas de usuarios en plataformas
como  TripAdvisor o  Booking. Estas
calificaciones no sustituyen la categoria formal,
pero influyen fuertemente en la decision de los
viajeros.

Como destaca  Fernandez (2020), 1la
convergencia entre estandares objetivos y
reputacion digital obliga a los establecimientos
a cuidar tanto el cumplimiento normativo como
la percepcion de la experiencia.

En Colombia, el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo establece la normatividad
vigente para la categorizacién de alojamientos
turisticos, apoyado en normas técnicas
sectoriales (NTS) del ICONTEC.
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La NTSH 006, por ejemplo, detalla los requisitos
minimos para los procesos operativos de los
establecimientos de alojamiento y hospedaje,
incluyendo recepciéon, reservas, gestion de
habitaciones y atencion al cliente. El sistema
nacional contempla ademas la posibilidad de
obtener sellos de calidad como el Sello de
Calidad Turistica y el Check in Certificado, que
garantizan estandares superiores y posicionan
al hotel frente a mercados mas exigentes
(MinCIT, 2023).

Normatividad internacional y organismos de
referencia

A nivel global, diversos organismos han
contribuido a consolidar buenas practicas en la
regulacion y estandarizacion hotelera. La
Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT) ha
publicado guias sobre aseguramiento de la
calidad en el alojamiento turistico, promoviendo
principios como accesibilidad, sostenibilidad,
seguridad e innovacién tecnolégica. Si bien sus
recomendaciones no son vinculantes,
constituyen referentes clave para los Estados y
los operadores del sector.
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Por su parte, asociaciones como HOTREC
(Asociacion de Hoteles, Restaurantes vy
Cafeterias de Europa) han trabajado en la
homologacién de criterios de clasificacion,
mediante iniciativas como Hotelstars Union, que
busca unificar la categorizacion hotelera entre
paises europeos para facilitar la comparacién
por parte del usuario final.

En América, la American Automobile
Association (AAA) ha desarrollado un sistema
de clasificacién con “diamantes” que evalua
hoteles y restaurantes desde la perspectiva del
consumidor.

Este modelo es ampliamente utilizado en
Norteamérica y algunos paises del Caribe, y ha
servido de referencia para cadenas hoteleras
que buscan posicionamiento internacional.
Asimismo, guias como el Forbes Travel Guide
introducen calificaciones basadas en visitas
incognitas y criterios de lujo, especialmente
para el segmento cinco estrellas.

Ademas de estos sistemas, se han fortalecido las
certificaciones tematicas: la certificacion ISO
21401, por ejemplo, se enfoca en la
sostenibilidad en la gestién hotelera; mientras
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que sellos como Green Key, EarthCheck o
Safehotels Alliance evalian aspectos como el
manejo ambiental, la seguridad contra incendios
o la salud ocupacional.

Normatividad nacional en Colombia:
estandares y obligaciones

En Colombia, la regulacion hotelera se
encuentra contenida principalmente en la Ley
General de Turismo (Ley 300 de 1996) y su
actualizacién mediante la Ley 2068 de 2020.
Esta legislacion establece las condiciones
basicas que deben cumplir los establecimientos
de alojamiento: inscripcion en el Registro
Nacional de Turismo (RNT), respeto a los
derechos del consumidor, adopciéon de medidas
contra la explotacién sexual comercial de
menores, cumplimiento de normas laborales y
ambientales, entre otros.

Adicionalmente, los hoteles deben cumplir con
obligaciones fiscales (facturacidon electronica,
cobro del IVA, exenciones para turistas
extranjeros), normativas sanitarias
(especialmente tras el COVID-19) y protocolos
de bioseguridad cuando sean requeridos.
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La Resolucion 0312 de 2019 del Ministerio de
Trabajo también exige la implementacién del
Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el
Trabajo (SG-SST), aplicable a todos los sectores
econdmicos, incluyendo la hoteleria.

En lo operativo, el uso de las Normas Técnicas
Sectoriales de Turismo del ICONTEC permite a
los hoteles estandarizar procesos y aspirar a
certificaciones voluntarias. Estas normas han
sido clave para elevar el nivel del servicio,
especialmente en regiones donde la formacién
hotelera es incipiente o informal. En el caso del
Pacifico colombiano, donde el turismo es
incipiente pero con alto potencial, estas
herramientas pueden orientar el
fortalecimiento de la oferta desde wuna
perspectiva de calidad y pertinencia cultural.

En conjunto, la categorizacion, la regulacion y
los estandares internacionales actiian como una
arquitectura de confianza que conecta a los
hoteles con los mercados globales. Garantizar su
cumplimiento no debe entenderse como un
obstaculo burocratico, sino como una estrategia
de diferenciacion y sostenibilidad.
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Para los hoteles del Pacifico colombiano —
conscientes de su riqueza cultural y ecolégica—
alinearse con estos estdndares puede abrir
oportunidades de competitividad, alianzas y
reputacion a largo plazo.

Gestion financiera y tributaria del
servicio hotelero

La  sostenibilidad  financiera @~ de un
establecimiento hotelero no depende
Unicamente de su capacidad de ocupacion o del
prestigio de su marca. Esta directamente ligada
a una gestion estratégica de sus recursos, a la
adecuada planificacion de costos e ingresos, y a
un cumplimiento tributario transparente y
eficiente.

En este sentido, la administracién financiera y
tributaria del servicio hotelero constituye un
pilar fundamental en la competitividad del
sector, tanto en contextos urbanos consolidados
como en regiones emergentes como el Pacifico
colombiano.

Estructura financiera en el sector hotelero:
costos, ingresos y rentabilidad
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La gestion financiera en los hoteles implica el
control y analisis de multiples variables, entre
las cuales destacan los ingresos por alojamiento,
alimentos y bebidas, eventos, servicios
adicionales y paquetes turisticos.

A estos ingresos se enfrentan costos fijos (como
salarios, servicios publicos, arriendos o
mantenimiento) y variables (como insumos,
lavanderia, comisiones o reposicion de
amenities). La rentabilidad se mide, entre otros
indicadores, a través del GOP (Gross Operating
Profit), el ADR (Average Daily Rate), la
ocupacion y el RevPAR (Revenue per Available
Room) (Jones, Hillier & Comfort, 2021).

El manejo financiero en los hoteles exige
también una buena gestion de flujos de caja,
planeacion de inversiones, politicas de crédito y
cobranza, y estrategias de diversificacién de
ingresos. Una administraciéon financiera
eficiente permite anticipar periodos de
estacionalidad, responder a crisis como la
pandemia del COVID-19, y proyectar el
crecimiento del negocio sin comprometer su
liquidez.
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En regiones como el Pacifico colombiano, donde
la hoteleria se enfrenta a limitaciones de
infraestructura, informalidad y baja
bancarizacién, fortalecer las competencias
financieras es clave para garantizar la
sostenibilidad de los negocios. Iniciativas de
formacién técnica y acompafiamiento financiero
pueden marcar una diferencia significativa en la
viabilidad de los alojamientos locales.

Régimen tributario del sector hotelero en
Colombia

En Colombia, el régimen tributario del sector
hotelero contempla una serie de obligaciones
fiscales que varfan segin el tamafio del
establecimiento, su ubicacidn, tipo de servicios
prestados y la estructura juridica del negocio.
Los hoteles deben cumplir con los siguientes
tributos principales:

Impuesto sobre la Renta (ISR): aplicable a
personas naturales o juridicas, con tarifas
diferenciales segun ingresos y régimen
tributario (ordinario o SIMPLE).

Impuesto al Valor Agregado (IVA): el servicio de
alojamiento hotelero esta gravado al 19 %,
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aunque ha contado con exenciones temporales
en contextos de reactivacion econémica (Ley
2068 de 2020).

Impuesto de Industria y Comercio (ICA): tributo
de caracter municipal basado en los ingresos
brutos generados por la actividad econémica.

Retencién en la fuente y aportes parafiscales:
obligaciones derivadas de la contratacion de
personal, incluyendo salud, pensién, ARL, cajas
de compensacion, SENA e ICBF.

Registro Nacional de Turismo (RNT): requisito
legal para operar, con actualizaciéon anual y
sanciones en caso de incumplimiento.

Ademas, existen  beneficios tributarios
especificos para el sector turistico en zonas
priorizadas. Por ejemplo, la Ley 788 de 2002 y la
Ley 2068 de 2020 han establecido incentivos
como la exencion del impuesto de renta por 20
afios para nuevos proyectos hoteleros en
municipios con menos de 200.000 habitantes —
una medida especialmente relevante para el
desarrollo turistico en zonas como el Litoral
Pacifico (Quiroga & Martinez, 2021).
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No obstante, la apropiacion de estos beneficios
depende del conocimiento técnico de los
empresarios, la formalizacién del negocio y el
acompaiamiento por parte de entidades
gubernamentales. Como sefiala la DIAN (2022),
una parte considerable del sector hotelero en
Colombia opera en condiciones de informalidad,
lo que limita su acceso a incentivos, crédito y
oportunidades de expansion.

Buenas practicas en gestion tributaria y
fiscalizacion

Una gestion tributaria responsable implica no
solo cumplir con las obligaciones legales, sino
también optimizar la carga tributaria mediante
una adecuada planeacién fiscal. Esto incluye la
correcta clasificacion de gastos deducibles, el
aprovechamiento de incentivos, la elecciéon del
régimen tributario mas conveniente, y el uso de
herramientas digitales para la facturacién y la
contabilidad.

El uso de software contable y la implementacion
de procesos de auditoria interna son practicas
recomendadas por expertos en administraciéon
hotelera (Walker, 2019). Ademas, el reporte
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oportuno a la DIAN, la articulacion con
contadores certificados y la documentacién
rigurosa de ingresos y egresos son claves para
evitar sanciones y garantizar la transparencia
financiera del hotel.

Finalmente, es importante considerar Ila
dimensidn ética de la tributacién. En territorios
histéricamente marginados como
Buenaventura, pagar impuestos no es solo un
deber legal, sino una forma de contribuir al
desarrollo local. Por ello, una cultura tributaria
basada en la equidad, la legalidad y la
corresponsabilidad puede fortalecer el vinculo
entre el sector hotelero y la sociedad.
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Gestion del talento humano en
la recepcion hotelera

En el corazén de la experiencia hotelera se
encuentra el factor humano. Ninguna tecnologia,
infraestructura o campafia de marketing puede
reemplazar el valor de una acogida calida,
eficiente y profesional. Por ello, la gestion del
talento humano en la recepcion hotelera no solo
implica una adecuada seleccién y formacion del
personal, sino también una vision estratégica
que reconozca la centralidad del servicio en la
construccidon de la reputacién y la fidelizacién
del cliente.

Perfil del personal de recepcion:
competencias y valores

El recepcionista es la primera y la ultima
persona con la que interactda el huésped. Su rol
no se limita a tareas administrativas como el
registro de entrada y salida, la asignacion de
habitaciones o la gestion de reservas; también
incluye funciones de orientacién, contencién
emocional, manejo de quejas y promocion de
servicios internos. Segun Walker (2019), las
competencias clave para un recepcionista
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incluyen: comunicacién efectiva, dominio de
idiomas, manejo de software especializado
(PMS), resolucién de conflictos, pensamiento
critico, empatia, presentacion personal y ética
del servicio.

Ademas de las habilidades técnicas, los valores
desempefian un papel fundamental. El
compromiso, la cortesia, la proactividad y la
discrecion son atributos que fortalecen la
confianza del huésped y consolidan la imagen
del hotel. Tal y como sefialan Lépez-Fernandez y
Martin-Rubio (2020), los procesos de seleccién
y formacidn deben valorar tanto las habilidades
como la actitud, promoviendo una cultura
organizacional centrada en el servicio al cliente.

Formacion y capacitacion: de la técnica a la
vocacion

La formacién del talento humano en recepcién
debe ser continua y contextualizada. Esto
implica no solo ensefiar procedimientos y
protocolos, sino también desarrollar la
sensibilidad necesaria para atender a una
clientela diversa y cada vez mas exigente. Los
programas de formacion deben incluir
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tematicas como  atenciéon intercultural,
accesibilidad, inclusiéon, manejo de emociones,
inteligencia emocional y seguridad.

En Colombia, el Servicio Nacional de
Aprendizaje (SENA) ha desarrollado programas
técnicos y tecnolégicos en hoteleria y turismo,
que ofrecen formacién en recepcion hotelera
con enfoque practico. Sin embargo, en muchas
regiones del Pacifico, el acceso a estos
programas es limitado.

Por ello, es clave fortalecer alianzas entre el
sector hotelero, las instituciones educativas
locales y las entidades gubernamentales para
garantizar procesos formativos pertinentes,
inclusivos y de calidad.

Adicionalmente, los hoteles deben asumir un rol
activo en la formaciéon de su personal. Las
capacitaciones in house, las simulaciones, el
acompafiamiento entre pares y el feedback
constante son practicas que mejoran la
competencia del equipo y promueven una
cultura organizacional de mejora continua.

Condiciones laborales y bienestar del
personal
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La calidad del servicio ofrecido por un
recepcionista esta directamente relacionada con
su bienestar y condiciones laborales. Jornadas
extensas, rotacion continua, salarios bajos y
ausencia de planes de carrera son factores que
afectan la motivacion y la permanencia del
personal.

Tal como lo evidencian estudios recientes, el
trabajo en recepcion puede implicar altos
niveles de estrés, especialmente en contextos de
alta demanda, eventos imprevistos o huéspedes
conflictivos.

Promover un clima organizacional positivo,
establecer horarios razonables, reconocer el
esfuerzo y brindar oportunidades de
crecimiento profesional son medidas clave para
garantizar la retenciéon del talento. En este
sentido, la implementacién de evaluaciones
periddicas de desempefio, encuestas de clima
laboral y estrategias de conciliacion entre la vida
laboral y personal puede fortalecer Ila
motivacion del equipo y reducir la rotacion.

En el Pacifico colombiano, el empleo formal es
escaso y las brechas de género y etnia son
marcadas, aqui dignificar el trabajo en recepcién
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hotelera implica garantizar condiciones justas,
respetar los derechos laborales y reconocer la
diversidad como una riqueza. Incorporar a
mujeres, jovenes y comunidades
afrodescendientes e indigenas en los equipos de
trabajo puede enriquecer la experiencia del
huésped y fortalecer el arraigo del hotel con su
entorno.

Liderazgo, cultura organizacional y
compromiso institucional

El area de recepcién requiere un liderazgo
inspirador y empatico. Los jefes de recepciéon y
gerentes de servicio deben ser mas que
supervisores: deben actuar como formadores,
facilitadores y referentes éticos.

Un liderazgo autoritario o distante puede
generar un ambiente tenso y un servicio
mecanico; por el contrario, un liderazgo cercano,
participativo y orientado al desarrollo humano
puede generar compromiso, creatividad y
excelencia.

La gestion del talento humano no puede
desvincularse de la cultura organizacional. Un
hotel que valora a su personal, promueve la
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cooperacién y reconoce los logros, transmite
estos valores a sus huéspedes. De igual modo,
una recepcién desmotivada o indiferente
impacta negativamente la experiencia del
cliente, independientemente del lujo de las
instalaciones.

Por ultimo, las politicas institucionales deben
reflejar este compromiso: desde manuales de
funciones claros y planes de capacitacién, hasta
sistemas de evaluacién transparente, canales de
comunicacion efectiva y planes de incentivos.
Invertir en las personas no es un gasto, sino una
estrategia de sostenibilidad.
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Auditoria, facturacion y
politicas de ingreso

La operacion hotelera requiere no solo eficiencia
en la atencién al cliente, sino también
transparencia, trazabilidad y cumplimiento
normativo en todos los procesos
administrativos. En este marco, la auditoria, la
facturacion y las politicas de ingreso de
huéspedes constituyen pilares fundamentales
para la sostenibilidad econdémica, juridica y
reputacional de los establecimientos.

Estos aspectos, aunque a menudo relegados a lo
técnico, tienen implicaciones profundas en la
calidad del servicio, la prevencidén del fraude, la
proteccion de datos personales y la confianza
del cliente.

Auditoria en la operacion hotelera: control,
prevencion y calidad

La auditoria en el sector hotelero puede
definirse como el conjunto de procedimientos
sistematicos que permiten verificar la veracidad
y legalidad de las operaciones financieras y
administrativas del establecimiento. En
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términos practicos, se manifiesta en revisiones
diarias (night audit), auditorias internas
periddicas, y evaluaciones externas para efectos
fiscales, laborales o de calidad.

El night audit es una practica cotidiana en los
hoteles, particularmente en los que trabajan con
sistemas de gestion (PMS), y consiste en revisar
todas las operaciones del dia (ingresos, cargos,
consumos, anulaciones, pagos, etc.), para
asegurar la correspondencia entre los registros
del sistema y los documentos fisicos o
electronicos. Esta tarea, ademas de ser contable,
cumple una funcién critica en la deteccion de
errores, fugas de dinero o irregularidades
(Walker, 2019).

Las auditorias internas, por su parte, son
procesos de revisiéon mas amplios que incluyen
no solo lo contable, sino también lo
procedimental: cumplimiento de normas,
calidad del servicio, tiempos de respuesta,
protocolos de seguridad y estandares de
atencion.

Estas revisiones permiten identificar
debilidades operativas y promover mejoras
continuas. Segin Bardi (2011), la auditoria debe
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ser entendida como una herramienta de gestion
que garantiza el control interno y la eficiencia
del negocio, mas que como un mecanismo
punitivo.

En Colombia, la auditoria financiera en
establecimientos de alojamiento y hospedaje
estd regulada por normativas contables
generales, asi como por requisitos especificos
para quienes manejan recursos publicos o
celebran contratos con entidades estatales. En
contextos turisticos emergentes como el Pacifico
colombiano, fortalecer capacidades locales para
la implementacion de auditorias internas es
clave para garantizar la sostenibilidad
empresarial.

Facturacion: normativas, herramientas y
buenas practicas

La facturaciéon hotelera no solo es el acto de
emitir un comprobante de cobro, sino un
proceso que debe reflejar con precision los
servicios prestados, los impuestos causados y la
politica comercial del establecimiento. Una
factura bien elaborada contribuye a la
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transparencia con el cliente, al cumplimiento
tributario y a la trazabilidad del servicio.

Desde 2020, en Colombia es obligatoria la
facturaciéon electronica para todos los
establecimientos que superen ciertos ingresos
minimos, segin lo dispuesto por la Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN, 2022).
Esto ha implicado una transformaciéon digital
importante en el sector hotelero, obligando a
muchos hoteles, hostales y alojamientos rurales
a adquirir software contable, capacitar personal
y adaptar sus procesos internos.

La facturacion en recepcion incluye elementos
como cargos por alojamiento, consumos de
minibar, llamadas, lavanderia, penalidades por
cancelacion o dafios, asi como servicios
complementarios. Todo ello debe estar
registrado en el sistema y reflejado con claridad
al cliente, en concordancia con la legislacién
comercial y tributaria vigente.

Entre las buenas practicas en facturacion se
destacan: verificar la identidad del huésped,
registrar con precision los datos de la empresa o
persona natural que pagara, informar
previamente los cargos adicionales, entregar
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copia de la factura y conservar el soporte digital
y fisico por el tiempo requerido por la ley. Estas
medidas, ademas de cumplir una funcion legal,
fortalecen la confianza del cliente en la
integridad del servicio.

Politicas de ingreso: legalidad, seguridad y
equidad

Las politicas de ingreso de huéspedes son el
conjunto de normas internas que regulan el
acceso, permanencia y registro de las personas
en un establecimiento hotelero. Estas politicas
tienen un caracter juridico, pero también ético y
operativo, ya que inciden en la seguridad del
hotel, la proteccién de menores, la lucha contra
la trata de personas, el respeto a la diversidad y
la garantia de derechos.

En Colombia, el Decreto 2590 de 2009 exige a
todos los establecimientos de alojamiento y
hospedaje implementar el Registro de
Huéspedes (RH) y reportarlo al Registro
Nacional de Turismo. Ademas, la Ley 679 de
2001 establece medidas para prevenir y
sancionar la explotacion sexual de menores de
edad en contextos turisticos, obligando a los
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hoteles a solicitar documentos de identidad y a
reportar situaciones sospechosas.

Asimismo, la Superintendencia de Industria y
Comercio (SIC) exige a los hoteles cumplir con la
Ley de Proteccién de Datos (Ley 1581 de 2012),
lo cual implica obtener consentimiento para el
tratamiento de datos personales y garantizar su
custodia.

Las politicas de ingreso también deben abordar
temas como el alojamiento de parejas del mismo
sexo, el ingreso de mascotas, la recepcion de
menores no acompafados, la estadia de
personas en situacién de calle y la atencion a
personas con discapacidad. En este sentido, una
politica clara, inclusiva y respetuosa de los
derechos humanos fortalece la imagen del
establecimiento y previene conflictos legales y
reputacionales.

Desde una perspectiva operativa, es clave que el
personal de recepcién esté capacitado para
aplicar estas politicas con criterio, empatia y
firmeza, evitando la discriminacién pero
también garantizando el cumplimiento de las
normas. Disponer de formatos claros, manuales
de procedimientos, sefializaciéon visible y
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respaldo juridico es esencial para una
implementacidn efectiva.

Normas técnicas sectoriales y protocolos
de calidad en Colombia

La calidad en los servicios hoteleros no es un
atributo espontaneo, sino el resultado de
procesos normativos, técnicos y
organizacionales que garantizan estandares
verificables de atencién, infraestructura,
seguridad, sostenibilidad y satisfaccion del
cliente.

En Colombia, este esfuerzo se ha plasmado en un
marco regulatorio articulado a través de las
Normas Técnicas Sectoriales de Turismo (NTS),
promovidas desde el Estado en alianza con
gremios e instituciones del sector. Estas normas
son de aplicacién voluntaria, pero se han
consolidado como referentes indispensables
para los establecimientos que desean mejorar su
competitividad, formalizar su operacion y
acceder a certificaciones de calidad.

Marco normativo de la calidad turistica en
Colombia
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El marco de calidad turistica en Colombia esta
regido principalmente por la Ley General de
Turismo (Ley 300 de 1996, modificada por la
Ley 2068 de 2020), que establece la promocién
de la calidad como uno de los objetivos centrales
de la politica publica del sector. Esta ley
reconoce la importancia de las normas técnicas
sectoriales como instrumentos para fomentar la
estandarizacion de procesos, la seguridad de los
turistas y el desarrollo sostenible.

En este contexto, el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo (MinCIT), en coordinacién
con ICONTEC, ha desarrollado mas de 70
normas técnicas sectoriales para actividades
relacionadas con el turismo, incluyendo
alojamiento, agencias de viajes, guianza,
restaurantes y ecoturismo. Estas normas,
aunque no tienen caracter obligatorio, se han
convertido en referencias ampliamente
reconocidas en procesos de certificacion de
calidad turistica, tales como la NTSH 006, NTSH
003 y NTSH 007, entre otras (MinCIT, 2023).

Normas técnicas aplicables a la recepcion
hotelera
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La recepcién es uno de los componentes mas

visibles del servicio hotelero, y como tal, esta

contemplada en varias NTS. A continuacion, se

destacan algunas de las mas relevantes:

NTSH 006-1:2008 - Requisitos para
establecimientos de alojamiento y
hospedaje. Incluye aspectos sobre
atencion al cliente, seguridad, manejo de
reservas, registro de huéspedes y
servicios de recepcion.

NTSH 003:2003 - Gestion de la calidad
para la prestacién de servicios turisticos.
Establece directrices generales sobre
enfoque al cliente, mejora continua,
manejo de quejas, evaluacion de la
satisfaccion y formacion del talento
humano.

NTSH 007:2010 - Sostenibilidad para
establecimientos de alojamiento y
hospedaje. Incorpora criterios sociales,
econdmicos y ambientales que deben ser
gestionados desde la recepcion, como el
ahorro energético, el trato igualitario y la
informacion sobre el entorno.
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Estas normas, ademas de orientar a los hoteles
en buenas practicas, son también requisitos
para obtener sellos como “Certificacion en
Calidad Turistica” o “Sello de Sostenibilidad”,
que mejoran la imagen del establecimiento y
permiten acceder a incentivos estatales.

Protocolos de bioseguridad, accesibilidad y
servicio al cliente

La pandemia de COVID-19 aceleré la necesidad
de establecer protocolos de bioseguridad en la
recepcion hotelera. El Ministerio de Salud y
Proteccién Social, junto con el MinCIT, expidié6 la
Resolucion 666 de 2020, que establece medidas
de higiene, distanciamiento, control de
temperatura, uso de elementos de proteccion y
manejo de sintomas sospechosos.

Aunque su obligatoriedad disminuy6 con el
levantamiento de la emergencia sanitaria,
muchas practicas se han mantenido como parte
de la cultura de servicio segura.

Ademas, la NTSH 009:2006 establece
estandares de accesibilidad para personas con
discapacidad en establecimientos turisticos,
incluyendo la adecuacién fisica de los espacios
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de recepcidn, la sefializacion visual y tactil, y la
capacitacion del personal para ofrecer atencién
inclusiva.

Estas medidas no solo garantizan derechos
fundamentales, sino que amplian la cobertura
del servicio a segmentos desatendidos del
mercado turistico.

En cuanto a la atencioén al cliente, los protocolos
deben incluir criterios de cortesia, tiempos de
respuesta, manejo de quejas, informacién clara
y atenciéon multilinglie, aspectos que son
evaluados tanto por auditorias internas como
por la percepcién del huésped. La calidad no se
define solamente por cumplir normas, sino por
la experiencia integral que vive el usuario desde
su llegada hasta su salida.

Desafios de implementacion en contextos
territoriales

A pesar de los avances normativos, la
implementacion de las normas técnicas y los
protocolos de calidad sigue enfrentando
multiples desafios, especialmente en regiones
como el Pacifico colombiano. La informalidad
del sector, las limitaciones econémicas de los
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pequefios  establecimientos y la  baja
disponibilidad de formaciéon especializada
dificultan la apropiacién efectiva de estos
estandares.

En este sentido, es necesario que las politicas
publicas se acompafien de procesos de
sensibilizacién, asistencia técnica y apoyo
financiero, orientados a fortalecer las
capacidades locales. Programas como “Turismo
Regiéon” y “Colombia Emprende e Innova”,
impulsados por el Gobierno Nacional, deben
incorporar estrategias especificas para la
certificacion progresiva de calidad en territorios
historicamente excluidos de las dinamicas
turisticas formales.

Promover la calidad en la recepcién hotelera no
es solo una apuesta técnica, sino también un
compromiso ético con la dignidad del cliente, el
trabajo decente del personal, la sostenibilidad
del entorno y la construccion de confianza en los
servicios turisticos del pais.
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Parte III. Recepcion: el Arte de
Acoger con Eficiencia y Calidez

En el entramado operativo de un hotel, la
recepcion constituye mucho mas que un punto
de entrada o una estacidn de registro. Se trata de
un espacio simboélico, cargado de significado
emocional, cultural y organizacional, donde se
entrelazan la eficiencia técnica con la
sensibilidad humana.

La recepcidén es, en esencia, el lugar donde el
servicio comienza a materializarse, donde las
expectativas del huésped encuentran su primera
respuesta y donde se pone en juego la promesa
de hospitalidad formulada por el
establecimiento. Desde esta perspectiva, el arte
de acoger no es un mero procedimiento
rutinario, sino una forma de mediacién humana
que requiere conocimiento, empatia, atencion al
detalle y criterio profesional.

Histéricamente, el acto de recibir al forastero ha
sido un gesto cargado de simbolismo, asociado
con practicas de hospitalidad sagrada, normas
de cortesia intercultural y vinculos sociales de
confianza.
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Esa herencia se ha traducido en los modernos
protocolos de recepcién como una conjuncién
de saberes técnicos y valores relacionales. En
efecto, la recepcion es el rostro del hotel, el
primer escenario donde se verifica si las
promesas de calidad y servicio coinciden con la
experiencia real del huésped.

Diversos estudios han sefialado que 1la
percepcion global de la experiencia hotelera se
configura de manera decisiva en los primeros
cinco minutos de interaccion entre el cliente y el
personal de recepcion.

Esto convierte al recepcionista en una figura
estratégica, tanto para la satisfaccion del
huésped como para la sostenibilidad del
negocio. No se trata simplemente de realizar un
check-in eficiente, sino de brindar una acogida
significativa.

Esto implica habilidades comunicativas
avanzadas, dominio de los sistemas
informaticos, conocimiento de idiomas, manejo
emocional frente a situaciones criticas, asi como
una comprension profunda de la diversidad
cultural, social y generacional de los usuarios.
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En el contexto actual, marcado por Ila
digitalizacion, la movilidad internacional, las
crecientes demandas de personalizacién del
servicio y laimportancia de la reputacion online,
el rol de la recepcion se ha complejizado.

Ya no basta con cumplir protocolos; se requiere
interpretar necesidades no expresadas, resolver
conflictos con diplomacia, orientar con
asertividad, adaptar el lenguaje y las respuestas
al perfil del huésped. Ademas, se exige del
personal una constante actualizacion frente a los
cambios en la legislacion, los sistemas de gestion
hotelera, los procesos de seguridad y las
tendencias de consumo digital.

Esta parte del libro se enfoca en desentranar la
riqueza de esa labor. Se abordan las funciones
operativas clave de la recepcién, los retos
organizativos que enfrenta en contextos reales,
los procedimientos estandar como el check-in, el
manejo del overbooking o la atencidn a clientes
sin reserva, asi como las estrategias de
fidelizacion, servicio postestancia y
recuperacion de experiencias negativas.

Cada capitulo ofrece un analisis riguroso, con
ejemplos aplicados y referencias académicas

93



Recepcion y Hospitalidad

que permiten comprender por qué la recepcion
es mucho mas que una funcién administrativa:
es un eje vertebral de la experiencia hotelera.

Reconocer esta complejidad es fundamental
para elevar el nivel del servicio y dignificar el
trabajo del personal de recepcion. Al examinar
estos aspectos, no solo se destaca la dimensién
técnica del area, sino también su profunda carga
ética, relacional y simbdlica.

En una industria centrada en la experiencia,
recibir bien no es un acto improvisado: es el
resultado de formacion, vocacién, inteligencia
emocional y sensibilidad cultural. En cada
bienvenida se manifiestan no solo los
estandares del hotel, sino también una postura
ética frente al otro: una forma de ejercer
hospitalidad que conjuga eficiencia con
humanidad, y gestion con calidez.
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La recepcion como primer contacto:
funciones, retos y emociones

En todo establecimiento hotelero, la recepcion
no solo representa un punto fisico de atencion,
sino una zona simbolica donde se configura la
primera impresion del huésped. Es, por
excelencia, el espacio de bienvenida, de transito
y de expectativa; el lugar donde el viajero
transforma su condiciéon de extrafio en la de
cliente, y donde se activa la promesa de
hospitalidad. Desde esta perspectiva, Ila
recepcion es mucho mas que un mostrador: es
una interfaz humana, operativa y emocional que
articula la logica del servicio con las dinamicas
subjetivas del encuentro.

La recepcion como nucleo funcional del
servicio hotelero

La recepcion concentra una serie de funciones
clave para la operacién eficiente del hotel. Entre
las mas destacadas se encuentran: el control de
reservas, el registro de ingreso y salida (check-
in y check-out), la asignacién de habitaciones, la
entrega de llaves, el procesamiento de pagos, la
orientacién sobre servicios y el manejo de
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peticiones, quejas o sugerencias (Bardi, 2011).
Esta centralidad operativa exige un dominio
amplio de procedimientos, sistemas
informaticos y normativas vigentes.

Ademds, la  recepciéon articula  otros
departamentos, como housekeeping,
mantenimiento, seguridad y administracién, por
lo que su correcto funcionamiento es esencial
para el flujo interno del hotel. De acuerdo con
Walker (2019), el area de front office debe ser
entendida como una “unidad de convergencia”,
donde confluyen la atenciéon al cliente, la
operacion logistica y la imagen institucional del
establecimiento.

El personal de recepcidn, por tanto, debe poseer
competencias maultiples: habilidades
comunicativas, conocimiento de idiomas,
manejo de software especializado (como los
PMS), comprension del entorno local, y
capacidad para resolver situaciones
imprevistas. Esta complejidad convierte a la
recepcion en un verdadero “laboratorio” de la
hospitalidad moderna.

Primer contacto: emocion, expectativa y
percepcion
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El primer contacto entre el huésped y el
personal de recepcion es determinante para la
percepcion global del servicio. Estudios en
psicologia del consumidor han demostrado que
las primeras impresiones influyen de forma
significativa en la satisfaccion final del cliente y
en su disposicibn a recomendar el
establecimiento. La forma de saludar, el lenguaje
corporal, el tono de voz, la amabilidad, la
agilidad del proceso y la claridad de la
informacion son elementos que, en segundos,
definen la experiencia.

Este primer momento estd cargado de
expectativas emocionales: el huésped puede
llegar cansado, ansioso, desubicado o cargado de
emociones por el contexto del viaje. Por eso, la
actitud del recepcionista debe combinar
empatia con eficacia. En palabras de Lashley
(2018), el arte de recibir implica “leer al
huésped”, anticipar sus necesidades y crear un
ambiente de confianza desde el inicio.

Desde un enfoque socioldgico, la recepcion
también puede interpretarse como un ritual de
hospitalidad, donde se escenifican roles,
jerarquias, co6digos simbolicos y valores
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culturales. En este ritual, el recepcionista
representa la cara institucional del hotel y, en
muchos casos, de la ciudad o regién que el
viajero visita por primera vez.

Retos del rol recepcionista: entre la técnica y la
emocionalidad

Ejercer la labor de recepcion implica enfrentar
una serie de retos operativos, humanos y éticos.
Algunos de los mas comunes son:

Sobrecarga laboral en temporadas altas, con
presion por tiempos de respuesta cortos y
atencion simultanea a multiples clientes.

Manejo de conflictos y quejas, que requiere
habilidades en negociacion, escucha activa y
control emocional.

Discriminaciéon por razones de clase, raza o
género, que exige aplicar protocolos de atencion
sin sesgos y garantizar una recepcién inclusiva.

Adaptacién  tecnoldgica constante, con
actualizacion de sistemas de reservas,
facturacion electronica y atencion multicanal.

Ambigiiedad en el trato, donde se espera del
recepcionista un trato cdlido pero sin
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involucramiento excesivo, lo que puede generar
tensiones emocionales.

En este contexto, la formacion del personal de
recepcion debe incluir no solo conocimientos
técnicos, sino también educacion emocional,
comunicacion intercultural y ética del cuidado.
La recepcién no debe ser vista como un puesto
de entrada o transitorio, sino como una posicién
estratégica para la experiencia del cliente y el
éxito del establecimiento.

La hospitalidad como practica relacional y
situada

Finalmente, es importante resaltar que la
recepcion, como acto de hospitalidad, es una
practica profundamente relacional y situada. No
existe una unica forma de atender, sino que esta
se construye a partir del contexto cultural, las
politicas del establecimiento, el perfil del cliente
y la subjetividad del trabajador.

En regiones como el Pacifico colombiano, donde
las formas de acogida estdn profundamente
marcadas por la oralidad, la cercania y la calidez,
es clave que los estandares internacionales de
servicio se adapten a las practicas locales de
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hospitalidad, sin imponer modelos que
desconozcan los saberes territoriales. La
profesionalizacion del sector no puede
desligarse de una mirada critica sobre el origen,
la forma y el sentido de la recepcién como
experiencia humana.

Gestion de reservas, asignacion y
politicas operativas

La gestiobn de reservas y la asignacion de
habitaciones constituyen pilares esenciales de la
operacion hotelera moderna. Lejos de ser
actividades meramente administrativas, estos
procesos configuran la experiencia del cliente
antes de su llegada, optimizan el uso de los
recursos  disponibles, reducen pérdidas
econdmicas y fortalecen la imagen institucional
del establecimiento. Una buena gestién de
reservas refleja no solo eficiencia técnica, sino
también sensibilidad comercial y comprension
de las dinamicas del mercado turistico.

Sistemas y canales de reserva: entre la
centralizacion y la multicanalidad

Lareservaes el primer paso formal en el proceso
de alojamiento. Se trata de un acuerdo
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anticipado entre el hotel y el huésped, que
establece condiciones de ocupacion, precios,
fechas, garantias y servicios adicionales.
Tradicionalmente, las reservas se hacian por
teléfono o en persona, pero en la actualidad el
entorno es predominantemente digital y
multicanal.

Los hoteles utilizan diversos sistemas y canales
de distribucion:

e Motor de reservas propio (Booking
Engine): vinculado al sitio web del hotel,
permite una gestion directa sin
comisiones.

o Agencias de viajes en linea (OTAs) como
Booking.com, Expedia o Airbnb, que
tienen gran alcance pero imponen
comisiones elevadas.

e GDS (Global Distribution Systems):
sistemas que conectan agencias de viajes
fisicas con inventarios hoteleros.

o Canales telefénicos, WhatsApp, correo
electronico o redes sociales, aun
relevantes en mercados regionales y con
clientes de mayor edad.
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Para integrar todos estos canales y evitar
sobreventas (overbooking), los hoteles recurren
a herramientas como el Channel Manager, que
sincroniza disponibilidad y tarifas en tiempo
real. Estas herramientas suelen estar integradas
en los Property Management Systems (PMS),
como Opera, RoomRaccoon o Cloudbeds (Bardi,
2011).

Una gestion de reservas eficaz implica mantener
inventarios actualizados, aplicar politicas de
cancelacion claras, confirmar datos de contacto,
ofrecer opciones de garantia (tarjeta de crédito
0 pago anticipado) y adaptar la comunicacion al
perfil del cliente.

Asignaciéon de habitaciones: l6gica operativa y
personalizacién

La asignacion de habitaciones es una operacién
estratégica que debe equilibrar criterios
logisticos, técnicos y de experiencia del cliente.
El objetivo es optimizar la ocupaciéon sin
descuidar las preferencias y necesidades
individuales.

Los criterios comunes en la asignacion incluyen:
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o Tipo de habitacién solicitada (individual,
doble, suite).

o Preferencias del huésped (piso alto, cama
king, vista al mar).

o Disponibilidad fisica y condiciones
técnicas (habitaciones en mantenimiento
o bloqueadas).

o Segmento del cliente (turismo, negocios,
grupos, huéspedes VIP).

o Balance de limpieza y rotacién de
habitaciones  (controlado  por el
departamento de housekeeping).

La asignacién puede hacerse de forma
automatica a través del PMS o manualmente,
con intervencion del recepcionista,
especialmente cuando se busca personalizar la
experiencia. En hoteles pequefios o con fuerte
identidad de marca, la asignacién se convierte
en una oportunidad de crear valor emocional:
elegir la mejor habitacién para una pareja en
luna de miel o para una persona con movilidad
reducida expresa hospitalidad consciente.
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Politicas operativas: control, flexibilidad y
equidad

El servicio de alojamiento requiere de politicas
internas claras, que regulen situaciones
recurrentes como cancelaciones, sobreventas,
llegadas anticipadas o salidas tardias. Estas
politicas, si bien buscan proteger al
establecimiento, también deben garantizar trato
justo y transparente al cliente. Entre las mas
relevantes estan:

o Politica de cancelacion: establece los
plazos y penalidades para anular una
reserva. Algunas permiten cancelacion
gratuita hasta 24 o 48 horas antes; otras
aplican cargos por no show.

o Politica de garantia: exige al cliente un
respaldo de pago para confirmar Ia
reserva. Puede incluir tarjeta de crédito,
consignacion o carta de compromiso
empresarial.

o Politica de no show: regula los casos en
que el huésped no se presenta. Por lo
general, implica un cobro equivalente a la
primera noche.

704



Renteria; Castillo & Mosquera

o Politica de early check-in y late check-out:
permite flexibilizar horarios de entrada y
salida segun disponibilidad, a veces con
cargos adicionales.

o Politica de upgrade: ofrece mejoras en el
tipo de habitacién, ya sea por cortesia
(fidelizacién) o por razones operativas
(cuando no hay disponibilidad de la
categoria reservada).

La comunicacién transparente de estas politicas
en el sitio web, en la confirmacién de reserva y
al momento del check-in es clave para evitar
malentendidos y proteger la relacién con el
cliente.

Desafios en contextos territoriales diversos

En regiones como el Pacifico colombiano, donde
los niveles de formalizacién hotelera son
variables, la implementaciéon sistematica de
politicas de reservas y asignacién enfrenta
desafios estructurales. Muchos establecimientos
de caracter familiar o comunitario no cuentan
con plataformas tecnoldgicas ni protocolos
definidos, lo que genera vulnerabilidad frente a
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cancelaciones, confusién operativa y pérdida de
ingresos.

Por ello, se hace necesario un enfoque de
capacitacion  progresiva, que  combine
herramientas digitales accesibles (como Google
Calendar o WhatsApp Business) con formacién
en servicio, contabilidad basica y atencién al
cliente. Instituciones como el SENA, el
Viceministerio de Turismo y las Camaras de
Comercio han desarrollado programas de
acompafiamiento que pueden ser clave para
fortalecer la capacidad de gestion de reservas en
estas zonas.

La estandarizaciéon de procesos no debe
significar =~ uniformidad rigida, sino la
construccion de  politicas flexibles y
contextualizadas, que respeten la identidad
cultural de cada territorio y permitan a los
emprendimientos turisticos crecer sin perder su
autenticidad.

Check-in, check-out, overbooking y
atencion a walk-ins

Las operaciones de check-in y check-out
constituyen dos momentos clave del ciclo de
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estancia del huésped. Mientras el primero marca
el inicio formal de la experiencia de alojamiento,
el segundo sintetiza la percepciéon global del
servicio recibido.

Junto a estas operaciones, situaciones como el
overbooking y la atencién a clientes sin reserva
previa (walk-ins) presentan desafios operativos,
éticos y relacionales que requieren protocolos
claros, personal capacitado y capacidad de
respuesta contextualizada.

Check-in: bienvenida estructurada y primera
impresion

El check-in es el procedimiento mediante el cual
el huésped formaliza su ingreso al
establecimiento. Incluye varias acciones:
confirmacion de reserva, validaciéon de
identidad, entrega de informacion general sobre
el hotel, asignaciéon de habitacién, entrega de
llave o tarjeta magnética, y firma de documentos
requeridos (Walker, 2019). Este proceso, que
suele durar entre 3 y 10 minutos, debe ser agil
pero atento, técnico pero cordial.

La experiencia del check-in influye de forma
determinante en la primera impresion del
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cliente. Segin estudios de comportamiento del
consumidor, un proceso lento, impersonal o
burocratico puede deteriorar la imagen del
hotel, incluso si otros aspectos del servicio son
de alta calidad. Por el contrario, un recibimiento
calido, eficiente y personalizado contribuye a
generar confianza y fidelidad.

En contextos tecnolégicos actuales, muchos
establecimientos han implementado check-in
digital o exprés, que permite al huésped
diligenciar datos con antelacion y solo recoger
su llave al llegar. Sin embargo, en
establecimientos pequefios o territorios donde
el factor humano prima, el check-in presencial
sigue siendo un espacio simboélicamente
importante, donde se expresa la hospitalidad
local.

Check-out: cierre de experiencia y
oportunidad de evaluacion

El check-out representa la salida formal del
huésped. Implica el pago de consumos,
devolucién de la habitacion, revisiéon de minibar
o elementos danados, y entrega de factura.
También puede incluir una encuesta de
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satisfaccion, recomendaciones para el viaje y
agradecimientos personalizados.

Un check-out bien ejecutado consolida la
percepcion positiva del servicio y puede
transformarse en un momento de fidelizacion.
Las demoras, errores de facturacion o actitudes
indiferentes en este punto pueden arruinar la
experiencia general, incluso si la estancia fue
satisfactoria.

La tendencia actual apunta a la automatizacién
parcial del check-out, con cargos automaticos a
tarjetas, envio de factura por correo Yy
posibilidad de dejar lallave en un buzén. Aun asi,
los hoteles con enfoque relacional siguen
priorizando la interaccién directa para recibir
retroalimentacion y fortalecer el vinculo con el
cliente.

Overbooking: entre la eficiencia y el dilema
ético

El overbooking ocurre cuando el nimero de
reservas confirmadas supera el nimero real de
habitaciones disponibles. Aunque puede

parecer una negligencia, en realidad se trata de
una estrategia deliberada en muchos casos,
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basada en estadisticas de cancelaciones y no
shows.

Desde una logica empresarial, el overbooking
busca maximizar la ocupacion y reducir
pérdidas por habitaciones vacias. Sin embargo,
su aplicacién indebida puede derivar en
conflictos, pérdida de reputacién y vulneracién
de los derechos del huésped (OECD, 2022).

Cuando ocurre, el protocolo debe incluir:
o Explicacion clara y honesta al cliente.

o Traslado a otro hotel de igual o mayor
categoria sin costo.

e Asuncién del transporte y llamadas
necesarias.

o Compensaciones (noches gratis,
descuentos, upgrades futuros).

La gestion ética del overbooking requiere
equilibrio entre rentabilidad y cuidado del
cliente. En territorios donde el turismo esta
ligado alaidentidad cultural, como en el Pacifico
colombiano, la practica del overbooking debe
evaluarse cuidadosamente para no socavar la

770



Renteria; Castillo & Mosquera

confianza 'y la  reputacion de los
emprendimientos locales.

Walk-ins: oportunidad y reto de lo imprevisto

Los walk-ins son huéspedes que llegan sin
reserva previa. Pueden representar una fuente
de ingreso inesperado o una carga operativa
segin la capacidad del establecimiento y el
momento de la llegada. Los hoteles deben tener
una estrategia definida para su atencién, que
contemple:

o Consulta de disponibilidad en tiempo
real.

o Aplicacion de tarifas de mostrador,
generalmente mas altas que las de
reserva anticipada.

o Registro rapido con garantia inmediata.

o Informacién clara sobre condiciones y
politicas.

En regiones con baja conectividad o donde los
turistas viajan sin planificacién estricta, los
walk-ins representan una parte significativa de
la clientela. Atenderlos con profesionalismo y
empatia permite no solo llenar habitaciones
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vacias, sino también crear relaciones duraderas
con viajeros espontaneos.

Desde una perspectiva formativa, es clave
entrenar al personal para atender este tipo de
clientes con la misma calidad y calidez que a los
huéspedes reservados, evitando prejuicios o
respuestas reactivas. En muchos casos, el walk-
in puede convertirse en cliente frecuente o
recomendar el establecimiento a otros.

Resolucion de conflictos y fidelizacion
del huésped

En el entorno hotelero contemporaneo, la
calidad del servicio no se mide Unicamente por
la eficiencia de los procesos o el lujo de las
instalaciones, sino por la capacidad del personal
para responder con inteligencia emocional,
agilidad operativa y sensibilidad cultural ante
situaciones de conflicto.

En este capitulo se abordan las principales
estrategias para enfrentar y transformar
conflictos en oportunidades de fidelizacion del
huésped, desde una perspectiva integral que
combina técnica, empatia y vision
organizacional.
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Los conflictos que surgen en la recepcion de un

hotel pueden tener diversas causas, y es

fundamental que el personal esté preparado

para identificarlas con claridad y responder de

manera proporcional. Segin su naturaleza,

pueden clasificarse en tres grandes categorias:

Conflictos por expectativas no cumplidas,
como asignacion erronea de habitaciones,
diferencias entre la reserva y lo ofrecido,
o falta de disponibilidad de servicios
promocionados.

Conflictos operativos o de servicio,
derivados de demoras en el check-in,
errores en la facturaciéon, mal
funcionamiento de servicios (aire
acondicionado, internet, limpieza, etc.).

Conflictos relacionales o emocionales,
como percepciones de descortesia,
malentendidos  culturales o trato
indiferente.

En todos los casos, el personal de recepcién

actia como primer filtro emocional y puente

entre el huésped y la organizacion. La literatura

especializada resalta que la combinacién de
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escucha activa, validaciéon emocional y solucién
efectiva es clave para revertir situaciones
adversas. La implementacién de protocolos
estructurados, como el modelo LAST (Listen,
Apologize, Solve, Thank), proporciona un marco
operativo eficaz (Walker, 2019).

No obstante, mas alld de los protocolos, se
requiere una cultura de empoderamiento del
personal para que pueda tomar decisiones con
agilidad: ofrecer cambios de habitacion,
compensaciones simbolicas o disculpas bien
comunicadas, sin que cada paso dependa de una
autorizacién superior. Esta autonomia, dentro
de unos margenes definidos, no solo alivia
tensiones, sino que refuerza la percepcién de
profesionalismo y compromiso.

El desempeiio efectivo en la gestidn de conflictos
en recepcion requiere una combinacion de
habilidades técnicas y socioemocionales. Entre
las mas relevantes destacan:

o Comunicacion asertiva y empatica: usar
un lenguaje claro, amable y profesional
para evitar malentendidos y transmitir
tranquilidad.
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o Regulacion emocional: mantener la calma
ante huéspedes molestos o en crisis, sin
tomar los reclamos como ataques
personales.

o Capacidad de negociaciéon y mediacion:
encontrar soluciones de beneficio mutuo
cuando las demandas del huésped no
pueden satisfacerse por completo.

o Conocimiento normativo y operativo:
estar familiarizado con las politicas
internas, margenes de accion y recursos
disponibles para responder con eficacia.

Estas habilidades no son innatas, sino
desarrollables mediante procesos de formacion
continua, simulaciones, acompafamiento en
campo y retroalimentacién. La calidad del
servicio en contextos de conflicto revela, en
ultima instancia, el nivel de preparacién
institucional y el compromiso con una
hospitalidad de calidad.

Fidelizar a un huésped no es una tarea puntual,
sino el resultado acumulativo de multiples
interacciones exitosas. En la recepcion hotelera,
cada gesto cuenta: desde el saludo inicial hasta
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la despedida, cada detalle construye una
experiencia que puede marcar la diferencia
entre un cliente eventual y uno recurrente.

Los programas tradicionales de fidelizacion —
como acumulaciéon de puntos, descuentos
especiales o membresias— siguen teniendo
valor, pero deben complementarse con una
experiencia personalizada y afectiva, donde el
huésped se sienta reconocido, valorado y
comprendido.

Un aspecto clave es la gestion de las emociones
post-conflicto: diversas investigaciones han
demostrado que una queja bien manejada puede
generar niveles de satisfaccién incluso mayores
que una experiencia sin contratiempos. Este
fendmeno, conocido como "efecto
recuperacion”, pone en evidencia el poder
transformador de la atencién hotelera cuando
estd bien estructurada y humanizada.

Entre las estrategias efectivas de fidelizacion
desde la recepcién destacan:

o Recordar preferencias del cliente habitual
(ej. tipo de habitacién, horario de
desayuno, etc.).
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o Realizar seguimiento post-estadia para
agradecer la visita y recoger sugerencias.

o Ofrecer upgrades o detalles de cortesia en
fechas especiales.

o Invitaciones personalizadas a eventos o
promociones basadas en el perfil del
huésped.

Estas acciones, mas alla del marketing, reflejan
una ética de la hospitalidad orientada al cuidado,
que genera vinculos duraderos y prestigio
institucional.

En conclusiéon, la capacidad de gestionar
conflictos de manera eficaz y de fidelizar al
huésped en cada interaccidon constituye uno de
los pilares fundamentales de una hospitalidad
profesional, resiliente y con sentido humano. No
basta con evitar problemas: se trata de saber
responder cuando ocurren y de transformar lo
adverso en aprendizaje y vinculo.

La recepcion hotelera, por tanto, no debe
concebirse Unicamente como una funcién
administrativa, sino como un espacio
estratégico de construcciéon de experiencia,
confianza 'y lealtad. Apostar por su
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fortalecimiento significa invertir en la
reputacion del hotel, en la formacion del
personal y en la consolidacién de una propuesta
de valor distintiva.
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Parte IV Futuro y Desafios de la
Recepcion y la Hospitalidad

La industria hotelera ha sido histéricamente una
expresion sofisticada del arte de recibir. Sin
embargo, en el siglo XXI, ese arte se encuentra
inmerso en una transformaciéon profunda,
marcada por cambios tecnolégicos vertiginosos,
expectativas sociales emergentes, exigencias
ambientales urgentes y un entorno global en
constante reconfiguracion.

Esta parte del libro propone una reflexiéon sobre
el horizonte hacia el cual se dirige la recepcién
hotelera, entendida no solo como un conjunto de
funciones técnicas, sino como un campo en el
que convergen decisiones estratégicas,
sensibilidad humana y responsabilidad ética.

En la actualidad, la recepcién debe asumir
multiples retos simultaneos: la digitalizaciéon
progresiva de los procesos, la incorporacién de
tecnologias inteligentes (como PMS, CRM,
inteligencia artificial y automatizacion), la
proteccion de datos personales, la adaptacion a
huéspedes cada vez mas diversos y exigentes, y
el compromiso con practicas sostenibles e
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inclusivas. A esto se suma una conciencia
creciente sobre el bienestar emocional tanto del
personal como de los visitantes, lo que plantea
nuevas preguntas sobre la ética del servicio, el
sentido del trabajo y la sostenibilidad humana
de las operaciones hoteleras.

El avance tecnoldgico ha abierto posibilidades
inusitadas para personalizar la experiencia del
huésped, anticipar sus necesidades mediante el
analisis de datos, optimizar procesos logisticos y
reducir errores humanos. Pero también ha
generado tensiones en torno a la privacidad, la
dependencia digital y la deshumanizacién del
servicio. ;Hasta qué punto puede automatizarse
una experiencia que, por esencia, es
interpersonal? ;Como equilibrar eficiencia y
calidez, innovaciéon y cuidado, inmediatez y
respeto?

Por otra parte, fendmenos como la crisis
climatica, los desplazamientos forzados, las
pandemias y el agotamiento emocional en
sectores de atencion han evidenciado la
necesidad de repensar la hospitalidad como un
derecho cultural, una practica inclusiva y un
espacio de relacion donde prime la dignidad. El
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futuro de la recepcion no se juega inicamente en
los avances tecnoldgicos, sino en su capacidad
de adaptarse sin perder su centro humano.

Esta seccion no pretende ofrecer recetas
acabadas, sino abrir el debate sobre lo que
significa acoger en un mundo cambiante. Se
examinan aqui los principales avances digitales,
los desafios de la ciberseguridad, las nuevas
formas de atencion orientadas al bienestar y la
necesidad de una ética hotelera que dé sentido
al oficio de recibir. El objetivo es contribuir a una
vision renovada de la recepcion: mas consciente,
mas critica, mas sensible a su entorno, y sobre
todo, mas humana.

Hospitalidad digital: PMS, CRM,
automatizacion y atencion hibrida

La transformacién digital ha dejado de ser una
tendencia para convertirse en un componente
estructural de la gestion hotelera
contemporanea. En un entorno globalizado y
altamente competitivo, la incorporaciéon de
tecnologias en los procesos de recepcién no solo
responde a exigencias de eficiencia, sino
también a nuevas expectativas de los huéspedes,
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que valoran la rapidez, la personalizacion y la
posibilidad de interactuar a través de multiples
canales.

En este escenario, herramientas como los
sistemas de gestion de propiedades (Property
Management Systems, PMS), los sistemas de
gestion de relaciones con el cliente (Customer
Relationship Management, CRM), la
automatizacién y los modelos de atencidn
hibrida se han consolidado como pilares de la
hospitalidad digital.

PMS: corazon operativo del hotel moderno

El PMS es el sistema central que permite
controlar, coordinar y automatizar las
operaciones de un hotel. Desde la recepcién
hasta la contabilidad, el PMS gestiona reservas,
check-in 'y check-out, asignacion de
habitaciones, facturacion, limpieza y
mantenimiento.

Entre los sistemas mas utilizados a nivel global
se encuentran Opera (Oracle), Cloudbeds, eZee
Absolute y RoomRaccoon, cada uno con
particularidades segtn el tamafio del hotel y su
enfoque comercial (Bardi, 2011).
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Una de las ventajas del PMS es la integracion con
otros mddulos como el motor de reservas, el
channel manager o el POS (sistema de punto de
venta). Esta capacidad de interconexion permite
centralizar la informacion, reducir errores y
optimizar el flujo de trabajo. Ademas, los PMS en
la nube facilitan el acceso remoto,
actualizaciones automaticas y mayor seguridad
de los datos.

Para los hoteles en regiones como el Pacifico
colombiano, la implementacion de un PMS
puede representar una oportunidad estratégica
para profesionalizar la gestion, competir en el
mercado digital y mejorar la experiencia del
huésped. No obstante, su adopciéon requiere
infraestructura tecnolégica basica, conectividad
y formacion del personal, elementos que atn
representan retos importantes en contextos
territoriales diversos.

CRM: construir relaciones mas alla de la
estadia

El CRM es una herramienta que permite
gestionar y analizar la informacién del cliente
con el fin de ofrecer una atencién mas
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personalizada, construir lealtad y disefiar
campafas de marketing efectivas. A diferencia
del PMS, que esta centrado en las operaciones, el
CRM se enfoca en la relacion a largo plazo con el
huésped (Kotler et al., 2022).

El uso estratégico de CRM en la hoteleria
permite:

o Registrar preferencias de los huéspedes
(tipo de habitacién, dieta, fechas
frecuentes).

o Segmentar la base de datos para enviar
promociones personalizadas.

e Automatizar encuestas de satisfaccion
post-estadia.

o Detectar patrones de comportamiento
para anticipar necesidades.

Integrado al PMS, el CRM se convierte en una
poderosa  herramienta de  hospitalidad
proactiva, donde el hotel no solo reacciona a las
solicitudes, sino que anticipa deseos y
personaliza servicios. Esta légica de “conocer
para cuidar” refuerza el vinculo emocional entre
huésped 'y marca, diferenciando al
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establecimiento en un mercado saturado de
ofertas similares.

Automatizacion: eficiencia sin perder
humanidad

La automatizacion en recepcion se manifiesta en
multiples formas: kioscos de auto check-in,
apertura de habitaciones con cddigo QR,
chatbots para atencidn basica, envio automatico
de facturas, respuestas programadas en
WhatsApp o correo electrénico. Estas soluciones
buscan reducir tiempos, liberar al personal de
tareas repetitivas y garantizar disponibilidad de
atencién las 24 horas (Walker, 2019).

Sin embargo, la automatizacion plantea dilemas
relevantes:

e (;Qué tareas pueden automatizarse sin
afectar la calidad del servicio?

e ;COmo preservar la calidez y el trato
humano en un entorno digitalizado?

e /Qué habilidades debe desarrollar el
personal para adaptarse a este cambio?

La clave no estd en reemplazar a los
trabajadores, sino en redefinir su rol. En vez de
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centrarse en tareas administrativas, el personal
puede enfocarse en resolver situaciones
complejas, acompafar emocionalmente al
huésped, detectar oportunidades de mejora y
representar los valores del hotel.

En regiones como Buenaventura, donde la
dimension cultural de la hospitalidad es muy
fuerte, la automatizacion debe implementarse
de manera contextual y cuidadosa, respetando
las formas locales de relacion y evitando una
tecnificacion excesiva que pueda generar
distancia con el cliente.

Atencion hibrida: lo mejor de dos mundos

El modelo de atenciéon hibrida combina la
eficiencia de la tecnologia con la calidez del trato
humano. Implica ofrecer multiples canales de
contacto (presencial, telefénico, digital) y
adaptarse a las preferencias de cada huésped.
Mientras algunos valoran la interaccién cara a
cara, otros prefieren gestionar todo desde su
celular.

Este enfoque requiere:
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o Plataformas integradas de comunicacion
(como suites omnicanal).

o Personal capacitado en herramientas
digitales y en habilidades sociales.

e Protocolos de atenciéon coherentes en
todos los canales.

e Supervision y mejora continua de la
experiencia del cliente.

La atencion hibrida es especialmente util para
acomodar publicos diversos: turistas
internacionales, jévenes digitales, adultos
mayores, viajeros de negocios, grupos
familiares. Su implementaciéon no debe verse
como una moda, sino como una estrategia para
garantizar inclusidn, accesibilidad y satisfaccién
en un entorno plural.

Proteccion de datos, ciberseguridad y
confianza del huésped

En la era digital, donde la informacién personal
circula de forma constante por redes y
dispositivos interconectados, la proteccion de
datos se ha convertido en un pilar fundamental
de la hospitalidad responsable. Para los hoteles,
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especialmente en el area de recepcion, el manejo
seguro de la informaciéon no solo es un deber
legal, sino también un elemento clave para
generar confianza, fidelizacion y reputacion. A
su vez, la ciberseguridad constituye el conjunto
de estrategias y tecnologias que buscan
resguardar estos datos frente a accesos no
autorizados, filtraciones o ataques informaticos,
un riesgo creciente en el entorno del turismo
global.

La recepcion como punto critico de manejo
de datos personales

Durante el proceso de check-in, los huéspedes
entregan informaciéon sensible: nombres
completos, documentos de identidad, datos de
contacto, tarjetas de crédito, preferencias de
consumo e incluso detalles sobre su estado de
salud o alimentacion. Esta informacion,
almacenada en sistemas PMS, bases de datos o
formularios digitales, esta sujeta a riesgos si no
se cuenta con protocolos adecuados de
privacidad y custodia (Walker, 2019).

En Colombia, la Ley 1581 de 2012 establece los
principios para la proteccion de datos
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personales, reconociendo derechos como el
acceso, correccién, supresién y autorizacién
previa del titular. Esta ley exige a los
establecimientos hoteleros contar con politicas
claras de tratamiento de datos, mecanismos de
consulta y canales para atender solicitudes
relacionadas con el manejo de la informacién
(Superintendencia de Industria y Comercio,
2023).

Ademas, la norma técnica sectorial NTS TS 003
para alojamientos y hospedajes turisticos exige
como parte de sus criterios de calidad el
cumplimiento de la legislaciéon en proteccion de
datos, lo que obliga a los hoteles a capacitar a su
personal, establecer = procedimientos 'y
garantizar medidas de seguridad fisica y digital.

Amenazas cibernéticas en la hospitalidad
digital

Con la creciente digitalizacion de los procesos
hoteleros, desde la reserva online hasta el check-
out automatizado, los riesgos asociados a la
ciberseguridad han aumentado. Algunos de los
principales ataques que pueden afectar a los
hoteles incluyen:
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o Phishing: correos fraudulentos dirigidos
al personal para obtener acceso a
sistemas.

e Malware y ransomware: software
malicioso que puede  secuestrar
informacion a cambio de un rescate
econ6mico.

e Acceso no autorizado a bases de datos:
por contrasefias débiles o sistemas
desactualizados.

o Interceptacién de comunicaciones sin
cifrado: especialmente en redes Wi-Fi
publicas.

Casos emblematicos como el ataque informatico
sufrido por la cadena Marriott en 2018 —que
afecté a mas de 500 millones de clientes— han
demostrado la vulnerabilidad del sector y la
necesidad de implementar sistemas robustos de
ciberprotecciéon (OECD, 2022).

Protocolos de proteccion y buenas practicas

Frente a estos riesgos, los hoteles deben adoptar
medidas proactivas y sostenidas para garantizar
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la seguridad de la informacion. Entre las
principales recomendaciones destacan:

o Establecer politicas internas de seguridad
digital, incluyendo roles, permisos y
responsabilidades.

o Utilizar sistemas PMS y CRM certificados,
actualizados y con respaldo automatico.

o Realizar copias de seguridad regulares en
servidores seguros.

e Encriptar la informaciéon sensible vy
restringir su acceso solo a personal
autorizado.

o Capacitar de forma continua al equipo de
recepcion en temas de ciberseguridad.

o Implementar protocolos de respuesta
ante incidentes, que permitan actuar
rapidamente frente a un ataque.

o Utilizar conexiones HTTPS, contraseiias
seguras y autenticacion en dos pasos para
el acceso a plataformas.

Estas acciones no solo disminuyen Ila
probabilidad de una filtracion, sino que también
envian un mensaje claro al huésped: su
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informaciéon es tratada con responsabilidad,
cuidado y profesionalismo.

Construir confianza desde la ética digital

La confianza del huésped no se construye
Unicamente con una sonrisa en el check-in o con
una habitacién impecable. En un entorno
digitalizado, esta confianza se fortalece cuando
el cliente percibe que su informacion es
respetada y protegida. Las encuestas de
satisfaccién de usuarios de servicios turisticos
revelan que mas del 60 % de los huéspedes
considera fundamental saber cémo se usan sus
datos personales antes de decidir si volverian a
hospedarse en el mismo lugar.

En este sentido, la transparencia es un valor
esencial. Informar al cliente sobre el uso de sus
datos, solicitar consentimiento de manera clara,
explicar las politicas de privacidad y ofrecer
canales de contacto para cualquier inquietud
fortalece la relacion con el huésped y posiciona
al hotel como una institucion ética y moderna.

Asimismo, en regiones donde la transformacion
digital avanza a ritmos desiguales, como en el
Pacifico colombiano, este enfoque ético es clave
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para construir hospitalidad basada en Ila
confianza comunitaria y no en la desconfianza
digital. Los hoteles que logren equilibrar
tradicion, tecnologia y responsabilidad seran los
que lideren una hospitalidad mas humana y
segura.

Recepcion sostenible, inclusiva y
orientada al bienestar

En el contexto actual, marcado por la crisis
climatica, la exigencia de equidad social y la
creciente conciencia sobre el bienestar integral,
larecepcién hotelera ya no puede limitarse a ser
eficiente y funcional.

Se requiere una transformacién profunda que la
convierta en un espacio de hospitalidad
consciente, en donde la sostenibilidad
ambiental, la inclusién de todas las personas y la
promocion activa del bienestar fisico, emocional
y relacional estén en el centro de las practicas
cotidianas. Este enfoque no solo responde a
nuevas demandas sociales y normativas, sino
que posiciona a los hoteles como actores
relevantes en la construccion de un turismo mas
justo, regenerativo y humano.
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Recepcién y sostenibilidad: practicas
responsables desde el ingreso

La sostenibilidad ha dejado de ser un atributo
accesorio para convertirse en un criterio de
legitimidad. En la recepcién, este principio se
traduce en practicas concretas como la
digitalizacion de procesos para reducir el uso de
papel, la utilizaciéon de materiales reciclados o
biodegradables, la eficiencia energética en
sistemas de iluminacién y climatizaciéon, y la
incorporacion de criterios ambientales en la
atencidn al cliente.

Asimismo, la formaciéon del personal de
recepciéon debe incluir componentes sobre
turismo sostenible, impacto ambiental del
sector y estrategias de sensibilizacion al
huésped. Pequefios gestos —como invitar al
visitante a reducir el cambio de toallas, explicar
las politicas ecoldgicas del hotel o sugerir rutas
turisticas responsables— contribuyen a una
recepcion coherente con los principios de
sostenibilidad.

En Colombia, normas como la NTS TS 002 y la
NTS TS 003 incluyen directrices ambientales
para establecimientos de alojamiento y
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hospedaje, promoviendo la gestiéon responsable
de residuos, la eficiencia energética y el uso
racional del agua (ICONTEC, 2021). Cumplir con
estas normativas no solo mejora la calidad del
servicio, sino que fortalece la reputacién del
hotel ante un publico cada vez mas consciente.

Inclusion: accesibilidad, diversidad y equidad
en la recepcion

Una recepcion verdaderamente inclusiva debe
ser capaz de acoger a todas las personas, sin
discriminaciéon por razon de género, edad, raza,
discapacidad, orientacién sexual, nacionalidad,
lengua o condicidn social. Esto implica adoptar
medidas que garanticen la accesibilidad
universal (fisica, comunicativa, digital), asi como
promover una cultura organizacional sensible a
la diversidad y la equidad.

En términos operativos, la inclusién se refleja
en:

o Mostradores adaptados para personas en
silla de ruedas.

o Personal capacitado en lenguaje de sefias
o atencidn a adultos mayores.
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o Sefialética en braille o con pictogramas.
o Formularios accesibles digitalmente.

o Protocolos libres de sesgos o
estereotipos.

Pero también se manifiesta en la actitud del
equipo de recepcidn: la capacidad de recibir sin
prejuicios, escuchar con empatia, reconocer la
diferencia como valor. Como advierte la
Organizaciéon Mundial del Turismo (2022), la
inclusion no es solo un criterio de calidad, sino
una expresion ética del derecho al turismo para
todos.

En regiones como el Pacifico colombiano, con
alta presencia de poblaciéon afrodescendiente,
comunidades indigenas y personas en situaciéon
de vulnerabilidad, la inclusion debe articularse
con una comprension intercultural 'y
territorializada de la hospitalidad. La recepcion
se convierte asi en un espacio simbdlico de
encuentro, reconocimiento y dignificacion.

Bienestar del huésped y del equipo: una
hospitalidad integral
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La nociéon de bienestar, aunque asociada
tradicionalmente al huésped, debe extenderse
también al personal de recepciéon. Una
hospitalidad orientada al bienestar es aquella
que cuida tanto de quien llega como de quien
atiende, entendiendo que solo un equipo
valorado, respetado y emocionalmente estable
puede brindar atencion calida y de calidad
(Goleman, 2006).

Para el huésped, esto implica una recepciéon que
anticipe sus necesidades, respete su privacidad,
facilite su descanso y ofrezca experiencias
significativas desde el primer contacto. Para el
personal, supone condiciones laborales dignas,
jornadas adecuadas, espacios de autocuidado,
formacién continua y canales efectivos de
comunicacion interna.

El bienestar no es un lujo, sino una condicién de
sostenibilidad social. En contextos donde la
informalidad, el estrés y la precariedad son
frecuentes —como ocurre en muchos sectores
turisticos—, los hoteles que apuestan por el
bienestar organizacional se posicionan como
referentes de ética empresarial y
responsabilidad social.
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Hacia una recepcion regenerativa y sensible
al territorio

El concepto de hospitalidad regenerativa invita
a ir mas alla de la sostenibilidad, promoviendo
modelos que no solo minimicen impactos, sino
que contribuyan activamente a la revitalizaciéon
de los ecosistemas, las culturas y las
comunidades locales.

En este sentido, la recepcién puede convertirse
en un espacio de mediacién cultural, promocién
de productos locales, divulgaciéon de buenas
practicas y didlogo entre visitantes y territorio.

En el caso del Pacifico colombiano, esta visién
cobra especial relevancia. Una recepcion
regenerativa es aquella que reconoce la riqueza
biocultural del entorno, valora los saberes
locales y promueve un turismo que no expolia ni
homogeniza, sino que fortalece las capacidades
del territorio.

Etica hotelera y hospitalidad con sentido

La hoteleria, como manifestacion de la
hospitalidad organizada, no solo se inscribe en
las 16gicas del mercado y la eficiencia operativa,
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sino también en una red de responsabilidades
humanas, sociales y culturales. En este sentido,
hablar de ética hotelera no es un ejercicio
accesorio ni una simple declaraciéon de
principios, sino un componente estructural de la
experiencia de alojamiento.

La recepcién, el servicio, la relacién con el
entorno y la atencion al cliente se configuran
también como espacios donde se pone en juego
la dignidad, el respeto, la equidad y la justicia.

En un mundo marcado por la hipercompetencia,
la automatizacién y el consumo acelerado, el
riesgo de reducir la hospitalidad a wuna
transaccion  estandarizada estd siempre
presente. Sin embargo, diversos estudios en
turismo y ética han sefialado que Ia
sostenibilidad a largo plazo de la industria
depende de su capacidad para generar
confianza, sentido y valor social. Esto implica
reorientar las practicas hacia una atencién
centrada en el ser humano, en la diversidad
cultural y en el impacto positivo sobre las
comunidades receptoras.

Dignidad laboral en el sector hotelero
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La ética hotelera se evidencia, ante todo, en el
trato hacia quienes sostienen el funcionamiento
del hotel: sus trabajadores. Las largas jornadas,
la sobrecarga de funciones, la falta de
estabilidad contractual o la carencia de espacios
de bienestar son realidades que afectan
directamente la calidad del servicio y la dignidad
del trabajador.

Promover una cultura laboral ética implica
garantizar condiciones contractuales claras,
remuneracion justa, respeto por los tiempos de
descanso, y acceso a formaciéon y ascenso
profesional. Mas allA del cumplimiento
normativo, se trata de reconocer la centralidad
del factor humano en la experiencia hotelera.

Ademas, la dignificacion del trabajo en el sector
hotelero requiere establecer canales de
participacion, evaluacion perioédica de clima
organizacional y politicas de igualdad salarial y
de género. Es fundamental superar la vision del
colaborador como recurso sustituible y avanzar
hacia su reconocimiento como sujeto con
derechos, emociones y trayectorias vitales que
enriquecen la propuesta de valor del
establecimiento.

740



Renteria; Castillo & Mosquera

Responsabilidad social y justicia territorial

Larelacion entre un hotel y su entorno va mucho
mas alld de su ubicacion geografica. Implica
decisiones econdémicas, culturales y ambientales
que inciden directamente en la vida local. Una
ética hotelera sélida debe contemplar el respeto
por la cultura del lugar, la generacion de empleo
decente, el consumo de bienes y servicios
locales, y el compromiso con el desarrollo
sostenible.

En contextos de vulnerabilidad social o de
fragilidad ambiental, como ocurre en muchas
regiones turisticas, la implementacion de planes
de responsabilidad social empresarial debe
partir del didlogo con las comunidades,
reconociendo sus saberes y necesidades.

Asi mismo, el disefio arquitecténico, la oferta de
actividades y la politica de abastecimiento
deben incorporar criterios de coherencia
cultural, accesibilidad e impacto ambiental.
Incorporar la justicia territorial como principio
ético permite repensar el modelo de negocio
desde una logica de corresponsabilidad y
beneficio mutuo.
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Veracidad, transparencia y trato justo al
cliente

La relacién con el huésped se construye a partir
de la confianza. Esta se alimenta con practicas de
comunicaciéon veraz, accesible y oportuna.
Publicidad engafiosa, cargos ocultos, servicios
no especificados o atencién diferenciada segin
origen o apariencia del cliente son practicas que
erosionan la credibilidad de un establecimiento.

Por el contrario, politicas claras de atencion,
protocolos de no discriminacién, mecanismos
efectivos de reclamos y reparacién, y un
lenguaje respetuoso en todos los canales de
comunicacion fortalecen el vinculo entre el
huésped y la institucién. Esta ética del trato justo
incluye también la gestibn adecuada de
expectativas: no se trata de prometer
experiencias idilicas sino de garantizar lo
ofrecido, reconociendo Ilimites y brindando
soluciones ante eventuales errores. Asimismo,
cultivar una actitud de escucha empatica y
disposicion de servicio auténtico convierte cada
interaccién en una oportunidad de construir
fidelidad y reputacién.
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Etica digital y proteccién de datos

La digitalizacion ha transformado los procesos
de atencion hotelera, desde la reserva hasta el
check-out. Sin embargo, este avance también ha
generado nuevos dilemas éticos, especialmente
relacionados con el manejo de datos personales.
El almacenamiento de informacién sensible
(documentos, tarjetas de crédito, habitos de
consumo) debe estar protegido mediante
protocolos robustos, accesibles al cliente y
auditables por las autoridades competentes.

Mas alld del cumplimiento legal (como la Ley
1581 de 2012 en Colombia), la ética digital en el
sector hotelero exige practicas responsables en
el uso de software de gestion, sistemas
biométricos y plataformas de comunicacién con
el cliente. Se deben establecer politicas
explicitas de consentimiento informado, limitar
el acceso interno a los datos y brindar garantias
reales de confidencialidad. También se requiere
capacitacibn del personal para evitar
filtraciones involuntarias o el uso inadecuado de
herramientas digitales.
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Formacion ética y desarrollo humano del
personal

La calidad del servicio hotelero no depende
unicamente del conocimiento técnico, sino
también de la sensibilidad humana de quien lo
presta. Por eso, formar en ética es formar en
humanidad: en como tratar al otro con respeto,
en como contener situaciones dificiles sin
recurrir a la violencia, en cémo valorar la
diversidad sin caer en estereotipos.

La formacién continua en inteligencia
emocional, atencion inclusiva, resolucion de
conflictos, lenguaje no verbal y comunicacién
intercultural deberia ser un eje transversal en
cualquier programa de capacitacion. Ademas,
promover espacios de reflexion colectiva sobre
dilemas éticos cotidianos fortalece el clima
laboral y cohesiona al equipo en torno a
principios compartidos. Esta formacion debe ir
mas alld de los manuales, e incluir estudios de
caso reales, metodologias vivenciales, juegos de
rol y analisis de contextos diversos. Asi, el
personal se empodera no solo para actuar
correctamente, sino para discernir y decidir con
criterio.

744



Renteria; Castillo & Mosquera

Una hospitalidad con sentido

Reivindicar la ética como parte esencial de la
hospitalidad significa volver al origen del oficio
de recibir: un gesto de cuidado, de proteccién, de
reconocimiento del otro como digno de
descanso y buen trato. En un mundo acelerado,
fragmentado y cada vez mas digitalizado, esta
perspectiva ética se convierte en un acto
contracultural que revaloriza lo humano por
encima de la rentabilidad inmediata.

Una hoteleria con sentido no teme a la
complejidad, sino que la asume: reconoce su rol
como actor social, como generador de cultura y
como espacio de encuentro entre mundos
diversos. Esto implica repensar los indicadores
de éxito, incorporar criterios de bienestar
subjetivo y comunitario, y asumir la misiéon de
construir entornos mas justos y habitables. En
ultima instancia, una recepcion ética no es solo
aquella que saluda con cortesia, sino la que abre
la puerta a experiencias dignas, a relaciones
significativas y a una convivencia respetuosa en
la diversidad.
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Conclusiones y proyecciones

El ejercicio de pensar la recepcién y la
hospitalidad desde un enfoque académico,
contextual y humanizado ha permitido
visibilizar que este oficio, lejos de ser una simple
actividad operativa, constituye un punto de
encuentro entre culturas, un espacio de gestion
de emociones y un escenario de decisiones
éticas cotidianas. A lo largo del libro, se ha
trazado una linea narrativa que une historia,
técnica, innovacién y territorio, con el propdsito
de reconocer la complejidad y el potencial
transformador de la recepciéon hotelera en el
siglo XXI.

Sintesis de aprendizajes: mas alla del
mostrador

Uno de los hallazgos centrales de esta obra es
que la recepciéon no puede reducirse a un
conjunto de tareas logisticas o administrativas.
Su funcioén trasciende el control de reservas, el
cobro de tarifas o la entrega de llaves. La
recepcion es, en realidad, el primer gran umbral
simbdlico del hotel, el espacio donde se inicia
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una experiencia emocional, cultural y sensorial
para el huésped.

A través de sus multiples capitulos, el libro ha
mostrado como la recepciéon encarna los valores
de la organizacion y refleja el modelo de
hospitalidad que se quiere ofrecer. No se trata
solo de atender con amabilidad, sino de
construir relaciones significativas con cada
visitante, respondiendo a sus expectativas,
reconociendo sus singularidades y
acompanando sus necesidades. La capacidad de
adaptacién del personal de recepcién, su
dominio de multiples lenguajes (tecnoldgicos,
culturales, emocionales), y su disposicién para
resolver conflictos de manera empatica y
eficiente, han emergido como competencias
fundamentales del rol.

Ademads, se ha resaltado la importancia de
comprender el contexto territorial 'y
sociocultural en el que se desarrolla la
recepcion. En lugares como el Pacifico
colombiano, caracterizados por una gran
diversidad étnica, desafios estructurales y
riqueza cultural, el acto de recibir adquiere
matices especificos. Formar recepcionistas en

745



Renteria; Castillo & Mosquera

estos territorios exige integrar saberes locales,
lenguas propias, sensibilidades histéricas y una
mirada critica sobre las desigualdades. La
recepcion puede ser asi una escuela de
ciudadania y convivencia en contextos
multiculturales.

Etica de la recepcién: dignidad, respeto y
responsabilidad

La dimension ética de la recepcién ha estado
presente a lo largo de todo el texto, no como una
seccién aislada, sino como un hilo conductor que
articula la practica profesional con los valores
humanos esenciales. En cada decisién cotidiana
del personal de recepcién —qué habitacién
asignar, como responder a una queja, cOmo
atender a wuna persona en situacion de
vulnerabilidad— se pone en juego una ética del
cuidado, del respeto y de la justicia.

La ética en este ambito implica mas que cumplir
protocolos: exige una mirada sensible a las
diferencias, una actitud critica frente a las
discriminaciones y una capacidad para actuar
con coherencia incluso en medio de la presion
operativa. Inspirados en autores como Jacques
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Derrida (2000), este capitulo reivindica la
hospitalidad incondicional como horizonte,
entendida no como simple cortesia comercial,
sino como un acto de apertura radical al otro, sin
esperar nada a cambio.

En la practica, esto supone formar equipos
capaces de reconocer y desmontar practicas
discriminatorias, gestionar conflictos con
equidad, respetar la privacidad de los datos
personales, y contribuir a generar entornos
seguros, dignos y acogedores para todas las
personas. En un mundo donde el turismo puede
ser también escenario de desigualdad,
gentrificacion o explotacion laboral, la éticaen la
recepcion se convierte en un acto de resistencia
cotidiana.

Proyecciones: hacia una hospitalidad
regenerativa y territorial

Mirar hacia el futuro implica reconocer que el
sector hotelero se encuentra en una
transformacion profunda. Las tecnologias
digitales, la inteligencia artificial, el turismo
pospandemia, la crisis climatica y las demandas
por justicia social estan redefiniendo lo que
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significa recibir. En este contexto, el libro
plantea una proyeccion clara: la recepcién del
futuro sera  regenerativa, sensible 'y
territorializada, o perdera su sentido.

Una recepcion regenerativa es aquella que no
solo minimiza impactos negativos, sino que
devuelve valor a la comunidad, protege los
ecosistemas, fortalece la identidad local y
contribuye a procesos de paz y equidad. Esto
exige politicas organizacionales
comprometidas, pero también una formacién
critica y creativa del talento humano. El
recepcionista del futuro no sera solo un
operador de sistemas o gestor de emociones,
sino un mediador cultural, un facilitador de
experiencias sostenibles, un defensor del
territorio.

La tecnologia jugara un papel fundamental, sin
duda. Pero no debe desplazar el vinculo
humano, sino potenciarlo. La digitalizaciéon debe
liberar tiempo para la escucha, Ila
automatizaciéon debe respetar la diversidad, y la
inteligencia artificial debe usarse al servicio de
una inteligencia emocional mas profunda. Desde
esta perspectiva, el reto no es solo incorporar
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nuevas herramientas, sino repensar para qué y
para quién se recibe.

En territorios como el Pacifico colombiano, esta
vision ética y regenerativa se conecta con el
derecho a un desarrollo propio, con la necesidad
de proteger los saberes ancestrales, y con la
oportunidad de construir una hospitalidad
arraigada, emancipadora y digna.

Cierre: hospitalidad como horizonte humano

Este libro no cierra con una receta, sino con una
invitacion: a seguir pensando, a seguir sintiendo,
a seguir transformando la forma en que
recibimos. La recepcién, entendida en su sentido
mas profundo, no es un acto técnico ni una
estrategia de mercado. Es un gesto radical de
reconocimiento del otro. En cada check-in hay
una historia que empieza, en cada saludo una
oportunidad de cuidado, en cada sonrisa una
forma de decir “bienvenido al mundo que
queremos construir”.

La hospitalidad, cuando se practica con
conciencia, se convierte en una forma de
resistencia frente al individualismo, Ila
indiferencia o la exclusion. Desde un mostrador
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sencillo en un hotel de Buenaventura hasta la
recepcion de una gran cadena internacional, el
arte de recibir puede ser también un arte de
sanar, de dignificar, de restaurar la humanidad.

En ese horizonte, este libro aspira a ser una
herramienta util, una provocaciéon critica y un
homenaje a todas las personas que cada dia, con
profesionalismo, empatia y compromiso, hacen
de la recepcién mucho mas que un lugar: hacen
de ella un puente hacia un mundo mas justo y
hospitalario.
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Anexos

Anexo 1. Talleres y ejercicios aplicados
de recepcion hotelera

Taller 1. Simulacion de escenarios criticos

Objetivo: Fortalecer la capacidad de resolucion
de conflictos y toma de decisiones en situacion
real.

Actividad: En grupos, representar los
siguientes casos:

e Un cliente llega con una reserva que no
aparece en el sistema.

o Hay overbooking y dos clientes reclaman
la misma habitacion.

e Un huésped extranjero con dificultad
idiomatica solicita ayuda para una
emergencia médica.

o Una persona con movilidad reducida es
ubicada en una habitacion sin
accesibilidad.

Indicaciones:

e Actuar el caso.
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e Resolver la situacién segin protocolos

reales.

o Reflexionar sobre los valores puestos en
juego (empatia, equidad, eficiencia).
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Taller 2. Redaccion profesional y
comunicacion escrita

Objetivo: Desarrollar habilidades de redaccion
formal en el contexto hotelero.

Actividad:

o Elaborar una respuesta por correo
electréonico ante una queja por ruido
nocturno.

o Redactar un mensaje de confirmacion de
reserva en inglés y en espafiol.

e Disenar un cartel informativo sobre
politicas de check-in/check-out.

Criterios de evaluacion:

o Claridad, cortesia, ortografia, coherencia
y tono institucional.

Taller 3. Practica con software de gestion
hotelera (PMS)

Objetivo: Familiarizarse con herramientas
tecnolégicas de uso comun en recepcidn.
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Actividad:

o Simular el proceso de ingreso de una
reserva en un PMS.

e Gestionar la modificacibn de wuna
habitacién por solicitud del cliente.

o Registrar la salida y generacion de la
factura final.

Opcional: Usar software real o versiones
gratuitas de demostracion como ClockPMS o
Cloudbeds.
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Taller 4. Analisis de casos éticos

Objetivo: Reflexionar sobre dilemas éticos en la
recepcion y formular alternativas de accién.

Actividad:
o Leer los siguientes casos:

o Una recepcionista recibe propina
para alterar el orden de reservas.

o Se filtran datos personales de
huéspedes por descuido del
personal.

o Un huésped realiza comentarios
discriminatorios a otro cliente.

Preguntas guia:
o ¢(Cual es el conflicto principal?
o (Qué principios éticos estan en tension?
e (;Coémo actuarias y por qué?

Taller 5. Rdbrica de evaluaciéon de competencias
en recepcion

Objetivo: Autoevaluar y coevaluar el desempefio
profesional en situaciones simuladas.

Indicadores de desempeiio:

765



Recepcion y Hospitalidad

Uso:

Dominio del protocolo (operativo y legal).

Habilidades comunicativas y actitud de
servicio.

Resolucion efectiva de problemas.
Capacidad de trabajo en equipo.

Sensibilidad ética e intercultural.

Aplicar la rubrica al final de una
simulacion o ejercicio integral.

Promover la retroalimentacién grupal y la
mejora continua.
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Glosario de términos técnicos en
hoteleria y recepcion

Allotment:  Contingente de habitaciones
bloqueadas por una agencia de viajes o
turoperador para su comercializacion.

Amenities: Conjunto de productos y servicios
complementarios ofrecidos al huésped para su
confort (jabon, champu, kit dental, etc.).

Bellboy: Personal encargado de transportar el
equipaje de los huéspedes y brindar asistencia
en su llegada o salida.

Booking: Proceso de reserva de una habitacion
por parte de un cliente, ya sea directo o a través
de terceros.

Check-in: Proceso mediante el cual se registra
formalmente al huésped en el hotel y se le asigna
su habitacion.

Check-out: Proceso mediante el cual el huésped
finaliza su estancia, entrega la habitacion y
realiza el pago correspondiente.

CRM (Customer Relationship Management):
Sistema para gestionar la relacion con los
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clientes, basado en la recoleccion y analisis de
datos de consumo y preferencias.

Day use: Uso de una habitacion durante el dia sin
pernoctacion, generalmente en horarios diurnos
limitados.

Double occupancy: Ocupacion doble de una
habitacién por dos personas, generalmente con
una cama matrimonial o dos camas sencillas.

Feedback del huésped: Opiniones o sugerencias
brindadas por los clientes sobre su experiencia,
esenciales para la mejora continua del servicio.

Front desk: Mostrador de recepcién principal
donde se atiende a los huéspedes al llegar,
durante su estancia y al salir.

GDS (Global Distribution System): Plataforma
global de reservas utilizada por agencias de
viajes para acceder a disponibilidad y tarifas
hoteleras.

Guest experience: Experiencia integral vivida
por el huésped durante su estadia, incluyendo
interacciones, servicios 'y  percepciones
subjetivas.
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Hospitalidad: Actitud de acogida, atenciéon y
respeto hacia los huéspedes, considerada el
alma del servicio hotelero.

Housekeeping: Departamento encargado de la
limpieza, arreglo y mantenimiento de
habitaciones y areas comunes del hotel.

MICE (Meetings, Incentives, Conventions and
Exhibitions): Segmento de turismo enfocado en
eventos corporativos y reuniones.

No-show: Cliente que no se presenta en el hotel
tras haber realizado una reserva, sin previa
cancelacion.

Overbooking: Practica de aceptar mas reservas
de las habitaciones disponibles, asumiendo que
algunos clientes no llegaran.

Rack rate: Tarifa publicada oficial sin
descuentos, considerada la tarifa plena de una
habitacion.

Room service: Servicio que ofrece alimentos,
bebidas u otros productos directamente en la
habitacion del huésped.
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Upgrade: Mejora de habitacion ofrecida al
huésped sin costo adicional, generalmente como
gesto de cortesia o por fidelidad.

Walk-in: Cliente que llega al hotel sin reserva
previa y solicita una habitacidn.

Welcome drink: Bebida de cortesia ofrecida al
momento del ingreso como gesto de bienvenida.
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