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RESUMEN.

La presente investigacion examina la aplicacion de la inteligencia artificial (IA) en hoteles
situados en las ciudades de Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los Tsachilas, donde realizo un
analisis sobre la implementacion de A en dichos establecimientos, reconociendo las herramientas
mas empleadas y examinando sus elementos tecnologicos. Se definid un marco tedrico que incluyo
la definicidn y progreso de la Inteligencia Artificial, ademas de sus usos en la personalizacion de
servicios y optimizacion de la eficiencia operacional en hoteles. El enfoque utilizado fue
cualitativo y descriptivo, centrandose en la recopilacion de informaciéon mediante entrevistas a
través de un cuestionario a los directivos y trabajadores de hoteles en las ciudades mencionadas,
con el objetivo de diagnosticar el uso de la inteligencia artificial en hoteles de las ciudades
mencionadas para entender las percepciones, vivencias y obstaculos que los hoteleros encuentran
al adoptar estas tecnologias. Se mostré que, a pesar de los progresos, la incorporacion de
tecnologias de la IA ain es reciente, lo que limta la utilizacion de su potencial en aspectos de
automatizacion, personalizacion y mejora de procesos. Se propusieron practicas y recursos que
tienen el potencial de incrementar notablemente la eficiencia en las operaciones y la experiencia
del cliente. Se concluyo que la implementacion de tecnologias de la TA constituye una oportunidad
estratégica para los hoteles, facilitandoles la actualizacion de su adminisiracién y cumplir con las
exigencias de un mercado competitivo, pero que esto demanda una mayor inversion en tecnologia

y formacion del personal, para conseguir una implementacion eficaz y duradera.

Palabras claves: inteligencia artificial, gestion hotelera, personalizacion de servicios,

innovacion, tecrologla.

10



ABSTRACT

This research examines the application of artificial intelligence (A1) in hotels located in the
cities of Manta, Portoviejo and Santo Domingo de los Tsachilas, where it carried out an analysis
on the implementation of Al in hotels, recognizing the most used tools and examining their
technological elements. A theoretical framework was defined that included the definition and
progress of Artificial Intelligence, in addition to its uses in the personalization of services and
optimization of operational efficiency in hotels. The approach used was qualitative and descriptive,
focusing on the collection of information through interviews through a questionnaire to hotel
managers and workers in the aforementioned cities, with the aim of diagnosing the use of artificial
intelligence in hotels in the aforementioned cities to understand the perceptions, experiences and
obstacles that hoteliers encounter when adopting these technologies. It was shown that, despite
progress, the incorporation of Al technologies is still recent, which limits the use of its potential in
aspects of automation, personalization and process improvement. Practices and resources were
proposed that have the potential to significantly increase efficiency in operations and customer
experience. It was concluded that the implementation of Al technologies constitutes a strategic
opportunity for hotels, making it easier for them to update their management and meet the demands
of a competitive market, but that this requires greater investment in technology and staff training,

to achieve an effective and lasting implementation.

Keywords: Artificial intelligence, hotel management, service personalization, innovation,

technology.
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1. CAPITULO I. INTRODUCCION

La inteligencia artificial estd transformando la dinimica de numerosas actividades y,
consecuentemente, la vida de los individuos. Numerosos escritores sostienen que podra sobrepasar
a la inteligencia humana, particularmente en procesos matematicos y logicos que la mente humana
demora considerablemente en llevar a cabo (Recuenco, et. al, 2020). Conforme la tecnologia de la
informacién ha progresado, la inteligencia artificial se ha vuelto mas fiable, fortaleciendo su lugar
en el ambito empresarial. Por lo tanto, en la actuatidad todo tipo de empresas emplea cada vez mas
la IA para realizar labores de atencion al cliente, particularmente en la industria del tunsmo en los
hoteles y resorts. El sector turistico, al igual que cualquier otro negocio, ha experimentado un
notable auge con la tecnologia, gracias a la internet, la realidad virtual y la vision artificial (Sastre,
et. al. 2019), por lo que la industria de los hoteles ha puesto mas énfasis con la innovacion en

diversas tecnologias que mantienen al dia al mundo.

En Ecuador, el turismo ha emergido como una de las fuentes econdmicas mas importantes
de la nacion, resaltando la biodiversidad, lugares de interés cultural, atracciones naturales y zonas
protegidas. Con el transcurso del tiempo, el progreso turistico en la industria de los hoteles del pais
se ha actualizado debido a las distintas inversiones de cadenas de hoteles establecidas en varias
cindades. Este crecimiento ha impulsado a los hoteles a adoptar tecnologias innovadoras para
mejorar sus servicios y mantenerse competitivos en el mercado siendo asi una herramienta clave

para optimizar procesos, personalizar la experiencia del cliente y aumentar la eficiencia operativa.

12



En este contexto, las ciudades de Manta, Poﬂovfejo y Santo Domingo de los Tsachilas,
conocidas por su creciente actividad turistica y comercial, representan un escenario ideal para el
estudio y andlisis de la implementacion de inteligencia artificial en el sector hotelero con el
objetivo de diagnosticar como los hoteles de los ciudades estan integrando la IA en sus
operaciones, los beneficios percibidos y los desafios que enfrentan al adoptar estas tecnologias,

asimismo identificar las tendencias actuales en el uso de la IA en cada uno de los objetos de estudio.

Problema

Para identificar la problematica en el presente estudio se seguido la técnica del arbol de

problemas mostrado en la Tabla 1.

Tabla 1. Planteamiento del problema

Pérdida de
oportunidades para
Experiencias turisticas | mejorar la eficiencia

no innovadoras. operativa, ofrecer
servicios
personalizados.

Efectos Desventaja competitiva.

Limitado uso de herramientas de Inteligencia artificial cn los hoteles de

Probl . . a
roblema central Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los Tsichilas.

No se tiene como prioridad La falta de Limitaciones en
en los hoteles la conocimiento sobre infraestructura
Causas implementacién de este | como esta he_rramienta tecno‘k’)gica ¥ IeCursos
tipo de tecnologias. puede mejorar la financieros para adoptar
experiencia del cliente. | tecnologias avanzadas
como la {TIA)

Fuente: Ilaboracién propia.
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En los hoteles de Manta, Portovicjo y Santo Domingo de los Tsachilas se observa un uso
limitado de herramientas de inteligencia artificial (IA). Este problema se atribuye a varias causas

y tienes efectos significativos en la competitividad y la experiencia turistica.

La implementacion de tecnologias de la IA no es prioridad para algunos de estos hoteles.
Esto puede deberse a la falta de vision estratégica que considere un factor clave la tecnologia para
la mejora de los servicios y operaciones. Existe una falta de conocimiento sobre Ja [A puede
beneficiar la experiencia del cliente. Muchos administradores y empleados desconocen el potencial
de estas herramientas para personalizar y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. F inalmente,
las limitaciones en infraestructura tecnoldgica y recursos financieros dificultad la adopcion de la
tecnologia como la IA. Los hoteles a menudo no cuentan con la inversidn necesaria para desarrollar

¥ mantener estas innovaciones.

Una de las principales desventajas es que los hoteles no utilizan tecnologia avanzada
pueden ser rezagados frente a los competidores que, si lo hacen, lo que podria resultar en una
perdida de clientes y oportunidad de negocio. Ademas, la carencia de innovacién tecnologica lleva
a la oferta de experiencias turisticas menos atractivas e innovadoras, lo cual puede afectar la

satisfaccion y fidelizacion del cliente.

El presentes proyecto se justifica por su aporte prictico y tedrico, enfocado en los
beneficios concretos que la implementacion de la inteligencia artificial (IA) puede traer a la
industria hotelera en términos de competitividad, eficiencia operativa y experiencia del cliente. Se
basa en la idea de que la tecnologia no solo mejora las operaciones y servicios, sino que también
juega un papel crucial en el desarrollo sostenible y la preservacion cultural. El uso de la
inteligencia artificial (IA) en la industria hotelera estd revolucionando de manera en que los

establecimientos gestionan sus operaciones y atienden a sus clientes. En el contexto de las ciudades
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de Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los Tsachilas en Ecuador, la implementacion de 1A
puede proporcionar ventajas competitivas significativas, mejorar la eficiencia operativa, y

enriquecer la experiencia del huésped.

Las innovaciones tecnoldgicas como las aplicaciones Web 2.0 y los servicios basados en la
ubicacion impulsan la generacion y el cambio de valor y facilitan sistemas mas sofisticados que
mmfluyen en la forma de crear, intercambiar y evaluar la informacion turistica, y se forman y
mantienen relaciones (Ley, Fuchs, & Ricci, 2011). La implementacion permite elegir, sintetizar y
evaluar la informacion acumulada a lo largo del tiempo, asi como dirigir, redirigir y reorganizar
objetivos y acciones que permitan el crecimiento y el desarrollo sostenible del destino ecoturistico.
Ademas, es necesario mantener la competitividad del destino y preservar los recursos naturales y

la identidad cultural de las comunidades locales (OMT, 1996: 74)

Para el presente proyecto se formula la siguiente interrogante: ,1.os hoteles en las ciudades
de Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los Tsachilas podrian mejorar sus operaciones y

servicios al cliente con la adopcidn de tecnologias de la (1A)?

Como objeto de investigacion se han seleccionado a los Hoteles de Manta, Portoviejo y
Santo Domingo de los Tsachilas a partir de tres estrellas. Siendo su campo de accién los
establecimientos de hospedajes de las ciudades de Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los

Tsachilas.

Presentandose como variables dependientes los siguientes aspectos: la mejora de la
eficiencia operativa en procesos como asignacion de habitaciones y la gestion de inventarios, el
crecimiento de la competitividad de los hoteles a través de la innovacién, y ¢l aporte de la IA al

desarrollo sostenible en términos econémicos, sociales y ambientales de los hoteles.
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Las variables independientes incluyen la implementacién de la IA en los hoteles (como
el uso de los chatbots, sistemas de automatizacion y analisis de datos), la capacitacion y adopcion
tecnolégica del personal, asi come la aplicacion de estrategias de sostenibilidad y preservacion

cultural.
Se plantea como objetivo general:

*  Analizar el uso de la inteligencia artificial en hoteles de Manta, Portoviejo y Santo

Domingo de los Tsachilas.
Y como objetivos especificos:

* Identificar herramientas de inteligencia artificial implementadas en los diferentes

procesos de la gestion hotelera,

» Examinar los componentes de la inteligencia artificial implementadas en los hoteles

de Manta, Portovigjo, Santo Domingo de los Tsachilas.

* Proponer practicas y herramientas de inteligencia artificial para la mejora de fos

procesos hoteleros.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En este capitulo se aborda la evolucion de la inteligencia artificial (IA) desde sus origenes
histéricos hasta su uso moderno en la industria hotelera. Explica como la IA paso de ser solo una
idea y como actualmente se utiliza para personalizar servicios y mejorar la eficiencia en sectores
como el turismo. A demas, se destaca las aplicaciones de la 1A en el hoteleria, como los chatbots
y plataformas de gestion, que optimizan la experiencia del cliente y las operaciones de los hoteles.

Se analiza las ventajas y desventajas del uso de la IA.
En el siguiente grafico se presenta la estructura seguida para el presente capitulo

Figura 1. Estructura de la investigacion sobre la 14

Marco teorico

Antedecentes Bases conceptuales Bases teoricas.

| |
i,,__ ....... |

La teoria de la adopeion

| Historia de la TA { Inteligencia artificial. de tecnologias

Ventajas y desventajas Infracstructura
de la IA en hoteles | tecnalogica.

—_—

Experiencia de cliente.

Gestion hotelera.
Fuente: Elaboracion propia.

17



2. Antecedentes
2.1 Historia de la IA. -

El origen de la idea de "la inteligencia artificial no humana" se remonta al siglo IlI a.C,
cuando se relata un encuentro entre un rey de la época y un "artifice automatico mecanico”. Se
establecieron las bases logicas para que ciertas formas aparentemente inertes o creadas por la
humanidad puedan pensar como el ser humano; no se abordo en profundidad el proposito de esa

maquina en dicho escrito (Clemente, 2022).

En la mitad del siglo XX, por otro lado, el desarrollo como disciplina cientifica se aproxima
mas, con investigaciones que buscan recrear el funcionamiento del cerebro o cuestionar si las

maquinas podran sentir y razonar como los humanos (Clemente, 2022).

Hoy en dia, la IA que nos rodea es considerada débil, ya que se limita a una sola tarea,
como reconocer uni rosiro o conducir un automovil. Actualmente, se han logrado un gran desarrollo
en este tipo de actividades, siendo eficientes, confiables y adaptables al proposito de esta, incluso

en gran medida, son iguales o mas Gtiles que los humanos (Lu; Li; Chen & Kim, 2018).

1.2. Tecnologia en los servicios hoteleros.

La tecnologia ha transformado radicalmente la industria hotelera, permitiendo a los
establecimientos ofrecer experiencias personalizadas y memorables a sus huéspedes, es de esta
manera que Valderrama (2018) destaca el papel fundamental de las TIC en este proceso, al conectar
a todos los actores involucrados y facilitar la creacion de experiencias a peticion de cada cliente,
de la misma manera, gracias a herramientas como el check-in movil, las recomendaciones
personalizadas basadas en datos y las habitaciones inteligentes, los hoteles pueden satisfacer las

necesidades individuales de cada cliente. Sin embargo, la implementacion de estas tecnologias
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plantea desafios como la inversion inicial, la seguridad de los datos y la necesidad de capacitar al
personal, ya que a medida que la tecnologia continiia avanzande, es probable que se vea una mayor
integracion de soluciones como el metaverso y la inteligencia artificial generativa, lo que permitira

crear experiencias aun mas inmersivas y personalizadas para los huéspedes.

Las nuevas tecnologias en el turismo permiten crear experiencias Gnicas y personalizadas.
Al analizar los intereses de cada usuario, los algoritmos pueden recomendar destinos, actividades
¥ paquetes turisticos a la medida. “Una habitacion de hotel personalizada de forma automatica de
acuerdo con los gustos del cliente, gafas de realidad virtual a modo de folletos... las nuevas
tecnologias estan tomando el sector turistico, que espera aprovechar la mina de oro de los datos
personales™ (Lideres, 2018). Asi, Lideres destaca la transformacion de los sectores turistico y
hotelero con la implementacion de nuevas tecnologias y resalta la personalizacién de la experiencia

del cliente, basada en la recopilacion y analisis de datos personales, eje central de esta innovacion.

1.3 Ventajas y desventajas de la IA en hoteles.

Suntasig (2023) sefiala que, aunque la definicion de inteligencia artificial puede variar
segun el autor, existe un consenso general en que este término se refiere a un conjunto de
tecnologias disefiadas para imitar las capacidades cognitivas humanas. De esta manera, este autor
proporciona una base soélida para comprender el concepto de inteligencia artificial. Al reconocer
la diversidad de definiciones y al mismo tiempo hay que destacar el consenso en torno a la
imitacion de las capacidades cognitivas humanas, la autora ofrece una visién equilibrada y

actualizada de este campo en constante evolucion.
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Actualmente el uso de las nuevas tecnologias abarca una gran atencion de las personas, del
mismo modo, en el ambito hotelero han mejorado la experiencia del usuario gracias a que se hace

uso diario de redes sociales, realidad virtual ¢ inteligencia artificial.

El uso de 1A en el sector hotelero no es beneficioso para este mercado, por eso se deben
considerar aspectos que vale la pena resaltar al usar estos recursos que se explicarin a

continuacion.

Tabla 2. Ventajas y desventajas del uso de la inteligencia artificial en hoteles.

Ventajas
Criterio Descripcién
Personalizacion en los servicios La IA permite ofrecer experiencias
ofrecidos Ipersonalizadas a cada huésped, mismos que

incluyen desde las recomendaciones de
restaurantes hasta ajustes en la temperatura de la
thabitacion y servicios especiales.

Mejora de la eficiencia operativa Ayuda en la realizacion de tareas
repetitivas como el check-in, check-out, servicio a
la habitacion, cntre otras, que libera tiempo al
personal para tareas mas estratégicas dentro del
hotel.

Disponibilidad Los chatbots con IA pueden atender a los
huéspedes las 24 horas del dia, los 7 dias de Ia
semana, resolviendo dudas y solicitudes en tiempo
real.

Analisis de datos La IA permite analizar grandes volumenes
de datos para identificar patrones, conocer las
muevas tendencias y las sugerencias de parte de los
clientes, lo que ayuda a tomar decisiones més
informadas sobre la gestion del hotel.

Marketing personalizado La IA facilita ia creacidn de campaiias de
marketing altamente segmentadas, basadas en la
informacion de los huéspedes que se encuentran en
la base de datos del hotel, mismo que almacena
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cada sugerencia o preferencia del cliente durante
su estadia.

Prediccion de la demanda

fproveer a los futuros clientes un servicio

Los asistentes virtuales generados con 1A,
pueden predecir la demanda futura, lo que permite
optimizar la gestion de inventario y recursos y

inolvidable y recomendable.

Experiencia mejorada del cliente

La personalizacion y la atencién al cliente
las 24 horas del dia contribuyen a mejorar la
satisfaccién del cliente y aumentar la lealtad lo que
genera una segunda visita o recomendacion.

Desventajas

Criterio

Descripcion

Costos de implementacion

La implementacion de sistemas de 1A
puede requerir una inversion significativa ademas
de la capacitacién del personal.

Privacidad de los datos

La recopilacion y anélisis de datos
personales genera preocupacién a los clientes
sobre la privacidad y la seguridad de su
informacién.

Falta de capacidad de respuesta

A pesar de que los asistentes virtuales
pueden simular conversaciones humanas, pueden
carecer de la empatia y la capacidad de resolver
problemas complejos que un empleado humano
puede ofrecer.

Dependencia tecnoldgica

Una falla en los sistemas de 1A puede
imterrumpir las operaciones del hotel y afectar la
experiencia del cliente de manera que genere una
mala impresion en su estadia.

Resistencia al cambio

Tanto los empleados como los huéspedes
pueden resistirse a la adopcion de nuevas
tecnologias y preferir la interaccion humana, un
ejemplo claro se trata de los adultos mayores que
prefieren el contacto directo con los empleados.

Fuente: Elaboracion propia.
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2 Bases conceptuales

2.1 Inteligencia artificial (IA) en la hospitalidad

La industria del alojamiento estd adoptando cada vez mas la tecnologia de inteligencia
artificial. La creacion de una experiencia completa para el cliente ya no se limita a la reserva de

habitaciones.

La industria hotelera se encuentra bajo una alta presidn competitiva y, a través de la
constante innovacion y desarrollo cientifico y tecnologico, podemos mejorar la posicion de este
sector en el mercado brindando servicios que brinden a los usuarios un check-in, alojamiento e
infraestructura establecida y rapida para obtener una ventaja competitiva. La comunicacion, la
reduccion de costos y la informacion actualizada en tiempo real tienen como objetivo satisfacer

las principales necesidades de los turistas (Tarabé, 2018).

En el sector del alojamiento, el uso de la tecnologia de inteligencia artificial tiene multiples
ventajas. Para mejorar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion del cliente, se puede
utilizar para recopilar informacion sobre sus preferencias. Los gerentes pueden tomar decisiones

més acertadas al predecir el rendimiento de la demanda de los clientes mediante la tecnologia de

1A.

Loa chatbots, que acompaiia 2 los huéspedes durante su estadia y ofrece informacién sobre
los horarios de servicio en los centros de consumo, los costos o las reservas de espectaculos, son
ejemplos de como la inteligencia artificial ha revolucionado la industria hotelera. El hecho de
conocer mas al huésped para mejorar su experiencia en los hoteles, gracias a algunas adaptaciones

y registros de su estadia en un sistema computacional inteligente, permite personalizar los
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servicios, recopilando informacion sobre sus gustos, experiencias y requerimientos especiales,

siempre tratando de satisfacer las necesidades basadas en experiencias previas

2.3. Impacto de la 1A en el desarrollo hotelero.

Fabricio (2020) indica que uno de los grandes avances de la historia ha sido la tecnologia,
que ha ayudado a progresar en el turismo mundialmente, por eso, conforme avanza las empresas
deben acoplarse a este cambio, para poder cubrir las necesidades del usuario. Este autor indica la
importancia de la tecnologia como un motor de innovacion en el sector turistico, ademas resalta
que las empresas que logren adaptarse a estos cambios y aprovechar las nuevas oportunidades
tecnolégicas estaran mejor posicionadas para satisfacer las necesidades de los consumidores y

alcanzar el éxito en un mercado cada vez més competitivo.

Duickerman y Wario (2021) sefialan que los chatbots con inteligencia artificial se han
posicionado como una solucion eficaz para la atencion al cliente en el sector turistico, ademas,
indica que su capacidad para ofrecer respuestas instantaneas y personalizadas los ha convertido en
una herramienta imprescindible para las empresas. Es asi como ambos autores destacan el papel
fundamental que han adquirido uno de los personajes generados por IA en la atencion al cliente
dentro del sector turistico y subraya la eficiencia y personalizacion que estos asistentes virtuales

ofrecen, convirtiéndolos en una herramienta indispensable para el mercado turistico.

Actualmente, utilizar la tecnologia es un gran reto que deben considerar las empresas, ya
que gracias a esto se podran conocer las necesidades de los clientes, conocer las tendencias, ofrecer
rapidez en las estadias de los huéspedes, entre otras. Contar con la tecnologia es una gran ventaja
la cual poseer los conocimientos digitales necesarios ayudara a crecer en las empresas. (Rengel &

Pesantes, 2022). Asi, ambos autores destacan la importancia de la tecnologia como factor clave
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para el éxito empresarial en el turismo indicando que las empresas que se adapten a los cambios
tecnologicos y aprovechen las oportunidades que ofrece podran mejorar su competitividad, ofrecer
una mejor experiencia al cliente e impulsar el crecimiento considerando que el uso de inteligencia

artificial determina mucho su servicio.

J Bases teoricas.

3.1 Definicion y evolucion de la IA

La evolucidn de la inteligencia artificial también ha dado lugar a la creacion de sistemas
capaces de aprender y mejorar por si mismos, lo que se conoce como aprendizaje automatico. Este
avance ha permitido que las IA actuales no solo ejecuten tareas especificas, sino que también

mejoren su rendimiento con el tiempo a través del analisis de grandes cantidades de datos.

Como ya se menciond, cuando la [A se desarrollé como campo cientifico en el siglo XX,
varios autores propusieron descripciones y definiciones de este campo cientifico. Entre ellos se

encuentran:

Tabla 3. Definicion del campo cientifico de la 14.

Definicion Autor/aieo

“Un conjunto de téenicas, algoritmos y herramientas que nos|  Alberto Garcia Serrano, 2017
permiten resolver problemas para los que, a priori, es necesario
cierto grado de inteligencia, en el sentido de que son problemas|
que suponen un desatio incluso para el cerebro humano.”

“Se define la TA como «sistemas que muestran comportamiento
inteligente mediante el analisis de su ambiente y el desarrollo de;
acciones con cierto grado de autonomia para alcanzar
determinados objetivos.”

Comision Europea, 2019, p. 1.

“Es la capacidad de procesar datos e informacion de una manera)

que se asemeja a un comportamiento inteligente, y abarca L,
Maria Pérez Ugena, 2024

24



generalmente  aspectos  de  razonamiento, aprendizaje,
creatividad o la capacidad de predecir o planear.”

Nota: Las definiciones en esta tabla muestra tres diferentes enfoques de la inteligencia artificial segun
autores en ¢l siglo XX

La tabla muestra como ha cambiado el concepto de inteligencia artificial (IA) a lo largo del
tiempo. La evolucion fundamental de la IA estaba relacionada con sus definiciones, que también
eran poco complicadas. Hoy en dia, el concepto ha cambiado hacia la idea de TA como sistemas
especializados que aprenden y mejoran en tareas concretas, gracias al aprendizaje automatico,

reflejando un enfoque practico y aplicado.

A medida que evoluciond el tiempo y la tecnologia, se formalizaron definiciones mas
especificas y modernas. El Parlamento Europeo (PE) (2021} actualizd el concepto en la

publicacidon de la siguiente manera:

“La inteligencia artificial es la capacidad de las maquinas de proporcionar las mismas
Junciones que los humanos. La maquina recibe los datos que ya estdn preparados, los procesa y
los responde. En cierta medida, los sistemas de IA tienen la capacidad de ajustar su

comportamiento, examinar los efectos de acciones anteriores y trabajar de manera autonoma’.

La IA esta facilitando la creacion de expenencias personalizadas a gran escala a través del
analisis de grandes volomenes de datos en tiempo real. Un ejemplo de ello es en el ambito del
sector hotelero, ¢l uso de la IA posibilita a los establecimientos ofrecer servicios
hiperpersonalizados, como recomendaciones de actividades personalizadas en funcién de las

preferencias y comportamientos previos de los huéspedes.

Para comprender el estado actual de 1a Inteligencia Artificial (IA), tanto los avances que ha

realizado como las incognitas que sigue presentando, es fundamental conceptualizar a 1o que nos
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referimos con Inteligencia Artificial, ademas de su origen, definiciones establecidas y su

evolucion. -

Para crear maquinas inteligentes capaces de actuar con una prediccion acertada en
ambientes complejos, usando modelos entrenados a partir de datos, la [A es una disciplina

cientifica. La Comision Europea sostiene que:

wel término “inteligencia artificial” (IA) se aplica a los sistemas que manifiestan un
comportamiento inteligente, pues son capaces de analizar su entorno y pasar a la accion con
cierto grado de autonomia con el fin de alcanzar objetivos especificos. Se pueden utilizar
programas informaticos basados en la 14, como asistentes de voz, programas de andlisis de
imagenes, motores de busqueda y sistemas de reconocimiento facial y de voz. Sin embargo, la I4
también puede estar presenie en productos de hardware como drones, automoviles auténomos o

aplicaciones del internet de las cosas». (2018: 1) (COM/2018/237 final, 2018:1)

La IA también esta transformando la toma de decisiones empresariales al proporcionar
analisis predictivo. En el 4mbito de la gestion hotelera, por ejemplo, la IA puede anticipar la
demanda de habitaciones en funcion de patrones historicos, eventos locales y tendencias de
busqueda en linea, esto permite a los hoteles una mejora en la optimizacion y gestién de sus

Servicios.
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CAPITULO TiI. DISENO METODOLOGICO.

1.1 Introduccion

La presente investigacion analiza el estado actual de la adopcién de la inteligencia artificial
(IA) en los hoteles de las ciudades de Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los Tsachilas. Dada
la creciente relevancia de la innovacion tecnoldgica en el sector hotelero, es esencial comprender
como estas herramientas estan siendo implementadas y que barreras enfrentan los hoteleros en su
adopcion. Mediante un enfoque cualitativo y descriptivo, se recogen las percepciones, experiencias
y desafios de los gerentes y empleados, asi como el nivel de automatizacion y personalizacion que

la 1A ofrece en los servicios hoteleros.

1.2Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es cualitativo y descriptivo, ya que se busca analizar el
estado actual de la adopcidn de LA en los hoteles de las tres ciudades ya mencionadas. Se prioriza
la recoleccién de datos no numéricos que permitan comprender las percepciones, experiencias y

barreras que enfrentan los hoteleros con relacion a la IA.

1.2.1 Método.

Este estudio usara un enfoque deductivo e inductivo para obtener una vision mas completa
de como estas tecnologias estan siendo usadas y como pueden mejorar para mejorar la eficiencia
y experiencia del cliente en el sector hotelero. A partir de estas observaciones, se analiza de que la

IA tiene un impacto positivo en la experiencia del cliente.
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1.2.2 Técnicas e Instrumentos

Para la recoleccion de datos se realizara entrevistas aplicadas a gerente y empleados de los
hoteles, permitiendo explorar sus percepciones sobre el uso de la 1A, las herramientas disponibles

y las dificultades para su adopcidn.

En los hoteles seleccionados, se observara el uso de la tecnologia en la gestion operativa

pata evaluar el nivel de automatizacion y personalizacién de los servictos.

Se utilizard una guia de entrevista disefiada con preguntas abiertas sobre el uso de laIA en

diferentes procesos hoteleros (check - in, reservas, atencion al cliente, etc.)

3.5 Poblacién y muestra

La seleccién de esta poblacién y muestra se basa en las necesidades de evaluar como la
inteligencia artificial puede impactar diferentes categorias y tipos de hoteles. Se busca entender las

diferencias en la implementacion y el uso de tecnologia segun el tipo de establecimiento.

4.1. Poblacién

La poblacion objeto de este estudio son los hoteles ubicados en las ciudades de Manta,

Portoviejo y Santo Domingo de los Tsachilas. Esto incluye
¢ Manta: Hoteles que ofrezcan servicios de alojamiento, desde econémicos hasta de lujo.
* Portoviejo: Establecimiento que varian en categoria y tipo de servicio.

+ Santo Domingo de los Tsichilas: Hoteles que atiendan tanto a turistas como a viajeros

de negocios.
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4.2 Muestra

Se selecciona una muestra representativa de alrededor de 30 hoteles, distribuidos
equitativamente en las tres ciudades. La seleccion se considerd de acuerdo con las categorias del
hotel: Incluyendo al menos 5 hoteles de cada categoria (econdmico, medio, alto). El tipo de

servicio que ofrece: Hoteles tecnolagicos innovadoras frente a los que no lo hacen.

3.5 Caracterizacion del objetivo de estudio

El objetivo de estudio son los hoteles de las ciudades de Manta, Portoviejo y Santo
Domingo de los Tsachilas. Estos establecimientos se caracterizan por ofrecer servicios turisticos y
de hospedaje en una regién con creciente interés por la innovacidn tecnologica en el sector

hotelero.

En las ciudades de Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los Tsachilas se encuentran los

sigutentes hoteles:

Tabla 4. Lista de hoteles como objetos de estudio

Ciudad Hoteles Categoria
Hotel Oro verde 5 estrellas

Hotel Wyndham Sail Plaza 5 estrellas

Hotel Poseidon 5 estrellas

Manta Manta Host Hotel 5 estrellas
Hotel Balandra 4 estrellas

Hotel Los Almendros 4 estrellas

Hotel Perla Spondylus 4 estrellas

Hotel Voyager Manta 4 estrellas

Hotel Vistalmar 4 estrellas
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Hotel Mar Azul

4 estrellas

Aquarmarina Hotel

4 estrellas

Portoviejo

Hotel Premier Inn 4 estrellas
Hotel Antares 3 estrellas
Hotel La cultura 3 estrellas
Apart Hotel Hamilton 3 estrellas
Hotel Madrigal 4 estrellas
Hotel Paraiso Portoviejo 4 estrellas
Hotel Ceibo Dorado 4 estrellas

Hotel Boutique Jaramisol

4 estrellas

Hotel Ejecutive Portoviejo

4 estrellas

Hotel Gran Senador

4 estrellas

Santo Domingo

Hotel Casa Lolita Hotel Boutique 4 estrellas
Hotel San Fernando 4 estrellas

Hotel KP 4 estrellas

Hotel Platanal 4 estrellas

Hotel Zaracay 4 estrellas

Hote] Golden Vista

3 estrellas

Hotel Cariamanga

3 estrellas

Hotel Diana Real

3 estrellas

Hotel Kashama Eco Resot & Spa

3 estrellas

Nota: La tabla presenta una lista de hoteles seleccionados como objetos de estudio para la
investigacion. Los criterios de seleccion incluyen hoteles a partir de 3 a 5 estrellas.
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3. CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Introduccion -

La inteligencia artificial (IA) esta evolucionando a la industria hotelera, especialmente en
ciudades turisticas como: Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los Tsachilas. El proyecto tiene
como objetivo evaluar el nivel de adopcion de herramientas de IA en los hoteles de estas ciudades

y determinar las tecnologias mas idoneas para optimizar sus operaciones.

A través de este proyecto se busca: Identificar herramientas actuales en la gestion hotelera,
evaluar las competencias que han implementado la IA y proponer practicas y tecnologia

innovadoras para la mejora del servicio y la experiencia del cliente.

4.2 Resultado esperado de los objetivos

4.2.1 Resultado del Objetivo 1

Se espera obtener de la revision de la literatura un listado de diversas herramientas de IA
que estan siendo usadas en los hoteles desde chatbots para la atencion del cliente hasta sistemas
de gestion de inventarios basados en la IA. Analizar con frecuencia la utilizacion de determinadas
herramientas, identificando cuales son las mas populares y cuales las menos comunes. En este
objetivo nos permite tener una vision mas clara del estado actual de la implementacion de la TA en

la industria hotelera de las ciudades seleccionadas.

4.2.2 Revision Sistematica

El objetivo de esta revision es identificar, evaluar y sintetizar la evidencia disponible sobre
la implementacion sobre las herramientas de la inteligencia artificial (IA) en la industria hotelera

de las ciudades seleccionadas. El alcance y frecuencia del uso de estas herramientas se establecen
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en el estudio, asi como las mas populares y aquellas que tienen poca aceptacion. Esta informacion

brindara conocimientos actualizados y detallados sobre la implementacion de la IA en la industria

hotelera.

4.2.3 Preguntas de revision

P (Poblacién): Hoteles ubicados en Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los

Tsachilas.

I (Intervencion): Implementacion de herramientas de inteligencia artificial (Chatbots,

sistemas de gestion de inventario, analisis predictivo)
C (NO APLICA)

(Outcome/ Resultado): Frecuencia de uso, popularidad, tipos de herramientas [A

utilizadas, impacto en la eficiencia y satisfaccion del cliente.

C (Contexto) La implementacion de la [A puede optimizar las operaciones internas y
también enriquecer la experiencia del huésped, especialinente en un entorno turistico

en crecimiento.

Pl. ;Qué inteligencia artificial son més comunes en los hoteles de Manta, Portoviejo y

Santo Domingo de los Tsachilas?

P2. ;Existe alguna diferencia en el uso de la 1A en estos hoteles y los que no los utilizan?
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4.2.4 Cadena de busqueda y bases de datbs

Tabla 5 Cadena de busqueda y base de datos.

Base

de datos

Cadena de biasqueda

Autores, Ao

Total, de

articulos

Google
Scholar

Hoteles  inteligentes y

nuevas tecnologias
aplicadas en la industria
hotelera. Estudio del caso
de flyzoo hotel. Zaragoza:
facultad de empresa y
gestion piblica de la

universidad de zaragoza.

Li,y.L. C.H.E.N.G.

1

“Las  tecnologias  que
mmplantan los hoteles y las
tecnologias que gustan a los

huéspedes™

Molina, M. E. R., Saura,
L. G., & Velazquez, B. M.

2013

La tecnologia al servicio de

la satisfaccion del cliente.

Jiménez, V. R.

2017

Revision De Literatura
Sobre Impacto De¢ La
Inteligencia Artificial Y Su

Aplicacion En El Ecuador.

Pabor, I. E., Aizaga, M.,
Recalde, H., & Toasa, R.
M.

2023

La Innovacién En El Sector
Turistico: Una
Aproximacibn A Los
Servicios Y La Cocreacion
De Experiencias (Tourist
Sector Innovation: An
Approach To The Services
And The Co-creation Of

Experiences)

Castillo-Reina,

Cruz Vasquez, J. L.

M., & |[2022
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Impacto de la inteligencia | Ortiz, K. X. B. 2024
artificial en la
personalizacién de la ﬁ
experiencia turistica: una
revision sistematica de la
literatura.

Como la  inteligencia | Mas-Ferrando, A., | 2024
artificial motiva la | Moreno-Izquierdo, L., &
transformacion e | Segarra, V.

investigacion de la nueva

realidad turistica.

Robots, inteligencia
artificial ¥ realidad virtual:
una aproximacion en el

sector del turismo.

Del Mar Alonso | 2019
Almeida, M.

Reinvencion del turismo en

clave de  inteligencia

Moreno-lzquierdo, L., | 2022

Mas-Ferrando, A,

artificial. Suarez-Tostado, M., &
Ramon-Rodriguez, A. N.
A.B.

Intehigencia artificial: | Insuasti, H. U. R.

(futuro o presente  del

turismo?

Sostenibilidad en la
industria hotelera  y
departamentos vip: el Papel
de la inteligencia artificial y

La domotica.

Zurita, J. V. 8.,12024
Hemandez, Q. V.,
Garmdo, R. A. 8,
Altamirano, A. D. E., &
Armas, N. B. Z.

1

Hotel demand forecasting
models and methods using
artificial intelligence: a
systematic literature

review.

Henriques, H., & | 2024
Pereira, L. N.
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Inteligencia artificial en los | Fernandez, A. - 2019 |
servicios financieros.
Inteligencia  artificial y | Ramio, C. B 2019 |

administracion ~ publica:

robots y humanos.

Modelo de innovacion de

productos  turisticos en

Carballo Cruz, Edianny

E instalaciones hoteleras
Libro desde un enfoque de
sistemas complejos.
Cadenas hoteleras: Analisis | Onofre Martorell Cunill 1
del top 10.
Google Scholar 14
E libro 2
Total 16

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.5 Criterios de inclusion y exclusiéon

Inclusion:

Dentro del contexto de la investigacion, se definieron criterios concretos para la eleccion

de articulos cientificos que apoyan los objetivos propuestos. Los criterios empleados fueron

siguientes:

Relevancia del tema: Se otorgo prioridad a los articulos que trataran de manera
directa el empleo de la inteligencia artificial en el sector hotelero. Esto abarcé
estudios sobre instrumentos tecnologicos utilizados en procedimientos de

administracion, personalizacion de servicios, servicio al cliente y optimizacién

de la eficiencia en las operaciones.
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= Actnalidad del contenido: Se dio prioridad a la literatura reciente, hecha en los
ultimos cinco afios, para representar las tendencias presentes en la
implementacion de la Inteligencia Artificial en el sector hotelero.

* Metodologia de los articulos: Se eligieron articulos que emplearan métodos
solidos, tales como revisiones sistematicas, analisis de casos y estudios
empiricos. Este indicador garantiza que los datos y conclusiones expuestos en
las investigaciones sean fiables y pertinentes al contexto de la investigacion.

= Pertinencia geogrifica o contextual: A pesar de que la mayoria de los articulos
se enfocan a nivel mundial, se tomaron en cuenta aquellos que mostraran
investigaciones o ejemplos vinculados al contexto ecuatorianc o a paises con
atributos turisticos y tecnolégicos parecidos. Esto permite ajustar las

conclusiones al contexto local.

Exclusion

Tras la bisqueda de la cadena de informacion se seleccionaron diferentes fuentes utilizadas
con base de relevancia para la aplicacién y alineacién con los objetivos de la presente
investigacion, pero debido a que los articulos carecen de un contexto tanto geografico y sectorial
especifico, asi como también las diferencias en el enfoque temético y metodologico respecto a los
objetivos de la investigacion, que busca diagnosticar el uso practico de la inteligencia artificial
para poder identificar herramientas a implementar en los hoteles de Manta, Portoviejo y Santo

Domingo de los Tsachilas por lo que se han excluido como base de informacion.

Algunos de los articulos presentan un enfoque general sobre el uso de la tecnologia para

mejorar la experiencia del usuario, pero no aborda de manera concreta la implementacion en
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hoteles. Por otro lado, otros articulos se enfocan en las tendencias generales de innovacion en el
sector turistico y en la cocreacidn de experiencias, lo cual es-interesante, pero tampoco aporta
informacién directa sobre el uso de la inteligencia artificial en la gestion hotelera, ademas se
centran en modelos predictivos de demanda hotelera mediante la IA, lo cual es relevante, pero
nuevamente no abordan aspectos relacionados con la experiencia de los clientes en el uso de la IA

ni con la gestion hotelera que son los ejes principales de la investigacion.

4.2.6 Respuesta de las preguntas de revision planteadas

P1: Durante la evaluacion de los 16 articulos escogidos, se determinaron las herramientas
de inteligencia artificial que son mas comunes en los hoteles de las ciudades en cuestion, En el
articulo de Li, Yicheng (2021) describe varias aplicaciones de inteligencia artificial en el sector
hotelero, tales como sistemas de registro de vehiculos, asistentes virtuales con reconocimiento de
voz y tobots de atencidn al cliente. Esta informacion resulté fundamental para reconocer las
tecnologias que podrian ubicarse en los hoteles de Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los
Tsachilas y al estudiar las tendencias y casos de aplicacion de Inteligencia Artificial en hoteles
inteligentes, se pudo deducir que estas tecnologias se vuelven cada vez més habituales en la region,
lo que indica que los hoteles locales podrian estar implementando scluciones parecidas para

potenciar la experiencia del cliente y perfeccionar sus operaciones.

En el articulo de Molina, et. al, (2013} resalta la relevancia de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) en el ambito hotelero, que podria abarcar usos de inteligencia
artificial. A pesar de que el informe no hace referencia directa a la inteligencia artificial, se puede
deducir que las tecnologias que incrementan la satisfaccion del cliente y las intenciones de

comportamiento, tales como sisternas de reservas automatizadas, chatbots para el servicio al
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cliente y analisis de datos para la personalizacién de servicios, son pertinentes. Estas clases de
tecnologias son habituales en hoteles destinados a optimizar la experiencia del visitante y podrian

ser relevantes para los hoteles en las ciudades mencionadas como objeto de estudio.

Por otro lado, en el documento sobre Jiménez, V. R. (2017) sefiala que los hoteles estan
empleando IA para el estudio de datos, lo que les facilita entender de manera mas efectiva las
preferencias y conductas de los visitantes. También se enfatiza la relevancia de la automatizacion
en los procedimientos operativos, liberande al equipo de labores mecanicas y facilitandoles
concentrarse en optimizar la experiencia del cliente. Ademas, se refiere a los sistemas de
sugerencias que personalizan la experiencia del visitante, un aspecto que podria ser muy habitual

en los hoteles de estas zonas.

En el articulo “de Aizaga et. al, (2023) destaca diversas aplicaciones de la inteligencia
artificial en el sector hotelero, como los chatbots para el servicio al cliente y los sistemas de
administracion que mejoran las operaciones. Ademas, se menciona que estos sistemas
automatizados resultan beneficiosos para potenciar la experiencia del visitante, al igual que para
la administracion de reservas y atencion a medida. Identificaron que las tecnologias como los
chatbots y los sistemas de administracién automatizados son las mas habituales, basandose en su
adhesion divulgada en el sector y esta informacion proporciona un fundamento para explorar y

verificar la existencia de tecnologias particulares en los hoteles elegidos.

Ademas, en la investigacién sobre Castillo y Cruz (2022) subraya la relevancia de la
innovacién en el ambito turistico, enfatizando que Ia aplicacion de tecnologias, incluyendo las de
inteligencia artificial, es imprescindible para optimizar los servicios y potenciar la competitividad.
A pesar de no enfocarse directamente en los modelos de inteligencia artificial empleados en hoteles

de estos lugares, se propone que la IA pudiese abarcar aplicaciones como chatbots para el servicio
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al cliente, sistemas de administracién de reservas y herramientas de andlisis de datos para
personalizar la experiencia del visitante. Esta informacion del articulo sugiere que los hoteles que
implementan la IA suelen emplear tecnologias parecidas para mejorar el funcionamiento y

aumentar la satisfaccion del cliente.

En el articulo de Bacuy (2024) hace referencia a varias tecnologias de inteligencia artificial
que estan en ascenso en el sector hotelero, tales como sistemas de sugerencias, chatbots y asistentes
virtuales. Estas herramientas son habituales en la adaptacién de servicios de turismo y pueden ser
pertinentes para determinar cuales son las méas empleadas en los hoteles de las ciudades
mencionadas y al examinar la bibliografia, es posible deducir que los hoteles que Hhan
implementado estas tecnologias probablemente empleen sistemas parecidos para optimizar la

experiencia del usuario.

Segun en el articulo de Ferrando et. al., (2024) se identificé que las implementaciones mas
habituales de la inteligencia artificial en la industria comprenden: Asistentes virtuales y chatbots,
Sistemas de sugerencias y Analisis predictivo. Indicando asi que diversos hoteles utilizan las
tecnologias de Inteligencia Artificial, sin embargo, frecuentemente son las grandes cadenas

hoteleras y las con mayor capacidad de inversion las que mas se aprovechan de estas herramientas.

En cuanto al articulo de Alonso (2019) analiza la funcién de la inteligencia artificial en Ia
mejora de los servicios turisticos, resaltando que las tecnologias mas habituales comprenden
chatbots para el servicio al cliente, sistemas de recomendacién personalizados, v herramientas de
analisis de datos para la administracion de reservas y gustos del consumidor ¥ propone que estas
mismas herramientas son utiles y eficaces en el ambito hotelero, lo que podria interpretarse como

una tendencia en estas Zonas
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A su vez, Moreno et, al. (2022} en su articulo hace referencia a varias aplicaciones de la
inteligencia artificial en el sector turistico, tales como la personalizacion de servicios, la mejora de
ingresos y la optimizacion de la experiencia del usuario mediante el analisis de datos. Estos usos
son habituales en hoteles que han implementado tecnologias revolucionarias, resaltando la
utilizacién de tecnologias en auge como el Internet de las Cosas (foT), que facilita la interconexién
entre aparatos y la autoratizacion de procesos y esto podria ser significativo para determinar qué
clases de Inteligencia Artificial son mas habituales en los hoteles de las ciudades del objeto de

estudio.

En cuanto a Ia investigacion de Sancho et, al. (2024) se refirié a varias aplicaciones de
mteligencia artificial que son habituales en el sector hotelero, tales como asistentes virtuales,
chatbots y sistemas que personalizan la experiencia del huésped a través del analisis de datos y
gustos. Estos casos pueden funcionar como guia para determinar qué tecnologias particulares de
inteligencia artificial se estan aplicando en los hoteles de Manta, Portoviejo y Santo Domingo de
los Tsachilas. Adicionalmente, el informe subraya la relevancia de la automatizacion en la
administracién de propiedades, lo que podria abarcar herramientas que modifican precios y

manejan reservas, lo cual también podria ser pertinente para el estudio.

En el articulo de Henriques y Nobre (2024) analizé varias técnicas de inteligencia artificial
que son habituales en el sector hotelero, tales como el aprendizaje automatico (ML), el aprendizaje
profundo (DL) y las redes neuronales artificiales (ANN). Estas metodologias son pertinentes para
comprender qué clases de la IA podrian estar en uso en los hoteles de las ciudades citadas.
Adicionalmente, el sefiala que los modelos de IA, tales como las maquinas de soporte vectorial y

los modelos de memoria a largo plazo (LSTM), han probado ser eficaces en la prediccion de la
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demanda hotelera, lo que indica que estos podrian ser algunos de los métodos empleados en los

hoteles de la zona.

En el articulo de Rigo (2019) sefialan diversas aplicaciones de inteligencia artificial que
estan empezando a ser habituales en el sector hotelero. Estos incluyen los chatbots, que simplifican
el servicio al cliente y mejoran el proceso de reservas, posibilitando una interaccién mas suave y
eficaz con los visitantes. Ademas, se hace referencia al empleo de sistemas de predicciéon que
permiten anticipar cancelaciones y modificar precios basandose en datos pasados y patrones de

comportamiento, lo cual puede ser vital para la administracion de ingresos en los hoteles.

P2: El articulo de Li, Yicheng (2021) también trata las disparidades en la experiencia del
cliente y la eficacia operacional entre los hoteles que emplean inteligencia artificial y los que no,
por lo que es notable que los hoteles que utilizan tecnologias de vanguardia suelen brindar una
experiencia mas individualizada y eficaz, lo que resnita en un aumento de la satisfaccion del
cliente. Por otro lado, los hoteles que no emplean la Inteligencia Artificial podrian encontrarse con
restricciones en su habilidad para ajustarse a las expectativas de los huéspedes, particularmente en
un escenario donde la inclinacion hacia la tecnologia ha crecido debido a la pandemia de COVID-
19. Esta comparacién facilité una mejor comprension de las consecuencias del empleo de

Inteligencia Artificial en la competitividad y la calidad del servicio en los hoteles de la zona.

En el articulo de Molina, et. al, (2013) indica que la aplicacién de TIC influye
positivamente en la satisfaccion del cliente y en la intencién de recomendar el hotel, lo que
significa que los hoteles que emplean tecnologias de vanguardia, como la IA, probablemente

obtengan mejores resultados en estos indicadores en comparacién con los que no las emplean.
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Ademds, se menciona que la reaccion del cliente puede ﬂuctuar dependiendo del grupo de edad,
lo que indica que la implementacion de la IA podria variar dependiendo del perfil del cliente,
pudiendo ser un inicio para explorar si los hoteles de Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los
Tsachilas que emplean inteligencia artificial tienen una mejor opinién de los huéspedes en

comparacion con los que no la emplean.

En cuanto al documento indica que las discrepancias son notables puesto a que los hoteles
que incorporan tecnologias de IA suelen ofrecer un servicio mas eficaz y de alta calidad,
ajustandose de manera mis efectiva a las demandas variables del cliente por lo que esto resulta en
un aumento de la satisfaccién del cliente, dado que los locales que emplean la 1A puedén
proporcionar experiencias mas personalizadas y anticipar comportamientos de reserva basados en

informacion.

En el articulo de Aizaga et. al, (2023) indica que la incorporacioén de la TA en el sector
hotelero conduce a un incremento notable en la eficacia operacional v el servicio al cliente. Los
hoteles que emplean la inteligencia artificial suelen brindar un servicio mas individualizado y
eficaz, mientras que los que no la aplican pueden encontrarse con restricciones vinculadas a la
ausencia de automatizacién, lo que podria resultar en procesos mas demorados y menos eficaces.
Concluyendo que la incorporacién de IA no solo optimiza la experiencia del usuario, sino que
también puede afectar la rentabilidad y la habilidad para ajustarse a las nuevas exigencias del

mercado.

En la investigacion de Castillo y Cruz (2022) propone que la implementacién de innovacion
Y tecnologia, como la inteligencia artificial, no solo afecta los procedimientos internos de los
hoteles, sino que también tiene un impacto en la experiencia del usuario. De manera intuitiva, los

hoteles que no implementan la IA podrian afrontar retos vinculados con la eficacia en las
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operaciones y la personalizacién del servicio. El articulo también sefiala que la competitividad en
el sector turistico se potencia por la habilidad de brindar experiencias singulares mediante la
tecnologia, lo que significa que los hoteles que no emplean la TA podrian quedarse atris en
comparacion con aquellos que si lo hacen. Por lo tanto, se genera una distincion en los resultados
de competitividad, satisfaccion del cliente y eficacia operacional entre los hoteles que aplican

Inteligencia Artificial y los que no lo hacen.

En el articulo de Bacuy (2024) debate las variaciones en la experiencia del cliente entre los
hoteles que emplean IA y los que no sefalando que la adopcion de tecnologias fundamentadas en
IA, tales como parlantes inteligentes y sistemas de administraciéon de relaciones con clientes
(CRM), incrementa notablemente la satisfaccion del visitante y potencia la eficiencia en las
operaciones. Esto indica que los hoteles que no emplean inteligencia artificial podrian estar en una
posicion de desventaja en cuanto a personalizacién y satisfaccién del cliente, lo cual podria

representar un relevante punto de comparacion en el estudio.

Seglin en el articulo de Ferrando et. al., (2024) indic6 que hay una distincion importante
entre los hoteles que aplican [A y los que no. Los hoteles que implementan tecnologias de
inteligencia artificial pueden incrementar su eficacia operacional, perfeccionar sus procesos de
administracion y proporcionar un servicio mas individualizado y eficaz, fo que resulta en una
mayor satisfaccion del cliente. En cambio, los hoteles que no implementan IA suelen depender
mas de métodos de operacion convencionales, lo que podria resultar en una desventaja
competitiva. A partir de esto, se pudo concluir que la digitalizacién y el uso de datos son
fundamentales, indicando que las compaiiias que no se ajustan a estas tecnologias podrian estar en

peligro de perder importancia en un mercado cada vez mas competitivo.
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En cuanto al articulo de Alonso (2019) sefiala que los beneficios de incorporar inteligencia
artificial en los servicios de turismo, tales como la eficacia en las operaciones y la personalizacion
del servicio suelen brindar una experiencia mas optimizada en comparacion con los que no la
emplean, que podrian afrontar retos en términos de satisfaccién del cliente y administracién de
recursos. Ademas, el informe subraya que la adopcidn de estas tecnologias puede fluctuar, lo que
podria indicar variaciones importantes en la experiencia del cliente entre los hoteles que

implementan IA y los que no.

Moreno et, al. (2022) en su articulo indica que hay una variacion considerable en la
competitividad y la calidad del servicio entre los hoteles que emplean 1a IA y los que no. Se indica
que los hoteles que incorporan tecnologias de vanguardia suelen brindar una experiencia mas
individualizada y eficaz, lo que podria traducirse en un incremento en la satisfaccion del cliente.
Ademas, se analizé como la digitalizacién y la implementacion de la 1A facilitan a los hoteles una
mejor adaptacion a las tendencias del mercado y a las demandas de los turistas pudiendo ser un
aspecto crucial para examinar las variaciones en la aplicacion de IA en los hoteles de la presente

investigacion.

En cuanto a la investigacion de Sancho et, al. (2024) indica que hay una distincién
importante entre os hoteles que emplean Inteligencia Artificial y los que no, demostrando que los
hoteles que utilizan tecnologias de vanguardia suelen brindar una experiencia mas individualizada
y gratificante para los visitantes, lo que resulta en un incremento de la fidelidad y la satisfaccién
del cliente. Esta informacion puede ser util para cotejar y contrastar la aplicacion de 1A en los
hoteles de Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los Tsichilas con los que no han implementado
estas tecnologias, facilitando de esta manera una valoracion mas precisa de los pros y contras de

la aplicacion de 1A en la industria.
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En el articulo de Henriques y Nobre (2024) abord6 las discrepancias en la implementacion
de la inteligencia artificial entre los hoteles que emplean estas tecnologias, siendo notable que los
hoteles que aplican modelos de IA suelen tener una precisién superior en la prediccion de la
demanda, lo que les facilita tomar decisiones mas fundamentadas respecto a precios y
administracion de inventarios, lo cual esto podria generar considerables beneficios competitivos
en comparacion con los hoteles que no emplean la IA, que podrian afrontar retos en la mejora de
sus operaciones y en la maximizacién de sus ganancias. También sefiala las restricciones a las que
se enfrentan los hoteles que no implementan estas tecnologias, como la incapacidad para ajustarse

con rapidez a las fluctuaciones del mercado.

Finalmente, en el articulo de Rigo (2019) destaca la distincién evidente entre los hoteles
que emplean inteligencia artificial y los que no, ya que los negocios que implementan tecnologias
de IA suelen ser mas competitivos en el mercado, dado que pueden brindar un servicio mas
individualizado y eficaz. Esta es ventaja competitiva resulta en una experiencia superior para el

cliente, la cual se manifiesta en la satisfaccion global y en la lealtad.

4.2.2 Resultado del Objetivo 2

Se espera obtener un anlisis de como se integran los diferentes componentes de la[A. Una
evaluacion del nivel de madurez de las implementaciones de la IA desde aplicaciones basicas hasta
las mas complejas. Identificar las limitaciones y desafios que enfrentas los hoteles al implementar
las TA. Este objetivo nos permitira poder entender como se esti siendo usada las diferentes
capacidades de la IA en los hoteles y cuales son los obstaculos que deberian superar para una

adopcion mas amplia.
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Discusion
Al analizar las respuestas de la entrevista previo al cuestionario anterior se revelaron los

siguientes resultados:

En la primera seccion sobre la recopilacion de informacion basica de los hoteles de objeto
de estudio (Tabla 6) revel6 una diversidad significativa en cuanto a ubicacion, categoria y nimero
de habitaciones. Algunos establecimientos estin ubicados estratégicamente en lugares con alta
demanda, mientras que otros se enfocan en ofrecer experiencias mas exclusivas en entomos
boutique. Las diferencias en la categoria y tamafio del hotel influyen directamente en sus

necesidades y capacidades para implementar herramientas de inteligencia artificial.

Tabla 6. Recopilacién de informacion de los hoteles

Informacién general
Categoria del Nimero de

Nombre del hotel Ubicacion hotel habitaciones

Hotel Oro verde Manta 5 estrellas 32
Hotel Wyndham Sail
5 estrellas

Plaza Manta 180
Hotel Poseidon Manta 5 estrellas 58
Manta Host Hotel Manta 5 estrelias 100
Hotel Balandra Manta 4 estrellas 57
Hotel Los Almendros Manta 4 estrellas 50
Hotel Perla Spondylus Manta 4 estrellas 30
Hotel Voyager Manta Manta 4 estrellas 92
Hotel Vistalmar Manta 4 gstrellas 20
Hotei Mar Azul Manta 4 estrellas 18
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Aquamarina Hotel

4 estrellas

Manta 25
Hotel Premier Inn Manta 4 estrellas - 20
Hotel Antares Manta 3 estrellas 20
Hotel La cultura Manta 3 estrellas 29
Apart Hptel Hamilton Manta 3 estrellas 20
Hotel Madrigal Portoviejo 4 estrellas 35
Hotel Paraiso
. ) 4 estrellas
Portoviejo Portoviejo 30
Hotel Ceibo Dorado Portoviejo 4 estrellas 40
Hotel Boutique
o 4 estrellas
Jaramisol Portoviejo 35
Hotel Ejecutivo
o 4 estrellas
Portoviejo Portoviejo 30
Hotel Gran Senador Portoviejo 4 estrelias 25
Hotel Casa Lolita
) 4 estrellas
Hotel Boutique Portoviejo 20
Hotel San Fernando Portoviejo 4 estrellas 35
Hotel KP Portoviejo 4 estrellas 20
Hotel Platanal Portoviejo 4 estrellas 80
Santo Domingo de
Hotel Zaracay 4 estrellas
los Tsachilas 50
_ ) Santo Domingo de
Hotel Golden Vista ] 3 estrellas
los Tsachilas 36
Santo Domingo de
Hotel Cariamanga 3 estrellas
los Tsachilas 20
Santo Domingo de
Hotel Diana Real i 3 estrellas
los Tsachilas 25
Hotel Kashama Eco | Santo Domingo de
) 3 estrellas
Resot & Spa los Tsachilas 20
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En cuanto a la segunda seccion, la mayoria de los entrevistados afirmaron utilizar en los
hoteles herramientas de inteligencia artificial (figura 2), destacandose el uso de chatbots, analisis
predictivo y sistemas de gestion hotelera como las soluciones mas populares (figura 3). Aquellos
que no las han implementado mencionaron barreras econdémicas o falta de conocimiento como
principales razones. Entre los usuarios, se identificé un impacto positivo en la eficiencia operativa,
especialmente en areas como la atencion al cliente, gestion de inventario y analisis de datos (figura
4). Sin embargo, algunos hoteles sefialaron que la integracion de estas tecnologias es atin moderada

y podria mejorarse.
Figura 2. Pregunta 1: Utilizacion de herramientas de IA

¢ Utiliza su hotel alguna herramientade la
inteligencia artificial?

-
e
(®]

Figura 3. Especificacion de herramientas utilizadas.
Especificar: Herramientas utilizadas
® Chatbots
© Analisis predictivos
7 Sistemas de gestion

hotelera

H Gestion de inventarios

B Reconocimiento facial
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Figura 4. Pregunta 2: Mejora en la eficiencia mediante la implementacion de la IA.

¢En qué medida la implementacion de la IA ha
mejorado la eficiencia operativa en el hotel?

® Muy baja
Baja

# Moderada

B Alta

B Muy alta

Por otro lado, en la seccidn tres la personalizacion de servicios fue una de las principales
ventajas mencionadas, destacandose en promociones dirigidas, recomendaciones de actividades
locales y automatizacion del proceso de check-in (figura 5). Muchos hoteles atribuyen un aumento
en las reservas a la implementacion de IA (figura 6 y 7), especialmente aquellos que emplean
sistemas dinamicos para optimizacion de tarifas. En cuanto a la satisfaccion del cliente, la mayoria
la percibe como alta o muy alta (figura 8), lo cual refuerza la idea de que la tecnologia puede

mejorar la experiencia del huésped cuando se aplica correctamente.

Figura 5. Pregunta 3: Servicios personalizados gracias a la IA.

¢Cudles han sido los servicios que ha podido personalizar
gracias ala IA?

E Promaociones
personalizadas

# Configuracion de tarifas
dinamicas

@ Check-in automatico

m Ofertas de actividades
locales
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Figura 6. Pregunta 4: Aumento de reservas relacionadas al uso.de la IA.

¢Considera que el aumento en las reservas estd
relacionado con el uso de la IA?

=S|
# NO

Figura 7. Pregunta 5: Eficiencia operativa gracias a la implementacion de la IA.

¢Ha notado alguna mejora en la eficiencia operativa
de desde la implementacion de la 1A?

=S|
“NO
Figura 8. Pregunia 6: Percepcion de nivel de satisfaccion de clientes.
Desde su percepcién ¢ Cudl seria el nivel de
satisfaccion de sus clientes?
® Muy Bajo
* Bajo
® Moderado
H Alto
®| Muy alto
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En la cuarta seccion, entre los principales desafios, los entrevistados mencionaron la falta
de infraestructura tecnolégica y el costo elevado de implementacion (figura 9). También se
identificaron barreras relacionadas con la capacitacion del personal y resistencias organizativas al
cambio. Por otro lado, muchos hoteles reconocieron oportunidades significativas en areas como la
personalizacion de servicios y la optimizacion de recursos, siempre que se superen estas barreras

iniciales.

Figura 9. Pregunta 7: Barreras y desafios enfrentados por la IA.

¢Cudles serian las barreras o desafios que ha enfrentado por
la implementacion de la I1A?

® Desafios tecnoldgicos
Barreras economicas

# Desafios de recursos
humanos

® Desafios organizativos

# Barreras éticas o legales

Mientras que en la seccién cinco, la mayoria de los hoteles indicé que han proporcionado
alglin tipo de capacitacion a su personal, desde formacion técnica avanzada hasta talleres practicos
(figura 10). Sin embargo, algunos admitieron carecer de programas formales, lo que limita el
potencial de la tecnologia. Respecto a la evaluacion del conocimiento, se destacé la importancia

de implementar evaluaciones regulares para asegurar un manejo adecuado de las herramientas de

IA (figura 11).
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Figura 10. Pregunta 8: Capacitaciones de personal mspecté alalA.

¢Qué tipo de capacitacion ha recibidoﬁsu personal
respecto a laIA?

m Capacitacion técnica
avanzada

= Capacitacion practica y
operativa

# Capacitacion general de
sensibilizacion

B Sin capacitacion formal

Figura 11. Pregunta 9: Evaluaciones para medir el nivel de conocimiento del uso y manejo delalA. .

¢Realiza evaluaciones a su personal para determinar el nivel
de conocimiento en el uso y manejo de IA?

® Si, con evaluaciones
formales y estructuradas

Si, pero con evaluaciones
informales o parciales

# No, pero lo consideran
importante

W No, no realizamos ningunas
evaluaciones

Por wltimo, en la seccion seis las areas mas mencionadas para futuras implementaciones de
IA incluyen atencién al cliente, gestion de reservas y marketing (figura 12). Muchos entrevistados
expresaron interés en recibir informacioén sobre 1A a través de medios digitales y publicaciones

especializadas, lo que resalta una necesidad de acceso a recursos actualizados y confiables (figura

13).

52



Figura 12. Pregunta 10: Interés en implementar tecnologias basadas en IA.

¢En qué dreas estaria interesado implementar tecnologias

basadas en I1A?
0%

& Atencion al cliente y
experiencia del huésped

Gestion de reservas y
optimizacién de precios

1 Gestion de recursos y
operaciones internas

B Analisis de datos y toma de
decisiones

B Mantenimiento y gestion de
instalaciones

B Marketing y promocion

Figura 13. Pregunta 11: Medios para recibir informacion sobre el uso de la I4.

éPor cuales medios recibe o le gustaria recibir informacion
sobre el uso de la 1A?

® Medios digitales y
tecnologicos

= Consultoria y asesoramiento
personalizado

@ Publicaciones especializadas
y casos de estudio

B Redes sociales y
comunidades profesionales

mW Capacitacién y formacién
interna

A partir de la informacion recolectada, se refleja un panorama alentador sobre la adopcion
y el impacto de la inteligencia artificial en el sector hotelero ya que los datos indican que la
implementacion de herramientas tecnologicas avanzadas, como chatbots, analisis predictivo y

sistemas de gestion hotelera, ha logrado transformar significativamente las operaciones y la



experiencia de los huéspedes ¢ incluso responde de manera eficiente a las necesidades de los

clientes se ha convertido en una ventaja competitiva para muchos establecimientos.

No obstante, es evidente que el nivel de.adopcién varia segun ¢l tamaiio, la categoria y la
ubicacion de los hoteles ya que los establecimientos mas grandes y de categorias superiores tienden
a integrar estas herramientas con mayor facilidad, debido a su capacidad para invertir en
infraestructura tecnoldgica y capacitacion del personal. Sin embargo, los hoteles mas pequefios,
aunque reconocen los beneficios de la inteligencia artificial, enfrentan barreras importantes, como

limitaciones econdmicas, falta de conocimiento especializado y resistencia al cambio organizativo.

Pero, por otro lado, las oportunidades son significativas puesto a que la mayoria de l;')s
hoteles expreso interés en expandir el uso de la IA a nuevas areas, como marketing, optimizacion
de precios, analisis de datos y mantenimiento de instalaciones sefialando un interés de las
posibilidades que ofrece la tecnologia para maximizar la eficiencia operativa y mejorar la

experiencia del cliente en todos los niveles.

4.2.3 Resultado del Objetivo 3

Como se ha podido identificar, la integracion de inteligencia artificial en el sector hotelero
se ha convertido en un elemento transformador, capaz de redefinir los estandares de calidad,
personalizacion y eficiencia operativa, pero tras ¢l analisis efectuado en los hoteles de diferentes

categorias se pudieron reconocer puntos fuertes y débiles en su reciente aplicacion.
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Tabla 7. Analisis de las fortalezas y deficiencias observadas en la implementacion de la 4 en los hoteles.

Fortalezas

. Deficiencias

Uso de herramientas basicas de IA:
Muchos hoteles ya utilizan herramientas como
chatbots y sistemas de gestion hotelera, lo que
ha mejorado la atencién al cliente y Ila

efictencia en la gestion de reservas.

Capacitacion insuficiente: Algunos
hoteles no han brindado capacitacion técnica
avanzada a su personal, limitando el potencial

de las herramientas de TA.

Personalizacion de servicios: La 1A

ha permitido ofrecer promociones vy

recomendaciones personalizadas, lo que
contribuye a una mayor satisfaccion del

cliente.

de sistemas

avanzados: Herramientas como el analisis

Baja  adopcioén
predictivo y la automatizacion avanzada estan
subutilizadas, lo que indica un 4rea de

oportunidad para optimizar operaciones.

Interés en expandir el uso de la IA:
Una alta proporcion de hoteles muestra
disposicion a explorar nuevas aplicaciones de
la tecnologia en areas como marketing, analisis

de datos y gestion de instalaciones.

Falta de evalnacion estructurada: La
mayoria de los hoteles carecen de evaluaciones
formales para medir el conocimiento y manejo

de las tecnologias implementadas.

Barreras econdémicas: Los costos
iniciales de implementacion de IA representan
un desafio significativo, especialmente para

hoteles de menor tamaiio o categoria.

En base a los hallazgos, se sugiere un conjunto de herramientas y estrategias ajustadas a

las demandas y retos detectados, con la finalidad de mejorar los procesos de operacién y la

experiencia del usuario.
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Tabla 8. Propuesta de Herramientas y Practicas de Inteligencia Artificial para la Mejora de
Procesos Hoteleros.

Propuesta de Herramientas y Pricticas de Inteligencia Artificial para la Mejora

de Procesos Hoteleros

Area Herramienta/Practica Descripcion Beneficio
Sistemas Mejora la o
automatizados que disponibilidad 24/7 y
responden consultas | reduce la carga
Chatbots con 1A en tiempo real, operativa del

Atencion al cliente

gestionan reservas y
proporcionan

informacion basica.

personal de

recepcion.

Asistentes virtuales

Dispositivos como
Alexa for hospitality
que interactuan con
los clientes,
proporcionando
informacion sobre
horarios, servicios y

actividades.

Incrementa la
comodidad del
cliente y mejora su
experiencia durante

su estancia.

Gestion de reservas

Sistemas de Reservas

Management

Plataformas como
Duetto o RateGain
que ajustan precios
en tiempo real segun
la demanda,
temporada y

competencia.

Maximiza los
ingresos y mantiene
las tarifas

competitivas.

Integracion de PMS
(Property Management
System)

Software como
Opera o Cloudbeds

para centralizar la

Mejora la eficiencia
administrativa y evita

errores humanos.
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gestion de reservas,

mventarios y precios.

Personalizacion del

Sistema de

reconocimiento

Plataformas que
analizan preferencias
del cliente para
sugenr actividades,
servicios o menus

personalizados.

Genera experiencias
Unicas y mejora la
satisfaccion del

huésped.

servicio Herramientas que Incrementa la rapidez
agilizan el check- y la percepcion de
in/Check-out y exclusividasd.
Reconocimiento facial | ajustan servicios )
segiin el perfil del
cliente.
Uso de algoritmos Permite una mejor
para anticipar satisfaccion de
Prediccion de demanda | ocupacion y recursos reduciendo
planificar recursos de | costos operativos.
Analisis predictivo manera eficiente.
Sistemas que evalian | Reduce costos
Optimizacion de patrones de consumo | asociados a exceso
inventarios y minimizan de inventario o
desperdicios. desabastecimiento.
Sensores conectados | Mimimiza
para monitorear el interrupciones y
estado de equipos garantiza la
Mantenimiento Sensores loT con IA | criticos, como ¢l aire | operacidon continua

acondicionado o
ascensor, y predecir

fallos.

de 1as instalaciones.
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Plataformas de

Herramientas como

Aquicore para

Reduce costos

energéticos y

Marketing y

reputacion

monitoreo analizar el consumo | promueve a la
energético y el estado | sostenibilidad.
de las instalaciones.
Uso de la [Aen Aumenta la
plataformas como efectividad de las

Campafias publicitarias

personalizadas

Google Ads o
Facebool Ads para
crear anuncios
dirigidos segun el

perfil del cliente.

campafias y mejora la
capacitacion de los

nuevos clientes.

Gestion de reseftas y

opiniones

Herramientas como
TrustYou para
analizar comentarios
de redes sociales y
plataformas de

resefias.

Mejora la imagen de
marca y permite
identificar areas de

mejora en el servicio.

Capacitacion del

personal

Sistemas de E-learning

Plataformas como
Coursera for
Business que ofrecen
informacién continua
sobre ¢l uso de

herramientas de 1A.

Incrementa las
competencias del
personal,
favoreciendo la
adopcion

tecnologica.

Evaluaciones

automatizadas

Sistemas que
monitorean el
desempeiio del
personal y
personalizan su

formacion segin

Asegura un equipo
altamente capacitado
y alineado con los
objetivos
tecnologicos del

hotel.

58




necesidades

identificadas.

Sostenibilidad

Gestion energética con

1A

Sistemas como
Verdigris que
optimizan el
consumo energético

del hotel.

Promueve la
sostenibilidad y
reduce los costos
operativos asociados
al consumo

energético.

Reduccion de residuos

Herramientas como
Wonnow para
controlar y disminuir
el desperdicio

alimentario.

Contribuye a la
sostenibilidad
ambiental y reduce
costos asociados al

manejo de residuos.

Nota: Esta propuesia se disefid tomando en consideracion las fortalezas y debilidades
identificadas en la evaluacion de los hoteles. Los datos obtenidos del cuestionario revelaron patrones y
necesidades comunes que gulan las recomendaciones planteadas.

Se debe considerar la implementacion de instrumentos y técnicas de inteligencia artiticial

como una inversion estratégica para los hoteles evaluados, aunque hay desafios, tales como la

formacion del personal y los obstaculos financieros, las posibles ventajas sobrepasan ampliamente

estas restricciones. Con una correcta organizacion, las soluciones sugeridas pueden incrementar

notablemente la eficiencia en las operaciones, la experiencia del cliente y la competitividad de los

hoteles en un mercado que se digitaliza progresivamente.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Segun el andlisis efectuado, se identificd que la implementacion de la 1A en los hoteles de
las ciudades de fa investigacidn atin esté en sus inicios, con una aplicacion restringida en sectores
concretos como el servicio al cliente, las reservas y la administracion de datos, ademas la mayor
parte de las empresas en estas areas no utilizan de manera completa Jas habilidades de la 1A para

Mejorar sus Operaciones y servicios.

Se determiné que los instrumentos de inteligencia artificial mas habituales en los hoteles
de estas urbes son los chatbots para el servicio al cliente, los sistemas de sugerencias para
personalizar las promociones y las herramientas de analisis de datos para la administracion de
reservas. No obstante, todavia no se han incorporado totalmente en todos los procesos de operacion

de los hoteles.

El cuanto al estudio de los elementos de inteligencia artificial se revelo que los hoteles de
las ciudades han implementado mayormente tecnologias fundamentadas en el aprendizaje
automdtico y el procesamiento de lenguaje natural, aunque a nivel reducido. Pese a su beneficio
en la automatizaciéon de labores y la optimizaciéon de la experiencia del usuario, todavia hay
posibilidades para incorporar otros elementos, como los sistemas de reconocimiento facial o la

analitica sofisticada, que podrian incrementar notablemente la funcionalidad.

No cabe duda de que la implementacién de tecnologias de inteligencia artificial en los
hoteles de Manta, Portoviejo y Santo Domingo de los Tsachilas podria optimizar sus operaciones

y atencién al usuario puesto a que el uso de estas tecnologias con IA facilitaria la mejora de la
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administracion hotelera, la automatizacién de procesbs reiterativos, la personalizacion de la
experiencia del visitante y el incremento de la eficiencia en la gestién de recursos. No obstante,
para obtener estas ventajas, los hoteles deben destinar mas recursos a la formacion del personal y
a la incorporacion de soluciones tecnologicas de innovacion, por lo que se sugieren diversas
practicas y herramientas de inteligencia artificial que se podrian poner en practica para optimizar
los procedimientos hoteleros, ya que estas herramientas ayudarian a incrementar la eficacia en las

operaciones y a ofrecer una experiencia mas individualizada para el cliente.

5.2 Recomendaciones

Diseiiar programas de formacion para el personal, enfocandose en el uso de herramientas
de IA, gestion tecnologica y sostenibilidad para parantizar una adopcién eficiente de las

tecnologias y una mejora en el desempefio laboral.

Priorizar la adquisicion de herramientas de [A que generen mayor impacto en areas criticas

como atencion al cliente, gestion de reservas y analisis predictivo.

Establecer alianzas con empresas especializadas en soluciones de 1A y sostenibilidad, para
acceder a tecnologias avanzadas y asesoramiento profesional que acelere el proceso de

implementacion.

Implementar un sistema de indicadores clave de rendimiento (KPI) para medir el impacto
de la IA en dreas como eficiencia operativa, satisfaccion del cliente, reduccién de costos y

sostenibilidad ambiental,
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Fomentar una cultura organizacional que valore la innovacion, incentivando la

participacion activa del personal en la adopcién y mejora de-las tecnologias implementadas.

Realizar auditorias regulares para identificar dreas de mejora, corregir errores en la

implementacion y mantenerse actualizado frente a nuevas tendencias tecnoldgicas.

62



Referencias bibliograficas

Alonso, M. (2019). Robots, inteligencia artificial y realidad virtual: una aproximacion en el sector
del  turismo.  26Cuadernos de  Turismo, n° 44, (2019); pp. 13-26

hitps://revistas.um.es/turismo/article/view/404711/274211

Azaiga, M., Toasa, R., Pabon, J. & Recalde, H. (2023). Revision de literatura sobre impacto de la
inteligencia artificial y su aplicacion en el Ecuador. RISTI - Revista Ibérica de Sistemas e
Tecnologias de Informagao E55:100-113.

htips://www.researchgate.net/publication/372028731 Revision de literatura_sobre _rmp

acto_de la_inteligencia_artificial y su_aplicacion en el _Ecuador

Bacuy, K. (2024). Impacto de la Inteligencia Artificial en la Personalizacion de la Experiencia
Turistica: Una Revision Sistematica de la Literatura. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidiciplinaria, Ciudad de Mexixo, ISSN 2707-2207/ISSN 2707-2215. Volumen 8,

Numero 5. hitps://'www.ciencialatina.org/index. php/cienciala/article/view/143 60/20547

Comision Europea. (2019). A Definition of Al. Main Capabilities and Disciplines. Recuperado

de:  htips://ec.europa.ewdigital-single-market/en/news ‘definition-artificial-intellivence-

main  -capabilities-and-  scientific-disciplines

Castillo-Reina, M., & Luis, C. V. J. (2022b, January 17). La innovacion en el sector turistico: una
aproximacion a los servicios y la cocreacion de experiencias (Tourist Sector Innovation:
An  Approach  fo  the Services and the Co-Creation of Experiences).

htips://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfin?ab stract_id 4011117

63



Chang, L. & Chinchay, J. (2023). La inteligencia artificial en el marketing digital de

Latinoamérica 2020-2023: {Una revision sistematica de literatura.

htips.//revistasucal.com/index. php/rea/article/view/45/87

Fernandez, A.  (2019).  Inteligencia  artificial en los  servicios  financieros.

htips.//repositorio.bde.es/bitstream/123456789/8448/1/be 1902-art 7.pdf

Ferrando, A., Moreno, L & Segarra, V. (2024). Como la inteligencia artificial motiva la
transformacion e investigacion de la nueva realidad turistica. Avana Revista de

Investigacion — en Turismo Vol. 4 I N°2. ISSN 2718 6717

Garcia, A. (2017) Inteligencia artificial: fundamentos, practica y aplicaciones. Madrid: RC
Libros.

Gretzel, U. (2011). Intelligent systems in tourism: A social science perspective. Annals of tourism

research, 38(3), 757-779.

Henriques, H. & Nobre L. (2024). Modelos e métodos de previsdo da procura hoteleira utilizando
inteligéncia artificial: revisdo sistematica da literatura. Tourism & Management Studies,

2003), 2024, 39-51. https://doi.org/10).18089/tms. 20240304

Iniciar sesion. (n.d.-b).

https.//elibro.net/es/lc/uleam/titulos/912417as_all-IA HOTELERA&as all op=unacce

nt___icontainsdeprev—as




Moreno, L., Ferrando, A., Sudrez, M. & Rodriguez, A (2022). Reinvencion del turismo en clave

de inteligencia artificial. /Nms‘,',f.ﬁ""\-rm-t:1'(unc.rrc'h;;afc'.n('.rz’prf';;‘}‘fa-‘.-1dr‘im;-:’t-jfa.x'-!"c.’rmm:fu-_

2/publication/362540020 Reinvencion_del lurismo_en_clave_de_inteligencia artificial/

links/62efc6004532247693889b31 Reinvencion-del- furismo-en-clave-de-inielicencia-
artificial. pdf? _cf chl th=kipYeJUID375i6lowlEJdv8eaN] WmizoxeKh j6j Yu()-
733698384-1.0.1. 1-hhwyCuHwidUlgeRR 1sJpThe YBISFOZEAGD 6M fUUeY

Organizacion Munial de Turismo. Espaia. (1997). Lo que todo gestor turistico debe saber: guia
practica para el desarrollo y uso de indicadores de turismo sostenible. Organizacion

Mundial de Turismo.

Pérez, M. (2024). La inteligencia artificial: definicién, regulacion y riesgos para los derechos

Jundamentales. htips://doi.ore/10.18543/ed 3108

Recuenco, 4., & Reyes, W. (2020). Inteligencia artificial: Camino a un nuevo esquema del mundo.
SCIENDO, 23(4), 299-308

Ruiz, E., Saura, I. & Moliner, B. (2013). “Las tecnologias que implantan los hoteles y las
tecnologias que gustan a los huéspedes”. Revista de andlisis turistico, n° 15, 1° semestre
2013, pp. 61-70
https:/iweb.archive.org/web/20180411045733id thitp:/iwww.aecit.org/jornal/index. php/A

ECI  article/viewFile/144/126

Rumio, C. (2019). Inteligencia artificial y Administracion publica. (s. f). Google Books.
hitps://books.google.com.ec/books? hl=es& Iy — & id- rpOEDWAAQBAJ& i~ fnd&po—P16

&dq-serviciost+de Vintelisencia+ artificial&ots - X3BFtuB-

pld&sig gKYsglf7 MeWCzGDOwanghMmrmHO& redir esc vitv=onepagekg&f false

65



Russell, S., & Norvig, P. (2021). Inteligencia Artificial: Un Enfoque Moderno. Pearson.

Santos, D. (2024). El algoritmo del confort: aplicaciones de [ inteligencia artificial al sector
hotelero.  “Atribucion- Compartirlgual 4.0 Internacional” de Creative Commons,

disponible en: hitps://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es

Sastre, D. M., Martin, I. R., & Martin, L. R. (2019). La experiencia 5G en el turismo: el caso de

Segovia, Ciudad Patrimonio de la Humanidad. Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias

de Informacao, (E24), 336-348,

Shin, H., Perdue, R. & Kang, J. (2019). Innovacion tecnoldgica en recepcion en hoteles: una
perspectiva gerencial. Gestion {uristica, ISSN: 0261-5177, Vol: 74, Pagina: 310-318.

hitps:i'www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/'S02615177 19300664

Trabajo de fin de master Hoteles inteligentes v nuevas tecnologias aplicadas en la industria
hotelera. Estudio del caso de FlyZoo Hotel. (n.d.). [Trabajo de Fin de Master, Universida

Zaragozal. hitps://zaguan.unizares/record/106337/files/TAZ-TFM-2021-324.pdf

66



Anexo 1: Instrumento de entrevista

Cuestionario.

Seccion 1: Informacién general.

Nombre del hotel:

Ubicacion:

Categoria del hotel:

Numero de habitaciones:
Seccion 2: Uso de la inteligencia artificial.
1. ;Utiliza su hotel alguna herramienta de la inteligencia artificial?
= Sl
= NO
Si respondi¢ “SI”, indique que herramienta de IA utiliza (puede seleccionar mas de una opcion)
»  Chatbots.
= Sistemas de gestién de inventario.
»  Analisis predictivo.
» Plataformas de gestion hotelera.
=  Otros (especificar)

2. ;En qué medida la implementacion de la IA ha mejorado la eficiencia operativa en el hotel?
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* Muy baja implementacion {1}
* Baja implementacion {(2)
* Jmplementacion moderada (3)
=  Alta implementacion (4)
= Muy alta implementacion (5)
Seccién 3: Impacto en la operacion y satisfaccion del cliente.
3. ;Cuéles han sido los servicios que ha podido personalizar gracias a la IA?
4. ;Considera que el aumento en las reservas esta relacionado con el uso de la IA?
= SI
= NO
5. (Ha notado alguna mejora en la eficiencia operativa de desde la implementacion de la IA?
= SI
= NO
Si respondi6 “Si”, por favor describa las areas donde ha observado mejoras:
6. Desde su percepcion ;Cudl seria el nivel de satisfaccion de sus clientes?
*  Muy bajo (1)
* Bajo (2)

= Moderado (3)
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= Alto (4)
»  Muy alto (5)
Seccitn 4: Desafios y oportunidad.
7. ;Cuales serian las barreras o desafios que ha enfrentado por la implementacion de la IAY
» Desafios tecnologicos
= Barreras econémicas
* Desafios de recursos humanos
» Desafios organizativos
= Barreras éticas o legales
Seccion 5: Capacitacién y conocimiento
8. ;Qué tipo de capacitacion ha recibido su personal respecto a la [A?
= Capacitacion técnica avanzada
» CapacitaciOn practica y operativa
s (apacitacidn general de sensibilizacion
»  Sin capacitacion formal
Si es otro tipo de capacitacion, por favor indique cual.

9. ;Realiza evaluaciones a su personal para determinar el nivel de conocimiento en el uso y

manejo de [A?

*  Si, con evaluaciones formales y estructuradas
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=  Si, pero con evaluaciones informales o parciales
» No, pero lo consideran importante
= No, no realizamos ningunas evaluaciones
Seecion 6: Comentarios finales.
10. ;En qué areas estaria interesado implementar tecnologias basadas en 1A?
» Atencion al cliente y experiencia del huésped
»  (estidn de reservas y optimizacion de precios
=  (estidon de recursos y operaciones internas
»  Analisis de datos y toma de decisiones
= Mantenimiento y gestion de instalaciones
= Marketing y promocion
»  Otra area, especifique cual.
11. ;Por cuales medios recibe o le gustaria recibir informacién sobre el uso de la IA?
= Medios digitales y tecnoldgicos
»  Consultoria y asesoramiento personalizado
= Publicaciones especializadas y casos de estudio
» Redes sociales y comunidades profesionales

= Capacitacion y formacion interna
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