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Resumen

El sector hotelero en Cartagena de Indias es pieza importante en el desarrollo turistico y
econdmico de la ciudad, por lo tanto se hace necesario resaltar la caracterizacion de los Hoteles

Boutique y su participacién en el mercado turistico local.

Este trabajo se caracterizé por un tipo de investigacion cuantitativa y cualitativa con enfoque
descriptivo, en el cual se utilizaron fuentes primarias como entrevistas y encuestas al personal
directivo, administrativo y clientes de los Hoteles Boutique. De esta forma se identifican las
estrategias implementadas en la prestacion de servicios que den a conocer la situacién actual del
sector y asi generar propuestas que apunten al mejoramiento y optimizacién de los Hoteles

Boutique en la ciudad.

Se logra obtener un resultado de satisfaccion para los como turistas, constituyéndose en el eje
principal del desarrollo de la economia y ampliacion del sector hotelero de la ciudad de
Cartagena asi como los servicios diferenciadores entre los grandes hoteles y los nuevos Hoteles
Boutique que enmarcan las ventajas que ofrecen estos ultimos en todos los aspectos para
comodidad y confort de usuarios de los mismos.

Palabras Claves: Turismo, Hotel Boutique, confort, estrategias, innovacion.
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0. INTRODUCCION

A partir de las ultimas décadas del siglo XX, el servicio de hoteleria en Cartagena de Indias ha
experimentado notables transformaciones como respuesta ante la necesidad de cristalizar ideales

creando recintos que se amolden a las demandas de los gustos méas exigentes.

A medida que pasa el tiempo, cambian las generaciones; es posible entonces resaltar cémo surge
una nueva categoria de hotel, donde los huéspedes pueden disfrutar de tranquilidad, ambientes y
paisajes de acuerdo a sus preferencias. De esta manera se incorpora el trabajo de especialistas en
tendencias vanguardistas, que van desde la construccion a la renovacion de edificaciones, lo que
ha permitido que el concepto de hoteleria dé un gran salto. El sector hotelero en Colombia por su
parte, en los ultimos afios ha revelado un considerable desarrollo como consecuencia de distintos
factores. El trabajo del gobierno en impulsar el turismo en el pais ha sido clave de apoyo para el
acrecentamiento del sector al igual que la responsabilidad de proyectar una imagen positiva al
exterior. Cartagena de Indias distrito turistico y cultural, reconocido mundialmente, ha generado

variadas estrategias para fomentar dichas caracteristicas ante el mundo.

Las razones que justifican la eleccion del tema del presente trabajo, recaen basicamente en la
necesidad de ahondar en lo referente de esta nueva modalidad de hoteleria turistica: Hoteles

Boutique; por lo tanto el objetivo fundamental de esta investigacion, es dar a conocer las
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caracteristicas que poseen este nuevo modelo de hoteles, los cuales en su mayoria se encuentran

ubicados en el Centro Historico de la ciudad.

Debido a la importancia que este sector tiene sobre el desarrollo y competitividad economica de
la ciudad, es necesario realizar un analisis que abarque todos los aspectos concernientes, y los

efectos que genera.

Con esta investigacion se busca responder el siguiente interrogante ¢ Cuéales han sido los factores
que han contribuido al crecimiento y desarrollo de los Hoteles Boutique en Cartagena en el
periodo 2004-2015?

En el pais, el turismo es una fuente considerable de ingresos. Para suplir las exigencias de este
mercado, se ha dado cabida a los Hoteles Boutique en Cartagena, siendo una opcién apetecida

por una poblacion de refinados gustos y con alto poder adquisitivo.

Actualmente el sector turistico en Cartagena ha tenido un positivo auge, se amplia mostrando
todos los factores con los que cuenta Cartagena posicionandola en un lugar favorecido a nivel

mundial.
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0.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Debido al legado arquitectonico heredado de la colonia, en Cartagena se gestiona el desarrollo de
proyectos hoteleros contemporaneos, caracterizados por brindar una atencion y calidad 6ptima

que atiende a los gustos mas rigidos.

La infraestructura historica de la que Cartagena de Indias goza, facilita la innovacion en materia
de disefios, lujos, detalles, intimidad y confort, combinacion que aterriza en un espacio atractivo
para la demanda de un mercado exquisito . Teniendo en cuenta que el centro historico es el lugar

mas exclusivo de la ciudad, es la ubicacion ideal para este tipo de servicio.

La inclusion de hoteles tanto en el centro histérico, como en el barrio Getsemani, ha incentivado
de manera positiva la oferta hotelera de la ciudad. En este crecimiento se destaca un tipo de
hoteleria cuya oferta es exclusiva y lujosa, denominada Hoteles Boutique. El auge de esta
iniciativa en Colombia se dio en el afio 2004, siendo Agua Hotel Boutique y La Merced Hotel
Boutique los precursores de esta dindmica a nivel nacional. En la actualidad, no hay un concepto
universal que caracterice la hoteleria boutique. Claudio Oliveira (Fundador de The Polo
Collection) cita: “Cuando un término se pone de moda, de tanto repetirse, a veces pierde
contenido, o termina utilizandose para cualquier cosa, siempre que el que lo adopte piense en que

eso va a producirle un beneficio de un modo u otro. Asi, la contaminacion del ambiente hotelero
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con la denominacion de hotel boutique, termina confundiendo incluso a los propios
desarrolladores de proyectos y al viajero en general, que ya no estd demasiado seguro de lo que

hay detras del nombre de un establecimiento auto referido como “boutique”.

A pesar de esto, irrumpen mas y mejores proyectos hoteleros en la ciudad, producto de un
fendmeno internacional que camina a pasos agigantados, posicionandose como una alternativa

diferente a los servicios de la hoteleria convencional.

Cabe resaltar que la irrupcién de los establecimientos boutique en el mundo fue un éxito no so6lo
en términos de ocupacion, sino también como modelo de negocios. A fines de los afios 90,
cuando explot6 el fendmeno, la tasa de ocupacion de la industria hotelera en general promediaba

el 63%, mientras que en los Boutique alcanzaba el 72% (TOTAH, 2008)

Un aspecto clave para el éxito de este tipo de hoteles, se manifiesta a través de las gestiones que
se estan realizando para posicionar a la ciudad como destino 6ptimo para eventos y convenciones.
La consolidacion de Cartagena en cuanto al turismo de congresos, ha significado mdaltiples
beneficios y ganancias para la ciudad. Generalmente, este tipo de eventos internacionales trae
consigo a visitantes con una alta capacidad de gasto, irrigando importantes beneficios
econdmicos a todo el sector (restaurantes, hoteles, transporte, entre otros).

Fuente: Cotelco.
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Dados los argumentos anteriores, se evidencia que Cartagena de Indias tiene un inmenso
potencial turistico para el desarrollo de proyectos como los hoteles boutique. Por lo tanto, es
pertinente llevar a cabo un estudio que identifique los factores que han incidido econémica y
socialmente en el crecimiento de los Hoteles Boutique y las ventajas competitivas que hacen de la

ciudad el perfecto lugar para implementar este tipo de negocios.

0.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cuales han sido los factores que han contribuido al crecimiento y desarrollo de los Hoteles

Boutique en Cartagena en el periodo 2004-2015?
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1. JUSTIFICACION

La creacion de hoteles boutique constituye para la ciudad de Cartagena un auge en el desarrollo
de su economia y gestion turistica por lo que se hace importante la inclusion de investigaciones
como éstas, que por medio de encuestas aplicadas a los Hoteles Boutique del centro historico de
la ciudad de Cartagena de indias, buscan identificar y analizar la evolucion en la que se encuentra
este sector del turismo. La importancia de esta investigacion abarca la necesidad de definir las
caracteristicas propias de un hotel boutique, evaluando asi la incidencia econdémica y social de los
mismos en el desarrollo y competitividad de la ciudad de Cartagena, resaltando que no se cuenta
con informacion estadistica suficiente que revele la situacion actual del sector hotelero
mencionado.

Este trabajo mostrard un diagndstico que permita identificar las debilidades y fortalezas del
sector, presentando soluciones a estas debilidades y de esta forma aterrizar el objetivo del hotel
boutique que es brindar el mejor servicio a sus demandantes, aportando al sector turistico y
hotelero de la ciudad de Cartagena informacion relacionada acerca del posicionamiento y
competitividad de la misma para el desarrollo de este tipo de proyectos hoteleros de gran auge a
nivel mundial.

A proposito del adelanto turistico de Cartagena, la diversificacion y desarrollo de productos
turisticos es un tema fundamental para determinar las ventajas competitivas que contribuyen al

mejoramiento de la industria hotelera y turistica de la ciudad. Por consiguiente, resulta pertinente
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Ilevar a cabo un estudio que permita conocer las caracteristicas de los Hoteles Boutique a causa

de su fuerte y destacada oferta en la ciudad.

Este trabajo se deriva de la proliferacion ocasionada por los hoteles pequefios en el centro
historico de la ciudad de Cartagena de Indias, denominados en su mayoria: Hoteles Boutique. De
lo anterior se infiere que las gestiones tanto puablicas como privadas han traido resultados
positivos para el turismo local. Segun la Corporacion de Turismo Cartagena de Indias, las
proyecciones del sector turistico en la ciudad se encuentran orientadas a alcanzar la certificacion

como destino sostenible en materia ambiental, econdmica y cultural.

La presente investigacion pretende explicar y contribuir a la informacion existente sobre el tema,
abriendo las puertas hacia un pertinente debate acerca del nuevo modelo de negocio hotelero en

la ciudad.
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¢ Relevancia cientifica
Esta investigacion pretende enriquecer la informacién pertinente que considera medir la
incidencia econdémica y social de los hoteles boutique, mediante la realizacion de encuestas y

andlisis de las mismas, lo que aportara informacion valiosa para futuras investigaciones.

e Relevancia académica
La presente investigacion intenta alimentar el estado del arte referente a estudios de andlisis de la
incidencia econémica y social de los hoteles boutique. Ademas se espera que los resultados
puedan permitir que otros investigadores o analistas econdémicos formulen estrategias y politicas
de desarrollo con el propoésito de que sea mas eficiente el manejo del sector hotelero, ya que
afecta negativamente el crecimiento econdémico y social de una zona, en aras de lograr un mejor

bienestar en la poblacion.

e Relevancia social

Con esta investigacion se procura presentar a nivel social enmarcar los factores que determinan el
crecimiento de los hoteles boutique en la ciudad de Cartagena y la ineficiencia de regulacion en
cuanto a hoteles, resultados que permitiran la formulacion de politicas publicas que contribuyan a
mejorar el manejo de estrategias para este rubro y asi poder llevar a cabalidad de una manera

satisfactoria el bienestar y calidad de los huéspedes y propietarios de estos.
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2. OBJETIVOS

2.1.1 Objetivo general

o Analizar la incidencia econdmica y social de los hoteles boutique en Cartagena de Indias
D.T.yC.

2.1.2 Objetivos especificos

« ldentificar el segmento de mercado (potencial y actual) al cual se encuentran dirigidos los
Hoteles Boutique.

o Determinar los factores que han incidido en el crecimiento y desarrollo de los Hoteles
Boutique en Cartagena.

o Examinar el comportamiento econdmico y social de los hoteles boutique en la ciudad de

Cartagena en el periodo 2004-20014.
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3. MARCO REFERENCIAL

3.1 Evolucion del turismo en la ciudad de Cartagena:

La aparicion de la practica turistica, abarca contextos politicos, socioecondémicos, culturales y

tecnoldgicos

a)

b)

Politico: Estabilidad entre los distintos continentes luego de las dos guerras mundiales
del siglo XX, que trajo consigo un periodo de paz relativamente garantizado. (Creacién de
organismo de corte internacional, como ONU, OTAN, etc.) Recuperacion de Alemania
después de la segunda guerra mundial y convertirse en uno de los paises mas importantes

de Europa.

Sociales: consolidacion de derechos laborales fundamentales para el desarrollo turistico
de una sociedad en su faceta emisora, tales como, remuneracion de vacaciones, jornadas
laborales de 40 horas, retribucion de periodos de desempleo, etc. Reconocimiento de una
situacion de congestion y de escaso bienestar en las ciudades, y el descubrimiento del
clima del Sur de Europa y las playas como lugar ideal para la recuperacion. Desaparicion
del servicio entendido como servilismo, lo que provoca un importante auge dentro de este

sector de la economia terciaria tanto en paises emisores como receptores.



c)

d)
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Econdmico: aumento del nivel de vida y del poder adquisitivo, y consolidacién de la clase
media, a través de la coyuntura econdmica favorable asi como a aparicion de grandes
empresas de intermediacion que favorecieron el denominado “turismo de masas”.
Aparicion de determinadas empresas que con técnicas avanzadas de publicidad
(imagenes, mensajes) produjeron un gran impacto en la sociedad, provocando el deseo y
el ansia de consumo turistico y el conocimiento y visita de otras culturas y zonas del

mundo.

Tecnologico: desarrollo de la aviacion comercial, a través de la utilizacion de los
reactores por compaiiias civiles, aumentando la autonomia de vuelo, seguridad y
comodidad para los pasajeros y los avances en los medios de transporte, sistemas de

comunicacion, etc.
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3.2 Antecedentes de los hoteles Boutique

Los Hoteles Boutique datan de 1984 gracias al trabajo de lan Schrager y Steve Rubell, quienes
abrieron el primer hotel boutique en la ciudad de Nueva York. A diferencia de los hoteles
exitosos de la época, el impactante “Morgans” ubicado en la avenida Madison, se distinguia por
su original estilo. Dos elementos influyentes en los que se basd Schrager para resaltar el concepto
de hotel boutique fueron la innovacion y la estética; dicho concepto revolucion6 el mercado
hotelero ubicando el disefio como centro del negocio. La idea era un hotel que fuera como un
hogar lejos del propio. El creador impuso la tendencia de sofisticados ambientes, priorizando la
atencion personalizada 24 horas para los huéspedes, todas estas exclusividades se fueron
expandiendo por diferentes geografias. “Hoy por hoy las exigencias de los viajeros son cada vez
mas grandes, sigue siendo importante el producto en si, pero cada vez mas los huéspedes ponen
mayor énfasis en la calidad del servicio y en la atencion que se les brinde. El hotel Boutique
necesita que sus empleados se adapten a cada huésped, sepan interpretarlo y darle un servicio
acorde a lo que estd buscando”. Expresa Bari Monzeglio, quien actualmente es propietario junto a
su padre y su hermano del Hotel Oriental de Santa Lucia, el primer establecimiento hotelero de
Uruguay, fundado en 1872. Colombia no ha sido la excepcion, actualmente es cada vez mayor la
oferta y demanda de hoteles de lujo, lugares que gozan de exclusivos ambientes bajo variadas
tendencias. Cartagena, como ciudad turistica, es el nacleo de una oferta hotelera, basada en

atencion y servicios personalizados, detallando los cuidados que brindan a una clientela especial.
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El reducido tamafio de los hoteles boutique brinda una intimidad envidiable, combinandose con
arte, disefios y atraccion para marcar diferencias con la oferta hotelera tradicional. Cartagena, en
los ultimos afios ha llevado a cabo diversas restauraciones de antiguas casas y recintos coloniales
para la aplicacion de esta nueva tipologia hotelera; entre ellos se mencionan los siguientes: Hotel
LM, Hotel Agua, Hotel Casa del Arzobispado, Hotel Quadrifolio, Hotel Casa Pestagua, entre

otros.
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4. ESTADO DEL ARTE

(Pitalua Marrugo & Figueroa Garcia, 2015). Este proyecto de investigacion pretende mostrar la
importancia de adoptar un Plan de Marketing Estratégico, como herramienta de gestion para los
Hoteles Boutique del centro histérico de Cartagena de Indias; y mediante un analisis situacional
interno y externo, posibilitar la creacion y ejecucion de sus propios planes de mejoramiento, que
permitan dar a conocer sus servicios e imagenes corporativas, mediante el documental analitico,
arrojando como resultado que la competencia nacional e internacional viene creciendo
exponencialmente, ademas que la facilidad que brinda la globalizacion por medio de las redes
sociales, permite al turista conocer un portafolio de servicios que proporciona oportunidades a los
hoteles de hacerse notar y finalmente, la imponente arquitectura juega un papel importante que
logra deslumbrar a los visitantes, todos estos aspectos contribuyen a que Cartagena sea candidata

a ser metropolis turistica.

(Galarza Villonga, 2015). La presente investigacion apunta a proponer la implementacion de un
manual de calidad para el desarrollo del sector hotelero. Se utilizan en la investigacion
herramientas como tecnicas de recopilacion de informacion : entrevistas, tormenta de ideas,
revision de documentos, trabajo con expertos, trabajo en equipo y observacion directa, se hace
uso de programas informaticos como el paquete estadistico SPSS v19.0, el Microsoft Excel y el

Microsoft Office Visio. Esto responde a la conclusion de que el enfoque de gestion basada en
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procesos constituye una necesidad para el desarrollo de sistemas de gestion de la calidad, dicho
enfoque facilita herramientas para un manejo Optimo de informacion y responder en

concordancia.

(Espinoza Diaz & Obermoller Canales, 2014). En la investigacion se busca analizar el impacto
que tiene la gestidon estratégica en la competitividad, como en la consecucion de metas y
objetivos de los Hoteles Boutique en la ciudad de Valparaiso, mediante entrevistas y encuestas
orientadas a personas que se consideren fuente de informacion, obteniendo como resultado que
los hoteles boutique de éxito, han centrado su gestion principalmente en sus recursos y
capacidades internas, cuidando la produccién y consumo de servicios de hotel, teniendo en cuenta

los “momentos de contacto” entre cliente y empleado.

(Barrera Tenorio & Leyva Solanilla, 2013). En el trabajo se presento el estado actual del sector
hotelero en el afio 2012, usando como herramienta las cinco fuerzas de Porter, realizando un
analisis detallado del sector y estudiando paso a paso el proceso desde que surge como Sservicio
hasta el consumidor final, concluyendo que el sector Hotelero en Colombia se dinamiza y crece
cada vez mas; la confianza del sector se ha reforzado con la llegada de grandes cadenas hoteleras,
lo que impulsa el crecimiento con grandes oportunidades econdémicas y culturales, al ser

Colombia gran plaza para inversion extranjera, se beneficia en lo cultural, social y econémico.
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(Martinez Gualtero & Montes Guerra, 2013). El trabajo resalta la caracterizacion de los Hoteles
Boutique, incursionando como tendencia en la prestacion de servicios hoteleros, tomaron en
cuenta herramientas como entrevistas y encuestas al personal directivo, operativo y clientes de
los Hoteles Boutique para analizar las estrategias que se implementan en la prestacion de servicio
y brindar propuestas que optimicen el desarrollo del sector turistico, se obtuvo un resultado de
satisfaccion para los clientes, posicionando el sector como eje principal de la economia y
desarrollo local, resaltando las ventajas que ofrece un Hotel Boutique en comparacion con un

Hotel tradicional.

(Prieto Parra & Hernandez, 2010). En el presente trabajo se realizara la aplicacion del modelo
Analisis Estructural de los Sectores estratégicos y del andlisis prospectivo para los hoteles que
hacen parte del sector alojamiento en hoteles boutique en Bogota en un periodo de cinco afios. En
estos modelos se tiene en cuenta la informacidn financiera, interna y externa de la empresa y
aspectos generales relacionados con la economia del sector. Se desarroll6 en dos etapas; la
primera corresponde al desarrollo del AESE el cual se basa en cuatro herramientas (analisis de
hacinamiento cuantitativo y cualitativo, levantamiento del panorama competitivo, analisis
estructural de fuerzas del mercado y estudio de competidores) y el anélisis prospectivo donde se
aplica la metodologia MICMAC, MACTOR y SMIC, en las cuales se determinan los escenarios
alternativos teniendo presente la influencia que puedan tener los actores del sector y los aspectos

sociales, politicos, tecnolégicos y econdmicos en las definicion de los escenarios.
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(Quevedo Estrada, 2010). El presente trabajo tiene como objetivo dar a conocer de forma
detallada este tipo de hoteles y analizar su desarrollo actual en La Antigua Guatemala, definir el
concepto, sus atractivos, caracterizacion y pronosticar el comportamiento de estos mismos en
Guatemala, por medio de rigurosos estudios obtienen informacion que va desde el origen hasta la
situacion actual, los resultados arrojados por el analisis indican que la implementacion de estos
hoteles ha tomado mucha fuerza en los Ultimos afios y algunos suelen tener un mercado
especifico, incluso en algunos lugares se pronostica mas crecimiento que en otros, teniendo en

cuenta la alta calidad del servicio comparado con los demas.

(Ramirez A, 2009). En este proyecto se busca identificar el mercado objetivo de un Hotel
tematico tentado la posibilidad de caracterizarlo como Hotel Boutique. En este estudio se
identificd el posicionamiento del producto, los estandares de caracterizacion y se implementaron
estrategias publicitarias para atraer el publico. En primer lugar, se pensd que categorizando el
hostal en un hotel boutique se convertiria en un establecimiento mas competitivo; sin embargo la
investigacion de mercadeo mostrd que era mejor atraer el cliente caracteristico de las ferias
agroindustriales, debido a que San Antonio del Cerro es cerca de las plazas de ferias mas
reconocidas de la region; por lo tanto era importante convertirloen un hotel tematico

convencional para ese tipo de consumidores.
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(Quiroga Catafio & De la Hoz Negron, 2009). Este trabajo tiene como objetivo Crear un plan de
restructuracion gerencial integral para el HOTEL BOUTIQUE ANDALUZ E.U. de Bogota,
que le genere una ventaja competitiva dentro del sector hotelero, se basaron en préacticas de
recoleccion de informacion como: Observacion, entrevistas, cuestionarios, informes vy
documentos elaborados por otros investigadores. En sus conclusiones se muestra que mediante
un diagnostico aplicado a la empresa se lograron identificar las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas, mostrando la situacién actual del hotel. Basados en esto, se plantea la
necesidad de disefiar una estructura administrativa adecuada para el Hotel Boutique Andaluz
E.U., que contenga los propositos del direccionamiento estratégico: mision, visién y objetivos,
valores, principios, un sistema de comunicacion interna, estructura organizacional, para la toma

de decisiones.

(Cabrera T & Teran H). La siguiente tesis persigue como objetivo principal valorar el hotel
boutique como idea de negocio utilizando como herramienta el andlisis de mercado. Para llevar a
cabo este andlisis se realizaron varias entrevistas a personajes especialistas en la industria de
servicio local. Ademas de 200 encuestas que fueron realizadas en el aeropuerto de dicha ciudad y
en lugares turisticos. Dentro de la tesis se realizd un FODA de la idea de negocio, un estudio del
perfil del competidor y un analisis financiero. En conclusion, después de haber utilizado las
herramientas financieras y de promocion, la idea de negocio seria muy rentable y ganaria

mercado a los hoteles tradicionales establecidos en esta ciudad.
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5. MARCO TEORICO

5.1 Teoria de la organizacion industrial (1972).

La organizacion industrial es la parte de la economia que estudia cémo se organizan los
productores en los mercados. Se ha desarrollado desde las vertientes clasicas, que resaltan el
analisis a nivel de la industria, hasta las propuestas neoclasicas y estratégico-empresariales que se

fundamentan en el analisis de la firma y sus caracteristicas.

Este enfoque también es llamado dominancia estructural ya que supone la existencia de una
relacién estable entre la estructura del mercado (concentracion del mercado, barreras a la entrada
y otras), la conducta de las empresas y el resultado del mercado. El centro del enfoque consiste en
identificar variables de estructura que sean observables y medibles y analizar su relacion con las

variables de resultados, sin estudiar el mecanismo a través del cual se produce esa relacion.

5.2 Servicio en hoteles

El servicio al cliente se ha convertido en un aspecto clave al pasar del tiempo en motivo esencial
en la decision del cliente al escoger donde realizar la compra de algun producto y/o servicio en

especial en las empresas en las cuales su naturaleza es la prestacion de servicio, como la industria
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hotelera, todo esto da como resultado que el servicio actualmente sea un factor fundamental en la
competitividad en los negocios.

Desde la perspectiva de Zeitlhaml y Bitner (2003), sedefine al servicio como vender, almacenar,
entregar, pasar inventarios, comprar, instruir al personal, y las relaciones entre los empleados.
En todas las actividades desempefiadas por cada empleado de una empresa, existe un elemento
de servicio que en altima instancia todos ellos, se reflejaran en el nivel de servicio real de los
productos y servicios solicitados por el huésped. De ahi se desprende la discusién entre las

expectativas del cliente antes, durante y después de recibir el servicio.

De acuerdo con Atieco consultores (2004), indican que la cultura del servicio en la industria de
la hospitalidad apunta a servir y satisfacer al cliente, que va desde la alta gerencia y continla

con el resto de los empleados, incluyendo todas las actividades econdémicas.

Es importante tener en cuenta que el servicio es una de las estrategias competitivas de los
negocios en la actualidad, se puede considerar como un valor adicional el caso de productos
tangibles e intangibles, que generalmente son consumidos simultaneamente a su produccion y
generan mayor valor como tiempo, conveniencias, confort y salud.

Por lo tanto, el personal de todas las areas debe ser consciente de que el éxito de las relaciones

entre la empresa y sus empleados depende de las actitudes y conductas que observen en la
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atencion de las demandas de las personas que son o representan al cliente, ya que ésta es la

clave para ofrecer un mejor servicio (Arapé, 2004).

e Calidad del servicio

Kurtz y Clow (1999), menciona que actualmente las empresas, necesitan centrarse en el cliente
y en buscar la satisfaccién por medio de la calidad en el servicio para alcanzar el éxito. Ahora
bien, esto obliga a superar las expectativas del cliente.

Bajo este aspecto, la calidad no es mas que un punto de vista que aporta valor al producto,
aungue existan otras funciones para éste. De esta forma la calidad resulta desafiante cuando hay
sucesos imprevistos, ya que son acontecimientos con una carga adicional sobre la capacidad del
servicio, ya que en la actualidad los clientes no solo desean un mejor servicio sino que lo
esperan.

Por su parte Anderson (2004), considera que la calidad en el servicio es la orientacion que
siguen todos los empleados y recursos para lograr la satisfaccion del cliente, por lo que ha sido
estructurada para hacer més efectivo el papel del entrenador y facilitar el aprendizaje del
empleado, siendo también una herramienta practica en cuanto a las relaciones con el cliente,
esperando que sea atractiva y retadora para lograr captar la atencion del mismo; ya que la
calidad en el servicio se logra mediante procesos de compra, operacién y evaluacion de todos

los servicios que ofrecen.
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Raynsford (2002) por otra parte, destaca que el trato éptimo de los empleados hacia los
huéspedes requiere de principios y métodos que son necesarios reconocer, aprender y practicar.
Lo que determinara el tipo de servicio al cliente sera la combinacion de su actitud y aptitudes.
Por lo tanto, la mejor manera de aprovechar su trabajo es disfrutandolo al méximo vy
enriqueciéndolo dia a dia.

Sin embargo, con tantos servicios ofertados, se pretenderia que la mayoria de los empleados
deberian poner atencién en la prestacion de éstos. Por lo que, una posible forma para medir la
calidad en el servicio, es haciendo wuso del: “SERVQUAL (calidad del servicio), que €S un
método que ayuda a medir los servicios, obteniendo beneficios potenciales, conociendo las
expectativas, percepciones del cliente y finalmente saber el costo de la calidad del servicio”

(Casadesus, 2002, p.798).

e Satisfaccion del Huésped

Aunque hablar de satisfaccion de los clientes resultaria algo subjetivo el autor Martin (1992),

considera gque existen cuatro necesidades basicas para satisfacer al cliente como son:

1. Mostrando comprension.

2. Haciéndolos sentir bienrecibidos.
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3. Ayudandolos a sentirse importantes.

4. Proporcionando un ambiente agradable.
Ahora bien, con los puntos anteriores se puede decir que el cliente tiene en cuenta la
tangibilidad del producto/servicio, el cumplimiento de sus expectativas y la actitud del personal.
Por esto, los requerimientos del cliente en cuanto a expectativas y percepciones del servicio,
resultan ser puntos de referencia para los consumidores: clientes.
Por lo tanto, el éxito para lograr la satisfaccion del cliente, dependera en su mayoria, de cubrir y
superar sus necesidades, de igual forma de cédmo asuman los empleados y la empresa la
atencion y seguimiento a estas.
Desde el concepto de Anhar (2004), la definicién de hoteles boutique varia, en la mayoria de la
industria hotelera primaria, por lo que los operadores de hoteles boutique, creadores y
propietarios siguen las siguientes caracteristicas primarias:

1 Arquitectura y disefio: se refiere al estilo, distincion, intimidad y calidez; siendo el
nicho atractivo que busca el consumidor y si bien los propietarios, quieren que con
este atributo se eleven las expectativas del huésped y asi cubrir sus necesidades.

2. Servicio: se refiere a que todo esta hecho a la medida; siendo altamente personalizado.
Refiriéndose a que es un punto importante que buscan los huespedes y en ocasiones

por tal motivo prefieren hospedarse en este tipo de hoteles.
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3. Mercado meta: los clientes objetivos van de los 20°s a los 50 afios y en ocasiones
varian en huéspedes de mayor edad. Esta segmentacion de mercado va a depender de

las necesidades que quieran cubrir los huéspedes y en ocasiones de la ubicacion.

6. MARCO CONCEPTUAL

ALOJAMIENTO: Se refiere exclusivamente a la modalidad en la cual un individuo pernocta, es
decir pasa la noche, duerme en un recinto arrendado por un tiempo determinado. ES un tipo de

facturacion hotelera que no incluye ninguna de las comidas en el precio. (University Oxford)

AMENITIES: “Son pequenos articulos de aseo personal que se colocan en los cuartos de bafio
de los hoteles”, para brindarle al huésped mayor comodidad en caso de que no las lleva consigo.
El tipo de amenidades ofrecidas depende de la calidad y estdndar de cada hotel. (Portal de

Turismo y Hosteleria)

BED & BREAKFAST: Es un alojamiento que ofrece “cama y desayuno” por una tarifa
conveniente. El concepto de B&B nacié en Europa y hoy es conocido en todo el mundo.

Basicamente se trata de un alojamiento simple en un edificio o casa grande con no mas de 7 u 8
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piezas, que ha sido restaurada o acondicionada para estos efectos. Se caracteriza por un ambiente
familiar y hogarefio, por cuanto es usual que los duefios del B&B vivan en el mismo inmueble.
Este tipo de alojamiento es frecuentado por viajeros que desean viajar sencillo y permanecer unas

pocas noches en el lugar. (Cambridge Dictionary)

CASA COLONIAL: Desarrolladas en el siglo XVI son viviendas construidas con una idea
urbanistica de conjunto las cuales son utilizadas en la ciudad de Cartagena para la creacion de

hoteles boutiques. (Arghys Arquitectura )

HOTELES BOUTIQUE: Hotel pequefio, con un estilo refinado y vanguardista, que se
caracteriza por proporcionar una atencion personalizada al cliente. Normalmente esto implica
exclusividad y altos precios. EI concepto nacié en Europa como reaccion a las grandes cadenas
internacionales, aunque después éstas lo incorporaron como una linea de negocio mas.

(Universidad de Palermo, 2007)

HUESPED: Cliente de un establecimiento hotelero . Se puede decir también que es una persona
que normalmente necesita una habitacion para alojarse y dormir, busca un lugar adecuado de

acuerdo a sus gustos y necesidades. (Secretaria de Turismo de México, 2015)
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LENCERIA: Conjunto de prendas de tela de hilo, algoddn u otras materias, usualmente sin tefiir,
que se emplean para vestir camas y mesas. Por extension, en el sector hotelero también suele
considerarse lenceria la ropa de bafio y el resto de elementos textiles situados en las habitaciones.

(University Oxford)

MAYORDOMO: El servicio de Mayordomo, disponible en los hoteles boutique busca ofrecer al
huésped estandares supremos de servicio y lujo, en los que cada necesidad es prevista y

satisfecha por su propio mayordomo personal. (Real Academia Espafiola)

MINIBAR: Es un concepto novedoso, cuyo objetivo principal es ofrecer a sus clientes un perfil
de cafeteria diferente al modelo que actualmente predomina en el mercado. Es un bar de
pequefias dimensiones que suelen tener los hoteles con una gran variedad de productos entre
bebidas y pasabocas (snacks) para satisfacer las necesidades de los huéspedes. (Word Reference,

2005)

ROOM SERVICE: El servicio de habitaciones es un servicio de hotel por las que las comidas o

las bebidas se proporcionan para los huéspedes en sus habitaciones (Diccionario de Cambridge)
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SPA: Establecimientos que ofrecen tratamientos, alternativas de relajacion y terapias, utilizando

como fuente principal y base de estos el agua. (Diario del Hotelero)

TECNOLOGIA: Son sistemas “inteligentes” aplicados en los hoteles para captar nuevos
clientes y/o para satisfacer ciertas necesidades de los huéspedes que cada dia son mas exigentes,
como por ejemplo: personalizar la temperatura de la habitacion, la musica, ambiente y hasta para

saber el estado de las bebidas en el minibar. (Hosteltur)

TRANSFER: Actividad que consiste en transportar y/o trasladar al cliente (huésped) de un lugar
a otro, siendo el mas solicitado o comun del aeropuerto al Hotel y viceversa. Algunos hoteles

ofrecen esta opcidn para conocer ciertos lugares dentro de la ciudad. (Diario del Hotelero)

TURISMO: Segun la Organizacion Mundial del Turismo actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de
tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, negocios u otros motivos. (Secretaria de

Turismo de México, 2015)
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TURISTA: Es aquella persona que se traslada de su domicilio habitual a otro punto , estando
ausente de su lugar de residencia habitual mas de 24 horas y realizando en el otro punto .
(Secretaria de Turismo de México, 2015).

7. MARCO LEGAL

7.1 Politica turistica de Colombia

La formulacion de politicas y la planeacidn del sector con proyeccion territorial estan enmarcadas
en la Ley General de Turismo (ley 300 e 1996), la cual establece que el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo formulard la politica del Gobierno en materia de turismo y ejercera las
actividades de planeacidn en armonia con los intereses de las regiones y entes territoriales (Art.
12). Recientemente, mediante el decreto 2785 del 17 de agosto de 2006, se modifico la estructura
de este ministerio con la creacion de un Viceministerio de Turismo, cuyo objetivo sera el de
mejorar la competitividad y sostenibilidad de los productos y destinos turisticos y promover el

turismo domeéstico receptivo.

7.2 Norma Técnica Sectorial Colombiana

PROYECTO DE NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA NTS HO11 DE 119/15

4. FACTORES DE EVALUACION HOTELES BOUTIQUE
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4.1 REQUISITOS DE PLANTA
4.1.1 Planta del establecimiento

4.1.1.1 Edificacion

El hotel debe como minimo:

a) Tener iluminacion que garantice la prestacion del servicio en todas las areas.

b) Tener iluminacion de emergencia en todas las areas publicas y/o de circulacion.

c) Tener sefializacion arquitectonica.

d) Contar con valor arquitectonico, historico, cultural o con reconocimiento

patrimonial o contar con reconocimientos por su disefio, otorgados por asociaciones o

publicaciones especializadas, en caso de no presentar valor historico o cultural.

e) Garantizar el buen estado de la edificacion, su esquema original y espacial como

complementos de valor estético.

f) Contar con elementos artisticos, decorativos o artesanales que resalten el disefio en

cada una de las areas tanto publicas como operativas.
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9) Contar con decoracion acorde con la personalidad definida por el hotel.

h) Disponer de mobiliario de forma armoniosa, guardando el estilo decorativo y el

buen estado.

i) Disponer tecnologia para la prestacion del servicio.

), Tener sefializacion de seguridad (preventiva, informativa y de emergencia)

conforme al plan de emergencia aprobado por la autoridad competente.

K) Tener un sistema de emergencia que garantice la prestacion del servicio de energia

en las habitaciones, areas publicas y de acceso al hotel.

4.1.1.2 Entrada del servicio

El hotel debe como minimo:

a) Contar con entrada independiente para el personal de servicio y huéspedes.



a7

NOTA : No aplica para centros histéricos con declaratoria patrimonial.

4.1.1.3 Areas verdes

El hotel debe como minimo:

a) En caso de tener areas verdes, el hotel debe garantizar el buen estado de los

mismos, para esto se debe tener un programa y registros de mantenimiento.

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA NTS H011 DE 119/15

4.1.2 Espacios publicos

4.1.2.1 Emergencias

El hotel debe como minimo:

a) Tener detectores de humo o de calor segin concepto técnico de la autoridad

competente.
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b) Tener mecanismos de extincion contra incendios, segun concepto técnico de la

autoridad competente.

c) Tener alarma general de incendio.

d) Tener salidas de escape o emergencia segin concepto técnico de la autoridad

competente.

e) Tener un plan de emergencia que incluya simulacros para incendios, desastres

naturales, actos criminales, accidentes de empleados, huéspedes y visitantes, al igual que

tener el personal capacitado para poner en practica el plan de emergencia.

f) Tener un sistema efectivo de comunicacién con cubrimiento en corredores,

pasillos y areas publicas.

9) Sistema de iluminacion de emergencia con encendido automatico en todos los

recintos de uso comun y habitaciones.

4.1.2.2 Recepcidn
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El hotel debe como minimo:

a) Tener una sala de recibo para huespedes.

b) Tener instalaciones decoradas manteniendo una ldgica coherencia con el disefio

del establecimiento.

c) Garantizar que las instalaciones y mobiliario de servicio al publico son

confortables y el area de recepcidon esta iluminada y en buen estado de conservacion.

d) Garantizar que la zona del exterior inmediato al establecimiento se encuentra

limpia e iluminada y sin obstaculos que dificulten el acceso directo al establecimiento.

e) Tener de manera visible esculturas, artesanias o pinturas originales manteniendo

una logica coherencia con el disefio del establecimiento.

f) Contar con articulos decorativos que reflejen la cultura del lugar donde se

encuentra situado el establecimiento.
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9) Garantizar que se tengan convertidores de voltaje y adaptadores de corriente a

solicitud del huésped.

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA NTSHO11 DE 119/15

4.1.2.3 Bafios publicos

El hotel debe como minimo:

a) Tener bafios independientes para cada género.

b) Tener en los bafios un mecanismo de ventilacion o extraccion.

c) Tener los siguientes elementos para la prestacion del servicio: cesto para papeles,

dispensador de toallas, jabonera o dispensador de jabdn, porta rollos de papel, sanitario

con aro y tapa, bafios independientes para cada género o compartido con orinal e inodoro,

lavamanos, espejo, gancho fijo para colgar bolsos y prendas.

d) Tener piso antideslizante.
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NOTA Literal (d) Aplica para bafios ubicados cerca de las zonas himedas.

4.1.2.4 Climatizacién

El hotel debe como minimo

a) Contar con ventilacion mecanica o natural.

b) Contar con un sistema de climatizacién regulable para hoteles ubicados en

regiones con una temperatura promedio superior a 18 °C.

4.1.3 Habitaciones

4.1.3.1 Requisitos

El hotel debe como minimo

a) Tener habitaciones con espacios de circulacion adecuados y con los

siguientes elementos de planta, accesibilidad y servicio:
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Puerta en cada una de las habitaciones, en la puerta de entrada de la habitacion: mirilla,
cadena o pivote y pasador; en las ventanas un mecanismo de cierre que garantice la
seguridad, ventilacion mecanica o natural; un sistema de climatizacion regulable para
hoteles ubicados en regiones con una temperatura promedio superior a 18 °C; una mesa
de noche por habitacion; una silla o puesto de sofa por cada puesto de cama; cama Queen
de 1,60 m x 1,90 m para habitaciones con una cama; cama doble de 1,40 m x 1,90 para
habitaciones con dos camas; colchones con su fecha de rotacion vigente y con las
especificaciones de la NTC 2094; elementos decorativos acordes con el estilo definido
por el establecimiento; superficie para escribir (mesa o escritorio) y silla; una toma
eléctrica libre disponible para su uso; disefio de iluminacion acorde con la tematica del
hotel; instrucciones de emergencia y evacuacion en un lugar visible a la entrada de la
habitacion; una guia turistica de la ciudad en buen estado; teléfono; televisor plasma o
LCD de 32 pulgadas; control remoto por cada televisor; television por cable y/o satelital,
Dispositivo de reproduccion de video a solicitud del cliente; cajilla de seguridad; objetos
de arte y/o artesanias; revistas vigentes; internet Wi-Fi; minibar; cortesias de alimentos

y/o bebidas el dia del Check In.

NOTA 1 El hotel clasificara sus habitaciones de acuerdo con las politicas internas del

establecimiento.
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NOTA 2 Para construcciones nuevas se la dimension de las habitaciones tipo estandar
debe ser de minimo  de 29 m2 (Incluido bafio y closet) garantizando que se cuenta con

espacio de circulacion.

NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA NTSHO11 DE 119/15

NOTA 3 Para construcciones nuevas la dimension de las habitaciones tipo Junior Suite

deben ser de minimo 39 m2 (Incluido bafio y closet) garantizando que se cuenta con

espacio de circulacion.

NOTA 4 Para construcciones nuevas la dimension de las habitaciones tipo suite

debe ser de minimo 60 m2

(incluido bafio y closet).

4.1.4 Banos de Habitaciones

4.1.4.1 Requisitos

El hotel debe como minimo garantizar el cumplimiento de los siguientes requisitos,

asegurando el buen estado de cada uno de ellos.
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a) Garantizar el suministro de agua las 24 horas.

b) Tener agua caliente las 24 horas.

c) Tener ventilacion natural o extraccion mecanica de olores.

d) Tener un caudal de agua de 7,57 L/min a 9,46 L/min.

e) Tener los siguientes elementos para la prestacion del servicio: cesto para papeles,

toallero o dispensador de toallas, jabonera o dispensador de jabdn, porta rollos de papel,

sanitario con aro y tapa, lavamanos, ducha, pasamanos de seguridad, espejo y gancho fijo.

f) Tener ducha acorde al disefio del bafio.

9) Tener piso antideslizante.

h) Tener conexion para aparatos eléctricos cerca del lavamanos con indicacion de

voltaje.
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4.15 Areas Recreativas:

El hotel debe como minimo:

a) Tener servicio de gimnasio propio o contratado (Con instructor que incluya un

minimo de 7 tipos de maquinas diferentes entre cardiovasculares y de fuerza).

b) Tener servicio de zonas himedas o SPA con minimo una de ellas (Sauna, bafios

turcos o jacuzzi).

4.1.6 Alimentos y bebidas

4.1.6.1 Requisitos

El hotel debe como minimo:

a) Tener el servicio de alimentos y bebidas dentro de instalaciones las 24 horas de

acuerdo con la capacidad de alojamiento.

b) Recinto para efectuar el servicio de alimentos y bebidas.
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c) Servicio de sala de estar o sala de lectura.
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d) Tener cava para el almacenamiento adecuado de vinos.

4.1.7 Otros requisitos

El hotel debe como minimo.

a) Disponer de un programa de manejo de desechos liquidos y sélidos.

b) Tener un manual de manejo para residuos organicos.

c) Contar con tanques de combustible (ACPM-GAS) cuando aplique.

d) Contar con una zona de controles eléctricos.

4.2  REQUISITOS DE ACCESIBILIDAD



4.3
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El hotel debe como minimo:

a) Garantizar que el ingreso a las areas sociales y espacios publicos estén adecuados

para acceso a personas en condicion de discapacidad.

b) Tener pasillos de minimo 1,20 m de ancho.

c) Disponer de minimo una habitacion adecuada para personas en condicion de

discapacidad.

d) Disponer de un bafio adecuado para el acceso de personas en condicion de

discapacidad en areas sociales o publicas.

e) En caso de contar con elevador / ascensor, contar con botones numerados en

Braille.

REQUISITOS DE SERVICIOS

4.3.1 Requisitos generales
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a) Asegurar que los clientes reciben atencién personalizada en todas las areas de

acuerdo con el protocolo de servicio.

4.3.2 Servicio del establecimiento

4.3.2.1 Insonorizacién

El hotel debe como minimo:

a) Garantizar el aislamiento del ruido procedente del exterior en las

habitaciones de conformidad con la reglamentacion vigente.

4.3.2.2 Estacionamiento

El hotel debe como minimo:

a) Ofrecer el servicio de estacionamiento propio o contratado.

NOTA Requisito sujeto a reglamentacion en regiones insulares o centros historicos.
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4.3.3 Espacios publicos y areas sociales

4.3.3.1 Requisitos

El hotel debe como minimo:

a) Tener las instalaciones de servicio al cliente y al publico: limpias, higiénicas y

ventiladas con sus respectivos registros de mantenimiento y aseo.

b) Tener las cortinas, persianas o similares en buen estado.

c) Contar con ejemplares de lectura y/o informacion turistica vigente disponible para

uso por parte del huésped.

d) Contar con libros o publicaciones especiales acorde con la personalidad del

establecimiento y el perfil del huésped.

e) Tener obras de arte acordes con la decoracion del establecimiento.



4.3.3.2 Bafios publicos

El hotel debe como minimo:

a)
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Tener disefio y decoracion de acuerdo con la personalidad definida para el

establecimiento.

b)

d)

f)

Tener papel higiénico.

Tener jabon / dispensador de jabon.

Tener toallas de papel.

Tener toallas faciales.

Tener espejo.
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9) Aromas 0 ambientadores.

h) Cremas para manos.

i) [luminacion.

4.3.4 Servicio de porteria

4.3.4.1 Caracteristicas del servicio

El hotel debe como minimo:

a) Prestar el servicio de asistencia personalizada.

b) Garantizar que se da la bienvenida y se despide segun el protocolo establecido por

el hotel.
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c) Garantizar que se cuenta con los medios y el personal en esta area para
comunicarse con los huéspedes en espafiol mas un segundo idioma de acuerdo con el

mercado.

d) Disponer de un lugar cerrado que garantice la integridad y seguridad del equipaje

y objetos de los huéspedes.

4.3.5 Servicio de lavanderia

4.3.5.1 Caracteristicas del servicio

El hotel debe como minimo

a) Contar con servicio de lavanderia, propio o contratado disponible en el

horario predefinido e informado al huésped para recepcion y entrega.

4.3.6 Servicio de equipaje y botones

4.3.6.1 Caracteristicas del servicio
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El hotel debe como minimo.

a) Prestar el servicio de botones durante las 24 horas.

b) Garantizar que el servicio de equipajes y botones se presta de acuerdo con el

protocolo del establecimiento.

c) Disponer de un lugar cerrado que garantice la integridad y seguridad del equipaje

y los objetos de los huéspedes.

d) Garantizar que todas las maletas, paquetes y demas equipaje de los clientes son

claramente identificados de manera gque se asegure que son entregados a su propietario.

e) Informar al cliente de los servicios que el establecimiento tiene a su disposicion y
dar las instrucciones de uso precisas cuando haga la entrega de habitaciones de acuerdo al

protocolo establecido.

f) Garantizar que el personal de esta &rea maneja un segundo idioma de acuerdo al

mercado principal del establecimiento.
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9) Acompanfiar al huésped a su habitacion, asegurando una atencion personalizada de

acuerdo con el protocolo de servicio.

h) Brindar de manera verbal la informacion respecto a los dispositivos y programas

de emergencia.

4.3.7 Servicio de recepcién

4.3.7.1 Caracteristicas del servicio

El hotel debe como minimo:

a) Prestar atencién continua las 24 horas en espafiol méas un segundo idioma.
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b) Recibir a los huéspedes con una bebida o pasa bocas de acuerdo con el protocolo

establecido.
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c) Asesorar y brindar acompafiamiento de informacion segun los requerimientos del

huésped.

d) Contar con informacién actualizada de eventos artisticos, culturales, entre otros

que se desarrollen en la ciudad.

4.3.8 Servicio al cliente

4.3.8.1 Protocolo manejo quejas y reclamos

El hotel debe contar con un sistema de manejo de quejas y reclamos por parte de

huéspedes, para esto se debera contar con minimo:

a) Disponer con un sistema de atencion de quejas.

b) Atender las quejas durante la estadia del cliente.

C) Tener un procedimiento para dejar registrada la queja o reclamo.

d) Tener un procedimiento para dejar registrada la evaluacion del servicio.
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e) Dar al cliente una respuesta y ofrecer una solucion.

f) Dejar evidencia de acciones correctivas tomadas del resultado de las quejas,

reclamos y comentarios recibidos.

9) Analizar las quejas y hacer el tratamiento de estas.

h) Analizar las circunstancias especiales (concentraciones de personas debidas a
eventos especiales, obras, desperfectos o remodelaciones circunstanciales, entre otras);
informar oportunamente al cliente e identificar todas las opciones posibles para minimizar

el impacto en el servicio ofrecido.

i) Dejar constancia y comunicar oportunamente tanto en recepcion como a otros

departamentos, de las caracteristicas especiales del cliente (edad avanzada, condicién de

discapacidad, requerimientos especificos / personales) o solicitudes explicitas hechas por

el huésped para atenderlas de manera adecuada y evitar cualquier reclamacion al respecto.

4.3.9 Servicio de reservas

4.3.9.1 Caracteristicas del servicio
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El hotel debe como minimo:

a) Garantizar que la solicitud de reservas y la confirmacién de las mismas son

atendidas segun las politicas o instrucciones del hotel.

b) Garantizar que se ofrecen todos los servicios de los cuales dispone el hotel.

c) Registrar y atender a las especificaciones de reserva solicitadas por el cliente.
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d) Disponer del servicio de reservas por teléfono y online, que permitan realizar

reservas con prontitud, fiabilidad y eficacia.

e) Contar con una pagina web actualizada, en la cual se muestren de manera

completa y clara los servicios ofrecidos por el hotel.

f) Garantizar que las reservas son atendidas por personas entrenadas con las

competencias necesarias para ofrecer este servicio.
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9) Registrar y confirmar diferentes medios de contacto / comunicacion que permitan
notificar al cliente sobre cualquier eventualidad, cambio o imprevisto que se pueda

presentar.

h) Tener un programa hotelero sistematizado que permita mantener un archivo

historico de clientes.

i) Establecer un sistema de informacidn sobre gustos y preferencias de los huéspedes
frecuentes.
), Contar con un programa de fidelizacion de clientes.

K) Garantizar que se mantiene un archivo de informacion y se asiste a los huéspedes
con recomendaciones o reservaciones en los siguientes temas: Servicios, facilidades del
hotel, atracciones locales, restaurantes, teatros, eventos culturales, deportivos y de
espectaculos, recorridos turisticos, visitas a monumentos o lugares de interés cultural o
entretenimiento, medios de transporte disponibles, cambios 0 pago de pasajes aéreos y

lugares de compras.

4.3.10 Servicio de teléfono
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4.3.10.1 Caracteristicas del servicio

El hotel debe como minimo:

a) Tener comunicacion interna, local, nacional e internacional durante las 24 horas

del dia.

b) Tener un sistema de registro de constancia de los mensajes recibidos a cada uno de

los huéspedes.

c) Disponer de un listado actualizado con las extensiones de los diferentes
departamentos, teléfonos de emergencia, informacion de indicativos para llamadas

internacionales y el directorio telefonico de la zona.

d) En las zonas donde no haya disponibilidad de red de telefonia publica, el

establecimiento debe contar al menos en la recepcion con conexion telefonica satelital o

alternativa radial.

4.3.11 Habitaciones
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4.3.11.1 Seguridad

El hotel debe como minimo:
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a) Ubicar en un lugar visible las instrucciones de emergencia y evacuacion, estas

deberan estar disponibles en inglés y espafiol.

4.3.11.2 Enseres

Las habitaciones deben como minimo:

a) Contar con una guia turistica de la ciudad, actualizada y en buen estado.

b) Tener teléfono.

C) Tener televisor (Plasma, LCD).
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d) Tener control remoto en buen estado para cada televisor.

e) Prestar servicio de television por cable o satelital.

f) Tener reproductor de video (DVD, Blu-ray, etc.) a solicitud del cliente.

9) Contar con cajilla de seguridad.

h) Tener objetos de arte 0 artesanias como parte de la decoracion y personalidad

definida del establecimiento.

i) Tener revistas o publicaciones vigentes a disposicion del huésped segun su perfil o

intereses.

), Tener Wi-Fi.

K) Tener climatizacion con tecnologia de punta y controles individuales por

habitacion.

) Tener mini-bar.



72

m)  Tener cortesias de alimentos y/o bebidas el dia del Check In.

4.3.11.3 Ventanas

El hotel debe como minimo.

a) Tener las cortinas, persianas, Blackout o similares en buen estado.

b) Garantizar que el mecanismo de funcionamiento de las cortinas, persianas,

Blackout o similares estén en buen estado.

4.3.11.4 Ropa de cama

El hotel debe como minimo:

a) Disponer de tendidos, sabanas, sobre sabanas, fundas, protector de colchon,

protector de almohadas, entre otros, sin manchas, descosidos, huecos, perforaciones,

quemaduras o decoloracion de los tejidos.

b) Garantizar que la ropa de cama es de géenero 50 % algodon a 300 hilos.
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c) Tener un inventario minimo de 3 (tres) juegos por cada tipo de cama.

d) Tener almohadas y cobijas disponibles a solicitud del huésped.

4.3.12 Banos de habitaciones

4.3.12.1 Toallas

El hotel debe como minimo:

a) Tener un juego de toallas de cuerpo, manos y facial por cada huésped.

b) Tener los juegos de toallas en buen estado, sin manchas, descosidos, huecos,

perforaciones, quemaduras o decoloracion de los tejidos.

C) Tener los juegos de toallas con el distintivo del hotel.



d)

f)

9)

h)

Tener toalla playera de minimo 0,90 m x 1,80 m. (560 g) (cuando aplique).

Tener toallas de cuerpo de minimo 0,70 m x 1,40 m (550 g).

Tener toallas de manos minimo de 0,40 m x 0,70 m (590 g).

Tener toallas faciales minimo de 0,30 m x 0,30 m (460 g).

Tener roda pie de 0,50 m x 0,80 m (660 g)

4.3.12.2 Baiios de habitaciones

Los bafos de las habitaciones deben minimo:

a)

b)

Tener jabon o dispensador de jabdn en lavamanos y ducha.
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Amenities: Shampoo, acondicionador, jabon, gorro de bafio, crema de manos,

pafiuelos faciales, espuma de bafio (si aplica), lima, pantuflas desechables, costurero,

lustra calzado. Todos deben ser de presentacion y calidad superior, incluir ingredientes

organicos y/o naturales.



d)

f)

9)

h)

)

Tener salida de bafio.

Tener papel higiénico.

Tener secador de cabello.

Tener maquinas de afeitar desechables a solicitud del huésped.

Tener pasta de dientes a solicitud del huésped.

Tener cepillo de dientes.

Tener espejo escualizable.

Tener bafio de espumas (cuando aplique).
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k)

Tener crema para el cuerpo.
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) Tener preservativos.

4.3.13 Servicios complementarios del establecimiento

4.3.13.1 Servicios bésicos

El hotel debe como minimo:

a) Tener disponible por cada 10 habitaciones un equipo de computo con programas

vigentes de uso exclusivo para huéspedes.

b) Contar con acceso a internet Wi-fi.

c) Tener servicio de fax, fotocopiadora e impresora.

d) Ofrecer servicio de masajes a solicitud del huésped, propio o contratado.

e) Contar con articulos y particularidades propias del hotel para la venta.
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4.3.13.2 Servicios complementarios

El hotel debe como minimo:

a)

b)

Facilitar el acceso a servicios médicos.

Tener botiquin de primeros auxilios con los requerimientos de la administradora

de riesgos profesionales (ARP).

d)

f)

9)

Tener coberturas de responsabilidad civil y el seguro de huéspedes.

Facilitar el servicio de alquiler de vehiculos.

Facilitar el pago en moneda extranjera de conformidad con la reglamentacion.

Prestar el servicio de brillado de calzado.

Disponer de un directorio del personal que requiere con frecuencia el hotel para la

prestacion de sus servicios (Uso interno).
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h) Prestar / facilitar el servicio de nifiera a solicitud del huésped.

i) Disponer de los medios necesarios para el pago a través de: Tarjetas de crédito

nacional e internacional, ventas no presenciales y trasferencia de pagos internacionales.

), Disponer del servicio de guianza con personal certificado y bilinglie para los

recorridos a solicitud del huésped.
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4.3.14 Seguridad

4.3.14.1 Caracteristicas del servicio

El hotel debe como minimo:

a) Garantizar el servicio de seguridad durante las 24 horas, asegurandose de que el

personal responsable esté debidamente formado y capacitado.

b) Tener camaras de vigilancia.

C) Garantizar el control de visitantes / no huéspedes, que ingresan al hotel.
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d) Disponer de mecanismos que aseguren que el cliente recupere los objetos

extraviados en el hotel.

4.3.15 Transporte

4.3.15.1 Caracteristicas del servicio

El hotel debe como minimo:

a) Garantizar que la solicitud de transporte y su confirmacion estén ligados al sistema

de reservas.

b) Verificar periddicamente el aspecto y condiciones de los vehiculos y personal

encargado con el fin de garantizar el buen servicio.

C) Disponer de un equipo de comunicacion entre los conductores de los vehiculos y

la recepcion del hotel.
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d) Garantizar que el personal recibe al huésped en los puntos de llegada acordados, lo
guia hasta el vehiculo e inmediatamente después confirma con el hotel el nimero y

nombre de los pasajeros que viajan.

e) Garantizar el traslado del huésped y su equipaje al aeropuerto cuando este asi lo

solicite.

4.3.16 Alimentos y bebidas

4.3.16.1 Requisitos

El hotel debe como minimo:

a) Tener carta de alimentos y bebidas en espafiol e inglés de acuerdo con el

establecimiento.

b) Tener cartas para Room Service.

C) Prestar el servicio de Room Service las 24 horas.
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d) Prestar el suministro de hielo las 24 horas.

e) Tener un protocolo de servicios formulado y documentar su aplicacion.
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f) Tener dentro de la carta de alimentos y bebidas comida internacional y tradicional

nacional.

9) Ofrecer una variedad de café, té, bebidas nacionales y extranjeras.

h) Servicio de desayuno asistido o tipo buffet, definido previamente en el tipo y
horario por el establecimiento, que debe contener como minimo: bebidas, variedades de
té, café (incluido de grano), leche, jugo de frutas naturales o de pulpa, agua de hierbas o
infusiones, mas ocho tipos de comestibles en sus distintas variedades, como minimo,
cereales, pan, galletas, queso, jamén, huevos, fruta fresca, yogur, alimentos integrales y

bajos en grasa y azUcar.
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i) Servicio permanente de café y alimentos livianos de cortesia, tales como, pasteles,

galletas o frutas, asistido o de autoservicio, en un lugar de uso comun con atencion en

espafol y en un segundo idioma.

4.3.16.2 Vajilla

El hotel debe como minimo

a) Tener vajilla con disefio acorde a la propuesta temética del establecimiento.

b) Garantizar que la vajilla se encuentra en perfecto estado de conservacion (sin

ralladuras, roturas o manchas).

c) Garantizar que las piezas de la vajilla corresponden a los platos ofrecidos en la

carta de alimentos y room service del establecimiento.

4.3.16.3 Cristaleria

El hotel debe como minimo
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a) Tener cristaleria con disefio acorde a la propuesta tematica del establecimiento.

b) Garantizar que la cristaleria se encuentra en perfecto estado de conservacion. (Sin

ralladuras ni roturas).

4.3.16.4 Cuberteria

El hotel debe como minimo:

a) Tener cubiertos de acero calibre 18/10 con disefio acorde a la propuesta temética

del establecimiento.

b) Garantizar que las piezas de la cuberteria corresponden a los platos ofrecidos en el

establecimiento.

C) Garantizar que la cuberteria se encuentra en perfecto estado de conservacion (Sin

torceduras ni manchas).

4.3.17 Personal del establecimiento
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4.3.17.1 Requisitos
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El hotel debe como minimo

a) Establecer programas de entrenamiento y capacitacién en un protocolo definido

para el personal del hotel.

b) Garantizar que todo el personal operativo se encuentra uniformado e identificado
segun los estandares y el disefio establecido por el hotel. Los uniformes deben portarse
segun lo definido en el protocolo de servicio y adicionalmente estar en perfecto estado,

esto es: sin manchas, decoloraciones, rotos, descosidos o con quemaduras.

c) Garantizar que el personal de recepcidn tiene conocimiento del destino y lugares

de interés.

d) Garantizar que el 80 % del personal del hotel se encuentre certificado en

competencias laborales.
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e) Disponer de un cocinero con conocimientos especificos en su oferta gastronomica,

garantizando la originalidad y exclusividad de sus platos.

f) Contar con empleados bilingies en recepcion durante las 24 horas del dia.

Requisitos de gestion y operacién

El hotel debe como minimo:

a) Tener un programa de control de plagas en el que se defina la periodicidad con la

cual se deberan realizar los controles y los registros que se tienen que generar como

evidencia de dicho control.

b) Tener un programa y registro de mantenimiento preventivo del mobiliario de todas

las areas del hotel.

C) Tener los registros de limpieza y desinfeccion diarios para bafios ubicados en

habitaciones y areas publicas.

d) Definir y documentar una politica de calidad aplicada a la organizacion.
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S. CRITERIOS DE EVALUACION PARA EL OTORGAMIENTO DEL CERTIFICADO

DE CALIDAD TURISTICA

Se debera cumplir con:

5.1  Los requisitos legales vigentes.

5.2 100 % de los requisitos definidos en la presente norma.
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8. DISENO METODOLOGICO

8.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo documental, se hara uso de base de datos, textos, paginas
web, articulos, revistas cientificas, entre otros. Igualmente parte de la informacién sera obtenida
mediante las técnicas de entrevistas a expertos y funcionarios, y encuestas a los demandantes del
sector. De acuerdo a la profundidad del analisis y sus objetivos, la investigacion tiene una
connotacion descriptiva, teniendo presente que caracteriza el fendmeno de estudio y se analizan
sus causas Yy consecuencias entre las variables. Por consiguiente, con base en el anterior analisis
da a conocer cdmo se encuentran constituidos dichos hoteles en materia de infraestructura y

servicios ofertados.

8.2 FUENTES DE INFORMACION

8.2.1 Fuentes primarias

Para el desarrollo de esta investigacion fue fundamental el aporte entregado por el personal que

trabaja directamente en la funcionalidad de los Hoteles Boutique, ya que se realizaron como
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primera medida entrevistas al personal administrativo, asi como las encuestas realizadas a los

clientes que son la razon de ser de este tipo de organizaciones.

8.2.2 Fuentes secundarias

La informacion secundaria de la investigacion se obtendra de escritos acerca del tema, revistas

especializadas en turismo y articulos publicados en prensa.

8.3 DELIMITACION DEL ESTUDIO

8.3.1 Poblacién de estudio

Para el presente estudio se tomd como base 34 establecimientos de hospedaje y/o alojamiento

afiliados a la Asociacion Colombiana de Hoteles (Cotelco) capitulo Cartagena de Indias, cuya

entidad los reconoce como hoteles boutique. Estos en su mayoria se encuentran ubicados en el

centro historico de la ciudad, Getsemani y en el barrio San Diego.
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8.3.2 Delimitacion espacial

Esta investigacion se llevara a cabo en el espacio geografico del centro historico de la ciudad de

Cartagena de Indias.

8.3.3 Delimitacion temporal
Esta investigacion se desarrollara durante el periodo de tiempo comprendido 2004-2015, en la

ciudad de Cartagena de Indias D.T.y C.

8.4 INSTRUMENTOS

Cuestionario: Este instrumento ha sido elaborado para determinar las caracteristicas de los

Hoteles Boutique de la ciudad de Cartagena de Indias.

Entrevista a expertos: A través del cual se pueden conocer las opiniones de los gerentes y/o
propietarios de los Hoteles, asimismo a los funcionarios gubernamentales que regulan el sector

turistico nacional y local.
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Observacion directa: Este instrumento se implementara con el propdsito de conocer y/o

determinar la infraestructura y el servicio que ofrecen este tipo de hoteles.

Otros: Ademés de los instrumentos mencionados se utilizaran tesis de grados anteriores,
documentos y/o publicaciones en revistas especializadas y libros que contengan temas acordes

con la presente investigacion.
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8.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla 1. Operacionalizacion de las variables consideradas en el andlisis de la incidencia

econdmica y social de los hoteles Boutique en la ciudad de Cartagena de Indias.

VARIABLE DIMENSION | INDICADOR FUENTE
e Numero de e Informacion
Servicio de habitaciones suministrada
habitacion e Preciode por los hoteles
habitaciones e Péagina Web

e Cocina interna
e |Informacion
e NuUmero de carta o

Servicio de suministrada
menu ofrecido
restaurante por los hoteles
SERVICIOS e Precio de los
e Péagina Web
platos

e NuUmero de

salones ¢ Informacion
Servicio de disponibles suministrada
Spa-gym e NuUmero de sala de por los hoteles

masajes e Péagina Web
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Masajes
promedios por

pedido

Inversion inicial

Articulos para la

Observacion

Instalaciones venta directa
NUmero de COTELCO
habitaciones
Nivel académico
alcanzado.
Informacién
INFRAESTRUCTURA | Recurso NUmero de
suministrada
humano empleados
por los hoteles
directos e
indirectos
Maquinaria y
Recursos equipos Observacion
tecnoldgicos tecnolégicos. directa
% de Innovacion.
MERCADO Perfil del Edad Encuestas
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OBJETIVO

huésped Geénero Entrevistas
Nivel de ingresos
% Turista
nacional.

Lugar de Encuestas
%Turista

procedencia Entrevistas
extranjero.

Motivo del

viaje

% de huéspedes
que se hospedan
por negocios.
Vacaciones/Ocio.

Otros eventos

Encuestas

Entrevistas

Fuente. Autores




9. CRONOGRAMA
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JULIO | AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO
MESES
ACTIVIDAD 2 29 7 1-31 7 7 20
Eleccion del

Tema

Presentacion de

la Propuesta

Aprobacién de

Tema

Recoleccion de la

Informacién

Entrega de

Anteproyecto

Concepto de

Anteproyecto

Entrega de

Trabajo Final




10. PRESUPUESTO

Transporte $ 2.000.000
Resma de papel $ 55.000
Scanner de imégenes y documentos $40.000
Fotocopias $45.000
Impresién de documentos $100.000
Anillados $20.000
Empastados $30.000
Materiales $50.000
Otros gastos $100.000

Total

$ 2.440.000

95
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l. SEGMENTACION DE MERCADO PARA LOS HOTELES BOUTIQUE

Cuando se establece el segmento de mercado al que quiere encaminar un hotel su servicio, se
puede tener una apreciacion de las necesidades y expectativas de los clientes, para la satisfaccion
de las mismas.

Pizam (2004), considera que la segmentacion de mercado se hace por la necesidad y deseo de
tener un mercado global, esto es, analizando la demanda, proyectando deseos y necesidades, asi
como seleccionando al mercado meta. Por lo que es importante que se identifiqguen y comparen
las necesidades del mercado, la optimizacidn de recursos, el lograr ser percatados como unicos y
tener mejores estrategias. Por su parte, Ekinci y Riley (1999), mencionan que para que los
consumidores identifiguen a la empresa, se deben considerar algunas variables de la
segmentacion cdémo son: la geografica considerando pais, estado, regidn, ciudad,
demogréafica como edad, sexo, tamafio, ciclo de vida familiar, ingresos, ocupacién, educacion,
religion, raza y nacionalidad; sicogréafico refiriéndose a intereses, actitudes, opiniones, valores y
beneficios. Teniendo en cuenta ésto, se analizaran los resultados de las encuestas aplicadas a

Gerentes, Administrativos y Huéspedes.
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e Segmento de edad

Segun los resultados arrojados por las encuestas aplicadas a huéspedes de los distintos Hoteles
Boutique de la ciudad, se puede inferir que en su mayoria quienes hacen uso de este servicio son
personas entre 35 y 44 afios, puesto que su estabilidad econémica les permite disfrutar de esta

experiencia.

m Menores de 18 mDe 19a 24 Afios mDe 25 a 34 afios
mDe 35a 44 Afios = Mayores de 45

Figura 6. Rango de edades de turistas que utilizan el servicio de hoteleria Boutique en

Cartagena de Indias. Fuente: Célculo de lo autores.
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e Geénero de los huespedes
De la anterior grafica se puede concluir que la mayoria de personas que se hospedan en los
Hoteles Boutique son de género masculino, proyectando un resultado del 68% y el 32% es

femenino.

= MASCULINO = FEMENINO

Figura 7. Genero de huéspedes que utilizan el servicio de Hoteleria Boutique en Cartagena de

Indias. Fuente: Célculo de los autores

e Ingresos
Los resultados obtenidos de esta encuesta se relacionan con las tarifas ofertadas por lo Hoteles
boutique debido a que la mayoria de los usuarios tienen un alto poder adquisitivo y capacidad
para suplir estos costos. Este resultado fue que el 60% de los encuestados, sus ingresos oscilan
entre 5.000.000 y 6.000.000, en 20% tienen ingresos superiores a 6.000.000, el 15% se ubica en

el rango de 4.000.000 y 5.000.000 y el 5% restante tienen ingresos entre 3.000.000 y 4.000.000.
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= 3.000.000 - 4.000.000 = 4.000.000 - 5.000.000
= 5.000.000 - 6.000.000 ® Mas de 6.000.000

Figura 8. Genero de huéspedes que utilizan el servicio de Hoteleria Boutique en Cartagena de

Indias. Fuente: Céalculo de los autores.

e Nivel académico de los Huéspedes
El nivel académico de los demandantes de este servicio en su mayoria son especialistas en
diferentes areas ocupando el 55% del total de los encuestados, el 25% pertenece al grupo de

turistas que solo presentan una carrera universitaria, y el porcentaje restante pertenecen a turistas

con un alto nivel académico como lo son maestrias y doctorados.
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® Pregrado ® Especializacién = Maestria ® Doctorado

Figura 9. Nivel académico de huéspedes que utilizan el servicio de Hoteleria Boutique en

Cartagena de Indias. Fuente: Célculo de los autores.

e Procedencia de los turistas
A diferencia del resto de los hoteles de la ciudad, el porcentaje de turistas extranjeros es superior
al nacional, la razon de esto, es que en la publicidad de estos hoteles hay una alta participacion
que se emite en el exterior, la otra razon son los altos costos de estadia, y en la mayoria de los
casos los turistas que arriban a Cartagena lo hacen en planes familiares, y estos hoteles son méas
bien para parejas, aunque hay habitaciones familiares, resaltando asi que del 100% de los
turistas demandantes de este servicio, el 70% pertenecen a turistas extranjeros a diferencia de

los nacionales que ocupan el 30%.
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m Extranjeros m Naciaonales

Figura 10. Procedencia de turistas que utilizan el servicio de Hoteleria Boutique en Cartagena

de Indias. Fuente: Célculo de los autores

e Raz6n de estancia de los turistas

Casi el 75% de los turistas que arriban a los hoteles Boutiques de Cartagena, van en
plan de descanso, solo el 10% en negocios, mientras que los asisten a convenciones y a

otras razones el 7% y 8% respectivamente.

El principal motivo de viaje de los huéspedes alojados en los hoteles fue ocio con 44,2%, seguido
por negocios con 42,6% y convenciones con 8,6%. En octubre de 2015 las participaciones habian

sido  negocios con  455%, ocio 420% y convenciones con  9,1%.
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En este mismo mes el principal motivo de viaje de los residentes colombianos alojados en los
hoteles fue ocio con 47,6%, seguido por negocios con 39,5%, convenciones con 8,6% y “otros
motivos1” con 4,2%. Para los no residentes, el principal motivo de viaje fue negocios con 49,7%,

seguido por ocio con 36,2%, convenciones con 8,4% y “otros motivos” con 5,7%.
En cuanto a las tarifas de habitacion, durante octubre de 2016 la tarifa promedio para

acomodacion sencilla fue 3,9%, para doble fue 4,1%, la tipo suite fue 3,5% Yy para otros tipos de

habitacion (triple, cuadruple, cabafas y apartamentos) fue 3,2%.

m Negocios ™ Convenciones = Vacaciones  m Otras razones

Figura 11. Razdn de estancia de los turistas que utilizan el servicio de Hoteleria Boutique en

Cartagena de Indias. Fuente: Céalculo de los autores.
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e Situacion interna de los Hoteles Boutique en Cartagena de Indias

Infraestructura: De los 34 Hoteles Boutiques que han sido objeto de estudio en esta
investigacion, en su mayoria tienen una estructura colonial; dichas estructuras han sido
restauradas en un 75%, este porcentaje se debe, de acuerdo a algunos gerentes a que la
infraestructura tiene que respetar la idea original como patrimonio histérico y cultural, su
fachada debe conservar el estilo inicial, adecuadas para el alojamiento de huéspedes, sin alterar
su forma interna.

Administracion: La administracion en estos hoteles, cuentan en su mayoria con un gerente

general, encargado del direccionamiento operativo y logistico, también hace parte de su
estructura organizacional un jefe operativo, encargado de la normal direccion de los
procedimientos en estos, existe un representante o jefe de personal, que maneja la némina de
trabajadores de planta (cocineros, aseadoras, cantineros, recreacionistas, guias de turismo,
conductores, entre otros), se cuenta con la figura de un director de finanzas, y en algunos de los
hoteles mas grandes se encuentra un jefe de almacenamiento o aprovisionamiento.

Tecnologia utilizada: La tecnologia de los Hoteles Boutiques, esta practicamente distribuida de

manera uniforme, sola que hay una pequefia proporcion en cuanto a la tecnologia de las oficinas
sistematizadas, muy cerca se encuentra el software administrativo y el aplicado con un 28% y
22% respectivamente. Hay un 18% que utilizan programas basicos como Excel y Word, y una

cantidad marginal de estas empresas, que tienen servicios de GPS.
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m Oficina Sistematizada B Software Administrativo Software Aplicado B Otros

Figura 12. Tecnologia informatica utilizada por los Hoteles Boutique en Cartagena de Indias.

Fuente: Calculo de los Autores

e Talento humano

En la gestion del talento Humano, es necesario discriminar cudl es el porcentaje de
trabajadores que tienen vinculacion permanente con estas empresas y cuales temporal.

Muestra que los empleados permanentes representan el 65% del total de empleados de
los hoteles Boutiques, mientras que los temporales ascienden al 35%, esto quiere decir
gue mas de una tercera parte de los trabajadores de estos establecimientos, responden a

los efectos ciclicos de la demanda por el servicio turistico.
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35%

65%

B Empleoc permanente @0 Empleo Temporal
Figura 13. Empleos permanentes y temporales generados por los Hoteles Boutique en

Cartagena de Indias. Fuente: Calculo de los Autores

Del total de Hoteles Boutiques de Cartagena encuestados, el 68% sostiene que realiza jornadas
de capacitacion al personal que labora en ella. Solo el 31% no las realiza, aduciendo estas entre
otras cosas que no las aplica, por falta de interés o porque no las requieren.

Por otro lado, las areas de priorizacion de las capacitaciones en los establecimientos que las
realizan, estd en un alto porcentaje (43%), la atencién al publico, dicha capacitacién, es
importante ya que, el trato con el publico es una de las actividades mas importantes realizadas
por estas empresas, ya que el contacto del personal con los clientes, tiene que ser de sumo
cuidado y cordialidad. La segunda area es la de idiomas, el uso de una segunda lengua es
obligatorio en estos hoteles.

Los medios mas utilizados por los Hoteles Boutiques de Cartagena para contratar personal, son

en su orden: recomendacion personal. Practicamente dobla en proporcién a la segunda opcion,
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que son las bolsas de Empleo; la razon del porqué del predominio de la primera, es el grado de
profesionalizacion y del alto nivel de competitividad que hay entre estas empresas. Otra de las
modalidades es la utilizacion de bases de datos, esto va de acuerdo con los ciclos de temporadas
altas y bajas, y donde estos hoteles Ilaman al personal que ya ha laborado anteriormente con ellos

y que tienen en base de datos.

e Tarifa de los Hoteles boutique en la Ciudad de Cartagena

Los hoteles boutique en Cartagena, al igual que en todo el mundo, centran su atencion en cada
detalle del servicio apuntando a los mas altos estandares de calidad.

Cartagena, es considerada una ciudad turistica por excelencia, ya sea por su ubicacion geografica,
su historia y su gastronomia. Por todo lo anterior mencionado, la ciudad es simbolo de turismo a
nivel nacional e internacional, especialmente en temporadas de vacaciones y fechas especiales.
Estas temporadas por lo general son a mitad y a final del afio, en donde la mayoria de los turistas
desean pasar sus vacaciones disfrutando de los beneficios y cualidades que la ciudad ofrece, a
esto se le llama convencionalmente temporada alta; mientras que las demas fechas del afio se les
Ilama temporada baja. Las tarifas de los Hoteles Boutique permite tener una referencia de la
calidad que estos pueden ofrecer, ese costo se justifica en el puablico objetivo al que le apuntan

estos hoteles.
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Tarifa de los Hoteles Boutique en temporada baja

30% ' 5%
T g Wh a0y
25% . 20%
15%
"*-—-7._,__7___7__ L) | ‘7 B {
Menos de T—— v -
Entre T/ Menos de T
5400.000 $400.001 y Entre $600.000 Entre Entre 7"“"’-‘/
) Mas de $600.001y Entre
599999 9600000y $750.001y Mas de
$599. $700.000 $750.000 $850.001y
2700.000 850,000 $1.000.000 »1000.000
(@) (b)

Figura 14. Tarifa (a) minimay (b) méaxima en temporada baja para los Hoteles Boutique en

Cartagena de Indias. Fuente: Calculo de los Autores

Los Hoteles Boutique en temporada baja proponen diferentes paquetes promocionales para
incentivar las ventas, esto debido a la estacionalidad de la demanda. Es necesario aclarar que la
promocion de este tipo de hoteles es totalmente distinta al servicio de hoteleria tradicional. En
primera instancia, la venta y/o comercializacion de un menor nimero de habitaciones obliga a
realizar mayores esfuerzos para garantizar un nivel de ocupacién adecuado al tamafio del hotel;
mientras tanto las grandes cadenas hoteleras poseen una ventaja gracias a su gran infraestructura

que le permite tener multiples opciones para albergar a grandes grupos. Como se observa en la
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Figura 14(a), por lo general los hoteles boutique manejan tarifas entre $600.000 y $700.000
(40%); mientras que solo el 5% (representado por solo 1 hotel) maneja tarifas superiores a los
$700.000 en temporada baja. Por otro lado, la tarifa méxima se distribuye en diferentes rangos
definidos para este caso como se observa en la Figura 14(b). En donde solo el 15% de los hoteles
manejan tarifas por encima de $1.000.000 pesos en temporada baja. Cabe anotar que la mayoria
de los hoteles encuestados plantean diferentes estrategias de precios para aumentar la demanda
de huéspedes en esta temporada ya que esta se reduce notablemente.

Tarifa de los Hoteles Boutique en temporada alta

40%

55%

30%

20%

20%

15%
5% 5% 10%

Menor de Entre Entre Entre Mas de
$600.000 $600.001y  750.001y $850.00ly $1.000.000 Menor de Entre $5600.001y Entre $750.001y Mas de
S750000  SR50000  §1.000 000 $600.000 $750.000 $1.000.000 $1.000.000
(a) (b)

Figura 15. Tarifa (a) minimay (b) méxima en temporada alta para los Hoteles Boutique en

Cartagena de Indias. Fuente: Calculo de los Autores

La mejor época para la hoteleria Boutique en Cartagena de Indias y a nivel general es la
temporada alta, la cual comprende dos periodos durante el afio y fechas especiales.
La tarifa minima que manejan los hoteles boutique de la ciudad de Cartagena en temporada alta

mayormente oscila entre $600.001 y $750.000 pesos (40%); mientras que solo el 5% manejan
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tarifas entre $850.001 y $1.000.000 pesos, presentando el mismo comportamiento los hoteles que
manejan tarifas superiores a $1.000.000 pesos (ver Figura 15(a)). Estos resultados pueden ser
efectos del crecimiento y desarrollo que ha presentado este tipo de hoteleria durante los Gltimos
afios, ya que la mayoria de estos decidieron incursionar en este mercado luego de un riguroso
analisis a sus competidores en temporada ata los hoteles boutique manejan una tarifa maxima
superior a un 1.000.000.
e Servicios que ofrecen los Hoteles Boutique de la ciudad de Cartagena.

La Hoteleria Boutique, lleva ventaja frente los hoteles tradicionales por el servicio de lujo que
ofertan, esto atrae a sus huespedes ya que les facilita suplir sus necesidades sin tener que salir a
buscar estos servicios. La ventaja que obtienen los hoteles que cuentan con servicios (aparte del
alojamiento) tan importantes en la actualidad para los viajeros tales como restaurante, spa, entre
otros, se posicionan como fuertes competidores en el escenario de la hoteleria boutique en la

ciudad de Cartagena, puesto que ofrecen todo lo necesario en el mismo lugar.
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Servicios incluidos en la tarifa de la habitacién

Mayordomo
Masaje
Peliculas
Frutas

Bebida de...
Bicicletas
Transfer
Asistencia medica

Periodico
Internet Wifi 100%
Desayuno 95%

100%

Alojamiento

Figura 16. Servicios incluidos en la tarifa de habitacion para los Hoteles Boutique en Cartagena

de Indias. Fuente: Calculo de los Autores.

Los servicios principales que ofrecen los hoteles boutique son en su mayoria alojamiento y
desayuno (Bed & Breakfast). No obstante, muchos hoteles han dispuesto para deleite de sus
huéspedes novedosos servicios, como lo son: Spa, Gimnasio, piscina, servicio de compra de
articulos, mayordomo, asistencia médica, entre otras.

El precio incluye, alojamiento y acceso gratuito a internet WIFI en cualquier espacio de las
instalaciones del hotel (100%). Estos dos son sin duda aspectos notables para los huespedes al
momento de escoger un sitio de alojamiento. Sin embargo el desayuno es también de vital
importancia para los huéspedes, pero se observd que no todos los hoteles que se consideran

boutique lo incluyen en la tarifa (5%).
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Kira Moler, representante de Cabbi (California Association of Bed & Breakfast Inns), dice: “La
gente va en busca de un servicio sencillo, acogedor y exclusivo, asi como de hospitalidad, un
mobiliario agradable y, sobre todo, desayunos caseros, que no tienen comparacion con los
continentales de las grandes cadenas™. Y es que, si bien son diversos los aspectos que diferencian
a un hotel boutique de uno tradicional, la alimentacion es uno de los que encabeza la lista. En
ellos, el desayuno es el mend principal y va incluido en la tarifa de hospedaje (Rodriguez, 2006).

Un aspecto importante en la imagen de un Hotel Boutique es el recibimiento de los huespedes, es
decir, en el momento en el que el huésped llega al establecimiento, de manera inmediata todo el

personal trabaja en funcion de garantizar la mayor comodidad al cliente.

En los hoteles boutique de esta ciudad el 65% de ellos ofrece bebida de bienvenida, Un plus que
caracteriza a este tipo de hoteleria es que cuentan con servicio de mayordomo, lo que hace que el

cliente se sienta satisfecho y especial con la atencion prestada.

1.1 Perspectiva de los clientes

e Satisfaccion del servicio
Lo huéspedes encuestados manifestaron que su hospedaje en los Hoteles Boutiques de
Cartagena, fue altamente satisfactoria (90%), un 7% sostuvo que fue medianamente

satisfactoria y solamente el 3% mostro un concepto negativo.



A partir de estos resultados se puede concluir que el servicio es significativo, el hecho
que un cliente interno o externo declare que su permanencia fue grata, es sinbnimo de
excelente servicio, la mayoria de los clientes encuestados coinciden diciendo que la

comodidad como es factor determinante en su hospedaje en un hotel boutique.

3%

m Satisfaccion alta m Satisfaccion media = Satisfaccion baja

Figura 2. Satisfaccion de los huespedes respecto al servicio recibido en hoteleria

Boutique. Fuente. Célculo de los Autores
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e Evaluacion de las caracteristicas internas y externas de los hoteles boutique

De acuerdo a las encuestas realizadas a los huéspedes sobre las expectativas que tienen
sobre los Hoteles Boutique de Cartagena, se llega a las siguientes conclusiones:

La mayoria de los encuestados sustentan que el futuro de estos hoteles es prometedor,
hay elementos por mejorar, el campo de la seguridad es uno de ellos, de acuerdo con lo
expresado por los turistas de estos hoteles es el de mayor preocupacion. La solucion de
este problema no es facultad de los negocios dedicados al turismo, mas bien son
victimas de este, aun asi los procedimientos de seguridad en la cuidad le dan una
sensacion de confianza a los visitantes.

El transporte es otro de los factores donde se han encontrado falencias, esta
caracteristica esta presente en la totalidad de la ciudad, y es debido a la falta de
planificacién urbana y al poco sentido de pertenencia de los ciudadanos, la falta de
respeto y el mal estado de las vias, fueron aspectos destacados.

Debido a que los hoteles Boutiques de Cartagena, se encuentran en casas coloniales, el
mantenimiento de estas obras arquitectonicas es constante, por lo tanto esto afecta de
cierta manera al turista

La administracion y la publicidad de estos hoteles son los dos renglones mejores
calificados, pero la persistencia de los problemas relatados podria ser perjudicial para el
sector; aunque la apreciacion vista desde la oOptica de los clientes (como se dijo

anteriormente) es positiva.

113



114

Tabla 2. Calificacion de elementos internos y externos en los Hoteles Boutiques de Cartagena

segun clientes. Fuente: Calculo de los autores

Administracion de los hoteles

Buena Regular Mala
Boutiques
Publicidad y promocion de los
90% 5% 5%
hoteles Boutiques
Mantenimiento de los hoteles 10%
70% 20%
Boutiques %
Atencion al Cliente de los hoteles
75% 15% 10%
Boutiques
Transporte 58% 30% 12%
Seguridad del area 55% 34% 11%
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e Articulos para la venta en los Hoteles Boutique

1
Otros b a0%

Accesorios b 40%

Libros ) 15%

Artesanias b 30%

Muebleria ¥ 30%

Cuadros F35%

Lenceria §25%

Bata de bafio J35%

I
I
I
I
I
I
I
I

Amenities... J3s%
>

Figura 3. Articulos para la venta encontrados en los Hoteles Boutique en Cartagena de Indias.

Fuente. Calculo de los autores

El termino Boutique de origen francés hace alusion a una tienda para comprar objetos de distinto
uso, de dimensiones pequefias y especializados en articulos de moda y lujo (prendas de vestir y
joyas)

Cabe aclarar que este significado no determina este tipo de hoteles, puesto que existen muchos
hoteles en el mundo que se han aprovechado de esto para fomentar la venta de distintos articulos
propios y exclusivos del hotel. Articulos que van desde la lenceria como por ejemplo: toallas,
batas, almohadas, entre otros, hasta Unicas y sutiles piezas de arte tales como: muebles, pinturas,

esculturas, etc.
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Los Hoteles Boutique de Cartagena no se quedan atras. Se observé que éstos disponen de
articulos y/o productos para la venta es el caso de: los amenities de bafio y las batas de bafio
(35%), accesorios y otros (40%) (Ver Figura 3).

e Numero de empleados

35%
30%

20%

]

5y 10 11y 16 17y 22 22 0 mas
Figura 4. Numero de empleados encontrados en los Hoteles Boutique en Cartagena de Indias.

Fuente. Célculo de los autores
De acuerdo con el director y creador de Luxury Booking (German Xhemo), en su articulo ¢Qué
es un hotel boutique? “La atencion personalizada es uno de los componentes imprescindibles, el
huésped no es uno més, todo debe girar alrededor de él y la meta es lograr satisfacer todos sus
gustos desde que llega hasta que se va. El dialogo fluido y la constante orientacion son algunas de
las principales tareas del conjunto de personas que trabajan en estos establecimientos (Gérman).
Siendo asi, el personal que hace parte de este servicio de hoteleria, es considerado el principal

promotor de satisfaccion en estos establecimientos de hospedaje.
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Cabe resaltar que los hoteles boutique no ofrecen alojamiento, ofrecen experiencias irrepetibles.
Estas experiencias se deben en su totalidad a la especialidad en el servicio al huésped. La
cantidad de empleados que estan a disposicion para los clientes de los hoteles boutique, juegan un
rol vital al momento de suplir cualquier necesidad a cualquier hora del dia durante su estadia. En
Cartagena los Hoteles boutique tal como lo muestra la Figura 4, la mayoria tiene entre 5-10
(35%) y 11-16 empleados (30%). Mientras que Hoteles como Tcherassi Hotel+Spa, Ananda

Hotel Boutique y Hotel Bantu rebasan el promedio de empleados en mas de 22 (15%).

¢ Nivel académico de los empleados

profesionsl b asts

o,
Técnicos 100%

Figura 5. Nivel académico de los empleados encontrados en los Hoteles Boutique en Cartagena

de Indias. Fuente. Calculo de los autores
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El personal encargado de la administracion de este tipo de hoteles debe ser altamente capacitado
para cumplir con las mas altas exigencias de los huespedes y superar sus expectativas. El
hotelero debe tener presente que su valor agregado gira en torno a la disposicion y atencion que
brinde al cliente

La reputacion de los hoteles a menudo se basa en la calidad del servicio y en la disponibilidad de
sus alimentos. Ademés de la capacidad de manejar complicadas solicitudes. Es este tipo de
servicio que muchos viajeros creen que falta en los grandes hoteles, razon por la cual los hoteles
boutique tienen altos estandares de servicio (RETREATS, Chic).

La calidad en el servicio esta ligada con la calidad de las personas que lo proveen. Por ende, la
hoteleria boutique exige tener lo mejor para ofrecer lo mejor. Se observo que en Cartagena todos
los hoteles boutique tienen como empleados a bachilleres, técnicos, tecnélogos y profesionales.
(Es preciso aclarar que el nivel académico encontrado esta ligado al cargo desempefiado). Los
tres primeros (100%) se encuentran entre el personal de servicio operativo, aqui estan el personal
de ama de llaves (camareras), mantenimiento y guest service (recepcionistas). En la parte
administrativa (85%) se observé que en su mayoria son profesionales, aqui se hallan el gerente,

el contador e inclusive una persona que se encarga de las ventas y los eventos.
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1. FACTORES QUE HAN INCIDIDO EN EL CRECIMIENTO DE LOS

HOTELES BOUTIQUE.

Durante el proceso de crecimiento de los Hoteles Boutique se enmarcan varios elementos que

determinaran el comportamiento de los mismos, como muestra en la Figura 17.

., 0,
Innovacion 90%

Ubicacion 95%

Privacidad y 90%

exclusividad

0
Infraestructura 5%

0,
Servicio personalizado 88%

0,
Incentivos tributarios %

Figura 17. Factores que indicen en el crecimiento de los Hoteles Boutique en Cartagena de

Indias. Fuente: Céalculo de los autores
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e Incentivos tributarios

Los beneficios tributarios ofrecidos por el gobierno, han contribuido en la apertura de nuevos
hoteles en la ciudad y especialmente en los hoteles boutique. Sin embargo, solo el 7% de los
hoteles boutique le atribuyen a esta razon su crecimiento.

El Ministerio de hacienda y crédito publico en el Decreto nimero 2755 de 2003. Dice: “Por
medio del cual se reglamenta el articulo 207-2 del Estatuto Tributario. ElI Ministro del Interior y
de Justicia de la Republica de Colombia, delegatario de funciones presidenciales mediante el
Decreto 2686 de septiembre 24 de 2003, en ejercicio de las facultades constitucionales y legales,
en especial de las conferidas en el numeral 11 del articulo 189 de la Constitucion Politica, y en el
articulo 207-2 del Estatuto Tributario, DECRETA:

Articulo 4°. Renta exenta en servicios hoteleros prestados en nuevos hoteles. Las rentas
provenientes de servicios hoteleros prestados en nuevos hoteles construidos a partir del 1° de
enero de 2003, obtenidas por el establecimiento hotelero o por el operador segun el caso, estan
exentas del impuesto sobre la renta por un término de 30 afios, contados a partir del afio gravable
2003. Para tal efecto se consideran nuevos hoteles aquellos cuya construccidn se inicie y termine
dentro de los 15 afios siguientes, contados a partir del 1° de enero de 2003.

Paragrafo. Los ingresos provenientes de los servicios de moteles, residencias, y establecimientos

similares no se encuentran amparados por la exencidn prevista en este articulo.
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Gracias a este beneficio, muchos empresarios se han atrevido a invertir en el campo de la
hoteleria tanto en Cartagena como en el resto del pais. Esto se puede notar en la ciudad, tras el

crecimiento notorio tanto en la hoteleria tradicional como en los hoteles boutique.

e Servicio personalizado

Un rasgo distintivo y tal vez uno de los mas notorio entre un hotel boutique y un hotel cinco
estrellas esta en el servicio y la atencion personalizada con el que cuentan los anteriormente
mencionados. El personal encargado en prestar el servicio de los hoteles boutique demuestra su
enorme interés por hacer de la estancia de sus huespedes la mas placentera. También para ellos es
habitual prestar especial atencion a cualquier requerimiento de sus clientes, por otra parte para el
personal de un hotel boutique debe ser un reto predecir las necesidades y/o requerimientos de sus
huespedes en vez de s6lo atender cuando se le solicite hacerlo. Conocer qué quieren los
huespedes, cuando lo quieren, como lo quieren y entregarlo tal cual a su debido tiempo es lo que
hace la diferencia entre un buen servicio y un excelente servicio. Por ende, se espera que un hotel
boutique deba caracterizarse por un insuperable excelente servicio. En la Figura 17 se observa
que la principal razén por la que los hoteles boutique han tenido un crecimiento exponencial a lo

largo de estos 11 afios, ha sido el servicio personalizado (88%).
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e Infraestructura

La esencia de los hoteles boutique para muchos radica en su tamafio; caracterizandose por ser
pequefios en su numero de habitaciones, incluso en grandes edificios, los duefios hacen reducir el
numero de habitaciones disponibles de modo que puedan aumentar el tamafio de las mismas para
ofrecer un mejor servicio. Precisamente por ser pequefios, son capaces por lo tanto, de mantener
un alto nivel de atencion personalizada y velar porque todos los huéspedes se sientan como el
unico en el hotel. En los ultimos afios un gigantesco nimero de hoteles boutique han surgido en
todo el mundo. Estos hoteles se han convertido en la opcion nimero para viajeros que van de
vacaciones como para viajeros de negocios, debido a la calidad del servicio que ofrecen, pero
sobre todo, por la experiencia Gnica que estos hoteles se esfuerzan por brindar a sus huespedes.
De hecho, los hoteles boutique se esfuerzan constantemente tratando de darles a sus huéspedes
una estadia memorable y esto se ve reflejado en el ambiente que se crea para que en cada
elemento del hotel se exhiba s6lo lo mejor. Los hoteles boutique centran su atencion en el disefio,
esto va desde el estilo interior hasta el comportamiento de cada uno de los empleados. En la
Figura 17 se observa que el 75% de los hoteles boutique de Cartagena le atribuyen a su

infraestructura enmarcada por el tamafio y el disefio el desarrollo que han tenido.
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e Ubicacion

El lugar donde se encuentran ubicados los hoteles boutique es de vital importancia y marcan la
diferencia, generan cierto valor al concepto, estableciendo la esencia de cada uno de ellos.
Generalmente, estdn ubicados en mansiones historicas o edificaciones con gran valor
arquitectonico, que fueron reacondicionadas para brindarle al viajero todas las comodidades y
servicios propios de los hoteles mas exclusivos.

Estos hoteles tienen para ofrecer la mejor ubicacion a sus huéspedes. En la ciudad estan
localizados en las zonas comerciales de prestigio; muy cerca a los mejores restaurantes, asi como
a los bares y discotecas, en su mayoria, los hoteles boutique se encuentran en el centro historico,
cuyas historia y leyendas resaltan los recuerdos de un pasado glorioso, de modo que sea uno de
los epicentros turisticos mas importantes del pais a orillas del Mar Caribe. Cabe resaltar que la
ubicacién aporta un 95% al crecimiento de dichos hoteles, cifra muy notoria y determinante para

el desarrollo de estos.


http://es.wikipedia.org/wiki/Mar_Caribe
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1.  ESTADO ACTUAL Y POTENCIAL DE LOS HOTELES BOUTIQUE EN

LA CIUDAD DE CARTAGENA

a. Principios de la hoteleria boutique a nivel internacional

En la década de 1980 nace el concepto de hotel boutique, caracterizandose por su ubicacion
especial, su escrupuloso servicio y distinguido disefio. Fue en la ciudad de Nueva York, en donde
surgid esta opcidn hotelera, pero no fue sino hasta 1990 la década en la que se dio su expansion.
Este tipo de hotel procurd satisfacer los vacios que habia dejado en las expectativas de los
viajeros, las grandes cadenas hoteleras, aun siguiendo un riguroso estandar. Dentro de las
caracteristicas que definieron a los hoteles boutique, se encuentran: Su ubicacion: se ubicaron en
las puertas de la ciudad de Nueva York, y de ahi se situaron en las zonas con mayor dindmica y
proyeccion comercial.

Desde su comienzo, la arquitectura vy el disefio fueron elementos clave en la identificacién de los
hoteles boutique. A diferencia de otras opciones de alojamiento, los hoteles boutique brindaron
mas alla de un sitio para pasar la noche, una experiencia adornada de glamour y sofisticacion,
capaz de satisfacer los gustos mas exigentes. EI ambiente, la decoracion y la energia de un hotel

de esta calidad, garantizan un ambiente intimo y sugestivo.

Otra de las caracteristicas propias de los hoteles boutique, es la atencion personalizada que

ofrecen a los turistas. Quienes estdn a cargo de estos establecimientos, siempre buscan
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adelantarse a los deseos y necesidades de los clientes, a quienes se les considera como invitados
de lujo. La aparicion del primer hotel boutique, a mediados de la década de 1980, revoluciond por

completo el &mbito de la hoteleria.

El concepto de Hoteleria Boutique se ha propagado en los demas continentes, dejando un espacio
a la innovacién e identidad de cada lugar, segun estudios aplicados a huéspedes, sus mejores sus
mejores estadias van desde un pan recién horneado en una mesa de desayuno compartida en
Chile, hasta una magica noche de Afio Nuevo junto a un templo budista en Indonesia. A
continuacion se mencionaran los hoteles boutique mas conocidos mundialmente: (CNN, 2016)

- Secret Bay, un multipremiado hotel ecolégico y de lujo en la isla de Dominica, en las
Antillas. Tiene vistas al mar Caribe, cuenta con dos playas, el rio Cario, una cueva
marina y dos micro climas distintos ofrece: comida organica fresca, diversas aventurasy
armonia con la naturaleza.

- Stone House, Inglaterra. Se pueden tomar clases con una de las mejores chefs del pais.
Una caracteristica particular es que los propietarios de la familia original, todavia viven y
trabajan ahi, personalmente atienden las necesidades de los huéspedes brindando la mas
alta calidad de alojamiento, comida y recreacion del pais.

- Las Lagunas Boutique, Guatemala. Cuenta con una reserva privada que es una

instalacién de fauna silvestre de las especies nativas.


http://secretbay.dm/
http://www.stonehousesussex.co.uk/
http://www.laslagunashotel.com/#!/
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- Locando al Colle, Italia. Se caracteriza por tener terraza panoramica, muebles de época,
piscina de agua climatizada, ubicacion cercana a los pueblos y ciudades mas

representativas y las mejores reservas naturales del pais.

b. Caracteristicas de los hoteles boutique
A nivel internacional, los Hoteles Boutique presentan caracteristicas exclusivas, sefialando una
notable diferencia frente la hoteleria convencional, entre estas caracteristicas sobresalen las

siguientes:

e Tamafio: una propiedad de este tipo de hoteleria es el tamafio, el nimero de habitaciones
varia entre 7 'y 90 para ofrecer una atencion exclusiva. El espacio de los lobbies de este
tipo de hotel, por lo general, es mucho mas reducido de los hoteles tradicionales, esto
brinda una experiencia mas intimidad a los huéspedes.

e Infraestructura: la estructura de los hoteles boutique generalmente son piezas
arquitectonicas heredadas de épocas antiguas. Es decir, inicialmente fueron edificaciones
construidas para otros objetivos, comerciales, habitacionales, eclesiasticos, entre otros.

e Disefio: en este aspecto, la innovacion juega un papel fundamental, respetando la idea
original de la infraestructura pero a su vez impartiéndole un toque particular acorde a la
idea que se desea transmitir, se suele tener en cuenta las Ultimas tendencias en decoracion

y comfort.


http://www.locandaalcolle.com/
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e Restaurante: La mayoria de los hoteles boutique que brindan servicio de restaurante
cuentan con un mend de comidas y bebidas diferentes a los menuds ofrecidos de los
hoteles convencionales.

e Eventos: El espacio destinado para los eventos es limitado puesto que un alto nimero de
visitantes altera la esencia del hotel.

e Categoria alta o superior: Una experiencia boutique supera el servicio ofrecido por un
hotel califica con 5 estrellas.

e Empleados del hotel: El personal de los hoteles boutique debe conocer las necesidades
de sus clientes, para ofrecer una respuesta optima y eficaz en el momento en el que se
presenten las inquietudes.

A continuacién se mostrara el listado de los hoteles afiliados a COTELCO (Asociacion Hotelera
de Colombia) capitulo Cartagena, los cuales se encuentran ubicados en el centro historico de la

ciudad:



Tabla 3 Listado de Hoteles Boutique en la ciudad de Cartagena

NOMBRE HOTEL

NUMERO DE

HABITACIONES

SERVICIOS OFRECIDOS

1. AGUAMARINA

HOTEL

BOUTIQUE

5 Habitaciones

- Minibar

- WIFI

- Cajilla de seguridad

- Desayuno
continental

- Room Service

- Café

- Bar

- Piscina

- Jacuzzi

- Masajes

- Gimnasio

- Salon para eventos

- Conserjeria

- Transporte
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2. ALFIZ HOTEL

BOUTIQUE

8 Habitaciones

Minibar

WIFI

Cajilla de seguridad
Desayuno
continental

Piscina

Jacuzzi

Biblioteca

Sala de lectura
Centro de negocios
Conserjeria

Transporte

3. ANANDA HOTEL

BOUTIQUE

23 Habitaciones

Minibar

WIFI

Cajilla de seguridad
Restaurante

Café

Bar
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Room service
Mirador

Piscina

Jacuzzi

Spa

Sal6n para eventos
Sala de juntas

transporte

4. BALCONES

ALHELI B&B

DE

11 Habitaciones

WIFI

Cajilla de seguridad
Recepcion 24 Hrs
Conserjeria

Piscina y toallas en
el Hotel Playa Club
ubicado en
Bocagrande frente al

matr.

28 Habitaciones

Room service
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5. BANTU HOTEL

Internet WIFI
Restaurante
Gourmet
Piscina

Spa

Bar

Bussines center

6. HOTEL BASTION

LUXURY HOTEL

51 habitaciones

Minibar

WIFI

Cajilla de seguridad
Restaurante

Café

Bar

Piscina

Jacuzzi

Spa

Gimnasio

Saldn para eventos

Conserjeria
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Lavanderia
Transporte
7. HOTEL BOVEDAS 8 Suites Minibar
DE SANTA 11 habitaciones de lujo WIFI
CLARA Cajilla de seguridad

Desayuno buffet
Room service
Solarium
Jacuzzi

Acceso a areas

sociales

8. CANDIL DE LOS

SANTOS

5 Habitaciones

Internet

Cajilla de seguridad
Piscina

Desayuno

continental

Internet
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9. CASA BLANCA

B&B

11  Habitaciones

Cajilla de seguridad
Room service
Restaurante

Café

Mirador

Piscina

Jacuzzi

Servicio de

transporte

10. CASA CLAVER
LOFT BOUTIQUE

HOTEL

8 Habitaciones Loft

Amenenities de lujo
Internet

Cajilla de seguridad
Room service
Desayuno a la carta
Café

Mirador

2 Piscinas

Bafio turco
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Servicio de
transporte

Terraza para eventos

11. CASA

COLISEO

DEL

11 Habitaciones

Internet

WiFi

Cajilla de seguridad
Minibar

Room Service
Piscina
Conserjeria
Lavanderia
Servicio de
transporte
Salones para

eventos

7 Habitaciones

Internet
WiFi
Cajilla de seguridad

Desayuno
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12. CASA

CARTUIITA

LA

continental
Piscina

Jacuzzi

Spa a solicitud en
la habitacién
Conserjeria
Lavanderia
Servicio de

transporte

13. HOTEL

MARIA

CASA

5 Habitaciones

Minibar

Internet

Cajilla de seguridad
Sistema de sonido
con conexion a iPod
y al reproductor de
CD/ DVD

Mirador

Piscina

Lavanderia

Servicio de
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transporte
Desayuno
Continental
Conserjeria
Asistencia

personalizada

14. HOTEL

PESTAGUA

CASA

Suite

WiFi

Desayuno a la carta
Restaurante

Room Service
Bar-lounge

Cava

Billar

Piscina climatizada

Terraza-mirador con

136



11 Habitaciones

jacuzzi y vista
panoramica sobre el
mar y la ciudad
antigua

Spa Zen

Salon para eventos
Amplios jardines
tropicales

Servicio de

transporte
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15. HOTEL CASA SAN

AGUSTIN

30 Habitaciones

Minibar

WiFi

Cajilla de seguridad
Restaurante

Café

Room service 24h
Piscina

Pool Bar

Spa

Biblioteca

Butler

Jacuzzi en algunas
habitaciones
Servicio de
transporte
Conserjeria

Salon para eventos

16 Habitaciones

Minibar
Wi-Fi

Cajilla de seguridad
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16. CENTRO HOTEL

Café

Room Service
Desayuno
continental
Conserjeria
Lavanderia

Centro de negocios
Servicio de

transporte

17. DELIRIO HOTEL

17 Habitaciones

Ascensor

WiFi

Minibar

Cajilla de seguridad
Desayuno a la carta
Room Service
Terraza Bar
Solarium con cubo
pulverizador de
agua

Conserjeria
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Lavanderia

18. HOTEL CASA DEL

ARZOBISPADO

4

Habitaciones estandar
de lujo
4 Junior Suite

1 Gran Suite

Room Service
Internet WiFi
Restaurante
Café Bar
Piscina

Bafio Turco
Bicicletas

Salon para eventos

19. HOTEL CASA

REAL

10 Habitaciones

Room Service
Internet WiFi
Terraza

Bar

Piscina

Jacuzzi

Masajes
Servicio de Fax
Computadores

Lavanderia
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20. HOTEL LM

7 Habitaciones

Room Service 24
horas

Internet
WiFi

Bar

Piscina

Spa
Terraza Mirador
Salones de

conferencias

21. HOTEL KARTAXA

26 Habitaciones

Internet WiFi
Cajilla de seguridad
Restaurante

Room Service

Piscina

22. LA M
ROYAL

BOUTIQUE

ERCED

HOTEL

8 Habitaciones

Room Service

Internet WiFi

Restaurante

Salén de lectura
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Piscina climatizada

Salon para eventos

23. HOTEL
CARTAGENA DE

INDIAS (MOVICH)

32 Habitaciones

Wi-Fi

Cajilla de seguridad
Restaurante

Café

Rooftop Bar &
lounge

Lobby Bar

Room Service
Piscina

Jacuzzi

Gimnasio

Spa

Conserjeria
Mayordomo

Salon para eventos
Servicio de

parqueadero

Internet WiFi

142



24. HOTEL PUERTAS

DE CARTAGENA

12 Habitaciones

Desayuno
Cafeteria

Lavanderia

25. HOTEL

QUADRIFOLIO

8 Junior Suite

Room Service
Internet WiFi
Restaurante
Piscina y Jacuzzi
Mirador

2 salones de

reuniones o eventos

26. SAN PEDRO

HOTEL SPA

8 Habitaciones

Minibar

Wi-Fi

Cajilla de seguridad
Desayuno San Pedro
Café

Room Service 24h
Piscina

Terraza con jacuzzi
y mirador

Spa
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- Servicio de

transporte

27. HOTEL

TORIBIO

SANTO

8 Habitaciones

- Internet

- Cajillade
seguridad

- Minibar

- Restaurante

- Room Service

- Piscina

- Jacuzzi

- Conserjeria

- Servicio de

transporte

7 Habitaciones

- Minibar

- WiFi

- Cajilla de seguridad
- Room Service

- Restaurante Italiano

- Desayuno a la carta
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28. TCHERASSI

HOTEL & SPA

Aquabar
Piscina

Spa

Terraza

Guest service y
Conserjeria
Lavanderia
Boutique
Servicio de

transporte

29. ARMERIA REAL

LUXURY HOTEL

AND SPA

40 Habitaciones

Room Service
Internet
Restaurante
Café

Bar

Piscina
Jacuzzi

Bafo turco
Spa

Mirador
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Conserjeria

Centro de Negocios

30. CASA

ANA E.U.

SANTA

5 Habitaciones

Menu de Almohadas
Internet WiFi
Cajilla de seguridad
Cafe

Bar

Room Service 24
horas

Mirador

Piscina

Jacuzzi

Spa

Alquiler de yate
Almaceén de regalos

Saldn para eventos

Minibar
Wi-Fi
Cajilla de seguridad

Desayuno
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31. HOTEL
BOUTIQUE

ARTILLERIA

LA

23 Habitaciones

continental
Café

Bar
Piscina
Jacuzzi
Spa
Lavanderia
Conserjeria
Servico de
transporte

Recepcién 24h

Fuente. Cotelco.
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c. Dinamismo hotelero en Colombiay Cartagena

Segun los reportes del DANE en el informe de Muestra Mensual de Hoteles (MMH) para el mes
de octubre de 2016 la ocupacion hotelera se ubico en 60,2%, mientras que en octubre de 2015 fue

de 58,3%. (DANE).

Los turistas han modificado sus preferencias y necesidades, esto se debe a la experiencia
adquirida en sus viajes, asi va creciendo su grado de exigencia y el gusto por el servicio de alta
calidad. En vista de ésto, el sector hotelero se vio en la necesidad de implementar nuevas
alternativas para mejorar el servicio, dando como resultado el nacimiento de mas y mejores

competidores que desarrollaron una mejor conciencia de su mercado objetivo.

El concepto de hotel boutique le apuesta al reconocimiento de la importancia que tiene el
huésped, brindandole una atencién personalizada en un ambiente exclusivo, haciéndolos sentir

protagonistas.

Segln Monica Mass Tinoco directora ejecutiva de Cotelco (Asociacion Hotelera de Colombia)
capitulo Cartagena: “El crecimiento de 1os hoteles boutique en la ciudad de Cartagena, se basa
principalmente en la destacada participacion del turismo a nivel internacional. Asi mismo De
igual forma, la ciudad se estd ubicando como destino lujoso en Colombia. Ahora, el aumento
notable de la actividad turistica ha traido una oportunidad para invertir, es decir, muchos

empresarios acondicionan sus casas de vacaciones y las convierten en una opcion de lucro”.
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d. Evolucion de los Hoteles Boutique en la ciudad

La actividad de los hoteles Boutiques en Cartagena de Indias, tuvo su origen a mediados del afio
2004, en el mes de Junio, cuando por iniciativa de los arquitectos Gustavo Pinto y Sergio Castafio
dan apertura a Hotel Agua, un par de meses después abrid sus puertas el Hotel La Merced; desde

ese entonces se ha disparado el crecimiento de este tipo de hoteles en la ciudad.

En el afio 2005, Gnicamente abre sus puertas el Hotel Casa del Arzobispado, el cual se caracteriza
por tener un toque eclesiastico, en el afio 2006 se abren los Hoteles: EI Marques, Quadrifolio y
Bantu. Posteriormente este tipo de hoteleria toma fuerza, incrementando la oferta en cinco
nuevos hoteles boutique en la ciudad, estos fueron: Casa Pestagua, Casa Quero, LM, La Passion
y Alfiz, para el afio 2008 solo abrieron sus puertas dos hoteles: Casa Lola y Delirio. Sin embargo,
fue en el afio 2009 que se destacd el auge de los Hoteles Boutique en la ciudad de Cartagena.
Estos fueron: Aguamarina, Ananda, Cartagena de Indias, Casablanca B&B, Tcherassi Hotel+Spa

y Bovedas de Santa Clara.

Desde entonces la existencia de los Hoteles Boutique ha sido notoria puesto que a la fecha

Cartagena cuenta con 34 Hoteles Boutique, como se puede apreciar en la Figura 1.
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Figura 17. Crecimiento de los Hoteles Boutique en Cartagena de Indias. Fuente. Calculo de los

Autores.
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11. CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de esta investigacion se dio a conocer la incidencia economica y
social de una nueva forma de hospedaje traducida en Hoteles Boutique dentro del centro
del sector turistico en la ciudad de Cartagena concentrandose alli el mayor nimero de este
tipo de hoteles, concluyendo que:

e Los Hoteles boutique son un segmento de hoteles que permite tener una oferta
diversificada y exclusiva de hoteles en la ciudad, se caracterizan por brindar un
servicio de calidad y personalizado, siendo este ultimo el principal factor para la
captacion de clientes.

e Lainnovacién ha sido determinante para el crecimiento y desarrollo de los hoteles
boutique en la ciudad.

e Este tipo de hoteleria se destaca por su alto valor arquitecténico y localizacion
privilegiada.

e Se genera un amplio desarrollo con sentido de la estética, de la vanguardia
tecnoldgica, del confort y la elegancia.

e Su servicio discrimina a personas con alto poder adquisitivo, con ingresos
minimos de 3.000.000 a 4.000.000 de acuerdo con las encuestas realizadas a
huéspedes para el desarrollo de dicha investigacion.

e Laedad promedio de los demandantes de este servicio oscila entre 35 y 44 afios.
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El nivel educativo de los huéspedes encuestados en su mayoria tienen un nivel de
postgrado.

El motivo de viaje que predomina para estos hoteles es el vacacional.

Los Hoteles Boutique son espacios pequefios, con numero reducido de
habitaciones y asi mismo espacio para eventos.

Los Hoteles Boutique contribuyen a la conservacién del patrimonio del Centro
Histdrico de la Ciudad de Cartagena de Indias.

Los hoteles boutique del Centro Histdrico de la Ciudad de Cartagena han generado
maultiples beneficios para la ciudad, entre la cual se encuentra una nueva forma de

hacer turismo.



12. RECOMENDACIONES
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De acuerdo al andlisis realizado, se permite ubicar las necesidades de los clientes como

principal motivo de la razdn de ser de estos hoteles boutique y que la satisfaccion de ellas

dan lugar a la posicion de ventajas con servicios diferenciadores, sugiriendo entonces

como recomendaciones:

Necesidad de establecer un compromiso por parte del gremio hotelero,
para implementar un trabajo mancomunado con los entes
gubernamentales para la creacion y desarrollo de estrategias, que den un
valor agregado a los servicios ofertados por los hoteles boutique sin
olvidad su identidad propia y esencia buscando una proyeccién nacional

e internacional.

Resaltar la diferencia en cuanto a la imagen de los hoteles boutique en el
sector hotelero en general.

Difundir con mayor intensidad a nivel nacional los servicios que se
presta en los hoteles boutique en Cartagena.

Planificar estrategias de acercamiento con clientes potenciales que
incentiven la demanda de estos servicios.

Mantenerse actualizados en todos los campos que generen

competitividad (tecnologia, capacitacion de empleados).
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e Ofrecer cada vez mas servicios totalmente diferentes e innovadores que

[lamen la atencion de los clientes como futuros huéspedes.
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ANEXO A: ENTREVISTA A EXPERTOS EN EL AMBITO TURISTICO

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
Facultad de Ciencias Econdmicas
Programa de Economia

. ¢Qué opina acerca de los Hoteles Boutique en la ciudad de Cartagena?

. ¢Que diferencia a los Hoteles Boutique de Cartagena de los Hoteles cinco estrellas?

. ¢Cudles son los factores que han incidido en el crecimiento y desarrollo de los Hoteles

Boutique de la ciudad?
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4.

¢Cual es la proyeccion a largo plazo que tienen los Hoteles Boutique de Cartagena?




ANEXO B: ENTREVISTA A HUESPEDES
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Edad:
Menores de 18
De 19 a 24 afios

De 25 a 34 afios

De 35 a 44 afios

De 45 en adelante

. Género

F M

Nivel educativo

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
Facultad de Ciencias Econdmicas

Programa de Economia
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Pregrado
Especializacion
Maestria

Doctorado

Nivel de ingresos

3.000.000 - 4.000.000
4.000.000 - 5.000.000
5.000.000 - 6.000.000

Mas de 6.000.000

Nacionalidad

Motivo de viaje

. Tiempo de estadia en la ciudad

. ¢Como califica la calidad del servicio?
Excelente
Buena

Regular




161

Mala

9. Nivel de Satisfaccion con el servicio
Excelente
Buena
Regular

Mala

10. ¢ Le parecen justos los precios ofertados por el Hotel?
Si

No
11. ;Como considera usted el esquema de seguridad del Hotel?
Excelente
Buena
Regular

Mala
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