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Introduccion

CONTEXTO Y OBJETIVO DE LA ENCUESTA

En un mundo en constante evolucidon tecnoldgica, el sector hotelero no
es ajeno a las transformaciones impulsadas por la Inteligencia Artificial
(IA). La IA ha comenzado a redefinir cémo los hoteles operan, gestionan
sus recursos y atienden a sus huéspedes. Desde la automatizacion de
tareas administrativas hasta la personalizacion de la experiencia del
cliente, las posibilidades que ofrece la |IA son vastas y variadas.

Con el objetivo de comprender mejor el estado actual y el potencial
futuro de la |IA en el sector hotelero, se llevd a cabo una encuesta
dirigida a directivos de cadenas hoteleras y hoteles independientes. La
encuesta buscaba recoger opiniones sobre el uso y la percepcion de la
|A, identificar las principales oportunidades y barreras para su
adopcion, y explorar las visiones a futuro que tienen los profesionales
del sector.

Los resultados de esta encuesta proporcionan una valiosa perspectiva
sobre cdmo la IA estd siendo integrada en las operaciones hoteleras y
qué expectativas y desafios enfrentan los establecimientos en este
camino.



METODOLOGIA DE LA ENCUESTA

La encuesta fue disefiada para recopilar informaciéon detallada de los
directivos y responsables de hoteles sobre diversos aspectos
relacionados con la IA. A continuacion, se describe la metodologia
utilizada para la recoleccidon y analisis de los datos:

DISENO DEL CUESTIONARIO

El cuestionario de la encuesta fue desarrollado en colaboracién con
expertos en tecnologia hotelera y consistid en una serie de preguntas
estructuradas que abarcaban los siguientes temas principales:

o Perfil del encuestado (cargo, afios de experiencia, tipo de
establecimiento, nimero de habitaciones).

e Uso actual de herramientas de |IA y percepcion de su importancia.

e Principales oportunidades y beneficios percibidos de la IA.

e Barreras y desafios para la adopcion de |A.

e Proyectos en mente relacionados con la IA.

e Interés en recibir los resultados de la encuesta.

 Observaciones y sugerencias adicionales.

RECOLECCION DE DATOS

La encuesta fue distribuida a través de plataformas online y redes
profesionales como LinkedIn y listas de correo especificas del sector
hotelero. Los participantes tuvieron un plazo de varias semanas para
completar la encuesta, lo que permiti6 obtener una muestra
representativa y diversa de respuestas.

Finalmente, se recogieron 210 encuestas completas.



ANALISIS DE DATOS

Una vez cerrada la recoleccion de datos, se procedié a la limpieza y
andlisis de los mismos. Se utilizaron herramientas estadisticas para
calcular frecuencias, porcentajes y otros indicadores relevantes.
Ademads, se realizaron analisis cualitativos para identificar temas
recurrentes y patrones en las respuestas abiertas.

El anédlisis de los datos se presenta en los siguientes capitulos de este
informe, proporcionando una vision comprensiva y detallada de coémo la
IA estd impactando el sector hotelero desde la perspectiva de sus
lideres y responsables.

ESTRUCTURA DEL INFORME

Este informe estéd organizado en capitulos que detallan cada uno de los
aspectos investigados en la encuesta. Comienza con un perfil de los
encuestados, seguido por una evaluacion del uso y percepcion de la IA,
las oportunidades y barreras identificadas, los proyectos en mente y
las observaciones adicionales.

También se incluyen perfiles representativos de los encuestados y una
seccion de conclusiones y recomendaciones. Finalmente, se anexan el
cuestionario de la encuesta y datos estadisticos detallados para
referencia.
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PRINCIPALES HALLAZGOS

INTERES GENERAL EN LA IA

e Uso de Herramientas de IA: Un 65.96% de los encuestados son usuarios de

herramientas de IA como ChatGPT, lo que indica una adopcion significativa de
tecnologias avanzadas en el sector.

Interés en Formacion en |A: La totalidad de los encuestados (100%) expreso interés en
formarse en herramientas de IA, reflejando una fuerte disposicion a adquirir nuevas
competencias tecnoldgicas.

Implementacion Actual de IA: Solo el 23.40% de los establecimientos encuestados
han implementado soluciones de |IA hasta el momento, lo que sugiere un gran
potencial de crecimiento en esta area.

VISION A 5 ANOS

Optimizacion y Automatizacion: Los encuestados anticipan que la IA transformara el
sector hotelero mediante la optimizacion de procesos y la automatizacion de tareas,
reduciendo costos y mejorando la eficiencia operativa.

Personalizacion del Servicio al Cliente: Se espera que la IA permita ofrecer
experiencias mas personalizadas a los huéspedes, mejorando la satisfaccion vy
fidelizacion de los clientes.

Andlisis de Datos: La capacidad de la |A para analizar grandes volumenes de datos
seré crucial para la toma de decisiones mas informadas y estratégicas.

Impacto en Departamentos Clave: Revenue management y reservas son las areas
donde se espera que la IA tenga un mayor impacto, seguidas por atencion al cliente y
recepcion.



PRINCIPALES BARRERAS

o Falta de Conocimiento y Formacion: La barrera mas significativa es la falta de
conocimiento y formacion en |A, mencionada por el 89.36% de los encuestados.

e Resistencia al Cambio: Un 80.85% de los encuestados considera que la resistencia al
cambio por parte del personal es una barrera importante para la adopcion de |A.

e Costo de Implementacion: El 44.68% de los encuestados citd el costo de
implementacion como una barrera significativa.

e Otras Barreras: El 50% de los encuestados menciond otras barreras diversas,
reflejando una variedad de desafios especificos en cada establecimiento.

PROYECTOS EN MENTE

o Automatizacion de Tarifas y Disponibilidad: Varios encuestados estan interesados en
automatizar la gestion de tarifas y disponibilidad para mejorar la eficiencia.

* |A en Revenue Management: La implementacion de |A para optimizar estrategias de
precios y maximizar ingresos es un proyecto comun entre los encuestados.

e Desarrollo de Portales Interactivos: Algunos encuestados estan desarrollando
portales de cliente mas interactivos que se comuniquen con sistemas de CRM y PMS.

e Uso de Chats para Comunicacion: El uso de chats para mejorar la comunicacion con

los clientes, especialmente los mas timidos o despistados, es otro proyecto
destacado.

INTERES EN RESULTADOS DE LA ENCUESTA

e Numero de Interesados: Mas de un 80% de los encuestados dejaron su correo
electronico para recibir los resultados de la encuesta, mostrando un alto nivel de
interés en los hallazgos y conclusiones de la encuesta.
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Cargos y Experiencia

Cargos

La encuesta fue dirigida a una amplia variedad de cargos dentro del sector hotelero,
reflejando una gama diversa de responsabilidades y perspectivas. Los cargos de los
encuestados incluyen:

 Directores Generales (14.26%): Responsables de la gestion global del hotel, incluyendo
operaciones, finanzas y estrategia.

e Revenue Managers (14.26%): Encargados de la gestion de ingresos, optimizacién de
tarifas y estrategias de precios.

 Directores de Hotel (13.19%): Responsables de la administracion y operacion diaria de
los hoteles.

o CEOs (9.19%): Lideres de las empresas hoteleras, responsables de la vision estratégica
y la direccion general.

» Directores de Tecnologia (7.06%): Encargados de la implementaciéon y gestiéon de
tecnologias dentro del hotel.

 Jefes de Recepcion (6.06%): Supervisores de las operaciones de recepcién y atencion
al cliente.

Otros cargos mencionados incluyen gerentes de operaciones, responsables de marketing,
administradores y jefes de distintos departamentos como housekeeping, F&B (Food &
Beverage), y mantenimiento. Esta diversidad de cargos proporciona una vision completa de
como la IA puede impactar diferentes areas del sector hotelero.

Aios de Experiencia

La experiencia de los encuestados varia ampliamente, lo que permite una perspectiva
integral sobre el conocimiento y la adopcion de la IA en el sector:

« Mas de 10 afios de experiencia (84.04%): La mayoria de los encuestados tienen una
vasta experiencia en el sector hotelero, lo que sugiere una comprension profunda de
los desafios y oportunidades que enfrenta la industria.

« De 6 a 10 afios de experiencia (11.70%): Un segmento significativo de los encuestados
tiene experiencia considerable, pero estan relativamente mas abiertos a nuevas
tecnologias y metodologias.

« De 1a 5 afios de experiencia (4.26%): Representa a los profesionales mas nuevos en el
sector, que podrian ser mas receptivos a adoptar tecnologias emergentes como la |A.



Tipo de Establecimiento

Cadena Hotelera vs. Hotel Independiente

Los encuestados trabajan en una mezcla
equilibrada de cadenas hoteleras y hoteles
independientes:

e Cadena Hotelera (50%): Estas
organizaciones tienden a tener mas recursos
y una estructura mas formalizada, lo que
puede facilitar la adopcion de tecnologias
avanzadas como la |A.

o Hotel Independiente (50%): Los hoteles
independientes pueden enfrentar mas
desafios en términos de recursos vy
presupuesto, pero también pueden ser mas
agiles y flexibles en la implementacion de
nuevas tecnologias.

Esta division equilibrada proporciona una vision
completa de como la IA puede ser adoptada vy utilizada
en diferentes tipos de establecimientos.
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Numero de Habitaciones

El tamafio de los establecimientos, medido por el ndmero de habitaciones, varia
significativamente entre los encuestados:

¢ Mas de 200 habitaciones (42.55%): Los establecimientos mas grandes tienden a tener
mas complejidades operativas y, por lo tanto, pueden beneficiarse mas de la
optimizacién y automatizacién que ofrece la IA.

e Menos de 50 habitaciones (24.47%): Los hoteles mas pequefios pueden enfrentar
desafios especificos en términos de recursos, pero también pueden implementar
cambios mas rapidamente.

« Entre 150 y 200 habitaciones (14.89%): Estos hoteles tienen una mezcla de desafios y
oportunidades, beneficiandose de la eficiencia operativa que puede proporcionar la IA.

o Entre 100 y 150 habitaciones (10.64%): Similar a los hoteles de tamafio mediano,
pueden equilibrar bien la personalizacidn y la eficiencia.

« Entre 50 y 100 habitaciones (7.45%): Estos establecimientos pueden estar en una
posicidon unica para adoptar tecnologias de IA que mejoren tanto la eficiencia como la
experiencia del cliente.

Anélisis detallado
Cargos y Responsabilidades

La diversidad en los cargos de los encuestados indica que la IA tiene el potencial de
impactar multiples niveles y areas dentro del sector hotelero. Los directores generales y
CEOs, con su vision estratégica, pueden ver la IA como una herramienta clave para la
transformacién digital. Los revenue managers y directores de tecnologia pueden
enfocarse en codmo la IA puede optimizar ingresos y operaciones, mientras que los jefes
de recepcidn y otros gerentes pueden ver su aplicacion en la mejora de la experiencia del
cliente y la eficiencia operativa.

Experiencia en el Sector

El alto porcentaje de encuestados con mas de 10 afios de experiencia sugiere que las
percepciones y opiniones recogidas estan bien informadas y basadas en una comprension
profunda del sector. Esto también implica que cualquier cambio tecnoldgico, como la
adopcion de |A, debe considerar la experiencia y el conocimiento acumulado de estos
profesionales para ser efectivo y aceptado.



Tipo de Establecimiento

La division equitativa entre cadenas hoteleras y hoteles independientes ofrece una
perspectiva equilibrada sobre los desafios y beneficios de la IA. Las cadenas hoteleras, con
su mayor infraestructura y recursos, pueden liderar la implementacion de IA a gran escala,
mientras que los hoteles independientes pueden servir como laboratorios agiles para la
innovacion y la personalizacion de tecnologias de |A.

Tamano del Establecimiento

El tamafio del establecimiento influye en codmo se perciben y adoptan las tecnologias de IA.
Los hoteles mas grandes pueden tener la infraestructura necesaria para implementar
soluciones de IA complejas, mientras que los hoteles mads pequefios pueden enfocarse en
soluciones mas especificas y personalizadas. El tamafio también puede influir en las
prioridades, con hoteles mas grandes buscando eficiencia operativa y los mas pequefios
buscando mejorar la experiencia del cliente.

Conclusion

El perfil de los encuestados de esta encuesta ofrece una vision
rica y diversa de como se percibe y se esta adoptando la IA en el
sector hotelero.

La combinacion de diferentes cargos, niveles de experiencia,
tipos de establecimiento y tamafios proporciona un panorama
integral que puede Quiar estrategias efectivas para la
implementacion y el desarrollo de tecnologias de |A en el sector
hotelero.
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Uso de herramientas de |IA

ChatGPT y Herramientas Similares

e Uso Actual: Un 65.96% de los encuestados reportaron ser usuarios de herramientas
de |IA como ChatGPT. Este dato refleja una adopcion significativa de tecnologias
avanzadas en el sector hotelero.

e No Usuarios: El 34.04% restante no utiliza actualmente estas herramientas, lo que
indica una oportunidad para incrementar la adopcion mediante formacion vy
demostraciones de valor.

o Patrones de Uso: Entre los usuarios, las aplicaciones de estas herramientas varian
desde la generacion de contenido y respuestas automaticas para atencion al cliente
hasta la asistencia en la toma de decisiones y analisis de datos.

Interés en Formacion en |A
« Interés Alto: Todos los encuestados (100%) mostraron
interés en formarse en herramientas de IA. Esto demuestra
una clara disposicion del sector para adquirir nuevas

competencias tecnoldgicas.

« Areas de Formacién: Las dreas de interés mas destacadas
incluyen el uso de chatbots y asistentes virtuales, analisis de
datos avanzados, automatizacion de procesos y

personalizacion de la experiencia del cliente.
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Implementacion Actual de I1A

e Implementacion Baja: Solo el 23.40% de los establecimientos han implementado
soluciones de |A hasta el momento. Esto sugiere que, aunque hay un alto interés y
disposicion, la adopcion real aun esta en una fase inicial.

« Areas de Implementacién: Entre los establecimientos que han implementado IA, las
areas mas comunes son revenue management, atencion al cliente mediante
chatbots, y anélisis de datos para optimizacion de operaciones.

DATOS DETALLADOS

Evaluacion de la Importancia

Los encuestados fueron preguntados
sobre la importancia que creen que la IA
tendra en su trabajo durante los proximos
anos, utilizando una escala de 1 a b5,
donde 1es "'muy baja"y 5 es "muy alta":

Muy Alta (5): 42.55%
Alta (4): 35.11%
Moderada (3): 15.96%
Baja (2): 4.26%

Muy Baja (1): 2.13%

Evaluacion del Impacto

Los encuestados también evaluaron el
impacto que creen que la IA tendra en la
mejora de la eficiencia operativa del
sector hotelero vy turistico, usando la
misma escala:

Muy Alta (5): 40.43%
Alta (4): 34.04%
Moderada (3): 20.21%
Baja (2): 4.26%

Muy Baja (1): 1.06%




Importancia de la |IA por Departamento

Atencion al Cliente

Muy Alta (5): 31.91%
Alta (4): 27.66%
Moderada (3): 20.21%
Baja (2): 8.51%
Muy Baja (1): 11.70%

La IA en atencion al cliente se percibe
como un area clave para mejorar la
satisfaccion de los huéspedes vy
ofrecer servicios mas personalizados
y eficientes.

Recepcion

Muy Alta (5): 24.47%
Alta (4): 27.66%
Moderada (3): 28.72%
Baja (2): 10.64%
Muy Baja (1): 8.51%
Muy Baja (1): 11.70%

La implementacion de IA en la
recepcion se percibe como una forma
de agilizar procesos y mejorar la
experiencia del cliente desde el
momento de su llegada.

Reservas

Muy Alta (5): 30.85%
Alta (4): 28.72%
Moderada (3): 25.53%
Baja (2): 7.45%
Muy Baja (1): 7.45%

La optimizacion y automatizaciéon de
reservas mediante |A es vista como una
oportunidad significativa para mejorar la
gestion de inventarios y precios.

Pisos

Muy Alta (5): 12.77%
Alta (4): 17.02%
Moderada (3): 25.53%
Baja (2): 22.34%
Muy Baja (1): 22.34%

Aunque menos prioritaria, la IA en el
departamento de pisos puede contribuir a
la eficiencia en la gestién de tareas de
limpieza y mantenimiento.




Mantenimiento

Muy Alta (5): 18.09%
Alta (4): 18.09%
Moderada (3): 27.66%
Baja (2): 18.09%
Muy Baja (1): 18.09%

La IA en mantenimiento,
especialmente en términos de
mantenimiento predictivo, es vista
como una oportunidad para mejorar la
seguridad y la eficiencia operativa..

Revenue Management

Muy Alta (5): 45.74%
Alta (4): 22.34%
Moderada (3): 24.47%
Baja (2): 6.38%
Muy Baja (1): 1.06%

El revenue management es una de las
areas donde se percibe que la IA
tendré el mayor impacto, ayudando a
optimizar  precios 'y  maximizar
INngresos.

Food & Beverage (F&B)

Muy Alta (5): 21.28%
Alta (4): 23.40%
Moderada (3): 23.40%
Baja (2): 19.15%
Muy Baja (1): 12.77%

La IA en F&B puede ayudar a optimizar la
gestion de inventarios, la personalizacion
de menus y la eficiencia del servicio.

Comercial / Ventas

Muy Alta (5): 32.98%
Alta (4): 25.53%
Moderada (3): 28.72%
Baja (2): 7.45%
Muy Baja (1): 5.32%

La IA en comercial y ventas puede mejorar
la  segmentacién del mercado, las
campafias de marketing y la gestién de
relaciones con los clientes.
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Direccion

Muy Alta (5): 28.72%
Alta (4): 19.15%
Moderada (3): 26.60%
Baja (2): 19.15%
Muy Baja (1): 6.38%

La implementaciéon de |A en la direccion
puede ayudar en la toma de decisiones
estratégicas, basadas en andlisis de datos
y previsiones mas precisas.

ANALISIS DETALLADO

Uso de Herramientas de IA

El uso actual de herramientas como ChatGPT por el 65.96% de los encuestados indica
que hay una base sélida de adopcion tecnoldgica en el sector. Estas herramientas estan
siendo utilizadas principalmente para la generacion de contenido, respuestas
automaticas y asistencia en la toma de decisiones. Sin embargo, la no utilizacion por el
34.04% de los encuestados sugiere la existencia de barreras que impiden una adopcion
mas amplia.

Interés en Formacion en |A

El interés unanime en la formacion en IA refleja una disposicion positiva hacia el
aprendizaje y la adopcion de nuevas tecnologias. Este interés puede ser capitalizado por
programas de capacitacion especificos que aborden las necesidades y expectativas de
los profesionales del sector hotelero.

Implementacion Actual de 1A

La implementacion actual de IA en solo el 23.40% de los establecimientos muestra que,

aunque existe un alto interés, la adopcion practica estd en sus primeras etapas. Esto
destaca la necesidad de estrategias de implementacion efech y accesibles que
permitan a mas establecimientos integrar la IA en sus operacjénes.




Importancia y Impacto de la IA

La percepcion general de la importancia y el impacto de la IA es muy positiva, con una
mayoria de los encuestados valorando su relevancia como alta o muy alta. Esto indica
que los profesionales del sector hotelero reconocen el potencial transformador de la IA,
especialmente en dreas clave como revenue management y atencion al cliente.

Importancia por Departamento

El anélisis por departamento muestra que la IA es vista como una herramienta crucial para
optimizar y mejorar diversas areas del hotel. Desde la recepcion y atencion al cliente
hasta el mantenimiento y F&B, la |A tiene el potencial de influir positivamente en multiples
aspectos operativos. La variacion en la percepcion de la importancia por departamento
también sugiere que las soluciones de |A deben ser personalizadas para abordar las
necesidades especificas de cada area.

CONCLUSIONES

El uso vy la percepcion de la IA en el sector hotelero indican un
alto interés y reconocimiento de su potencial, aunque la
implementacion practica aun esta en sus primeras etapas.

La formacion y la capacitacion en |A se destacan como areas
cruciales para fomentar una adopcion mas amplia y efectiva.

Los resultados también subrayan la necesidad de desarrollar
estrategias y soluciones especificas para cada departamento,
asegurando que la IA pueda integrarse de manera efectiva y
beneficiosa en todas las operaciones hoteleras.
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Mejora de la Eficiencia Operativa

Automatizacion de Procesos

e Descripcion: La IA puede automatizar una amplia gama de tareas operativas en los
hoteles, desde la gestion de inventarios y la asignacion de habitaciones hasta la
programacion de tareas de limpieza y mantenimiento.

» Beneficios:
o Reduccion de Costos: Al automatizar tareas rutinarias, los hoteles pueden reducir
significativamente los costos operativos.
o Mayor Precision: La automatizacion minimiza errores humanos, mejorando la
precision en la gestion de recursos.
o Optimizacion de Recursos: Permite una asignacion mas eficiente de personal y
otros recursos, maximizando su uso.

e Ejemplos Practicos:

o Gestion de Inventarios: Sistemas de I|A que monitorean y reponen
automaticamente suministros.

o Asignacion de Habitaciones: Algoritmos que optimizan la asignacion de
habitaciones segun las preferencias del huésped y la disponibilidad.

Personalizacion de la Experiencia del Cliente

Andlisis de Datos y Preferencias

o Descripcion: La IA puede analizar datos de los huéspedes para identificar patrones y
preferencias, permitiendo una personalizacion avanzada de la experiencia del cliente.

e Beneficios:

o Aumento de la Satisfaccion: Ofrecer servicios y recomendaciones personalizados
mejora la satisfaccion del huésped.

o Fidelizacion del Cliente: La personalizacion puede aumentar la lealtad del cliente y
las tasas de retorno.

o Incremento de Ingresos: Servicios y ofertas personalizadas pueden aumentar las
ventas adicionales y el consumo dentro del hotel.



Ejemplos Practicos:

» Recomendaciones Personalizadas: Ofrecer sugerencias de actividades, restaurantes
y servicios basadas en las preferencias y el historial del huésped.

o Comunicacion Personalizada: Envio de mensajes y ofertas especificas a los
huéspedes durante su estancia

Analisis y Gestion de Datos

Big Data y Machine Learning

o Descripcion: La IA permite la recoleccion y andlisis de grandes volumenes de datos
(Big Data) para obtener insights accionables.

o Beneficios:

o Mejora de la Toma de Decisiones: Datos precisos y andlisis avanzados apoyan
decisiones estratégicas y operativas mas informadas.

o Prediccion de Tendencias: Algoritmos de machine learning pueden prever
tendencias de demanda, comportamiento de los huéspedes y patrones de
consumo.

o Optimizacion de Estrategias: Ayuda a ajustar estrategias de marketing, precios y
servicios en tiempo real.

e Ejemplos Practicos:
o Andlisis de Sentimiento: Utilizar IA para analizar comentarios y resefas de
huéspedes, identificando areas de mejora.

o Prevision de Demanda: Modelos predictivos que anticipan la demanda futura,
ayudando en la planificacion y gestion de recursos.
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Mejora en la Atencion al Cliente

Chatbots y Asistentes Virtuales

o Descripcion: Los chatbots y asistentes virtuales impulsados por IA pueden gestionar
interacciones con los huéspedes, respondiendo preguntas y resolviendo problemas
de manera eficiente.

o Beneficios:

o Disponibilidad 24/7: Proporcionan atencion al cliente en todo momento,
mejorando la accesibilidad y la satisfaccion.

o Respuesta Rapida: Reducen los tiempos de espera, proporcionando respuestas
inmediatas a las consultas comunes.

o Liberacion de Recursos: Permiten que el personal se enfoque en tareas mas
complejas y personalizadas.

e Ejemplos Précticos:

o Chatbots en Sitios Web: Responder preguntas frecuentes y asistir en el proceso

de reserva.
o Asistentes Virtuales en Habitaciones: Proveer informaciéon y asistencia a los
huéspedes durante su estancia mediante dispositivos inteligentes.

Optimizacion del Revenue Management

Ajuste Dindmico de Precios

e Descripcion: La |A puede analizar multiples factores en tiempo real para ajustar los
precios de las habitaciones y maximizar los ingresos.

o Beneficios:

o Maximizacion de Ingresos: Ajustes dinamicos de precios basados en la demanda,
la competencia y otros factores, optimizan los ingresos.

o Mejora de la Competitividad: Permite a los hoteles reaccionar réapidamente a
cambios en el mercado y las estrategias de la competencia.

o Segmentacion de Clientes: Identificacion de segmentos de mercado mas
lucrativos y ajuste de estrategias de precios y marketing en consecuencia.



e Ejemplos Practicos:

o Sistemas de Precios Dinamicos: Algoritmos que ajustan los precios de las
habitaciones en funcion de la demanda prevista y la ocupacion actual.

o Andlisis de Competencia: Herramientas que monitorean los precios de la
competencia y ajustan las tarifas en consecuencia.

Seguridad y Mantenimiento Predictivo

Monitorizacion y Anélisis

e Descripcion: La IA puede monitorizar sistemas y equipos, previendo fallos y
programando el mantenimiento antes de que ocurran problemas.

o Beneficios:

o Prevencion de Fallos: Reduce la probabilidad de interrupciones inesperadas en el
servicio.

o Aumento de la Seguridad: Mejora la seguridad del establecimiento al anticipar y
corregir posibles fallos.

o Optimizacion de Costos de Mantenimiento: Minimiza el tiempo de inactividad y los
costos asociados al mantenimiento reactivo.

e Ejemplos Practicos:
o Sistemas de Mantenimiento Predictivo: Sensores y algoritmos que monitorean el
estado de los equipos y alertan sobre la necesidad de mantenimiento.

o Seguridad del Edificio: Sistemas de IA que monitorizan la seguridad en tiempo real
y previenen incidentes.
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Mejora de la Comunicacion y Marketing

Segmentacion y Personalizacion

e Descripcion: La IA permite una segmentacion mas precisa y una personalizacion mas
efectiva de las campafias de marketing.

o Beneficios:

o Campaflas Eficientes: Mejora la efectividad de las campafias al dirigirse a los
clientes adecuados con el mensaje correcto.

o Aumento de Conversion: La personalizacion aumenta las tasas de respuesta vy
conversion.

o Mejora de la Relacion con el Cliente: Construye relaciones mas fuertes y
personalizadas con los clientes.

e Ejemplos Practicos:

o Email Marketing Personalizado: Envio de ofertas y promociones basadas en el
comportamiento y las preferencias del cliente.

o Andlisis de Mercado: Utilizar IA para identificar nuevas oportunidades de mercado
y adaptar las estrategias de marketing en consecuencia

Analisis Detallado

Eficiencia Operativa

La mejora de la eficiencia operativa a traves de la automatizacion de procesos es una de
las oportunidades mas inmediatas y tangibles que la IA ofrece al sector hotelero. La
reduccion de costos y la optimizacion de recursos no solo mejoran la rentabilidad, sino
que también liberan al personal para que se enfoque en tareas mas estratégicas y
creativas.

Personalizacion de la Experiencia del Cliente

La capacidad de la IA para analizar datos y personalizar la experiencia del cliente es una
ventaja competitiva significativa. Al ofrecer servicios y recomendaciones personalizadas,
los hoteles pueden aumentar la satisfaccion y la fidelizacion de los huéspedes, lo que se
traduce en mayores ingresos y reputacion mejorada.



Andlisis y Gestion de Datos

El andlisis y la gestion de grandes volumenes de datos permiten a los hoteles tomar
decisiones mas informadas y estratégicas. La capacidad de prever tendencias y
optimizar estrategias en tiempo real es esencial para mantenerse competitivo en un
mercado dinamico.

Atenciodn al Cliente

La implementacion de chatbots y asistentes virtuales mejora significativamente la
atencion al cliente, ofreciendo respuestas répidas y precisas, y permitiendo al personal
dedicarse a tareas mas complejas. Esto no solo mejora la experiencia del huésped, sino
que también optimiza la eficiencia operativa.

Revenue Management

La optimizacion del revenue management a través de la IA es una de las aplicaciones
mas impactantes. Los ajustes dinamicos de precios permiten maximizar los ingresos y
mejorar la competitividad, adaptandose rapidamente a los cambios del mercado vy la
demanda.

Seguridad y Mantenimiento

La implementacion de sistemas de mantenimiento predictivo y monitorizacion en tiempo
real mejora la seguridad y la eficiencia operativa, previniendo fallos y optimizando los
costos de mantenimiento. Esto es crucial para mantener altos estandares de servicio y
seguridad en los establecimientos.

Comunicacion y Marketing
La IA transforma las estrategias de comunicacion y marketing, permitiendo una
segmentacion mas precisa y una personalizacion mas efectiva. Esto no solo mejora la

eficiencia de las campafias, sino que también fortalece la relacion con los clientes,
aumentando la lealtad y las tasas de conversion.
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Conclusion

Las oportunidades que la |A ofrece al sector hotelero son
vastas y variadas.

Desde la mejora de la eficiencia operativa y la
personalizacion del servicio al cliente hasta el analisis de
datos y la optimizacion del revenue management, la IA
tiene el potencial de transformar completamente la manera
en que los hoteles operan y se relacionan con sus
huéspedes.

La clave para aprovechar estas oportunidades radica en la
iImplementacion estratégica y la formacion adecuada,
asegurando que el personal esté preparado para utilizar
estas tecnologias de manera efectiva y beneficiosa.
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Costo de Implementacion

DESCRIPCION

El costo de implementacion de tecnologias de IA es una barrera significativa para muchos
establecimientos hoteleros. Esta barrera incluye tanto los costos iniciales de adquisicion
e instalacion de la tecnologia como los costos recurrentes de mantenimiento vy
actualizacion.

IMPACTO EJEMPLOS PRACTICOS

 Inversién Inicial Alta: La adquisicion » Hardware y Software: La compra de

de tecnologias avanzadas de I|A
puede  requerir una  inversion
considerable que muchos hoteles,
especialmente los independientes y
mas pequefios, pueden encontrar
dificil de justificar.

Costos Recurrentes: Ademas de los
costos  iniciales, hay  costos
continuos asociados con el
mantenimiento, la actualizacion de
software 'y  hardware, y la
capacitacion del personal.

Retorno de Inversién (ROI)
Desconocido: La incertidumbre sobre
el ROl puede hacer que los hoteles
duden en invertir grandes sumas en
tecnologias que no han probado su
valor en su entorno especifico.

hardware especializado y la licencia
de software de |A pueden ser
costosos.

Consultoria e Implementacién: Los
costos de contratar consultores y
expertos para implementar vy
personalizar las soluciones de IA
pueden ser altos.

Mantenimiento y Soporte Técnico:
Los costos de soporte técnico vy

mantenimiento de sistemas también
representan un gasto continuo.

Estadisticas

Si: 44.68%
No: 55.32%



Falta de Conocimiento y Formacion
|

)

\

|

DESCRIPCION

La falta de conocimiento y formacion en |A es la barrera mas mencionada por los
encuestados. Esto incluye la falta de comprension de como funciona la IA, codmo puede
ser aplicada en el entorno hotelero, y como manejar y mantener estas tecnologias.

IMPACTO EJEMPLOS PRACTICOS

e Baja Adopciéon: La falta de o Capacitacion en Herramientas de
conocimiento  técnico entre los 1A: Programas de  formacion
empleados puede ralentizar la especificos para enseflar a los
adopcion de nuevas tecnologias. empleados como utilizar

herramientas de IA como chatbots vy

e Mala Implementacién: Sin |Ia sistemas de analisis de datos.
formacion adecuada, es posible que
las tecnologias de IA no se utilicen de » Desarrollo de Habilidades Técnicas:
manera efectiva, lo que podria llevar Formacion en habilidades técnicas
a resultados suboptimos o fallos. como programacion y analisis de

datos para los empleados clave.
o Resistencia al Cambio: La falta de

formacion puede contribuir a la » Programas de Certificacion:

resistencia al cambio, ya que los Implementacion de programas de

empleados pueden sentirse certificacion para asegurar que el

Inseguros o0 amenazados por la hueva personal tenga un conocimiento

tecnologia. profundo de las tecnologias de |A.
Estadisticas

Si: 89.36%
No: 10.64%



Resistencia al Cambio por Parte del Personal

DESCRIPCION

La resistencia al cambio es una barrera significativa, ya que los empleados pueden
sentirse amenazados por la introduccion de nuevas tecnologias que podrian cambiar la
naturaleza de su trabajo.

IMPACTO EJEMPLOS PRACTICOS

e Reduccion de la Eficiencia: La

resistencia al cambio puede llevar a
una disminucion de la eficiencia y la
productividad, ya que los empleados
pueden no utilizar las nuevas
tecnologias de manera efectiva.

« Ambiente Negativo: La resistencia al

cambio puede crear un ambiente de
trabajo negativo, afectando la moral
del personal.

Retraso en la Implementacién: La
resistencia del personal puede
retrasar la implementacién de
nuevas tecnologias, impidiendo que
el hotel coseche los beneficios de la
IA.

o Gestidén del Cambio: Programas de

gestion del cambio que incluyan
formacién y comunicacién claras
sobre los beneficios de la |A.

Involucrar al Personal: Involucrar a
los empleados en el proceso de
implementacion para reducir el
temor y aumentar la aceptacion.

Beneficios Claros: Mostrar casos de
éxito y beneficios claros de la IA
para ganar la confianza del personal.

Estadisticas

Si: 80.85%
No: 19.15%



Otras Barreras

DESCRIPCION

Ademas de las barreras principales, los encuestados mencionaron una variedad de otras
barreras que pueden influir en la adopcion de la |A. Estas incluyen preocupaciones sobre
la integracion con sistemas existentes, privacidad y seguridad de datos, y la falta de
soporte técnico.

IMPACTO EJEMPLOS PRACTICOS

 Integracion con Sistemas  Integracién de Sistemas: Soluciones

Existentes: La dificultad de integrar
la IA con los sistemas de gestidn
hotelera (PMS, CRM, etc.) ya en uso
puede ser un obstaculo significativo.

Privacidad y Seguridad de Datos:
Preocupaciones sobre la proteccion
de los datos de los clientes pueden
limitar la adopcidén de tecnologias de
IA que manejan informacidn sensible.

Falta de Soporte Técnico: La falta
de soporte técnico especializado
puede dificultar la implementacion y
el mantenimiento de sistemas de IA.

que aseguren la integracion fluida de
la IA con los sistemas existentes del
hotel.

Proteccion de Datos:
Implementacion de robustas medidas
de seqguridad y cumplimiento de
normativas de privacidad para
proteger los datos de los clientes.

Soporte Técnico: Provision de
soporte técnico especializado vy
accesible para resolver problemas
tecnicos y garantizar el
funcionamiento continuo de las
soluciones de IA.

Estadisticas

Si: 90%

No: 50%



|
|

ANALISIS DETALLADO

Costo de Implementacién

El costo de implementacion es una barrera que puede ser abordada mediante una
evaluacion cuidadosa del ROl y la busqueda de soluciones escalables que permitan a los
hoteles empezar con inversiones mas pequeflas y aumentar gradualmente. Las
soluciones de IA en la nube, por ejemplo, pueden ofrecer modelos de pago por uso que
reduzcan la necesidad de inversiones iniciales elevadas.

Falta de Conocimiento y Formacion

La falta de conocimiento y formacion puede ser superada mediante la implementacion de
programas de capacitacion especificos y continuos. Asociarse con proveedores de
tecnologia y instituciones educativas para ofrecer formacion y certificaciones puede ser
una estrategia efectiva. Ademas, fomentar una cultura de aprendizaje continuo dentro del
hotel puede ayudar a preparar al personal para adoptar nuevas tecnologias.

Resistencia al Cambio

La resistencia al cambio puede ser mitigada mediante una comunicacion clara y efectiva
sobre los beneficios de la |A 'y la involucracion del personal en el proceso de cambio. La
gestion del cambio debe incluir programas de formacion y apoyo para ayudar al personal
a adaptarse a las nuevas tecnologias. Mostrar casos de éxito y ejemplos concretos de
como la IA ha mejorado la eficiencia y la satisfaccion del cliente puede ayudar a ganar la
confianza del personal.

Otras Barreras

Las preocupaciones sobre la integracion con sistemas existentes, la privacidad y
seguridad de datos, y la falta de soporte técnico pueden ser abordadas mediante la
seleccion cuidadosa de proveedores de tecnologia que ofrezcan soluciones integradas y
seguras. Implementar politicas y procedimientos claros para la proteccion de datos y
trabajar con proveedores que ofrezcan soporte técnico robusto puede ayudar a superar
estas barreras.
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CONCLUSION

Las principales barreras para la adopcion de la IA en
el sector hotelero incluyen el costo de
implementacion, la falta de conocimiento vy
formacion, la resistencia al cambio por parte del
personal, y otras preocupaciones como |la
integracion de sistemas y la seguridad de datos.

Abordar estas barreras requiere una estrategia
integral que incluya la evaluacion del ROI, la
implementacion de programas de formacion vy
gestion del cambio, y la seleccion de proveedores
de tecnologia que ofrezcan soluciones integradas y
seguras.

Al superar estas barreras, los hoteles pueden
aprovechar plenamente las oportunidades que la IA
ofrece para mejorar la eficiencia operativa,
personalizar la experiencia del cliente y optimizar la
gestion de ingresos.
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Introduccion

Uno de los apartados mas reveladores de la encuesta fue la pregunta abierta donde se
solicitaba a los encuestados detallar brevemente cualquier proyecto relacionado con
IA que desearan llevar a cabo en sus establecimientos.

Un 29.79% de los encuestados compartieron sus ideas y proyectos en mente,
proporcionando una vision clara de las areas donde ven mayor potencial para la
implementacion de tecnologias de IA. A continuacién, se detallan estos proyectos y se

analiza su impacto potencial en el sector hotelero.

Descripcion de los Proyectos Mencionados

1. Automatizacion de Tarifas y Disponibilidad

o Descripcion: Este proyecto implica el uso
de IA para ajustar dindamicamente las
tarifas de las habitaciones y gestionar la
disponibilidad en tiempo real, basandose
en la demanda, la competencia y otros
factores externos.

e Objetivo: Maximizar los ingresos y la
ocupacion mediante estrategias de
precios mas precisas y flexibles.

e |Impacto Potencial:

o Optimizacion de Ingresos: Ajustes en
tiempo real para capitalizar las
variaciones en la demanda.

o Reduccion de Errores Humanos:
Minimiza el riesgo de errores en la
fijacion de precios.

o Competitividad Mejorada: Mantiene
las tarifas competitivas con respecto
a otros hoteles en el mercado.

38

2. |A Generativa en el Area de Pisos
o Descripcion: Implementacion de |A para
optimizar y automatizar tareas
relacionadas con el area de pisos, como
la limpieza y el mantenimiento.

o Objetivo: Aumentar la eficiencia operativa
y reducir los costos laborales.

» Impacto Potencial:

o Eficiencia Operativa: Automatizacion

de tareas rutinarias y repetitivas.

Calidad del Servicio: Mejora la
consistencia y calidad de las tareas
de limpieza.

Ahorro de Costos: Reduccion de la
necesidad de intervencion humana en
tareas basicas.



.3. Desarrollo de un Portal de Cliente 4. Uso de IA en Revenue Management
Interactivo
e Descripcion: Implementacion de

o Descripcion: Creacion de un portal de sistemas de |A para optimizar estrategias
cliente interactivo que se comunique con de revenue management, incluyendo la
sistemas de gestion como el CRM y el fijacion de precios y la prevision de la
PMS. demanda.

o Objetivo: Mejorar la experiencia del o Objetivo: Maximizar los ingresos a través
huésped proporcionando una plataforma de una gestion mas precisa y dinamica
centralizada para gestionar reservas, de las tarifas.

solicitar servicios y obtener informacion.
e Impacto Potencial:
» Impacto Potencial:
o Optimizacion de Ingresos: Ajustes de

o Mejora de la Experiencia del Cliente: tarifas basados en analisis predictivos
Facilita la interaccion del huésped y datos en tiempo real.
con el hotel. o Mejora en la Toma de Decisiones:
o Integracion de Sistemas: Datos y analisis avanzados que
Sincronizacion de diferentes sistemas respaldan decisiones estratégicas.
de gestidn para una operacion mas o Competitividad: Mejora de la
fluida. capacidad para responder
o Personalizacion: Ofrece servicios rapidamente a las condiciones del
personalizados basados en las mercado.
preferencias y el historial del
huesped.

©. Eficiencia en el Cobro de Reservas por

L Plataformas
5. Prevision de Comandas de Compra

DefpErEirenitElios o Descripcion: Mejora de los sistemas de

cobro de reservas que ingresan por
diversas plataformas, utilizando IA para
automatizar y optimizar estos procesos.

o Descripcion: Utilizacion de |A para prever
y gestionar las necesidades de compra
de diferentes departamentos del hotel.

o Objetivo: Aumentar la eficiencia y

o Objetivo: Optimizar la gestion de ey :
precision en el procesamiento de pagos.

inventarios y reducir el desperdicio.

 Impacto Potencial: » Impacto Potencial:

o Reduccion de Errores: Minimizacion
de errores en el procesamiento de
pagos.

o Aceleracion de Procesos:
Procesamiento mas rapido y eficiente
de transacciones.

o Mejora en la Satisfaccion del Cliente:
Reduccion de problemas y disputas
relacionadas con pagos.

o Eficiencia de Inventarios: Reduccion
de excesos y faltantes mediante
previsiones precisas.

o Ahorro de Costos: Minimizacion del
desperdicio y mejora en la gestion de
recursos.

o Mejora en la Sostenibilidad: Gestion
mas sostenible y eficiente de los
recursos.



/. Desarrollo Personal de Empleados 9. Uso de Chats para Comunicacion con el
Cliente
o Descripcion: Implementacion de

programas de desarrollo personal para e Descripcion: Implementacion de

los empleados, utilizando IA para
identificar areas de mejora y personalizar
los planes de formacion.

o Objetivo: Mejorar las habilidades y el

rendimiento del personal.

e Impacto Potencial:

o Mejora del Rendimiento: Programas
de formacion personalizados que
abordan las necesidades especificas
de cada empleado.

o Aumento de la Satisfaccion Laboral:
Empleados mas capacitados y
motivados.

o Reduccion de la Rotacion: Mejora en
la retencion de empleados a través
del desarrollo profesional continuo.

sistemas de chat para mejorar la
comunicacion con los clientes,
especialmente aquellos mas timidos o
despistados.

Objetivo: Facilitar la interaccion y mejorar
la satisfaccion del cliente.

e Impacto Potencial:

o Mejora de la Comunicacion: Canales
de comunicacion mas accesibles y
convenientes para los huéspedes.

o Aumento de la Satisfaccion del
Cliente: Interacciones mas rapidas y
personalizadas.

o Reduccion de la Carga de Trabajo del
Personal: Automatizacion de
respuestas a preguntas frecuentes y

solicitudes comunes.

Conclusion

Los proyectos en mente detallados por los encuestados reflejan
una vision clara de las areas donde ven mayor potencial para la
implementacion de tecnologias de |A.

Desde la automatizacion de procesos y la personalizacion de la
experiencia del cliente hasta la innovacidn en productos y la
mejora de la comunicacion, estos proyectos tienen el potencial de
transformar significativamente el sector hotelero.

La clave para el éxito radica en una implementacion estratégica
que combine la tecnologia con un enfoque humano, asegurando
una experiencia equilibrada y personalizada para los huéspedes.
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Principales Observaciones

La seccion de observaciones y comentarios de la encuesta proporciond una vision
cualitativa valiosa de las preocupaciones, agradecimientos y recomendaciones de los
encuestados. A continuacion se detallan las principales observaciones realizadas:

1.- Preocupaciones sobre la IA:

o Reemplazo del Trabajo Humano: Algunos encuestados expresaron preocupaciones
sobre la velocidad con la que la IA estd avanzando y la posibilidad de que reemplace
el trabajo humano. Esto refleja un temor comun sobre la automatizacion y su impacto
en el empleo.

o Optimizacién Necesaria: Comentarios como "Considero que hoy dia la IA estd adn por
optimizar" indican que algunos profesionales creen que la IA necesita mas refinamiento
antes de ser implementada de manera efectiva en el sector.

2.- Satisfaccion y Agradecimientos:

o Valoracién Positiva de la Encuesta: Muchos encuestados mostraron su
agradecimiento por la encuesta, indicando la importancia de estas iniciativas para el
sector. Comentarios como "Sois fantasticos" y "Gracias" reflejan esta apreciacion.

o Importancia de la Iniciativa: La valoracién positiva sugiere que los encuestados
consideran crucial continuar con este tipo de estudios para avanzar en la adopcion de
tecnologias en el sector hotelero.

3.- Sugerencias para Futuras Investigaciones:

o Ofertas de Empleo y Formacion: Algunos encuestados sugirieron que se deberia
informar sobre ofertas de empleo relacionadas con la |A y oportunidades de
formacion. Esto indica una necesidad de vincular las investigaciones tecnoldgicas con
oportunidades laborales y de desarrollo profesional.

o Evaluacioén del Impacto: Otros comentarios indicaron la necesidad de evaluar mas a
fondo el impacto de la IA en la calidad del servicio y la experiencia del cliente.

4 .- Desafios en la Implementacion de |A:

o Preparacién Actual Limitada: Varios comentarios sefialaron que actualmente los
hoteles no estan completamente preparados para la implementacion a gran escala de
IA, especialmente en dreas que requieren un alto nivel de personalizacion y contacto
humano.

o Resistencia al Cambio: La resistencia al cambio por parte del personal fue
mencionada como un desafio, indicando la necesidad de gestionar cuidadosamente la
transicion hacia la adopcion de nuevas tecnologias.



Ejemplos de Comentarios

Algunos de los comentarios especificos que reflejan estas observaciones incluyen:

» "Estoy en contra de todas las IA que sustituyen el trabajo humano."
e "Creo que la |IA va demasiado deprisa..."

e "Me encantaria que informaran de ofertas de empleos."

e "Considero que hoy dia la |A esta aun por optimizar."

e "No."

Estos comentarios reflejan una mezcla de entusiasmo y cautela respecto a la
implementacion de la |A en el sector hotelero. Mientras que algunos encuestados ven el
potencial de la |A, otros estéan preocupados por sus implicaciones para el empleo y la
calidad del servicio personalizado.

Interés en los Resultados

El interés en los resultados de la encuesta subraya la relevancia del tema de la |A en el sector
hotelero. Mas de la mitad de los encuestados desean recibir los resultados, lo que indica que
estan comprometidos con la comprension y la implementacion de tecnologias de IA. Este
interés también sugiere que los resultados de la encuesta pueden servir como una base para
futuras investigaciones y desarrollos en el sector.

Observaciones y Comentarios

Las observaciones y comentarios proporcionan un contexto valioso sobre las percepciones y
actitudes hacia la IA. Las preocupaciones sobre el reemplazo del trabajo humano y la
necesidad de optimizacion indican que, aunque hay un interés significativo en la IA, también
hay areas de incertidumbre y reticencia que deben abordarse. La satisfaccion y los
agradecimientos reflejan un reconocimiento del valor de la encuesta y la importancia de
continuar con estas investigaciones.

Las sugerencias para futuras investigaciones destacan la necesidad de vincular la tecnologia
con oportunidades practicas, como ofertas de empleo y formacion. Esto no solo ayudara a
superar las barreras de adopcion, sino que también asegurara que el personal esté preparado
y capacitado para utilizar estas tecnologias de manera efectiva.
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Introduccion

Los perfiles representativos de los encuestados proporcionan una comprension
detallada de los diferentes tipos de profesionales dentro del sector hotelero y sus
perspectivas sobre la adopcion de la Inteligencia Artificial (IA).

Estos perfiles ayudan a identificar las necesidades, motivaciones y barreras especificas
de cada grupo, permitiendo una estrategia de implementacion de |A mas personalizada y
efectiva.

Metodologia del Analisis de Perfiles

Recoleccion de Datos

Los datos utilizados para crear los perfiles representativos provienen de las respuestas a la
encuesta realizada a directivos de cadenas hoteleras y hoteles independientes. La encuesta
recogio informacion sobre diversos aspectos, incluyendo el cargo, los afios de experiencia, el
tipo de establecimiento, el uso y percepcion de la A, las principales barreras para su
adopcion y los proyectos en mente.

Clasificacion de Respuestas

Para crear los perfiles, las respuestas fueron clasificadas y segmentadas en base a varios
criterios clave:

Cargo y Responsabilidades: Director, Revenue Manager, Gerente, etc.
» Afos de Experiencia: Mas de 10 afios, de 6 a 10 afios, de 1a 5 afios.
» Tipo de Establecimiento: Cadena hotelera vs. hotel independiente.

» Numero de Habitaciones: Menos de 50, entre 50 y 100, entre 100 y 150, entre 150 y 200,
mas de 200.

e Uso y Percepcion de la IA: Usuarios activos, no usuarios, interés en formacion,
e implementacion actual de IA.

» Principales Barreras y Proyectos en Mente: Costo de implementacion, falta de
conocimiento, resistencia al cambio, proyectos especificos de IA.



Creacion de Perfiles
A partir de esta clasificacion, se identificaron patrones y tendencias comunes entre los
encuestados, lo que permitid la creacidon de perfiles representativos. Estos perfiles

reflejan las diferentes actitudes y enfoques hacia la adopcion de la IA en el sector
hotelero.

Importancia del Anélisis de Perfiles
El andlisis de perfiles es crucial por varias razones:

o Personalizacion de Estrategias: Permite disefiar estrategias de adopcion de IA que
aborden las necesidades y preocupaciones especificas de cada grupo.

e Mejora de la Comunicacion: Ayuda a comunicar los beneficios de la IA de manera mas
efectiva a diferentes audiencias dentro del sector.

 |dentificacion de Barreras y Soluciones: Facilita la identificacion de barreras especificas y
el desarrollo de soluciones adecuadas.

o Optimizacion de la Formacion: Permite desarrollar programas de formacion y desarrollo
profesional que respondan a las competencias y necesidades especificas de cada perfil.

o Fomento de la Innovacion: Al comprender las diferentes perspectivas, se pueden fomentar
iniciativas de innovaciéon mas inclusivas y colaborativas.
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Perfiles Representativos

1. ElInnovador Tecnologico

o Cargo: Director de Tecnologia, Revenue Manager, E-commerce Manager.

o Afos de Experiencia: Mas de 10 afios.

e Tipo de Establecimiento: Cadena hotelera.

» Numero de Habitaciones: Mas de 200.

e Uso de |A: Usuario activo de herramientas como ChatGPT.

e Interés en Formacion: Muy alto.

e Implementacion Actual de IA: Si, especialmente en revenue management vy
optimizacion de precios.

» Principales Barreras: Costo de implementacion, conocimiento técnico en algunas
areas.

e Proyectos en Mente: Automatizacion avanzada, integracion de IA en todos los
sistemas operativos.

Descripcion:

Los Innovadores Tecnologicos estan al frente de la adopcion de nuevas tecnologias en
sus establecimientos. Estan altamente comprometidos con la implementacion de 1A y
ven su potencial para transformar las operaciones y optimizar los ingresos. Este grupo
esta dispuesto a invertir en formacion y desarrollo para maximizar los beneficios de la IA.

2. El Escéptico Cauteloso

o Cargo: Director de Hotel, Gerente.

» Afos de Experiencia: Mas de 10 afios.

e Tipo de Establecimiento: Hotel independiente.

* Numero de Habitaciones: Entre 50 y 100.

e Uso de IA: Usuario ocasional 0 no usuario.

e Interés en Formacion: Moderado a alto.

» Implementacion Actual de IA: No, pero considera su implementacion futura.

e Principales Barreras: Resistencia al cambio por parte del personal, falta de conocimiento y
formacion.

e Proyectos en Mente: Mejorar la eficiencia en procesos especificos, considerar |A para
atencion al cliente.

Descripcion:

Los Escépticos Cautos reconocen el potencial de la IA pero tienen reservas sobre su impacto
en el empleo y la calidad del servicio. Estan interesados en formarse y explorar como la |A
puede ser implementada en sus operaciones, pero requieren una justificacion clara del ROl 'y
apoyo para superar la resistencia al cambio.



3. El Emprendedor Pragmatico

o Cargo: Propietario, Socio Director General.

» Afos de Experiencia: De 6 a 10 afios.

e Tipo de Establecimiento: Hotel independiente.

* Numero de Habitaciones: Menos de 50.

e Uso de |A: Usuario moderado.

e Interés en Formacion: Alto.

e Implementacion Actual de |A: No, pero estd explorando opciones.

e Principales Barreras: Costo de implementacion, retorno de inversion desconocido.

e Proyectos en Mente: Implementar chatbots para atencion al cliente, mejorar la
personalizacion del servicio mediante andlisis de datos.

Descripcion:

Los Emprendedores Pragmaticos estan abiertos a la adopcion de |A y buscan soluciones
que puedan demostrar un claro retorno de inversion. Estan interesados en utilizar la IA
para mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente, pero necesitan ver
pruebas de éxito y beneficios tangibles antes de una implementacion a gran escala.

4. El Profesional del Desarrollo Humano

o Cargo: Técnica de Recursos Humanos, Responsable de Formacion.

» Afos de Experiencia: De 1a 5 afios.

e Tipo de Establecimiento: Cadena hotelera.

* Numero de Habitaciones: Mas de 200.

e Uso de IA: Usuario ocasional.

e Interés en Formacion: Muy alto.

o Implementacion Actual de IA: No, pero ve potencial en formacion y desarrollo del personal.

e Principales Barreras: Falta de conocimiento y formacion.

» Proyectos en Mente: Programas de desarrollo personal mediante |A, evaluacion y mejora
del rendimiento del personal.

Descripcion:

Los Profesionales del Desarrollo Humano ven en la IA una herramienta crucial para la
formacion continua y el desarrollo de competencias del personal. Estéan altamente
interesados en programas de formacion personalizados que puedan mejorar el rendimiento y
la satisfaccion laboral. Este grupo puede ser clave para gestionar el cambio y fomentar una
cultura de aprendizaje continuo.



5. El Operador Tradicional

Cargo: Jefe de Recepcion, Gobernanta.

Afos de Experiencia: Mas de 10 afios.

Tipo de Establecimiento: Hotel independiente.

Numero de Habitaciones: Entre 100 y 150.

Uso de IA: No usuario.

Interés en Formacion: Bajo a moderado.

Implementacion Actual de IA: No.

Principales Barreras: Resistencia al cambio, percepcion de que la |A puede
deshumanizar el servicio.

e Proyectos en Mente: Ninguno especifico relacionado con IA.

Descripcion:

Los Operadores Tradicionales prefieren mantener el enfoque en el trato personal y la
atencion directa al cliente. Tienen reservas sobre la implementacion de A,
especialmente en términos de deshumanizacion del servicio. Este grupo valora la calidad
del servicio personalizado y puede necesitar una mayor demostracion de cémo la IA
puede complementar, en lugar de reemplazar, las interacciones humanas.

Conclusiones

La identificacion de estos perfiles representativos es
esencial para entender las diferentes perspectivas y
necesidades dentro del sector hotelero.

Cada perfil presenta un conjunto unico de motivaciones y
barreras para la adopcion de |A, lo que requiere
estrategias personalizadas para asegurar una
iImplementacion exitosa.

Al abordar las preocupaciones especificas y proporcionar
formacion y apoyo adecuados, los hoteles pueden
aprovechar al maximo las oportunidades que ofrece la IA,
mejorando tanto la eficiencia operativa como la
experiencia del cliente.
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Conclusiones

1. Alto Interés y Potencial de la IA

La encuesta revela un alto interés en la Inteligencia Artificial (IA) entre los profesionales
del sector hotelero, con un 65.96% de los encuestados utilizando herramientas de A
como ChatGPT y un 100% interesados en formarse en estas tecnologias. Este interés
refleja una disposicion significativa hacia la adopcion de nuevas tecnologias que pueden
transformar el sector.

2. Implementacion Inicial y Barreras Significativas

Aunque el interés es alto, solo el 23.40% de los establecimientos han implementado IA,
lo que indica que la adopcidon aun estd en sus primeras etapas. Las principales barreras
identificadas son el costo de implementacion (44.68%), la falta de conocimiento y
formacion (89.36%), y la resistencia al cambio por parte del personal (80.85%). Estas
barreras destacan la necesidad de abordar tanto los aspectos financieros como
educativos y culturales para facilitar la adopcion de IA.

3. Visién Optimista a 5 Afios

Los encuestados tienen una visién optimista sobre coémo la IA transformard el sector
hotelero en los préoximos cinco afos. Se espera que la |A optimice procesos, personalice
la experiencia del cliente y mejore la eficiencia operativa. Areas clave como el revenue
management y la atencion al cliente son vistas como las mas beneficiadas por la IA.

4. Diversidad de Proyectos en Mente

Un 29.79% de los encuestados tiene proyectos especificos relacionados con IA,
incluyendo la automatizacion de tarifas, el desarrollo de portales interactivos y el uso de
chatbots. Estos proyectos indican un enfoque en mejorar la eficiencia operativa y la
personalizacion del servicio al cliente, subrayando el potencial transformador de la IA en
diversas areas del sector.

5. Perfiles Diversos y Necesidades Especificas

El analisis de perfiles de los encuestados revela una diversidad de perspectivas vy
necesidades. Desde los Innovadores Tecnoldgicos hasta los Operadores Tradicionales,
cada grupo presenta desafios y motivaciones unicos para la adopcion de IA. Esto sugiere
la necesidad de estrategias personalizadas para abordar las barreras especificas y
maximizar los beneficios de la IA.
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Recomendaciones

1. Desarrollo de Programas de Formacion

Para superar la barrera de la falta de conocimiento y formacién, se recomienda
desarrollar programas de capacitacion especificos y continuos en tecnologias de IA.
Estos programas deben estar disefiados para diferentes niveles de experiencia y roles
dentro del sector hotelero, asegurando que todos los empleados, desde la alta
direccion hasta el personal operativo, estén capacitados para utilizar estas tecnologias
de manera efectiva.

2. Estrategias de Gestiéon del Cambio

Dado que la resistencia al cambio es una barrera significativa, es crucial implementar
estrategias de gestiéon del cambio que incluyan comunicacion clara, formacién y apoyo
continuo. Involucrar al personal en el proceso de implementacion y destacar los
beneficios tangibles de la |IA puede ayudar a reducir la resistencia y fomentar una
cultura de aceptacion y adaptabilidad.

3. Evaluacién y Optimizacion de Costos

Para abordar la barrera del costo de implementacién, se recomienda realizar
evaluaciones detalladas del retorno de inversion (ROI) y considerar soluciones
escalables y modulares que permitan una implementaciéon gradual. Ademas, explorar
opciones de financiamiento y asociaciones con proveedores de tecnologia puede
ayudar a reducir la carga financiera inicial.

4. Enfoque en la Personalizacién y la Eficiencia Operativa

Los proyectos en mente deben centrarse en dreas donde la IA puede tener un impacto
inmediato y significativo, como la personalizacidon de la experiencia del cliente y la
optimizacidn de la eficiencia operativa. Implementar sistemas de IA en revenue
management, atenciéon al cliente y gestion de inventarios puede proporcionar
beneficios rapidos y tangibles, demostrando el valor de estas tecnologias.

5. Fomento de la Innovacién y la Colaboracion

Para mantener el impulso hacia la adopcién de IA, es importante fomentar una cultura
de innovacién y colaboracidn dentro del sector hotelero. Esto incluye la creacidon de
foros y redes donde los profesionales puedan compartir experiencias, mejores
practicas y avances tecnoldgicos. Colaborar con instituciones educativas vy
proveedores de tecnologia también puede acelerar la adopcion y desarrollo de
soluciones innovadoras.



6. Balance entre Tecnologia y Trato Humano

Finalmente, es esencial encontrar un equilibrio entre la implementacion de tecnologias de
IA y el mantenimiento del trato personal y la calidad del servicio al cliente. La IA debe ser
vista como una herramienta que complementa y mejora las interacciones humanas, no
como un reemplazo. Este enfoque asegurara que la experiencia del huésped siga siendo
calida, personalizada y excepcional.

Conclusion

La adopcion de la |A en el sector hotelero tiene un potencial
significativo para transformar las operaciones, personalizar la
experiencia del cliente y mejorar la eficiencia operativa.

Sin embargo, para aprovechar plenamente estas oportunidades, es
crucial abordar las barreras identificadas mediante programas de
formacion, estrategias de gestion del cambio, optimizacion de costos
y un enfoque equilibrado que combine tecnologia y trato humano.

Con estas recomendaciones, los hoteles pueden avanzar hacia un

futuro innovador y competitivo, utilizando la IA como una herramienta
clave para su éxito y crecimiento.
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Anexo 1. Cuestionario de la Encuesta

Seccidn 1: Perfil del Encuestado

1.Nombre

2.Cargo

3.ARos de Experiencia en el Sector Hotelero
o Menos de 1 afio
o De1ab afios
o De 6 a10 afios
o Mas de 10 afios

4.Tipo de Establecimiento
o Cadena hotelera
o Hotel independiente

5.Ndmero de Habitaciones del Establecimiento
o Menos de 50
o Entre 50y 100
o Entre 100 y 150
o Entre 150y 200
o Mas de 200

Seccidén 2: Uso y Percepcion de la |A
1.¢ Utilizas actualmente herramientas de IA como ChatGPT?
o Si
o No
2. Te gustaria formarte en herramientas de IA como ChatGPT?
o Si
o No
3.¢;Has implementado alguna solucion de IA en tu establecimiento?
o Si
o No
4.En una escala del 1 al 5, ;qué importancia crees que tendra la IA en tu trabajo
durante los préximos aflos?
o 1(Muy baja)
2 (Baja)
3 (Moderada)
4 (Alta)
5 (Muy alta)
5.En una escala del 1 al 5, ;qué impacto crees que tendra la IA en la mejora de la
eficiencia operativa del sector hotelero y turistico?
o 1(Muy baja)
o 2 (Baja)
o 3 (Moderada)
o 4 (Alta)
o 5 (Muy alta)

o

o

[¢]

[¢]



Seccidn 3: Importancia de la IA por Departamento
e Enuna escala del 1al 5, evalua la importancia de la |IA en las siguientes éareas:
o Atenciodn al Cliente
o Reservas
o Recepcion
o Pisos
o Mantenimiento
o Food & Beverage (F&B)
o Revenue Management
o Comercial / Ventas
o Direccidn

Seccidn 4: Oportunidades de la IA
» ;Cudles consideras que son las principales oportunidades que la IA ofrece al sector
hotelero? (Respuesta abierta)

Seccidn 5: Barreras para la Adopcién de la IA
e ;/Qué barreras percibes para la adopcion de la IA en el sector hotelero y turistico?
o Costo de Implementacidon
o Falta de conocimiento y formacion
o Resistencia al cambio por parte del personal
o Otras (especificar)

Seccion 6: Proyectos en Mente
o Si tienes algun proyecto en mente que quieras llevar a cabo y quieres que te
ayudemos, por favor detalla brevemente el mismo y nos pondremos en contacto

contigo. (Respuesta abierta)

Seccidn 7: Interés en los Resultados de la Encuesta
e Si estas interesado en recibir los resultados de dicha encuesta, por favor
proporciona tu correo electrénico. (Respuesta abierta)

Seccidn 8: Observaciones y Comentarios

e« Si deseas hacernos una observacién, sugerencia o comentario, estaremos
encantado de tener tu feedback. (Respuesta abierta)
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SOMOS AGENTES DIGITALIZADORES

Ayudas para PYMES en Asesoramiento Digital

QLD

Te ayudamos a poner en marcha la
Inteligencia Artificial en tu hotel.

» |dentificacion de conjuntos de datos relevantes para la
implementacion de algoritmos de |A, de esta forma podras tener una
mejor comprension de la informacion de tu pyme.

» Asesorarte para la creacion de protocolos de gobemanza de
datos con normativas de A, garantizando la validez y la veracidad
de los mismos cuando aplique la |A.

 Analizar herramientas de IA para la gestion de datos, realizando
recomendaciones basadas en larealidad y la capacidad de
inversion de tu pyme.

 Orientarte sobre como las técnicas de |IA pueden derivar
informacion valiosa a partir de los datos existentes para impulsar la
toma de decisiones estratégicas.

» Desarrollary ejecutar un caso de uso adaptado al negocio,
relacionado con la aplicacion de la inteligencia artificial.


https://www.hotelmanager.es/kit-consulting/

