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Resumen

La creciente incorporacion de inteligencia artificial (IA) estd transformando la industria
hotelera, aunque su nivel de adopcién y el efecto que genera sobre la eficiencia operativa
difieren entre los establecimientos argentinos. En un contexto de mayor competencia, cambios
en las expectativas de los huéspedes y necesidad de optimizar recursos, resulta relevante
comprender de qué manera la IA contribuye a mejorar los procesos internos, reducir tiempos y
costos operativos y fortalecer la calidad del servicio. En este marco, la investigacion analiza la
influencia de la adopcion de A sobre la eficiencia operativa de las empresas del sector hotelero

en Argentina.

La investigacion se desarrolld bajo un paradigma pragmadtico, con un enfoque metodologico
mixto y un alcance descriptivo. La pregunta principal fue: ;De qué manera la adopcion de
inteligencia artificial influye en la eficiencia operativa de las empresas del sector hotelero en
Argentina a partir de la muestra relevada? Para realizar el trabajo de campo se utilizaron dos
instrumentos de recoleccion de informacidn: entrevistas semiestructuradas a informantes
expertos y clave del sector hotelero, y encuestas dirigidas a empleados de hoteles argentinos,

permitiendo integrar evidencia cualitativa y cuantitativa para el analisis.

La triangulacion metodologica evidencid una clara convergencia entre el marco tedrico y los
resultados obtenidos. Se concluyd que la IA dejo de ser una tecnologia exclusiva de grandes
cadenas para consolidarse como una herramienta estratégica orientada a optimizar recursos,
automatizar tareas repetitivas y mejorar la eficiencia operativa. Asimismo, se observd que su
utilizacion se concentra principalmente en las areas de Marketing, Atencion al Cliente y
Reservas, donde contribuye a reducir tiempos de respuesta, disminuir errores y mejorar la
organizacion del trabajo. Finalmente, los resultados muestran que la IA complementa el trabajo

humano, potenciando la calidad del servicio sin reemplazar el rol de las personas.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios, el avance tecnoldgico experiment6 un crecimiento acelerado, impulsando
procesos de innovacion que transformaron la manera de desarrollar las actividades en las
organizaciones. Una de las herramientas mas relevantes que emergio en este contexto es la
inteligencia artificial [IA], la cual evolucion6 hasta convertirse en una tecnologia capaz de
procesar grandes volumenes de informacion, automatizar tareas y optimizar procesos dentro de
distintos ambitos organizacionales. El impacto de esta innovacion tecnologica se extendid a
distintos sectores econémicos, generando cambios trascendentales en la manera en la que las
organizaciones administran sus recursos y toman decisiones. Entre los sectores involucrados
por esta transformacion se encuentra la industria hotelera, donde la implementacion de
tecnologias con IA comienza a ocupar un rol cada vez mas importante en la optimizacion de

los procesos operativos y en el aumento de la eficiencia organizacional.

Un estudio realizado por Cook (2025) basado en casi 200 respuestas de hoteles ubicados en
distintas partes del mundo, reveld que el 78% de ellos integraron inteligencia artificial en
alguno de sus procesos, el 89% planificé ampliar su implementacién y solo el 3% no la utilizo
ni proyectd hacerlo. Estos resultados evidencian que el proceso de adopcion de [A en el sector
hotelero contintia en expansion, lo que puede generar diferencias en el nivel de competitividad

entre los distintos establecimientos.

La relevancia de esta problemdatica aumenta al considerar el peso del sector hotelero en la
economia argentina, tanto por su contribucién al desarrollo del turismo como por el volumen
de empleo que genera. Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos [INDEC] (2026), la
actividad econdmica de hoteles y restaurantes en el afio 2025 presentd una variacion positiva
del 7,4% respecto al afio anterior, lo que lo posicion6 como el tercer sector con mayor
contribucién al Producto Bruto Interno [PIB] en ese periodo, solo detras de la Intermediacion
financiera y la Explotacion de minas y canteras. Este dato evidencia el dinamismo y la
importancia de esta actividad dentro de la economia nacional. En un contexto de alta rivalidad
entre establecimientos, modificaciones en las preferencias de los consumidores y mayor
exigencia en la calidad del servicio, la eficiencia operativa se vuelve un componente clave para

garantizar la sostenibilidad y competitividad de los hoteles.

Se busco6 dar respuesta a las siguientes preguntas:



Pregunta principal:

e ;De qué manera la adopcion de inteligencia artificial influye en la eficiencia operativa
de las empresas del sector hotelero en Argentina a partir de la muestra relevada?
Preguntas secundarias:
e /En qué areas operativas predomina la implementacion de la inteligencia artificial
dentro de la industria hotelera?
e ,En qué medida los hoteles argentinos utilizan la inteligencia artificial para
complementar funciones desempenadas por sus empleados?
e Como influye el uso de inteligencia artificial en la calidad del servicio de los hoteles
argentinos?
e ,Qué beneficios obtienen los hoteles argentinos mediante el uso de inteligencia
artificial en la mejora de su eficiencia operativa?
e Queé relacion perciben los empleados de empresas hoteleras en Argentina entre el uso
de inteligencia artificial y la mejora de la eficiencia operativa?
e Que factores facilitan o dificultan la adopcion de inteligencia artificial en las empresas
hoteleras en Argentina?
Con el objetivo principal de:
e Describir la influencia de la adopcion de inteligencia artificial en la eficiencia
operativa de las empresas del sector hotelero en Argentina.
Con los objetivos complementarios de:
e I[dentificar las 4reas operativas en las que predomina la implementacion de inteligencia
artificial dentro de la industria hotelera en Argentina.
e Analizar el grado de utilizacion de inteligencia artificial en los hoteles argentinos para
complementar funciones desempefiadas por sus empleados.
e Evaluar las consecuencias de la implementacion de inteligencia artificial en la calidad
del servicio de los hoteles argentinos.
e Describir los beneficios que obtienen los hoteles argentinos mediante el uso de
inteligencia artificial en la mejora de su eficiencia operativa.
e Describir las percepciones de los empleados, expertos y personas clave sobre los
cambios en el servicio vinculados al uso de inteligencia artificial.
e Analizar la percepcion de los empleados de empresas hoteleras en Argentina respecto

de la relacion entre el uso de inteligencia artificial y la mejora de la eficiencia operativa.



e Identificar los factores que facilitan o dificultan la adopcion de inteligencia artificial en

las empresas hoteleras en Argentina.

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque metodologico mixto, realizando un andlisis
cualitativo y cuantitativo sobre la aplicacion de IA en la industria hotelera argentina, con un

alcance descriptivo.

Los instrumentos de recoleccion de informacion utilizados fueron encuestas y entrevistas a
personas clave del sector hotelero y expertos. En primer lugar, se realizaron encuestas dirigidas
principalmente a gerentes, mandos medios, responsables operativos y encargados de 4reas de
hoteles argentinos, con el objetivo de obtener informacion vinculada a la implementacion de
IA, la eficiencia operativa, los beneficios percibidos al incorporarla y los factores que facilitan

o dificultan su adopcion.

Por otro lado, se efectuaron entrevistas a personas clave del sector hotelero, tales como
gerentes, responsables de operaciones y especialistas vinculados a la gestion hotelera, con el
objetivo de profundizar en las estrategias de implementacion de inteligencia artificial dentro de
los establecimientos y en sus experiencias. Ademads, se entrevistd a expertos en inteligencia
artificial, transformacion digital y hoteleria, los cuales aportaron una vision técnica y general
sobre las tendencias, beneficios y desafios asociados a la adopcion de estas tecnologias en la

industria hotelera argentina.

El presente trabajo de investigacion esta conformado por un marco tedrico que consta de tres
capitulos. El primer capitulo busco darle un contexto a la industria hotelera a nivel global y
nacional, analizando como evolucioné el turismo con el paso del tiempo y la contribucidon que
tiene el sector en el PBI de Argentina. Ademas, se clasificaron los distintos tipos de hoteles y

se describieron los indicadores de la actividad turistica.

Por otro lado, el segundo capitulo se centrd en explicar el uso de la inteligencia artificial. Se
desarrollaron las principales tipologias y las aplicaciones que se le dan a la herramienta en la
actualidad. El capitulo tuvo la finalidad de explicar la forma en la que esta tecnologia se
incorpora en la industria hotelera, como modifica el funcionamiento general del
establecimiento en términos de automatizacion, atencion personalizada al huésped, toma de

decisiones, etc.
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Por ultimo, el tercer capitulo incorpord el término de eficiencia operativa aplicado a las
empresas y el caso particular de los hoteles, desarrollando que la gestion del establecimiento
visto como un sistema integrado es la clave para alcanzar la optimizacion. También se
analizaron indicadores de eficiencia operativa y estrategias orientadas a mejorar la
productividad, la calidad del servicio y la rentabilidad de los establecimientos hoteleros

mediante la incorporacion de tecnologias basadas en inteligencia artificial.
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MARCO TEORICO

CAPITULO 1: EVOLUCION DEL SECTOR HOTELERO EN
ARGENTINA

El presente capitulo tiene como objetivo analizar la evolucion del sector hotelero en Argentina
y su vinculacion con la actividad turistica, con el fin de comprender qué caracteristicas
estructuran y condicionan al sector. Para ello, se examina la importancia del turismo a nivel
global y nacional, la tipologia de los establecimientos hoteleros, la evolucion de los indicadores
del sector, y los principales aspectos de la gestion operativa. El analisis permite identificar el

contexto bajo el cual la inteligencia artificial comienza a introducirse en la actividad hotelera.
1.1 Importancia del turismo en el mundo y en Argentina.

El turismo puede entenderse como una actividad que involucra el desplazamiento de personas
que se trasladan temporalmente fuera de su entorno habitual, ya sea por motivos de ocio,
descanso o trabajo, y tiene repercusiones sociales, culturales y economicas. En los tltimos
afios, su importancia crecidé exponencialmente, contribuyendo al bienestar, al uso del tiempo
libre y al desarrollo econdmico, mediante la generacion de empleo, ingresos y oportunidades

de crecimiento (Camara Argentina de Turismo, 2008, p.31).

Segtn la Camara Argentina de Turismo (2008), la expansion mas significativa del turismo
ocurri6 una vez finalizada la Segunda Guerra Mundial, cuando se intensificaron los
desplazamientos de personas y se diversificaron los modos de viajar. En un primer momento,
predominaba el turismo interno, con viajes de corta distancia a destinos cercanos al lugar de
origen. Posteriormente, los cambios econdmicos, sociales y tecnoldgicos favorecieron la
expansion del turismo por fuera de las fronteras nacionales, dando lugar al crecimiento del

turismo internacional.

Desde mediados del siglo XX, tanto la cantidad de turistas internacionales como los ingresos
asociados mostraron una expansion sostenida, acompafiados por la aparicion de nuevos
destinos y las conexiones con ellos a causa de la evolucion del transporte. Este crecimiento
reflejo la expansion del turismo como un fendmeno a nivel global, y evidencid su capacidad

para generar divisas y dinamizar las economias (Cdmara Argentina de Turismo, 2008, p. 33).
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El turismo internacional puede medirse mediante tres indicadores clave: las llegadas de turistas,
los ingresos por exportaciones turisticas y la contribucion directa del turismo al PIB. Segun los
datos compartidos por la Organizacion de las Naciones Unidas [ONU] (s.f.), la pandemia de
COVID-19 implic6 una fuerte disminucion en la actividad turistica, reflejada en una abrupta
caida en la cantidad de turistas internacionales y en los ingresos econdmicos asociados. Sin
embargo, se evidencio una recuperacion progresiva en los afios posteriores, con incrementos
sostenidos en los ingresos por turismo y en su aporte al PBI, reflejando la capacidad de

adaptacion y recuperacion del sector frente a crisis globales (Ver Figura N°1).

Figura N°1: Indicadores claves del turismo internacional.

2019 2020 2021 2022 2023 2024

1.5 billion 1.3 billion 1.5 billion
- - 976 million
408 million 461 million

International
tourist arrivals
% change (vs 2019)

= A% o
usD
usD
usD UsD 2.0 trillion

1.7 trillion 1.8 trillion

Usb usD
0.7 trillion 0.8 trillion

1.4 trillion

Export revenues
from tourism*
real % change (vs 2019)?

-22%
+14%

USD USD USsD

3.4 trillion UsD UsD 2.6 trillion 3.4 trillion

1.6 trillion 4.8 trillion

Tourism direct GDP
(TDGDP)

nominal % change (vs 2019)

23% 0%

Fuente: ONU, 2024.

La Figura N°1 permite visualizar la volatilidad del turismo ante factores externos, ademas de
su relevancia economica a nivel mundial. El nivel mas bajo tanto de la actividad turistica como
de los ingresos asociados se registro durante 2020, cuando los paises cerraron sus fronteras a

causa del Coronavirus, también afectando al afio 2021. En los afios siguientes, la industria se
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recuperd y llegd a igualar la cantidad de turistas internacionales que habia en el 2019, previo a

la pandemia, superando los niveles de ingresos turisticos registrados en periodos anteriores.

En relacion con la distribucion del turismo a nivel global, el analisis de la participacion regional
permite identificar cudles son las areas que concentran la mayor cantidad de turistas y cudles
generan mayores ingresos. Esta diferenciacion evidencia las variaciones en el nivel de

desarrollo, los patrones de consumo turistico y la dinamica del sector a nivel internacional.

Las Figuras N°2 y N°3 presentan la evolucion de la participacion regional en el turismo
internacional, tanto en términos de llegadas de turistas como de ingresos generados. A partir
de estos datos, se observa el predominio historico de Europa y América, asi como el
crecimiento progresivo de otras regiones, especialmente Asia y el Pacifico, en el contexto de

la globalizacion del turismo.

Figura N°2: Participacion regional en el mundo de las llegadas de turistas internacionales.

Africa Ameérica Europa Medio Asia y Mundo
Oriente el pacifico

2,07 29,61 66,60 0,78 0,94 100

1,08 24,10 72,64 0,91 1,28 100

1,45 25,50 68,16 1,12 3,77 100

2,56 21,43 65,80 2,09 811 100

3,29 20,38 62,43 1,65 12,25 100
B 4,09 18,79 57,32 3,58 16,21 100
2,42 23,30 65,49 1,69 7,09 100

Fuente: Camara Argentina de Turismo, 2008.

La Figura N°2 muestra la distribucion de los arribos de turistas internacionales entre 1950 y
2000. Europa se mantuvo como la principal region receptora, pero disminuyd su participacion
de forma sostenida, al igual que América. Por su parte, Asia y el Pacifico experimentaron un
crecimiento significativo, Africa y Medio Oriente registraron aumentos moderados. Estos
cambios reflejan una tendencia hacia la descentralizacion del turismo mundial y una mayor

diversificacion de los destinos internacionales.

Figura N°3: Participacion regional en el mundo de los ingresos por turismo internacional.
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Africa América Europa Medio Asia y Mundo

Oriente el pacifico
419 50,48 4214 148 1,72 100
3,54 35,71 56,56 0,284 3,35 100
2,69 26,82 61,58 221 6,71 100
2,58 2412 60,31 330 9,69 100
1,97 26,25 54,39 1,94 15,46 100
2,20 27,65 48,92 3.21 18,01 100
io 2,86 31,84 53,98 2,16 9,16 100 N

Fuente: Camara Argentina de Turismo, 2008.

La Figura N°3 muestra que, al igual que en las llegadas, Europa lider6 en ingresos turisticos.
Durante la década del 2000, América redujo progresivamente su porcentaje de ingresos de
turistas casi a la mitad que habia en 1950. Por el contrario, Asia y el Pacifico registraron
incrementos progresivos durante el periodo analizado. Por ultimo, Africa y el Medio Oriente

mantuvieron porcentajes bajos con poca fluctuacion durante el periodo analizado.

El turismo es uno de los principales sectores econdmicos a nivel global, con una contribucién
significativa en la produccion y en la generacion de empleo. En 2024, su contribucion al PIB
global alcanzé los 10,9 trillones de dolares, representando aproximadamente el 10% de la
economia mundial. Estos datos reflejan la relevancia de la industria turistica como motor de
crecimiento econdmico y generacion de ingresos a escala internacional (World Travel &

Tourism Council, 2025).

Ademas de su importancia en el sector econdmico, también tiene un rol significativo en el
mercado laboral. El turismo genera aproximadamente 357 millones de puestos de trabajo a
nivel global, equivalentes a mas del 10% del empleo total. Su alcance no s6lo estd vinculado
con la industria hotelera, sino que también el transporte, la gastronomia y servicios vinculados
a la atencion a viajeros se ven beneficiados por el turismo (World Travel & Tourism Council,

2025).

En Argentina, el turismo representa una actividad muy importante para la economia y la
sociedad, debido a su capacidad para generar empleo, ingresos y movimiento econémico en
distintas regiones del pais. La diversidad de paisajes y atractivos turisticos, que incluyen
destinos urbanos, culturales y naturales, posicionan al pais como un destino de interés tanto

para locales como extranjeros.
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En los ultimos afos, el turismo argentino experimentd importantes cambios en su
comportamiento como consecuencia de distintos factores econdémicos y contextos
internacionales. El INDEC (2026) destaca el crecimiento del turismo emisivo, ya que la
cantidad de residentes argentinos que viajan al exterior suele superar a la de turistas extranjeros

que ingresan al pais (Ver Figura N°4).

Figura N°4: Evolucion mensual del turismo internacional y saldo turistico en Argentina,

Febrero 2019 - Febrero 2026.
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Fuente: INDEC, Direccion de Estadisticas Basicas de la Balanza de Pagos, 2026.

En la Figura N°4 se observa la evolucion mensual del turismo internacional en Argentina entre
febrero de 2019 y febrero de 2026, considerando la cantidad de turistas residentes, no residentes
y el saldo turistico total del pais. El grafico permite analizar las variaciones en el ingreso y

egreso de turistas internacionales a lo largo del periodo, reflejando los cambios producidos en

la dinamica turistica nacional e internacional.

Entre 2020 y 2021 se registr6 una fuerte caida en la cantidad de turistas residentes y no

residentes, situacion asociada a las restricciones de circulacion y al cierre de fronteras
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implementados durante la pandemia de COVID-19. Durante esos meses, la actividad turistica

alcanzo niveles minimos, reflejando una paralizacion del sector.

A partir de comienzos de 2022 puede observarse una recuperacion progresiva del turismo
internacional, acompafiada por un crecimiento sostenido en el ingreso de turistas extranjeros y
en la salida de residentes argentinos al exterior. Sin embargo, la figura N°4 muestra que la
cantidad de residentes que viajaron fuera del pais fue superior a la de turistas no residentes que
ingresaron a Argentina en la mayor parte del periodo analizado, generando un saldo turistico
negativo. Esta diferencia se intensifico durante los primeros meses de 2025 y 2026,
coincidiendo con la época de vacaciones de verano, cuando se registraron los niveles mas
elevados de turismo emisivo, alcanzando los valores més bajos del saldo turistico durante el

periodo.

Identificar la nacionalidad de los turistas que ingresan a Argentina resulta relevante para
comprender la procedencia de los visitantes internacionales y el turismo receptivo en el pais.
La Figura N°5 presenta la distribucion de turistas segun su pais de residencia, con la variacion
interanual registrada entre febrero de 2025 y febrero de 2026, permitiendo observar los cambios

producidos en el ingreso de visitantes internacionales al pais.

Figura N°5: Turismo receptivo internacional seglin pais de residencia y variacion interanual,

febrero 2025 - 2026.

Pais de residencia Turistas (en miles) Variacion febrero 2025 -
febrero 2026 (%)
Chile 112,7 -3,9
Europa 104,2 7,2
Estados Unidos y Canada 73,5 22,5
Brasil 69,6 21,5
Uruguay 49,9 11,3
Resto de América 42,1 9,2
Paraguay 34,9 -7

Resto del mundo 31,6 17,2
Bolivia 15,8 6.2
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Total 534,2 8

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura N°5 se observa la distribucion de turistas extranjeros que ingresaron a Argentina
segun su pais de residencia y la variacion interanual registrada entre febrero de 2025 y febrero
de 2026. Los datos muestran que Chile constituy6 el principal lugar de procedencia de los
turistas que ingresaron al pais durante febrero de 2026, con aproximadamente 112,7 mil

visitantes, seguido de Europa con 104,2 mil y Estados Unidos y Canada con 73,5 mil.

En cuanto a la variacion interanual, los aumentos mas elevados se registraron en Estados
Unidos y Canada, alcanzando un 22,5%, y Brasil con un 21,5%, mostrando un crecimiento en
el ingreso de turistas provenientes de esos paises en comparacion con febrero de 2025. Por otro
lado, Chile y Paraguay registraron disminuciones del 3,9% y 7% respectivamente en la cantidad

de visitantes.

El turismo desempefia un papel clave dentro del sector hotelero, debido a que la llegada de
visitantes genera demanda de servicios de alojamiento. La actividad turistica contribuye al
desarrollo del sector, ya que impulsa la generacion de ingresos a partir del incremento en la
demanda de servicios. Ademas, favorece la inversion en infraestructura y la mejora continua

de los servicios ofrecidos.

Segun datos publicados por el INDEC (2026), los hoteles representan el tipo de alojamiento
mas utilizado por los turistas, registrando aproximadamente 74.400 visitantes y una estadia
promedio de 7,4 noches. Le siguen las casas de familiares o amigos con 61.700 turistas y el
alquiler de casas o departamentos con 56.800. Estos datos reflejan la notable participacion de
los establecimientos hoteleros dentro de las distintas modalidades de hospedaje utilizadas por

visitantes internacionales.
1.2 Tipos de hoteles

En 1958, la petrolera estadounidense Mobil Corporation cre6 un sistema para categorizar los
hoteles por estrellas, con el fin de promover los viajes por carretera en Estados Unidos
(Revfine, 2024). La denominada Mobil Travel Guide pasé a llamarse Forbes Travel Guide,
ampliandose para cubrir hoteles de todo el mundo. En 2023, la guia contaba con 360 hoteles 5

estrellas y 585 hoteles 4 estrellas.
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Los inspectores encargados de calificar cada establecimiento toman en cuenta hasta 900
estandares durante el proceso de calificacion (Forbes Travel Guide, s.f.). Sin embargo, el
sistema le da prioridad al servicio brindado por sobre la infraestructura del hotel. La evaluacion
es realizada por profesionales que se alojan en el establecimiento de forma an6nima, y utilizan
las diferentes comodidades e instalaciones que ofrecen. Al finalizar la estadia, se asigna la
categoria correspondiente, en base a las puntuaciones obtenidas en cada criterio de

examinacion.

Segun Revfine (2024), la clasificacion de hoteles por estrellas es una fuente de informacion
para los consumidores, ya que les permite conocer el nivel de calidad, servicio y prestaciones
que ofrece cada establecimiento. Su objetivo es proporcionar una referencia estandarizada
sobre la experiencia que puede tener el huésped, influyendo en el proceso de decision al
momento de elegir donde hospedarse. Cuanto mayor es la categoria, mejor es la experiencia
que se espera recibir. Sin embargo, el precio de la estadia es proporcional a la cantidad de
estrellas, por lo que los establecimientos con calificaciones mas altas tienden a tener un valor

mas elevado.

En las categorias mas bajas de esta clasificacion, se encuentran los hoteles de una y dos
estrellas, los cuales se caracterizan por ofrecer servicios basicos y funcionales. Los hoteles de
una estrella estan orientados a brindar un alojamiento simple, sin comodidades adicionales ni
opciones gastrondmicas, con horario de recepcion reducido, limpieza con frecuencia limitada
e incluso bafio compartido (McDowell, 2025). Por su parte, los hoteles de dos estrellas
presentan una mejora en términos de servicios y comodidad, cuentan con un horario de atencioén
mas amplio, ofrecen desayuno continental, servicio de limpieza diario e instalaciones basicas,
como maquinas expendedoras y area de comedor. Ambos tipos de hoteles estan orientados a

turistas que priorizan el precio por sobre las comodidades ofrecidas por el alojamiento.

A medida que aumenta la categoria, se amplian las prestaciones e instalaciones disponibles.
Los hoteles de tres estrellas cuentan con servicios como gimnasio, pileta y una oferta
gastronomica mas variada, ademas de habitaciones con un nivel superior de equipamiento y
confort (Revfine, 2024). También incluyen espacios orientados a actividades empresariales,

como salas de reuniones, acceso a Wi-Fi o equipamiento para presentaciones.

Los establecimientos de cuatro estrellas se consideran parte de la categoria de lujo. Cuentan

con multiples opciones gastrondémicas, habitaciones mas amplias, con ropa blanca de mejor
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calidad y una decoraciéon mas cuidada, espacios recreativos, como spa o areas de
entretenimiento, y atencion personalizada (McDowell, 2025). Ademas, estos hoteles realizan
importantes inversiones en tecnologia con la intencién de ofrecer una experiencia superior a

los huéspedes y optimizar la calidad del servicio.

Por ultimo, los hoteles de cinco estrellas representan el nivel més alto dentro de la clasificacion
hotelera, considerandose la cuspide del lujo, con instalaciones de alto nivel (Revfine, 2024).
Estos establecimientos se caracterizan por ofrecer los estdndares de calidad, confort y atencion
al huésped mas altos. En cuanto a los servicios que se ofrecen en estos hoteles, se encuentran
restaurantes de alta gama, bares, conserjeria, centros de bienestar e instalaciones recreativas,
personal altamente capacitado para brindar experiencias personalizadas, incluyendo suites de
lujo, piletas privadas y servicios de chofer. Suelen ubicarse en zonas privilegiadas y estan

preparados para albergar eventos, congresos y actividades de gran escala.

En los ultimos afios surgid el concepto de hoteles siete estrellas. Esta denominacion no
corresponde a una categoria oficial dentro de la clasificacion de hoteles por estrellas, ya que
ninguna organizacion oficial otorga mas de cinco, pero surgidé para describir a un tipo de
establecimiento de ultra lujo. Cuentan con un nivel de servicio, instalaciones y experiencia
destinados exclusivamente a las personas con mas poder adquisitivo a nivel mundial. El mas
reconocido de esta categoria es Burj Al Arab, ubicado en Dubdi, pero también hay otros en las

Islas Fiji, Paris, India y Setl (McDowell, 2025).

Ademas de la clasificacion por estrellas, los hoteles pueden diferenciarse segin su modelo de
gestion. En este sentido, se distinguen en dos categorias principales, por un lado los hoteles
independientes y por otro los hoteles de cadena. Los hoteles independientes son
establecimientos de propiedad y gestion privada, que buscan brindar a sus huéspedes
experiencias personalizadas, Unicas e intimas (Dawson, s.f.). Mientras que los hoteles de
cadena forman parte de un mismo grupo empresarial y se encuentran distribuidos en distintos
lugares. Estos establecimientos buscan ofrecer un servicio estandarizado, manteniendo niveles
similares de disefio, calidad y atencion en cada hotel, brindando mayor previsibilidad a los

huéspedes.

Existen también modalidades de alojamiento mas especificas que responden a distintas
necesidades y preferencias de los viajeros. Entre ellas se encuentran los moteles, orientados a

estadias breves, los hoteles boutique, caracterizados por su disefio exclusivo y atencidon
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personalizada, y los Bed & Breakfast, que combinan alojamiento con servicio de desayuno.
Ademas, existen alternativas vinculadas al turismo de naturaleza, como los campings y los
glampings, que ofrecen experiencias al aire libre con diferentes niveles de comodidad. Estas
modalidades buscan diferenciarse a través de caracteristicas particulares y experiencias

adaptadas a segmentos especificos del mercado turistico.

Otra forma de clasificar los hoteles es segun su tamafio, determinado principalmente por la
cantidad de habitaciones disponibles. Los micro hoteles tienen una capacidad de entre 1 y 25
habitaciones y se caracterizan por ofrecer una experiencia personalizada y atencion cercana al
huésped (Freedman, 2026). Los hoteles medianos cuentan con entre 26 y 100 habitaciones y
presentan un equilibrio entre la disponibilidad de servicios y la escala operativa. Por su parte,
los hoteles grandes poseen entre 101 y 700 habitaciones y disponen de una infraestructura mas
amplia, mayor oferta de servicios y una estructura organizativa mas compleja. Por ultimo, los
mega-resorts son establecimientos de gran escala que integran alojamiento, espacios
recreativos, gastronomia y salones para eventos, permitiendo atender a una gran cantidad de

huéspedes y actividades en simultaneo.

Las caracteristicas analizadas permiten observar que los establecimientos hoteleros pueden
clasificarse segn distintos criterios, como por estrellas, por modelo de gestién, por
modalidades de alojamiento o tamafio del establecimiento. En la Figura N°6 se sintetiza cada

una de las categorias explicadas previamente.

Figura N°6: Caracteristicas de los tipos de hoteles.

Clasificacion Caracteristicas Servicios y Publico objetivo Experiencia
principales comodidades ofrecida
Hotel 1 estrella Instalaciones Servicios Viajeros con Funcional, sin
simples, minimos, presupuesto extras
mobiliario basico orientados al reducido
descanso
Hotel 2 estrellas | Mayor comodidad Bafio privado, Turistas que Basica con
que 1 estrella desayuno o priorizan precio algunos servicios
atencion bésica con cierta adicionales
comodidad
Hotel 3 estrellas Habitaciones mas Servicio de Turistas que Intermedia, mas
amplias y comidas, mejor buscan equilibrio confortable
equipadas atencion, mayor entre costo y
equipamiento confort
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Hotel 4 estrellas

Categoria de lujo
con amplia oferta

Espacios de ocio,

Turistas y viajeros

Confort elevado

centros de corporativos
de servicios negocios, atencion
especializada
Hotel 5 estrellas Maximo nivel de Atencion Huéspedes de alto Exclusiva y de
lujo, comodidades personalizada, poder adquisitivo lujo
y servicios gastronomia y viajeros
premium, corporativos
instalaciones de
primer nivel,
eventos
Hotel 7 estrellas | Denominacién no Exclusividad, Segmento de ultra Exclusividad
oficial asociada al instalaciones lujo extrema y
ultra Iujo excepcionales y experiencias
atencion personalizadas
personalizada
extrema
Hotel Identidad propia, Varian segun el Clientes que Mas personalizada
independiente gestion flexible hotel buscan
experiencias
diferenciadas
Cadena hotelera Estandarizacion Disefio y Clientes que Uniforme
entre estandares priorizan
establecimientos homogéneos previsibilidad
Bed & Breakfast Alojamiento de Hospedaje y Viajeros que Cercana, comoda
pequefia escala desayuno buscan ambientes
familiares
Motel Disefiado para Servicios basicos Huéspedes de Temporal y
estadias cortas y acceso rapido corta estadia practica
Glamping Contacto con Comodidades Turismo Exclusiva
naturaleza + elevadas en experiencial vinculada al
confort entorno natural entorno
Camping Alojamiento al Servicios basicos Turistas de Simple y cercana
aire libre en entorno natural naturaleza al entorno
Hotel boutique Disefio exclusivo, Atencién Segmentos Experiencia
identidad cultural personalizada y premium exclusiva
experiencias
unicas
Micro hotel Pocas habitaciones | Atencion cercana Huéspedes que Familiar y
valoran personalizada
personalizacion
Hotel mediano Tamafio Mas servicios sin Publico variado Equilibrio entre
intermedio perder cercania escala y atencion
Hotel grande Mayor cantidad de | Amplia oferta de | Turismo masivo o Completa
habitaciones y servicios corporativo
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personal

Mega-resort Gran escala, Gastronomia, Turismo Experiencia
funciona como eventos, reuniones vacacional y inmersiva, “ciudad
complejo integral empresarial dentro del hotel”

Fuente: Elaboracion propia.

La Figura N°6 permite observar las distintas categorias y modalidades que conforman la
industria hotelera. Cuantas mas estrellas contiene el hotel, mayor es el nivel de confort, la
variedad de servicios ofrecidos y el nivel de personalizacion de la experiencia brindada a los
huéspedes. Ademas, la clasificacion segin el modelo de gestion evidencia diferencias entre los
hoteles independientes, orientados a ofrecer propuestas mas distintivas, y las cadenas hoteleras,

que buscan mantener estandares homogéneos en todos sus establecimientos.

Por otro lado, las modalidades de alojamiento reflejan la capacidad del sector para adaptarse a
las necesidades de los segmentos de mercado. Mientras que la clasificacién segun el tamafio
muestra que la complejidad operativa y la capacidad de alojamiento aumentan
progresivamente. Estas categorias permiten comprender la heterogeneidad del sector hotelero

y las distintas propuestas de valor que pueden ofrecer los establecimientos a sus huéspedes.
1.3 Indicadores de actividad hotelera en CABA

La actividad hotelera puede analizarse mediante distintos indicadores que dan lugar a conocer
cdmo evoluciono la oferta de alojamiento, el comportamiento de la demanda y el nivel de
utilizacion de la capacidad disponible. Segin la Direccion General de Comunicacion y
Observatorio Turistico de Buenos Aires (2025), variables como la cantidad de
establecimientos, el nimero de turistas, la estadia promedio, las habitaciones y plazas
disponibles, y las tasas de ocupacion permiten describir el desempefio del sector y comprender
las tendencias que afectan a la actividad hotelera. Las habitaciones representan las unidades de
alojamiento ofrecidas por los establecimientos, mientras que las plazas corresponden a la

capacidad total de individuos que pueden hospedarse en las habitaciones.

En la Ciudad Auténoma de Buenos Aires [CABA], el andlisis de estos indicadores es relevante
debido a la importancia del turismo dentro de la economia local. La ciudad concentra una
amplia oferta de alojamiento y recibe visitantes nacionales e internacionales durante todo el

afio, por lo que el seguimiento permite identificar cambios en la demanda y la oferta disponible.
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La Figura N°7 presenta los principales indicadores de actividad y ocupacion hotelera

correspondientes al primer semestre de 2023-2025.

Figura N°7: Principales indicadores de la actividad hotelera.

Indicador 2023 2024 2025
Establecimientos 380 381 375
Turistas 2.587.517 2.244.654 1.854.627
Estadia promedio 2,7 2,65 2,15
(noches)
Habitaciones 24.381 24.450 24431
disponibles
Plazas disponibles 55.071 55.045 54.994

Fuente: Elaboracion propia.

La Figura N°7 presenta la evolucion de los principales indicadores de actividad y ocupacion
hotelera en CABA durante los primeros seis meses de los afios 2023, 2024 y 2025. Se observa
que la cantidad de establecimientos registrd una leve disminucion, pasando de 380 en 2023 a
375 en 2025. Tanto las habitaciones como las plazas disponibles permanecieron casi
constantes, manteniéndose en torno a las 24 mil habitaciones y 55 mil plazas durante los tres

anos.

Por el contrario, los indicadores asociados a la demanda presentaron una tendencia
descendente. La cantidad de viajeros disminuyd progresivamente, pasando de
aproximadamente 2,6 millones en 2023 a 1,9 millones en 2025. Ademas, la estadia promedio
se redujo de 2,7 noches a 2,15 noches durante el mismo periodo, reflejando una menor

permanencia de los huéspedes en los establecimientos.

Los indicadores permiten observar una relativa estabilidad en la capacidad de alojamiento
disponible, acompafiada por una disminucién en la cantidad de viajeros y en el tiempo de
permanencia de los huéspedes. Los resultados indican una desaceleracion de la actividad

hotelera durante el periodo.
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Sin embargo, el analisis de la cantidad total de establecimientos no permite identificar como se
distribuye la oferta hotelera entre las distintas categorias de alojamiento. La Figura N°8 permite

conocer como se estructura la oferta hotelera en CABA entre 2023 y 2025.

Figura N°8: Evolucion de la oferta hotelera por categoria.

2023 2024 W 2025
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/ apart-hoteles

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura N°8 se observa la evolucion de la oferta hotelera por categoria en el primer
semestre de los anos 2023, 2024 y 2025. Los establecimientos de tres estrellas, boutique y
apart-hoteles constituyeron la categoria con mayor cantidad de establecimientos durante todo
el periodo analizado, alcanzando los 144 alojamientos hacia 2025. La cantidad de hoteles de
cuatro y cinco estrellas se mantuvo estable, al igual que la correspondiente a los
establecimientos de una y dos estrellas. Mientras que los parahoteles tuvieron una disminucion,
pasando de 74 establecimientos en 2023 a 62 en 2025. En general, los datos reflejan una

estabilidad relativa en la composicion de la oferta hotelera de la ciudad.

Ademas de la distribucion de los alojamientos por categoria, es adecuado conocer el nivel de
utilizacion de dicha capacidad. La Figura N°9 expone como evolucionaron las habitaciones
disponibles y las habitaciones ocupadas durante los primeros seis meses de los afios 2023, 2024

y 2025.
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Figura N°9: Evolucion de la disponibilidad y ocupacion de habitaciones.
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Fuente: Elaboracion propia.

La Figura N°9 presenta la evolucion de las habitaciones disponibles y ocupadas en CABA
durante el primer semestre de los afios 2023, 2024 y 2025. La cantidad de habitaciones
disponibles se mantuvo estable a lo largo del periodo, registrando valores cercanos a las 24.500

habitaciones.

Sin embargo, la ocupacion de las habitaciones mostr6 una tendencia descendente. Mientras que
en 2023 se registraron 14.890 habitaciones ocupadas aproximadamente, en 2024 disminuy¢ a
12.743 y en 2025 alcanz¢ las 11.238 habitaciones. Esta tendencia también se refleja en la tasa
de ocupacion de habitaciones, que paso del 61% en 2023 al 52% en 2024 y al 46% en 2025.
Los resultados indican que, aunque la capacidad de alojamiento se mantuvo relativamente

estable, la utilizacion de las habitaciones disminuy6 de forma progresiva durante el periodo.

Otro indicador importante es el empleo generado por el sector hotelero. Segtin datos publicados
por el Observatorio Turistico de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires (2025), se registraron
aproximadamente 13.000 puestos de trabajo en el afio 2023, 12.670 en 2024 y 12.740 en 2025.
Estos resultados evidencian una variacion reducida a lo largo de esos afios, mostrando una
estabilidad relativa en los niveles de empleo en la industria hotelera, a diferencia de otros

indicadores que disminuyeron, como la cantidad de turistas o los niveles de ocupacion.
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En cuanto a la distribucién de los puestos de trabajo segn la categoria del hotel, la mayor
proporcion se concentra en los establecimientos de cuatro y cinco estrellas, superando los 9.000
empleados, seguido por los hoteles de tres estrellas, boutique y apart-hoteles con 2.500 puestos.
El resto se distribuye entre los hoteles de una y dos estrellas y los parahoteles, siendo estas las

categorias que presentan menor participacion en la generacion de empleo.

Los indicadores analizados muestran que la oferta hotelera en CABA se mantuvo relativamente
estable entre 2023 y 2025. Por el contrario, la cantidad de turistas, la estadia promedio y los
niveles de ocupacion presentaron una tendencia descendente durante el periodo. Sin embargo,
los niveles de empleo no registraron variaciones significativas en comparacion con el
comportamiento de los otros indicadores. En conjunto, estos valores permiten contextualizar la

evolucion reciente de la actividad hotelera en la Ciudad de Buenos Aires.
1.4 Gestion operativa de los hoteles

La gestion operativa esta constituida por el conjunto de actividades, procesos y estrategias que
permiten el funcionamiento diario de un hotel. Su objetivo es garantizar la prestacion eficiente
del servicio, optimizar el uso de los recursos disponibles y asegurar una experiencia
satisfactoria para los huéspedes (CETT Barcelona School of Tourism, Hospitality and
Gastronomy, 2026). En este sentido, busca coordinar cada area del establecimiento para que
las operaciones se desarrollen ajustandose a los estandares de calidad, rentabilidad y servicio

del establecimiento.

Para que las actividades operativas se desarrollen de forma correcta, los hoteles cuentan con
una estructura organizativa definida, en la que cada area cumple funciones especificas y trabaja
de manera coordinada con el resto de los sectores. La gestion hotelera funciona como un
sistema integrado, donde departamentos como recepcidon, mantenimiento, limpieza,
administraciéon y alimentos y bebidas actian de forma coordinada (CESAE Business &

Tourism School, s.f.).

A causa de la interdependencia existente entre los departamentos, la coordinacion eficiente de
las actividades es fundamental para el funcionamiento del hotel. Una gestion operativa
adecuada contribuye a optimizar los procesos internos, mejorar la productividad del personal
y mantener los estandares de calidad del servicio (CETT Barcelona School of Tourism,

Hospitality and Gastronomy, 2026). Una mala gestion de las operaciones puede generar
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demoras, fallas operativas, problemas en la coordinacion interdepartamental e insatisfaccion

en los huéspedes.

La gestion operativa hotelera comprende una serie de procesos esenciales claramente
estandarizados y definidos para que el establecimiento funcione de forma eficiente. Entre ellos
se destacan la gestion de reservas y ocupacion, orientada a administrar la disponibilidad de
habitaciones, gestionar los ingresos y anticipar la demanda, la coordinacién interdepartamental,
necesaria para garantizar la correcta ejecucion de las actividades diarias y evitar errores
operativos, el control de la calidad del servicio, mediante la supervision de estandares, tiempos
de respuesta y gestion de reclamos, y la administracion de los recursos humanos, que incluye
la planificacion de turnos, la capacitacion y supervision del personal (CETT Barcelona School
of Tourism, Hospitality and Gastronomy, 2026). La adecuada gestiéon de estos procesos
contribuye a optimizar el desempefio del hotel, mejorar la eficiencia operativa y favorecer una

experiencia satisfactoria.

La estructura organizativa de los hoteles suele representarse mediante un organigrama,
herramienta que permite visualizar las relaciones jerarquicas, las responsabilidades y los
canales de comunicacion entre las distintas 4reas del establecimiento. En el nivel superior de
la pirdmide se encuentra la direccion general, la cual es responsable de la planificacion y
supervision estratégica del hotel, seguido por los jefes de 4rea y empleados operativos
encargados de las actividades diarias vinculadas a la prestacion del servicio. Una estructura
como esta permite distribuir de forma eficiente las responsabilidades, evitando la superposicion
de funciones y reduciendo la posibilidad de errores en los procesos (CESAE Business &

Tourism School, s.f.).

Ademas, la complejidad de la estructura puede variar dependiendo del tamafio del hotel, su
categoria y los servicios que ofrece. Mientras que los establecimientos mas pequeiios suelen
presentar organizaciones mas simples y flexibles, donde una persona cumple distintas
funciones, los hoteles de mayor tamafio requieren una estructura mas especializada y una
coordinacién mas estricta para garantizar que todo funcione segin lo esperado. En este
contexto, la comunicacion entre los distintos niveles jerarquicos es vertical, mientras que entre
areas del mismo nivel es horizontal. Esta comunicacion es clave para evitar errores, mejorar la

coordinacion y ofrecer un servicio de calidad integral.
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Las areas funcionales constituyen la base de la gestion operativa hotelera, ya que cada una
aporta recursos y actividades necesarias para que el establecimiento funcione correctamente.
Si bien sus responsabilidades son diferentes, todas deben actuar de manera coordinada para
garantizar la continuidad de las operaciones y la calidad del servicio. La Figura N°10 presenta
las principales areas que intervienen en la gestion operativa de un hotel y algunas de las

funciones asociadas a cada una de ellas.

Figura N°10: Principales areas funcionales de la gestion operativa hotelera.

Contabilidad -~ f | - - Reclutamiento

Presupuestos - - A ~- Capacitacion
| Direccion y gerencia /f; f*[c,_’{ lojamiento y recej |
Planificacion estratégica - - -~ Servicio al cliente
Toma de decisiones - - '~ Gestion de reservas
' | o \.l A 4 -
nentos y bebidas ] I "},_"é-! Mantenimiento y servicios

J ecnicos

.

Cocina - -
Mantenimiento preventivo
Servicio de bar
Reparaciones

Fuente: CESAE Business & Tourism School, (s.f, p.12).

La Figura N°10 muestra las principales areas que participan en la gestion operativa de un hotel
y las responsabilidades asociadas a cada una de ellas. Se observa que la direccién y gerencia
se encargan de la planificacion estratégica y la toma de decisiones, mientras que las demads
areas desarrollan funciones especificas relacionadas con la administracion financiera, la gestion
del personal, la atencion al huésped, los servicios gastronémicos y el mantenimiento de las
instalaciones. Todas las 4reas en conjunto permiten coordinar los recursos humanos, materiales
y financieros necesarios para la prestacion del servicio, contribuyendo al funcionamiento

eficiente del establecimiento.

La gestion operativa hotelera tradicional se basé en la intervencion humana para realizar la

mayoria de las tareas relacionadas con la atencion, la gestion de reservas, la coordinacion entre
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departamentos y la toma de decisiones. Durante décadas, este modelo fue el que permitio a los
hoteles funcionar de forma correcta, aunque también present6 limitaciones relacionadas a los
tiempos de respuesta, la capacidad de procesamiento de informacion y la posibilidad de
cometer errores. En los ultimos afios, el avance tecnoldgico impulsé la incorporacion de nuevas
herramientas capaces de optimizar los procesos, entre las que se destaca la inteligencia artificial

[TA].

Con la incorporacién de la IA, muchos de los procesos que antes eran realizados por personas
se automatizan y se vuelven mas eficientes. Los tiempos de respuesta se reducen
significativamente, hay atencién disponible las 24 horas, y permitié la toma de decisiones
basadas en datos reales y actuales (Revfine, 2026). La IA posibilita una mayor personalizacion
del servicio, permitiendo anticiparse a las necesidades del cliente, y optimizar el uso de
recursos, aumentando asi la experiencia del huésped y la eficiencia del establecimiento. La
Figura N°11 compara algunos de los procesos que se realizan en un hotel utilizando el modelo

tradicional y la IA.

Figura N°11: Aplicaciones de la A en procesos operativos.
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Servicios estandarizados con
personalizacion limitada basada en
la elaboracion de perfiles manuales
de huéspedes.
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Los chatbots de 1A v los asistentes virtuales
brindan soporte las 24 horas, los 7 dias de la
SEmana, manejando reservas, preguntas
frecuentes v solicitudes de huéspedes.

Sistemnas impulsados por A para realizar pedidos
a través de aplicaciones o dispositivos en la
habitacidn, con sugerencias de menu
personalizadas.

Los sensores inteligentes de las habitaciones vy la
|4 predicen tiempos de limpieza dptimos,
mejorando |a eficiencia v |a privacidad de los
huéspedes.

Mantenimiento predictivo que utiliza |A para
analizar datos de dispositivos loT, previniendo
problemas antes de que surjan.

Los algoritmos de aprendizaje profundo analizan
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personalizadas.

Autoservicio a través de quioscos o aplicaciones
maviles, facilitado por |A para un proceso rapido
y eficiente en cualguier momento del dia.

La Figura N°11 muestra como la incorporacion de herramientas basadas en [A modifico

distintos procesos de la gestion operativa en la industria hotelera. Mientras que en el modelo

tradicional la mayoria de las actividades dependian de la intervencion del personal, la TA

permite automatizar tareas rutinarias, procesar informacion en tiempo real y ofrecer respuestas

mas rapidas a los huéspedes.

1.5 Conclusion

El primer capitulo permiti6 identificar que el funcionamiento de la industria hotelera esta

estrechamente vinculado con la evolucion de la actividad turistica y los cambios de preferencias

de los viajeros. La estabilidad de la oferta de alojamientos frente a fluctuaciones en la demanda

demuestra que el contexto en el que se opera se modifica constantemente, evidenciando la

capacidad de adaptacion de los hoteles para mantenerse competitivos, sostener la rentabilidad

y la calidad del servicio.
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Por otro lado, la diversidad de tipos de establecimientos, tanto por categoria como por modelo
de gestion, permite observar que las necesidades operativas no son iguales en todos los casos,
sino que varian dependiendo del tamafio, el nivel de servicio y el segmento al que se dirigen.
Esto implica que los desafios de gestion y optimizacion se presentan con distintos grados de

complejidad, dependiendo de las caracteristicas de cada hotel.

Por ultimo, la evolucién de la industria hotelera ademas de depender de factores externos, como
la demanda, también se ve condicionada por la capacidad y la predisposicion de cada hotel para
modernizarse y optimizar su funcionamiento. En este sentido, la incorporacion de IA tiene
relevancia estratégica, ya que ofrece nuevas posibilidades para mejorar la gestion operativa,

aumentar la eficiencia y responder con mayor precision a las nuevas exigencias del mercado.
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CAPITULO 2: INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL SECTOR
HOTELERO

En este capitulo se analiza la aplicacion de la inteligencia artificial en el sector hotelero con el
objetivo de conocer sus conceptos principales, las tipologias y sus principales usos en el &mbito
laboral. Ademas, se busco entender la forma en la que esta tecnologia se aplica en la industria
hotelera, considerando tanto sus beneficios como sus limitaciones. Este andlisis permite
identificar la capacidad de la inteligencia artificial como herramienta capaz de automatizar y

optimizar procesos, personalizar la experiencia del huésped y aumentar la eficiencia operativa.
2.1 Tipologias de IA

John McCarthy fue un matematico e informatico nacido en Estados Unidos que introdujo el
concepto de inteligencia artificial [IA] en 1956. La defini6 como la disciplina encargada de
disefiar y desarrollar sistemas capaces de mostrar comportamientos inteligentes
(Ramisarijaona, 2025). Hizo referencia a maquinas capaces de replicar procesos vinculados al
aprendizaje y la resolucion de problemas. La UNESCO se refirio a ella como un sistema digital
que tiene la capacidad de procesar y analizar informacion del entorno para actuar sobre €l

(Martinez, 2024).

Si bien una de sus principales funciones es la automatizacion de tareas, también permite que
los sistemas informaticos aprendan a partir de datos, identifiquen patrones y tomen decisiones
de forma autéonoma (ISO, 2025). Estas capacidades posibilitan funciones como comprender el
lenguaje, analizar grandes volimenes de informacion y anticipar resultados. A medida que se
incorporan y procesan nuevos datos, los sistemas mejoran su desempefio. Por ello, en el tltimo
tiempo la aplicacion de la inteligencia artificial se expandid progresivamente en distintos

ambitos de la vida cotidiana y organizacional.

La inteligencia artificial ya no es una idea del futuro, sino una tecnologia que se ha incorporado
rapidamente como parte de la infraestructura de multiples servicios digitales de uso cotidiano.
De este modo, el Parlamento Europeo presenta de forma resumida algunos de los usos que ya

estan integrados en distintos objetos y actividades diarias (Cruzans, 2026) (Ver Figura N°12).

Figura N°12: Aplicaciones de la A y automatizacion en distintos sectores productivos.
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La Figura N°12 muestra las distintas formas de usar la IA en la cotidianeidad y en diferentes
actividades, como en dispositivos inteligentes, objetos conectados a internet, vehiculos
auténomos, agricultura moderna, robots en empresas y servicios digitales como busquedas en

internet, traduccion automatica y seguridad informatica.

Una de las aplicaciones mas relevantes y de mayor expansion dentro del campo de la IA es el
deep learning. Segun Rouhiainen (2018), se define como un subcampo del aprendizaje
automatico orientado a la resolucién de problemas altamente complejos que, por lo general,
requieren procesar grandes cantidades de datos, ya que operan mediante estructuras que
permiten identificar relaciones y patrones en la informacion. Ademads, su implementacién
requiere una gran cantidad de datos y una elevada capacidad de procesamiento para lograr

resultados eficientes.

En 2012 se produjo un avance significativo en el aprendizaje profundo, contribuyendo en la
expansion de la IA y la mejora de su rendimiento. Este enfoque utiliza redes neuronales
artificiales, permitiéndole procesar grandes volimenes de datos y reconocer patrones
complejos en la informacion. A través de estas arquitecturas, los sistemas pueden aprender

representaciones cada vez mas elaboradas de los datos y mejorar su desempefio en distintas
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tareas. Gracias a estas capacidades, el deep learning contribuyd a incrementar el rendimiento
de los sistemas de IA en aplicaciones como el reconocimiento de patrones y el procesamiento

del lenguaje natural (Mienye & Swart, 2024).

La IA puede aplicarse de distintas formas dependiendo de su funcionalidad, destacandose entre
ellas la IA generativa y la predictiva (Ver Figura N°13). La A generativa tiene la capacidad de
producir contenido original, como texto, imagenes o audio, en respuesta a las indicaciones de
un usuario. Estos modelos se entrenan mediante grandes volumenes de datos, usando patrones
y relaciones aprendidas para interpretar las solicitudes y generar nuevos contenidos similares

a la informacion de origen.

Por otro lado, la TA predictiva combina técnicas de andlisis estadistico con algoritmos de
aprendizaje para identificar patrones en los datos y anticipar resultados futuros. A partir del
procesamiento de informacidn historica, permite generar estimaciones sobre los eventos,

comportamientos o tendencias con mayor probabilidad de ocurrencia (Caballar, s.f.).

Figura N°13: Comparacion entre A generativa y predictiva.

IA generativa IA predictiva

original e innovador.

Definicion Crea contenido nuevo a Analiza datos historicos para
partir de patrones y datos predecir resultados futuros.
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imagenes, textos, musica y y estadisticos para hacer

otros tipos de contenido que prondsticos.
no existian previamente.
Objetivo principal Crear y producir contenido | Predecir comportamientos,

tendencias y resultados.

Datos de entrenamiento

Utiliza grandes volimenes
de datos no estructurados
como textos, imagenes y

sonidos para aprender
patrones y generar nuevo
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Requiere datos historicos
estructurados, etiquetados y
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Campos de aplicacion

Arte y disefio, creacion de
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marketing, logistica,
mantenimiento predictivo.

Fuente: Elaboracion propia.
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La Figura N°13 compara dos de las principales aplicaciones de la 1A, la IA generativa y la TA
predictiva. Por un lado, la A generativa busca crear contenido nuevo a partir de patrones que
aprende, su objetivo es innovar y producir contenido nuevo. Mientras que la TA predictiva
analiza datos historicos con el fin de anticipar comportamientos y resultados futuros, reduce la

incertidumbre y apoya la toma de decisiones.

El avance de la transformacion digital estd modificando la manera en la que los distintos
sectores econdmicos operan, se organizan y desarrollan sus actividades. En los tltimos afios,
la IA comenz6 a tener un papel cada vez mas importante en el turismo, ya que las personas la
utilizan para disefar itinerarios personalizados, brindar asistencia virtual y ayuda a tomar

decisiones de una forma mas precisa (Cruzans, 2026).

Vinculado con la actividad hotelera, la TA predictiva utiliza datos histdricos para detectar
patrones y anticipar eventos futuros. Por ejemplo, puede analizar la informacion de los
huéspedes para sugerir servicios adicionales acordes a sus preferencias, asi como estimar
niveles de ocupacion y contribuir a la planificacion de estrategias de ingresos (Michalis, 2024).
Por su parte, la [A generativa se encarga de crear nuevos contenidos a partir de datos existentes
mediante algoritmos, como ocurre con herramientas como chatbots. Esta herramienta puede
ser usada para responder consultas frecuentes de clientes de forma automética, como
informacion sobre reservas, opciones del servicio disponible, posibles actividades a realizar,

etc.
2.2 La IA en el sector hotelero

La incorporacion de la IA en el sector hotelero generd una dindmica que impactd en todos los
niveles, tanto en los resultados como en la experiencia laboral. Con la implementacion de estas
tecnologias, se automatizan tareas que antes realizaban las personas, contribuyendo a
incrementar la eficiencia y a mejorar la calidad del trabajo de los empleados. Muchos
trabajadores del rubro, que se encargaban de actividades repetitivas como responder correos
electronicos o atender llamadas, experimentaron un alivio gracias al uso de la IA. No obstante,
esto implicod que los empleados tuvieran que actualizar sus habilidades y competencias para
poder integrar de manera efectiva estos nuevos sistemas en su desempefio diario (GOrmdis,

2025).
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En el sector hotelero, la incorporacion de la IA desempefia un rol fundamental en la
transformacion de los procesos operativos y en la mejora de la experiencia del cliente. De todas
formas, su implementacion no se produce de forma inmediata, ya que exige contar con una
base consolidada de datos y una infraestructura tecnologica apropiada. Cuanto mas enriquecida

se encuentra la fuente de donde se nutre la A, més precisas son las respuestas que €sta ofrece.

El nivel de incorporacion de IA en los hoteles es heterogéneo y existen distintos factores que
condicionan el grado de implementacion, tales como los recursos, la motivacion de los lideres
o la estrategia. Segin Garcia (2025), la adopcion de nuevas tecnologias en hoteles de cadena
sucede de forma gradual y cautelosa, con procesos burocraticos de aprobacion largos. Por el
contrario, hoteles més pequefios e independientes realizan la incorporacion de manera mas agil,
ya que la toma de decisiones depende de menos niveles jerarquicos y tienen mayor flexibilidad

operativa.

La IA posee multiples aplicaciones dentro del sector hotelero, contribuyendo a incrementar la
eficiencia operativa, automatizar procesos y brindar experiencias mas personalizadas a los
huéspedes (Cruzans, 2026). Entre sus principales usos se destacan la personalizacion de
servicios, los chatbots y asistentes virtuales, la optimizacion de precios, la prediccion de
demanda y la gestion inteligente de destinos. Elphick (2026) agrego a esta lista la optimizacion
en las campafas para redes sociales, en las operaciones rutinarias, limpieza y mantenimiento

automatizado, reduccion de costos y la gestion de datos complejos.

Si bien la IA tiene multiples beneficios y ventajas, también presenta ciertas limitaciones. La IA
no puede reemplazar la inteligencia emocional, la empatia, la comprension y el criterio de una
persona, lo que hace que en determinados contextos los huéspedes prefieran el asesoramiento
por parte de un humano antes que la respuesta de un robot. Por ejemplo, frente a un huésped
molesto, la intervencion humana con empatia resulta fundamental. Aunque muchos usuarios
valoran la rapidez de los bots, muchos huéspedes prefieren recibir respuesta de una persona
ante una situacion desafortunada, la cual pueda manejar la situacion de una forma profesional

pero cercana al huésped.

En este contexto, una de las estrategias mas efectivas es combinar IA con intervencion del
personal. Mientras que los sistemas se encargan de tareas repetitivas, consultas frecuentes y
procesamiento de informacion, los empleados se ocupan de situaciones que requieran de un

mayor nivel de andlisis, toma de decisiones o personalizacion en la atencidon. De esta manera,
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la IA actiia como una herramienta de apoyo que agiliza tareas, facilita la gestion de solicitudes
y mejora la productividad, mientras que las personas aportan criterio, empatia y capacidad de

resolucion frente a situaciones que requieren una atencion mas personalizada (Bossh, 2025).

Otra limitacion importante es la precision y confiabilidad de la informacion que proporciona la
IA. Aunque estas herramientas son capaces de procesar grandes volimenes de datos y generar
respuestas rapidamente, no hay garantia de que los resultados sean correctos en todos los casos.
Por este motivo, es indispensable la supervision del personal para verificar la informacién
generada, detectar errores y asegurar que las respuestas brindadas a los huéspedes sean precisas

y adecuadas.

QuoHotel (2026) indico que la integracion tecnologica constituye la principal barrera para el
uso de IA en la hoteleria. Si los datos que utiliza la herramienta son incompletos u opuestos,
los resultados que obtenga van a ser poco provechosos. Por esto, la plataforma de donde se
nutre la IA debe estar unificada entre cada area y contar con datos actualizados en tiempo real.
De esta forma, la informacion generada sera de gran valor, permitiendo una toma de decisiones

consciente de la realidad completa del hotel.

Estudios sostienen que la transformacion digital estd modificando significativamente el
funcionamiento de las empresas hoteleras (Cruzans, 2026). Segiin una investigacion realizada
en hoteles cinco estrellas, la utilizacién de sistemas de gestion hotelera permitié aumentar la
eficiencia operativa, principalmente mediante la reduccion de tiempos de check-in y check-out

y una mejor administracion de recursos internos.

La IA se consolid6 como una de las principales tendencias tecnoldgicas dentro de la industria
hotelera, transformando la manera en que los hoteles gestionan sus operaciones y se relacionan
con los huéspedes. Segtin un informe de The Future of Hotel Technology (2026), la IA dej6 de
ser una tecnologia usada para experimentar y paso a ser una herramienta central dentro de los
establecimientos hoteleros, interviniendo en d4reas como la fijacion de precios, la
automatizacion de procesos, la personalizacion de servicios y la toma de decisiones. En la
Figura N°14 se presentan algunas de las principales aplicaciones de la IA en el sector hotelero

y turistico.

Figura N°14: Aplicaciones de la IA en el sector hotelero y turistico.
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La Figura N°14 muestra algunas de las principales aplicaciones de IA en la industria hotelera.
Esta herramienta puede aplicarse tanto en actividades orientadas al huésped, como la
personalizaciéon de servicios y la atencion automatizada con asistentes virtuales, como en
procesos vinculados con la gestion y operacion del establecimiento. Entre estos ultimos se
destacan la optimizacion de precios, la prediccion de la demanda, la automatizacion de tareas
operativas, el analisis de datos para la toma de decisiones y el mantenimiento predictivo. Todas
estas aplicaciones permiten mejorar la experiencia del cliente, optimizar el uso de los recursos

disponibles y contribuir a una mayor eficiencia operativa.

Estas tecnologias estan transformando la relacion entre hoteles y huéspedes al adaptar el
servicio a cada huésped. El andlisis de big data y el procesamiento de informacion sobre
preferencias y comportamientos de los clientes permite adaptar ofertas y recomendaciones de
manera mas precisa a los intereses de cada persona (Cruzans, 2026). Dentro de estas
aplicaciones estan los chatbots, una herramienta que transform6 la forma en que los hoteles

interactian con sus huéspedes.

Los chatbots operan de forma automatica, y se encuentran disponibles las 24 horas para
gestionar reservas, resolver consultas frecuentes y ofrecer recomendaciones adaptadas a cada
huésped. De esta forma, se reducen tiempos de espera y se brinda asistencia a los huéspedes en
tareas como reservas, consultas o solicitudes de informacion (Expert, 2025). Ademas, la IA se

utiliza para los sistemas de precios dindmicos, mediante los cuales los hoteles modifican de

39



forma automatica los valores en funcion de la demanda, la temporada, la disponibilidad y el

comportamiento del mercado (Cruzans, 2026).

Segtin Slack (2023), otra aplicacion de la IA en el turismo es su capacidad para identificar
patrones y comportamientos inusuales en transacciones y reservas. Mediante el analisis de
grandes volimenes de datos, los algoritmos pueden detectar anomalias y posibles indicios de
fraude, lo que permite a las empresas anticiparse a estas situaciones, reforzar la seguridad y

proteger a los usuarios. En la Figura N°15 se resumen algunas de las aplicaciones de la TA

mencionadas.

Figura N°15: Resumen de aplicaciones de la IA en el sector hotelero.
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Fuente: Elaboracion propia.
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La Figura N°15 presenta algunas de las principales aplicaciones de la IA, sus caracteristicas y
ejemplos de uso en la industria hotelera. Estas tecnologias pueden utilizarse para mejorar la
experiencia del huésped, personalizando el servicio y ofreciéndole la atencion automatizada a
través de chatbots y para optimizar la administracion del alojamiento prediciendo la demanda

y usando precios dindmicos.

Las aplicaciones de la IA generan beneficios tanto para los huéspedes como para los
establecimientos hoteleros. Como ya fue mencionado, estas tecnologias permiten ofrecer
servicios mas personalizados, reducir tiempos de respuesta y mejorar la experiencia general
durante la estadia. Al mismo tiempo, facilitan la recomendacion de productos y servicios
adaptados a las preferencias de cada usuario, fortaleciendo la satisfaccion y fidelizacion de los

clientes.

Desde el punto de vista operativo, la IA contribuye a automatizar tareas administrativas,
optimizar la gestion de la informacidon y mejorar la toma de decisiones. La integracion de datos
provenientes de distintas areas del hotel permite identificar patrones, anticipar
comportamientos de la demanda y asignar recursos de manera mas eficiente. Como resultado,
los establecimientos pueden reducir errores, mejorar la productividad y fortalecer su

desempefio operativo y financiero (Revfine, 2026).

En resumen, la IA cuenta con el potencial para transformar la industria hotelera sin que pierda
su esencia. Al encargarse de tareas repetitivas y funciones bésicas, el personal se enfoca en la
creacion de valor agregado, brindando un servicio mas personalizado y significativo. La [A no
busca reemplazar a las personas, sino complementar su trabajo, permitiendo que los hoteles
operen con mayor eficiencia y que los empleados concentren sus esfuerzos en crear

experiencias unicas y centradas en el huésped (ITH, 2024).
2.3 Conclusion

El andlisis realizado del capitulo permitio identificar que la incorporacion de IA en la industria
hotelera representa una transformacion en la forma de tomar decisiones, de gestionar los
procesos y de relacionarse con los huéspedes. Su capacidad de procesar grandes cantidades de
informacion, automatizar tareas y anticipar comportamientos, la posiciona como una
herramienta estratégica en un sector donde la velocidad de respuesta, la personalizacion y la

adaptacion son fundamentales.

41



No se puede escindir la implementacion de IA del factor humano. Su uso permite la
optimizacién de tiempos, reduccion de errores o mejora del servicio, pero presenta limitaciones
vinculadas con la empatia o la comprension. Esta limitacion evidencia que la incorporacion de
IA no reemplaza al humano, sino que complementa su trabajo. Mientras que esta herramienta
realiza tareas operativas, repetitivas y con bajo valor agregado, las personas pueden orientar
sus esfuerzos a actividades que requieren un mayor nivel de criterio, empatia o creatividad,

centrales en la industria de la hospitalidad.

Por ultimo, se puede interpretar la adopcidn de IA como una transformacion en la relacion entre
el humano y la tecnologia. Automatizar tareas, ademas de mejorar la eficiencia a nivel
organizacional, libera el tiempo de las personas para su desarrollo individual, el ocio y
experiencias como viajar. De esta forma se revalorizan las capacidades humanas no sustituibles

por la tecnologia, permitiendo a las personas centrarse en aquello que las hace humanas.
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CAPITULO 3: EFICIENCIA OPERATIVA EN LA INDUSTRIA
HOTELERA

El presente capitulo tiene el objetivo de comprender los principales conceptos de la eficiencia
operativa, asi como también sus indicadores y factores que intervienen en ella dentro de la
industria hotelera. Se busca entender como la optimizacidon de procesos y recursos influye en
el desempeno de la organizacion. Ademas, se analiza el rol de la IA como herramienta capaz

de fortalecer la eficiencia y mejorar la calidad del servicio.
3.1 Conceptos relevantes de la eficiencia operativa

La eficiencia operativa es la capacidad de una empresa para hacer uso de sus recursos de forma
productiva e inteligente, logrando reducir costos sin afectar la calidad del producto o servicio.
Segiin Gomstyn & Jonker (2024), no se limita a una mayor produccion, sino que incluye la
optimizacién de procesos, eliminacion de desperdicios y la mejora en la forma en que se
trabaja. Esto permite a las empresas ser mas competitivas, aumentar la rentabilidad y mejorar
la experiencia del cliente. Para lograrlo, muchas empresas implementan estrategias como la

automatizacion, la mejora de procesos y una gestion mas eficiente de las operaciones.

La eficiencia operativa se construye a partir de diversos factores que influyen en el desempefio
de las organizaciones y en su capacidad para generar valor. Estos elementos permiten evaluar
coémo se utilizan los recursos disponibles y de qué manera se gestionan los procesos internos

para alcanzar mejores resultados (Ver Figura N°16).

Figura N°16: Aspectos clave de la eficiencia operativa.
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La Figura N°16 muestra los aspectos clave de la eficiencia operativa, destacando la
optimizacion de recursos, que permite aprovechar mejor el tiempo, el dinero y el personal, la
mejora de procesos, orientada a hacer mas eficientes las actividades internas, la reduccion de
errores, mediante controles y revisiones, la aceleracion de los tiempos de trabajo y el aumento

en la calidad del producto o servicio.

Un aspecto fundamental en la eficiencia operativa es la gestion de las operaciones como un
sistema integrado de procesos. Las actividades de la organizaciéon no deben analizarse de
manera aislada, sino como partes interrelacionadas que incluyen la adquisicion de insumos, el
almacenamiento, la produccion y la prestacion del servicio. La correcta coordinacion entre
estos elementos permite optimizar recursos, reducir errores operativos y mejorar el servicio

brindado al cliente (Ras, 2015).

La gestion hotelera puede comprenderse como un sistema integrado de procesos
interrelacionados, que abarca desde la comunicacion inicial con el cliente hasta su salida del

establecimiento (Ver Figura N°17).

Figura N°17: Mapa de procesos.
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Imagen No. 2: Mapa de procesos
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En la Figura N°17 se puede observar un mapa de procesos de una organizacion orientada al
servicio. El diagrama representa la secuencia de actividades que conforman la experiencia del

cliente y como interactuan con el entorno y los procesos de apoyo organizacionales.

Otro aspecto relevante de la eficiencia operativa es la gestion adecuada de inventarios y
recursos. Mantener niveles de stock equilibrados permite evitar la escasez de productos y el
exceso de almacenamiento, reduciendo costos innecesarios y evitando desperdicios. En el
sector hotelero, administrar correctamente los insumos es importante para asegurar la
continuidad del servicio y optimizar el uso de los recursos financieros de la organizacion (Ras,

2015).

En la industria hotelera, la eficiencia operativa depende de una buena gestion de recursos e
insumos y de la coordinacion de las funciones administrativas que sostienen el funcionamiento
del establecimiento. Kokt et al. (2013) explica que la gestion eficaz de un hotel depende de la

correcta articulacion de cuatro funciones fundamentales: planificacion, organizacion, liderazgo

45



y control. Estas funciones no operan de manera aislada, sino que se complementan entre si para

garantizar el funcionamiento eficiente del establecimiento.

La eficiencia en el sector se relaciona con la capacidad de las empresas para optimizar el uso
de recursos productivos y fortalecer su competitividad. Segun Alberca y Parte (2013), la
evaluacion de la eficiencia permite identificar el grado en que los hoteles aprovechan sus
recursos humanos, financieros y materiales para generar resultados, detectando posibles niveles

de ineficiencia y sobrecapacidad operativa.

Muchos hoteles trabajan con recursos superiores a los que realmente necesitan para mantener
un determinado nivel de servicio. Esto justifica la importancia de implementar estrategias
orientadas a reducir costos, modernizar las operaciones y mejorar continuamente los procesos.
Ademas, factores como la diversificacion del turismo, la disminucion de la estacionalidad y la
correcta planificacion empresarial contribuyen a incrementar la eficiencia y productividad del

sector hotelero (Alberca y Parte, 2013).

Actualmente, la transformacion digital y la incorporacion de IA desempenan un papel esencial
en la mejora de la eficiencia operativa dentro del sector hotelero. Estas tecnologias permiten
automatizar procesos, optimizar la gestion de recursos y analizar una enorme cantidad de
informacion en tiempo real, facilitando una toma de decisiones mas rapida y precisa. Su
integracion en las operaciones diarias contribuye a mejorar la organizacion interna y adaptarse

con mayor agilidad a las necesidades del mercado.

La incorporacion de TA en la gestion hotelera, ademas de permitir automatizar tareas
operativas, redefine el rol del personal dentro de los establecimientos. Segiin un informe de
Benchmark de Hoteleria en América Latina (2025), la automatizacion de procesos repetitivos
y administrativos libera tiempo operativo, permitiendo que las personas se enfoquen en
actividades que requieren mayor criterio, atencion personalizada y resolucion de situaciones
complejas. Asi, la IA no reemplaza la intervencién humana, sino que la complementa a través

del uso de datos y herramientas que fortalecen la toma de decisiones.

La combinacion del uso de tecnologia con las capacidades humanas permite mejorar tanto la
productividad interna como la experiencia del huésped. El acceso a informacion sobre
preferencias, comportamientos y necesidades de los clientes facilita la prestacion de servicios

mas adecuados a cada caso, mientras que el personal puede enfocarse en brindar una atencion
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de mayor calidad. De esta forma, la IA se consolida como una herramienta que potencia la
eficiencia operativa, optimizando procesos y reforzando el valor del componente humano

dentro de la industria hotelera.
3.2 Indicadores de medicion de eficiencia operativa

La medicion de la eficiencia operativa requiere el uso de indicadores que permitan evaluar
objetivamente el desempeio de una organizacion y el aprovechamiento de sus recursos. A
través de estas métricas es posible analizar costos, niveles de productividad, tiempos de
respuesta y calidad del servicio, facilitando la toma de decisiones orientadas a mejorar los
procesos internos. Lograr mayor eficiencia permite a las organizaciones aumentar su

rentabilidad, optimizar el uso de recursos y mejorar la satisfaccion del cliente.

Los Key Performance Indicators [KPIs] son métricas usadas para evaluar el desempefio y la
eficiencia operativa de un hotel. Estos indicadores permiten medir aspectos financieros,
comerciales y de calidad del servicio, facilitando la toma de decisiones estratégicas orientadas

a mejorar la rentabilidad y la experiencia del huésped (Ver Figura N°18).

Figura N°18: KPIs para hoteles.
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La Figura N°18 muestra algunos de los KPIs mas utilizados en hoteles para supervisar el
rendimiento del negocio. Algunos de los indicadores principales son los ingresos por habitacion
disponible, la cantidad de reservas que fueron realizadas por plataformas de terceros, y el
beneficio bruto, relacionado con la eficiencia operativa. Ademas se mencionan indicadores
vinculados a actividades diarias que suceden dentro del hotel, como los ingresos por alimentos
y bebidas, o ingresos por conferencias y banquetes. Estos indicadores ofrecen una vision

integral del desempefio financiero y operativo del hotel.

Los indicadores de eficiencia operativa pueden clasificarse en financieros y no financieros. Por
un lado, los indicadores financieros permiten analizar aspectos como costos operativos,
margenes de rentabilidad y el rendimiento econémico del hotel. Por otro lado, los principales
indicadores no financieros son la calidad, la eficiencia y la disponibilidad del servicio. La
calidad esté relacionada con el cumplimiento de los estandares esperados por el huésped y su
nivel de satisfaccion. La eficiencia se vincula al correcto aprovechamiento de los recursos y a
la optimizacion de procesos internos. Mientras que la disponibilidad se refiere a la capacidad
que tiene el establecimiento para brindar el servicio en tiempo y forma. La combinacion de
ambos tipos de indicadores permite obtener una vision integral del funcionamiento del

establecimiento y facilita la identificacion de oportunidades de mejora.

Pérez (2025) sostiene que los indicadores de eficiencia no deben limitarse a los resultados
econdmicos, sino que deben contemplar también el rendimiento y la productividad del
personal. El desempetio de los empleados no depende directamente de la estructura fisica de la
empresa, sino de su motivacion y compromiso con los objetivos organizacionales. Por lo tanto,
incorporar indicadores vinculados al comportamiento y la satisfaccion del equipo de trabajo

resulta clave para lograr una medicion integral de la eficiencia operativa.

Para mejorar la eficiencia operativa, las empresas pueden aplicar distintas estrategias, como la
automatizacion de tareas para reducir errores y ahorrar tiempo, el uso de mantenimiento
predictivo para evitar fallas, el andlisis de procesos para detectar ineficiencias y la optimizacion
de la gestion de inventarios. También pueden recurrir a la externalizacion de ciertas
actividades, mejorar el uso de la energia y capacitar a sus empleados, lo que contribuye a

aumentar la productividad y reducir costos a largo plazo (Gomstyn & Jonker, 2024).

Segun Gomes et al. (2007), el seguimiento y la mejora continua de los indicadores operativos

son fundamentales para fortalecer la competitividad y la generacion de valor de los hoteles. Sin
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embargo, histéricamente la hoteleria centrd gran parte de su analisis en resultados financieros
tradicionales, dejando en segundo plano los aspectos no financieros mencionados previamente,

los cuales son indispensables para realizar una evaluacion integral de la eficiencia operativa.

La incorporacion de sistemas de IA en hoteles generd mejoras concretas y medibles en distintos
indicadores operativos. Entre los principales avances se encuentran la calidad y personalizacion
de la experiencia del huésped, la reduccion en los tiempos de respuesta, la capacidad de resolver
efectivamente problemas y reclamos, y la intencion del cliente de hospedarse nuevamente en
el hotel. Estos resultados evidencian que el uso de tecnologias como la IA no s6lo contribuye
a optimizar los procesos internos, sino que también favorece la satisfaccion del huésped y la

percepcion de calidad del servicio (Pasupuleti, 2026).
3.3 Eficiencia operativa en el sector hotelero

La eficiencia operativa en la industria hotelera representa uno de los factores principales para
garantizar la calidad del servicio y la rentabilidad del establecimiento. Comprende el conjunto
de procesos, actividades y estrategias que permiten coordinar de manera eficiente todas las
areas del hotel, como recepcion, housekeeping, mantenimiento, alimentos y bebidas, reservas
y atencion al cliente. Cuando las operaciones funcionan de manera coordinada y eficiente, es
posible agilizar tareas, reducir errores y mejorar la experiencia del huésped, fortaleciendo al
mismo tiempo el desempefio general del establecimiento (CETT Barcelona School of Tourism,

Hospitality and Gastronomy, 2026).

El Centro Internacional de Estudios Superiores de Administracion y Desarrollo Empresarial
[CESAE] (s.f.) plantea que la gestion hotelera puede analizarse a partir de las cuatro funciones
administrativas principales: planificacion, organizacion, direccion y control (Ver Figura N°19).
Estas funciones permiten estructurar todas las operaciones del hotel, administrar recursos,
orientar al personal y supervisar el cumplimiento de los objetivos organizacionales,

constituyendo la base para alcanzar el mayor nivel de eficiencia operativa posible.

Figura N°19: Funciones administrativas aplicadas a la eficiencia operativa hotelera.
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Como se observa en la Figura N°19, cada una de las funciones cumple un rol especifico en la
gestion operativa de los hoteles. La planificacion se encarga de definir los objetivos
organizacionales, las estrategias para alcanzarlos y los procedimientos necesarios para su
ejecucion. La organizacion es la que distribuye las tareas a realizar y define la jerarquia dentro
del hotel. Mientras que la direccion est4 orientada a tomar decisiones, comunicar y liderar al
equipo de trabajo. Por ultimo, el control permite establecer estandares, medir los resultados

obtenidos y corregir en el caso de existir desvios.

La planificacion es fundamental para la eficiencia operativa hotelera, ya que cuando no se
encuentra definida correctamente puede dar lugar a la improvisacion de tareas, a errores y
costos innecesarios. Su funcion es establecer qué se va a hacer, cuando, como y con qué
recursos. Segun Kokt et al. (2013), para que los planes sean efectivos deben ser aceptados por
el personal, contar con objetivos realistas y alcanzables, y tener definidos los plazos para su

cumplimiento.

Uno de los conceptos mas importantes para comprender la eficiencia operativa es la cadena de
valor, la cual se refiere a una herramienta estratégica que permite identificar como cada
actividad realizada en la organizacion contribuye a la generacion de valor para el cliente y al
desempefio general de la empresa. Segin Hosteltur (s.f.), en la industria hotelera hace
referencia a todo el proceso de actividades y servicios que crean la experiencia turistica. Esto

permite que los hoteles analicen de forma integral sus procesos, detecten cuales son las
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actividades que agregan valor, identifiquen ineficiencias, reduzcan costos y mejoren la

rentabilidad.

Pérez (2025) sefiala que la gestion de costos en hoteles permite identificar las actividades y
procesos que agregan valor al huésped y cudles generan demoras o gastos innecesarios. Esta
diferenciacion es importante para la eficiencia operativa, ya que facilita la eliminacion o mejora
de procedimientos que no contribuyen a la experiencia del huésped. De esta manera, al reducir
o eliminar actividades innecesarias, el hotel puede optimizar el uso de sus recursos, trabajar de

forma mas eficiente y ofrecer un servicio de mejor calidad.

En el proceso de optimizacion, la incorporacion de herramientas tecnoldgicas funciona como
complemento para fortalecer la eficiencia operativa. Sin embargo, Bossh (2025) sostiene que
la mejor estrategia no consiste en sustituir al personal, sino en combinar tecnologia y trabajo
humano. Mientras la IA se encarga de tareas repetitivas y administrativas, los empleados
desempefian funciones vinculadas con la atencion personalizada y la creacion de vinculos con
los clientes. La clave es encontrar un equilibrio que logre aprovechar todos los beneficios de
las tecnologias sin perder el factor humano, que resulta insustituible en la industria de la

hospitalidad.
3.4 Conclusion

El andlisis del capitulo permitié entender que el desempefio de un hotel no depende
exclusivamente de los recursos que tiene disponible, sino de la forma en la que estos recursos
son administrados y optimizados. Gestionar correctamente los procesos, medir el desempefio a
través de indicadores e identificar actividades que agregan valor son elementos fundamentales

para sostener la competitividad y la calidad del servicio.

Por otro lado, se evidencio que la eficiencia operativa no se limita inicamente a los resultados
econdmicos del hotel, sino que también con la experiencia del huésped, la productividad del
personal y la capacidad de respuesta. Esto sugiere que una buena gestion de los recursos

termina repercutiendo en la satisfaccion del cliente.

En este contexto, incorporar IA en las operaciones del hotel tiene una relevancia estratégica,
ya que permite la automatizacion de procesos, la optimizacion de tiempos y la mejora en la

toma de decisiones. Sin embargo, su mayor aporte no se encuentra exclusivamente la mejora
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técnica de las operaciones, sino en la capacidad que tiene de generar valor en la experiencia del

huésped y potenciar el trabajo humano dentro del establecimiento
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se describe la metodologia empleada para el desarrollo de la investigacion y
se fundamenta su eleccion. Se detallan el enfoque metodologico, el alcance del estudio y los
instrumentos utilizados para la recoleccion y el analisis de los datos. Ademas, se justifica
teoricamente la metodologia seleccionada, basdndose en los aportes de distintos autores, y se

explica la integracion de estrategias cualitativas y cuantitativas.
Justificacion metodologica

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque metodoldgico mixto, combinando los
enfoques cuantitativos y cualitativos bajo un alcance descriptivo y de disefio no experimental.
La eleccion de esta modalidad se hizo con el propdsito de analizar la aplicacién de la
inteligencia artificial en la industria hotelera argentina y su contribucion sobre la eficiencia

operativa de los establecimientos.

Segiin Sampieri (2014), los métodos mixtos permiten integrar enfoques cuantitativos y
cualitativos para obtener una comprension mds amplia y profunda sobre lo que se esta
estudiando. Por un lado, la investigacion cuantitativa posibilita la medicion de tendencias,
frecuencias y relaciones entre variables. Por otro lado, la investigacion cualitativa permite
comprender percepciones, experiencias y significados desde la perspectiva de los actores

involucrados.

Por su parte, Sabino (1992) sostiene que la utilizacién de multiples técnicas de recoleccion de
datos favorece la validez de la investigacién, ya que permite comparar informacion de
diferentes fuentes. Mientras que Ander-Egg (2011) destaca la importancia del trabajo de campo
como instancia fundamental para acceder a informacién directa y contextualizada sobre la

realidad estudiada.
Trabajo de campo

Se utilizaron como instrumentos de recoleccion de datos encuestas y entrevistas a expertos y
personas claves del sector hotelero. La encuesta permitié obtener informacion cuantificable
sobre el nivel de conocimiento, utilizacion y percepcion de la inteligencia artificial dentro de
la actividad hotelera. Las entrevistas posibilitaron profundizar de forma cualitativa en

experiencias concretas de implementacion, barreras de adopcion, beneficios percibidos y
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perspectivas futuras del sector, en base a las experiencias de personas clave y de expertos.
Todos los resultados y conclusiones de la presente investigacion son en base a lo propuesto por
los participantes relevados, y no buscan ser generalizables al conjunto del sector hotelero

argentino.

Encuestas

La encuesta fue elaborada mediante la plataforma Google Forms y se distribuy6 a través de
medios digitales, como Whatsapp, Mail y Teams, orientada exclusivamente a profesionales y
trabajadores vinculados al sector hotelero. Se encontr6 publicada desde el 31 de mayo de 2026

hasta el 15 de junio de 2026.

La encuesta estuvo compuesta por 30 preguntas agrupadas en 6 secciones. Para obtener la
informacion se utilizaron distintos tipos de preguntas, incluyendo preguntas dicotomicas para
afirmar o negar, de opcién multiple, escalas de Likert, matrices de valoracion y una pregunta

abierta opcional al finalizar el cuestionario (Ver Anexo N°1).

La primera seccion estuvo orientada a conocer las caracteristicas sociodemograficas y laborales
de los encuestados, incluyendo género, rango etario, nivel de formacion alcanzado, cargo
desempefiado, antigiiedad en el sector hotelero, ubicacion geografica y caracteristicas del

establecimiento donde desarrollan sus actividades.

La segunda seccion tuvo como objetivo identificar la utilizacion de herramientas de
inteligencia artificial dentro de la organizacion. A partir de esta respuesta, la encuesta se dividio

en dos recorridos.

La tercera seccion estuvo destinada a quienes si utilizan [A, y abord6 aspectos vinculados con
la frecuencia de uso, areas de aplicacion, impacto sobre la eficiencia operativa, atencion al

cliente, costos, capacitacion y obstaculos encontrados durante la implementacion.

Mientras que la cuarta seccion estuvo dirigida a quienes no utilizan IA, detallando las
principales barreras percibidas para su adopcion, los potenciales &mbitos de aplicacion y las

mejoras que podrian generarse a partir de su incorporacion.

La quinta seccion estuvo dirigida a los encuestados que indicaron que desconocen si el hotel
utiliza IA. Su objetivo fue brindar ejemplos concretos de aplicaciones de 1A, como chatbots o

respuestas automaticas, con el fin de facilitar su identificacion dentro de la organizacion. Segun
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la respuesta obtenida, los encuestados fueron redirigidos a la tercera seccion, en el caso de que
hayan marcado que si, a la cuarta seccion, en el caso de marcar no, o a la seccion final de la

encuesta, en el caso de que contintien sin conocer del tema.

Por ultimo, la sexta seccion correspondio al cierre de la encuesta e incluy6 una pregunta abierta
de caracter opcional, en la que los participantes pudieron expresar comentarios, opiniones o

reflexiones relacionadas con el uso de inteligencia artificial en la industria hotelera.

El alcance estimado que tuvo la encuesta fue de 300 personas, y se obtuvieron un total de 67
respuestas, alcanzando una tasa de respuesta del 22,3%. Se realiz6 un proceso de validacion,
donde 3 de esas 67 respuestas fueron descartadas, ya que indicaron que no contaban con la
informacion suficiente para responder sobre el uso de IA dentro del hotel donde trabajan. La
muestra es no probabilistica por conveniencia, fue intencional, dado que los encuestados fueron
seleccionados por accesibilidad y su relacion con la industria hotelera. Los resultados

completos de la encuesta se encuentran en el Anexo N°2.

Entrevistas

Con el objetivo de complementar la informacion obtenida mediante las encuestas, se realizaron
entrevistas a expertos y personas clave vinculadas con la industria hotelera. En total se llevaron
a cabo 10 entrevistas, 3 de ellas destinadas a expertos en hoteleria e 1A, y 7 a personas clave
pertenecientes a establecimientos hoteleros que utilizan o no herramientas de inteligencia
artificial. La inclusion de estos tres perfiles permiti6 obtener distintas perspectivas,
incorporando experiencias concretas de implementacion, visiones sobre las barreras, desafios

y oportunidades asociadas a la adopcion de inteligencia artificial en el sector.

Las entrevistas estuvieron compuestas por 8 preguntas disefiadas para cada tipo de entrevistado.
Los encuentros se realizaron entre los dias 3 de junio y 21 de junio de 2026, bajo las
modalidades presencial y virtual, con una duracién aproximada de 30 minutos cada uno. En el
caso de las entrevistas a personas clave (Ver Anexo 3) se enfocaron en conocer las experiencias,
percepciones y practicas desarrolladas dentro de los establecimientos hoteleros, tanto en
aquellos que implementan herramientas de inteligencia artificial como en aquellos que atin no
lo hacen. Mientras que los expertos (Ver Anexo 5), las preguntas estuvieron orientadas a

analizar el estado actual y las perspectivas futuras de la inteligencia artificial en la hoteleria.
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En la Figura N°20 se detalla cada uno de los expertos entrevistados, mientras que en la Figura

N°21 se encuentran los datos de las personas clave.

Figura N°20: Datos de las personas expertas entrevistadas.

Nombre y Cargo Empresa / Antigiiedad Modalidad de
apellido hotel entrevista

Florencia Le CEO de Up Up Hoteles y 25 afios Virtual

Rose Hoteles y HotelsCo
fundadora de la
consultora en
HotelsCo
Nicolas Co-founder de Up Hoteles 25 anos Virtual
Catalano Up hoteles y
consultor
hotelero.
Gabriela Presidente de la | AHT y Regente 40 afios Presencial
Ferrucci Asociacion de Palace Hotel
Hoteles de
Turismo de la
Republica
Argentina
(AHT) y
Presidente del
Regente Palace
Hotel.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura N°21: Datos de las personas claves entrevistadas.

Nombre y Cargo Empresa/Hotel | Antigiiedad Modalidad de
apellido entrevista
Roberto Presidente de la Amerian 15 afios Virtual

Amengual cadena Amerian Hoteles

Hoteles
Santiago Gerente general del Hotel 28 afios Virtual
Alsina Hotel Diplomatic Diplomatic
Mendoza Mendoza
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Cristina Vicepresidente y Hotel Club 15 afios Virtual
Stegmann | Directora comercial Frances
del Hotel Club
Frances
Mario Presidente y Hotel Posada 30 anos Virtual
Guatti director ejecutivo | Los Alamos de
de 5M Patagonia, El Calafate y
propietario del del Hotel
Hotel Posada Los Patagonia de
Alamos de El Rio Gallegos.
Calafate y del
Hotel Patagonia de
Rio Gallegos.
Soledad Gerente general del Casa Lucia 30 afios Virtual
Aquilano hotel Casa Lucia
Romina Gerente de cuentas Hotel Hilton 27 anos Virtual
Micola corporativas de
Hotel Hilton
Hernan Presidente de la Up hoteles 22 aios Presencial
Ramos cadena Up Hoteles

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura N° 22 se presenta el cuadro de metodologia sobre la influencia de la adopcion de
la IA en la eficiencia operativa de las empresas del sector hotelero en Argentina. En esta misma,
se refleja la pregunta principal y las preguntas secundarias, junto con los objetivos especificos,
las variables analizadas, sus dimensiones e indicadores, los instrumentos de recoleccion de

datos y el marco tedrico de referencia.
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Figura N°22: Cuadro de metodologia.

INSTRUMENTO MARCO
PREGUNTAS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION | INDICADORES DE TEORICO
RECOLECCION
VI1:
V2:
o Adopcién d .
Principal . opcwn . °| Eficiencia
inteligencia .
artificial | OPIVA
(De qué manera la
adopcion de
inteligencia Describir la influencia IE nzuesta ? d
artificial influye en|  de la adopcion de empied Z.S’ Tnandos
la eficiencia inteligencia artificial en o frenseio;l(;sle}; del
operativa de las | la eficiencia operativa Ambas - sI;ctor + entrevista
empresas del de las empresas del a personas clave +
sector hotelero en | sector hotelero en P entrevista a
Argentina, a partir Argentina. expertos
de la muestra
relevada?
Secundarias
(En qué areas Identificar las areas Areas Grado de adopcion de Encuestas a
ti ti 1 IA drea / tes +
operativas operativas en las que V1 operativas por drea gerentes Capitulos: 1.4; 2.2
predomina la predomina la hoteleras Frecuencia de uso de entrevistas a
implementaciéon de | implementacion de IA por area personas clave

58




la inteligencia
artificial dentro de la
industria hotelera?

inteligencia artificial
dentro de la industria
hotelera en Argentina.

(En qué medida los
hoteles argentinos
utilizan la

Analizar el grado de
utilizacion de
inteligencia artificial en

Porcentaje de tareas
automatizadas (%) /

Encuestas a
gerentes +

inteligencia artificial
en la mejora de su

inteligencia artificial en
la mejora de su

productividad (%)

entrevistas a
personas clave.

inteligencia artificial | los hoteles argentinos Automatizacion o entrevistas a ,
Vi Impacto percibido por Capitulo: 2.2
para complementar para reemplazar de tareas . personas clave +
. . IA en tiempos de .
funciones funciones . . entrevistas a
R R ejecucion
desempefiadas por | desempefiadas por sus expertos
sus empleados? empleados.
, . Evaluar las Encuestas a
{Como influye el .
o . consecuencias de la . . empleados y
uso de inteligencia . .y Cambios en tiempos L
o implementacion de _ directivos +
artificial en la C . e Calidad del de respuesta / . ,
. . . |inteligencia artificial en V2 . . s entrevistas a Capitulos: 2.2; 3.3
calidad del servicio . .. servicio Disponibilidad del
la calidad del servicio .. expertos +
de los hoteles servicio .
. de los hoteles entrevistas a
argentinos? .
argentinos. personas clave
(Qué beneficios |Describir los beneficios
. . . Encuestas a
obtienen los hoteles que obtienen los Grado de reduccion erentes
argentinos mediante | hoteles argentinos Beneficios de costos (%) / g hes Y ,
. V2 . directivos + Capitulos: 2.2; 3.3
el uso de mediante el uso de operativos  |Impacto de la [A en la
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eficiencia operativa? | eficiencia operativa.

; Qué relacion . .
Q . Analizar la percepcion
perciben los

de los empleados de
empleados de

empresas hoteleras en

empresas hoteleras .
p Argentina respecto de

Percepcion de

Grado de aceptacion
de IA por parte de los

empleados (%) /

gerentes y mandos

Encuestas a

medios +
entrevistas a

Capitulo: 3.3

en Argentina entre el ., V2 .,
. .| larelacion entre el uso empleados Percepcion sobre la
uso de inteligencia C . o o personas clave +
s . de inteligencia artificial contribucioén en el .
artificial y la mejora . - entrevistas a
. y la mejora de la desempefio laboral
de la eficiencia . . expertos
. eficiencia operativa.
operativa?
, Encuestas a
(Qué factores . L
o . Identificar los factores . directivos, gerentes
facilitan o dificultan . Porcentaje de
., que facilitan o . y responsables
la adopcion de dificultan la adobeis Fact d presupuesto destinada ; 16gicos +
o . e ificultan la adopcion actores de ecnologicos ,
inteligencia artificial | | . . . p . Vi . a IA (%) / Grado de g Capitulo: 2.2
de inteligencia artificial adopcion D, entrevistas a
en las empresas capacitacion del
en las empresas expertos en
hoteleras en . personal (%) .,
. hoteleras en Argentina. transformacion
Argentina? ..
digital.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 4: ANALISIS DE RESULTADOS DE LOS INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE INFORMACION

En este capitulo se realiza un analisis de los resultados obtenidos a partir del trabajo de campo,
derivados de los instrumentos de recoleccion de informacién, con el proposito de establecer
relaciones entre los datos recolectados y los conceptos desarrollados en el marco teoérico. Para
ello, se aplicaron herramientas de analisis, como la triangulacion, el semaforo y la técnica
diferencial semantico de Osgood, que permiten comparar los niveles de implementacion de [A
en los distintos hoteles, la aceptacion de los empleados, los beneficios operativos y las areas en

las que fue incorporada.
4.1 Analisis comparativo de las entrevistas

El presente capitulo expone el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos mediante
los distintos instrumentos de recoleccion de datos utilizados durante la investigacion. En primer
lugar, se presentan los hallazgos derivados de las entrevistas realizadas a personas expertas y
personas clave del sector hotelero, complementados con el analisis semantico de Osgood. Por
ultimo, se analizan los resultados de la encuesta dirigida a empleados del sector hotelero en

Argentina.

4.1.1 Entrevistas a personas expertas

En este subcapitulo se presentan los resultados obtenidos a partir de las entrevistas realizadas
a personas expertas vinculadas con la industria hotelera y la inteligencia artificial. A través del
analisis comparativo de sus respuestas, se busca identificar coincidencias, diferencias y aportes
relevantes sobre la adopcidn de estas tecnologias, relacionando los hallazgos con lo expuesto
por los autores en el marco tedrico para comprender su influencia sobre la eficiencia operativa

del sector hotelero argentino.

En la Figura N°23 se analizan las respuestas de las personas expertas a la entrevista, y se
contrastan sus respuestas, clasificindolas por color. A modo de referencia, las respuestas
marcadas en verdes representan coincidencias totales, las amarillas coincidencias parciales y

las rojas no coinciden.

Figura N°23: Seméaforo de analisis - Expertos
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Categoria de analisis

Florencia Le Rose

Nicolas Catalano

Gabriela Ferrucci

lideres, miedo a la
pérdida del trabajo

Nivel de adopcion de Adopcion desigual, | Adopcion heterogénea, | Adopcion desigual,
IA en la industria varia segun el segun la mentalidad segun el tamaiio del
liderazgo del lider hotel
Rol del liderazgo en la El lider define la La mentalidad y El liderazgo y la
adopcion de 1A velocidad del cambio apertura del lider influencia
determina la adopcion generacional
condicionan la
implementacion
Principales barreras de Miedo y Resistencia Resistencia
implementacion desconocimiento generacional de los generacional, acceso a

tecnologia, falta de
personal especializado

de la informacion

la exposicion de la
informacion

Incentivos a incorporar | Optimizar recursos, Reducir costos y Mejorar la habilidad
1A acelerar respuestas y transformar la comercial, optimizar
cubrir limitaciones de | operacion innovando tiempos
personal
Seguridad de la Dudas sobre la Principal riesgo No lo menciona
informacion confiabilidad y certeza | identificado, dudas por

Impacto en la
eficiencia operativa

Mejora tiempos,
reportes y estructura

Reduce costos y
optimiza procesos

Abhorra tiempo y
mejora las respuestas

del huésped

personalizacion y
rapidez en las
respuestas

tecnologia y contacto
humano

Importancia de los Cuanto mejor es el Mejor contexto genera Principalmente
datos input, mejor es el mejores resultados relacionado a la parte
output comercial
Automatizacion de Automatizacion Principal area de Aplicacioén en area
tareas administrativas | constante en procesos impacto inmediato comercial
internos
IA en la experiencia Mejora la Equilibrio entre Mejora la atencion y la

satisfaccion

Impacto sobre el
empleo

Transformacion del rol
humano hacia tareas
que agreguen valor

Redistribucion a tareas
que generen valor

Mayor tiempo de las
personas para
enfocarse en el vinculo
con el huésped

Vision futura del
sector

Optimista y centrado
en la hospitalidad

Transformacion
profunda y
hospitalidad

Mantener el lado
humano y mejorar
procesos con
tecnologia

Fuente: Elaboracion propia.
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A partir del analisis comparativo realizado en la Figura N°23, se puede observar que los tres
entrevistados coincidieron en que la adopcion de IA en la industria hotelera en Argentina es
desigual, y se encuentra condicionada por distintos factores. Dos de los entrevistados sostienen
que el nivel de incorporacion se ve influenciado por la mentalidad de los dirigentes de cada
hotel. En primer lugar, Florencia Le Rose hizo referencia a que el tema central es la cabeza del
lider, y sefal6é que cuando se trata de personas de generaciones anteriores, tiende a existir
resistencia al cambio. Ademads, destaco la lentitud de la incorporacion en hoteles de cadena a
causa de los procesos y burocracia que impide una adopcion fluida, a diferencia de los hoteles
independientes, que sucede en el momento que los socios deciden incluirlas (Entrevistado 1,
pregunta 2, parrafo 1). En el mismo sentido, Nicolds Catalano menciond la heterogeneidad en
el nivel de adopcion de 1A, el cual depende principalmente de la apertura mental de los lideres,
remarcando que si bien la mayoria utiliza herramientas con IA en sus operaciones, pocos lo
hacen de forma consciente y estratégica (Entrevistado 2, pregunta 2, parrafo 2). En contraste,
Gabriela Ferrucci expresd que la incorporacion desigual de inteligencia artificial surge por la
diferencia de recursos, capacitacion y herramientas disponibles entre hoteles independientes y
los de cadena (Entrevistado 3, pregunta 2, parrafo 3). Esto coincide con lo expresado por Garcia

(2025) en el capitulo 2.2, sobre la diferencia en la incorporacion segun el tipo de hotel.

En cuanto a las barreras para incorporar IA, los tres entrevistados concordaron en la existencia
de obstaculos para su implementacion, pero discrepan en cudles son los principales. Florencia
Le Rose identificod al miedo y el desconocimiento de una herramienta que evoluciona a gran
velocidad (Entrevistado 1, pregunta 3, parrafo 1), ademds de la confiabilidad limitada de la
informacion (Entrevistado 1, pregunta 7, parrafo 3). Por otro lado, Nicolas Catalano plante6 la
resistencia al cambio de los lideres como una de las principales barreras (Entrevistado 2,
pregunta 3, parrafo 1), junto con el desconocimiento y el miedo (Entrevistado 2, pregunta 7,
parrafo 2). Por ultimo, Gabriela Ferrucci coincididé con Nicolas con la resistencia al cambio
como un factor central, pero incorpord barreras estructurales, como el alto costo de la
tecnologia y la falta de personal especializado en IA aplicada a hoteleria (Entrevistado 3,
pregunta 3, parrafo 1). A partir de la diversidad de respuestas a esta pregunta, se puede concluir
que existe un consenso respecto a la existencia de limitaciones al incorporar IA, pero no todos
perciben las mismas. En el capitulo 2.2 QuoHotel (2026) y Bossh (2025) desarrollan algunas

de estas barreras que se presentan en la incorporacion de tecnologias.
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Respecto a los incentivos para incorporar IA, los tres expertos coincidieron en la bisqueda de
la eficiencia como motor para adoptarla, pero desde distintas perspectivas. Por un lado,
Florencia Le Rose destact que se estaban desperdiciando recursos humanos valiosos haciendo
tareas de bajo valor agregado, ademas de la necesidad de rapidez en respuesta a los huéspedes
(Entrevistado 1, pregunta 3, parrafo 2). Nicolds Catalano complement6 esto planteando la
motivacion vinculada a la reduccion de costos mediante la automatizacion de procesos, y el
interés por innovar y transformar las operaciones con el fin de mejorar la eficiencia
(Entrevistado 2, Pregunta 3, parrafo 3). Por su parte, Gabriela Ferrucci hizo referencia a la
mejora en la gestion comercial y la optimizacion de tiempos, remarcando su utilidad para
agilizar respuestas, identificar oportunidades y analizar clientes (Entrevistado 3, Pregunta 1,
parrafo 5). Lo expresado por los entrevistados coincide con lo planteado por Cruzans (2026) y

Elphick (2026), en relacion con las distintas aplicaciones que tiene la IA en el sector hotelero.

En relacion con la eficiencia operativa, los entrevistados coincidieron en que la IA genera
mejoras operativas concretas, principalmente en procesos administrativos, comerciales y de
analisis de datos. Florencia Le Rose afirmo que, si bien existio un periodo de adaptacion en el
que fue necesario realizar ajustes, todas las incorporaciones fueron positivas. Por ejemplo, con
la implementacion de un robot que atiende llamadas y permite extender el horario de atencion,
o la generacion de reportes al instante para apoyar la toma de decisiones (Entrevistado 1,
pregunta 4, parrafos 2 y 4). Nicolds Catalano enfatizé en el impacto de la automatizacion de
procesos, permitiendo al hotel ejecutar tareas de forma mas répida y eficiente, ademas de la
reduccion de costos operativos (Entrevistado 2, pregunta 4, parrafo 1). De forma similar,
Gabriela Ferrucci indicé que herramientas con IA permiten optimizar procesos y mejorar
resultados operativos, asi como disminuir costos y optimizar procesos vinculados a la
experiencia del huésped (Entrevistado 3, Pregunta 4, parrafo 5). Lo expresado por los
entrevistados se relaciona con lo expresado por Cruzans (2026) en el capitulo 2.2, el cual hace
referencia a que la incorporacion de IA permitié incrementar la eficiencia operativa en los

hoteles.

Vinculado al impacto sobre el empleo, los entrevistados plantearon que la incorporacion de [A
no es percibida como un mecanismo de sustitucion total del trabajo humano, sino como una
herramienta de reconfiguracion funcional. Florencia Le Rose y Nicolds Catalano coincidieron
en que la tecnologia, al ocuparse de las tareas operativas, libera a las personas y les permite

focalizar sus esfuerzos en actividades que generen mayor valor, relacionadas a la atencién al
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huésped y a la hospitalidad (Entrevistado 1, pregunta 4, parrafo 6; Entrevistado 2, pregunta 7,
parrafo 3). Por su parte, Gabriela Ferrucci también menciond que la IA va a resolver distintas
funciones, reemplazando puestos humanos, pero la conexion y el trato humano son
indispensables para la hospitalidad (Entrevistado 3, pregunta 8, parrafo 1). Esta evidencia
coincide con lo que ITH (2024) sostiene en el capitulo 2.2, donde menciona que la IA asume
las tareas repetitivas para permitirle a los colaboradores que se centren en actividades de

interaccion con el huésped.

Por ultimo, cada experto comparti6 su vision del futuro del sector hotelero en relacion con la
IA, donde proyectaron un escenario positivo desde enfoques diferentes. Florencia Le Rose
considerd una perspectiva optimista, donde la automatizacion permitira resolver cuestiones
operativas, y le dara a las personas el tiempo para ser mejores anfitriones, brindar una atencion
mas personalizada al huésped, centrdndose en la hospitalidad. En un aspecto mas general,
concluy6 comentando que, bajo su perspectiva, el avance de la IA le dard al humano mas
tiempo para destinarlo en las cosas que disfruta (Entrevistado 1, pregunta 8, parrafo 1 y 3).
Nicolas Catalano plante una idea similar, ya que el uso de IA va a darle tiempo al humano, y
¢ste va a poder vivir experiencias, como viajar. Ademas, expuso que va a cambiar la forma en
la que se genera valor en la industria hotelera, acelerando los procesos de innovacion y
modificando el servicio al huésped (Entrevistado 2, pregunta 8, parrafos 1 y 2). Por su parte,
Gabriela Ferrucci proyecté un modelo hibrido, donde el trabajo de personas va a coexistir con
los procesos automatizados, ya que tareas seran reemplazadas, pero el servicio humano y la
cercania con los huéspedes seguirdn siendo elementos diferenciales en la experiencia dentro

del hotel (Entrevistado 3, pregunta 8, parrafos 1 y 2).

En términos generales, el analisis de las entrevistas a expertos permitié identificar que la
inteligencia artificial es percibida como una herramienta con capacidad para transformar la
industria hotelera mediante la automatizacién de procesos, la optimizacion de recursos y la

mejora de la eficiencia operativa.

4.1.2 Entrevistas a personas clave

En este subcapitulo se presentan los resultados obtenidos a partir de las entrevistas realizadas
a personas clave pertenecientes a distintos establecimientos hoteleros. El analisis se centra en
las experiencias y percepciones de quienes participan directamente en la implementacién y

utilizacion de herramientas de inteligencia artificial dentro de sus organizaciones, permitiendo
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identificar su impacto sobre los procesos operativos, la calidad del servicio y la gestion de los
recursos. Los hallazgos se contrastan con los conceptos desarrollados en el marco tedrico, con
el proposito de comprender la influencia de la IA en la eficiencia operativa del sector hotelero

argentino.

En la Figura N°24 se observan las respuestas de las personas clave entrevistadas, contrastando
sus coincidencias y diferencias a través de la misma clasificacion por colores que se realizd

con las entrevistas a las personas expertas.
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Figura N°24: Semaforo de analisis - Personas clave.

Categoria de Roberto Santiago Cristina Mario Guatti Soledad Romina Hernan
analisis Amengual Alsina Steggman Aquilano Micola Ramos
Nivel de Uso simpley | Uso extendido | Uso enfocado | Incorporacion | Uso amplio en | Uso limitado al Uso inicial

adopcidn actual |  acotado, sin en multiples en algunas progresivay | multiples areas | area comercial centrado en
de IA integracion areas areas combinada con operativas comunicacion
entre areas proveedores
Areas Marketingy | Administracion Marketing, Marketing, Marketing, Ventas y Atencion al
principales de recepcion finanzas, conserjeria y reportes y revenue, marketing cliente,
aplicacion mantenimiento, sitio web atencion digital chatbot, reservas y
limpieza, compras y check in
alimentos y reportes
bebidas
Impactoenla | Agilizacion de | Optimizacion Reduccion de Mejora Mayor Ayudaenla | Respuestas mas
eficiencia procesos, de procesos y tiempos y organizativa, velocidad, busqueda de rapidas y
operativa ahorro de automatizacion errores, mas aun se esta mejor oportunidades reduccion de
tiempo parcial de creatividad incorporando | organizaciony | de negocio e quejas
tareas aumento de informacion
ventas
Cambios enla | Velocidad en Velocidad de Mejora desde Mayor Velocidad y Facilita tareas, Mejora de
calidad del respuestas, respuesta, back office disponibilidad | personalizacion pero sin calificaciones y
servicio disponibilidad, mejor y rapidez de modificaciones experiencia
mas preparacion del respuesta significativas
satisfaccion personal
Optimizacion Fuerte Reduccion de Ahorro de Sin reduccion | Optimizacion | Beneficio mas | Sin reduccion
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de costos y reduccion de costos costos en por el momento en RRHH, orientado a por el momento
recursos costos en operativos marketing y recepcion y informacion
marketing y disefio marketing que a costos
procesos
vinculados
Aceptacion del Buena, ya Positiva, Positiva cuando Buena, en Muy positiva, Buena Positiva, se
personal venian en un mejoraron les libera proceso de no reemplaza | aceptacion, sin toma como
proceso de tareas de tiempo para adaptacion trabajos, alivia resistencia herramienta de
transformacion servicio otras tareas, tareas apoyo
digital personalizado resistencia si repetitivas
sienten que les
quita el trabajo
Principales Mitos y mala | Barrera técnica | Sin dificultades Errores Comunicacion Sin barreras Ajustes y
barreras consultoria y futura barrera | significativas operativos interna y significativas | perfeccionamie
econdmica hasta el ~ durante la ) entrenamiento | por el momento nto de la
momento implementacién del sistema herramienta
Reemplazo del | Libera tiempo | Elimina tareas | Liberatiempo [ Automatizacién | Complementa, | Complementa, | Complementa
trabajo humano | para tareas de repetitivas y de los con trabajo no lo reemplaza | pero el humano el trabajo
valor agrega valor empleados humano es humano
indispensable
Vision futura | Crecimiento y Mayor Se debe limitar Clave para Expansion Crecimiento Expansion
del sector autogestion de eficiencia, al back office, decisiones y fuerte, mayor sostenido sin | hacia reservas,
los huéspedes | menos errores | no relacionarla | productividad | personalizacion | reemplazar al check in'y
con el huésped humano experiencias

Fuente: Elaboracion propia.
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A partir del analisis comparativo realizado en la Figura N°24 sobre las respuestas de los
entrevistados, se evidencia que el nivel de adopcion de TA dentro de los hoteles se encuentra
en distintos grados de desarrollo, aunque en todos los casos ya forma parte de sus operaciones.
En general, la mayoria de las personas clave coincidieron en que la incorporacion de esta
herramienta empez6 utilizdndose en alglin area en particular, y luego fue expandiéndose a otras
funciones operativas. El entrevistado Roberto Amengual indic6 que el nivel de implementacion
de IA en Amerian Hoteles atin es simple y reducido a la aplicacion de tareas de marketing,
como en el desarrollo de imagenes o prompts para generar posteos, y recepcion (Entrevistado
1, pregunta 2, parrafo 1). Romina Micola explicd que en el hotel Hilton de Buenos Aires el uso
de IA se centr6 en el area comercial, principalmente en marketing y ventas, ya que existen
restricciones por confidencialidad, la Unica herramienta que tienen permitida es Microsoft
Copilot (Entrevistado 6, pregunta 2, parrafos 1 y 2). Hernan Ramos sefiald6 que en Up Hotels
la incorporacion comenzé en la comunicacion con los huéspedes a través de un Chatbot de
respuestas automaticas, el cual buscaba resolver consultas repetitivas (Entrevistado 7, pregunta
2, parrafos 2 y 3). Por el contrario, Soledad Aquilano y Santiago Alsina describieron que en el
hotel Casa Lucia y el hotel Diplomatic Mendoza, respectivamente, los niveles de incorporacioén
alcanzan un grado mas avanzado y transversal dentro de toda la organizacion, aplicando IA en
la mayoria de las areas (Entrevistado 2, pregunta 2, parrafo 1; Entrevistado 5, pregunta 2,

parrafo 2).

En cuanto a las areas de aplicacion, todos los entrevistados coincidieron en el uso de [A
destinado a sectores administrativos, de marketing y atencion al cliente. Roberto Amengual
enfatizo en su utilidad para realizar campafias comerciales y generar imagenes, videos o flyers
(Entrevistado 1, pregunta 2, parrafo 1). Cristina Stegmann destaco su misma aplicacion en el
Hotel Club Francés, donde todas las publicaciones para redes sociales son realizadas por IA,
ademas de resolver con esta herramienta los pedidos que realizan los huéspedes a conserjeria
(Entrevistado 3, pregunta 2, parrafo 1). Mario Guatti comentd que en sus hoteles también se
utiliza A para actividades de marketing, pero también la destinan a la generacion de reportes
y a la atencién al huésped por medios digitales (Entrevistado 4, pregunta 2, parrafo 2). Los
entrevistados que se destacaron por la cantidad de areas en la que hacen uso de la IA son
Soledad Aquilano y Santiago Alsina, quienes la aplican en dreas como mantenimiento,
procesos operativos, analisis financieros, revenue management o alimentos y bebidas

(Entrevistado 5, pregunta 2, parrafo 2; Entrevistado 2, pregunta 3, parrafo 1). Estas aplicaciones
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se relacionan con lo expresado por Cruzans (2026) en el capitulo 2.2, donde hace referencia a

las multiples aplicaciones que tiene la IA en la industria hotelera.

En cuanto a los cambios en la eficiencia operativa, los entrevistados concordaron en que la
implementacion de IA en las operaciones permitid optimizar los procesos, reducir los tiempos
para ejecutar tareas y mejorar la atencion al huésped. Cristina Stegmann, Soledad Aquilano y
Hernan Ramos destacaron que hubo mejoras concretas en relacion con la velocidad en la
respuesta a las consultas de clientes, se disminuyeron los errores y redujeron las quejas
(Entrevistado 3, pregunta 3, parrafo 1; Entrevistado 5, pregunta 3, parrafo 1 y 2; Entrevistado
7, pregunta 3, parrafo 1). Por su parte, Roberto Amengual sostuvo que procesos relacionados
al marketing y al andlisis de informacion se simplificaron tras la incorporacion de IA, ademas
de reducir costos y mejorar los tiempos (Entrevistado 1, pregunta 3, parrafo 1). Santiago Alsina
indic6 que muchas de las tareas que dependian en su totalidad de las personas ahora son
desarrolladas en mayor medida por IA, y luego son validadas por supervisores, optimizando
asi la ejecucion de las actividades (Entrevistado 2, pregunta 3, parrafo 2). Estos resultados
reflejan lo expresado por CETT Barcelona School of Tourism, Hospitality and Gastronomy
(2026) en el capitulo 3.3, donde hace referencia a que cuando las operaciones funcionan de

forma coordinada dentro del hotel, se alcanza un nivel de eficiencia general.

Los entrevistados coincidieron al momento de referirse a las modificaciones en la calidad del
servicio. Las experiencias presentaron similitudes, principalmente vinculadas con una mejora
en los tiempos de respuesta y una mayor disponibilidad para atender a huéspedes en cualquier
horario. Roberto Amengual y Mario Guatti destacaron la posibilidad de responder durante las
24 horas sin intervencion humana, ampliando asi la cobertura y mejorando la experiencia
(Entrevistado 1, pregunta 4, parrafo 1; Entrevistado 4, pregunta 4, parrafo 1). Santiago Alsina
estuvo de acuerdo con esto, y agregd que al liberar a los trabajadores de tareas repetitivas, como
lo es responder consultas, se utiliza ese tiempo para fortalecer su entrenamiento, mejorando
técnicas de venta y de atencion personalizada (Entrevistado 2, pregunta 4, parrafo 1). Hernan
Ramos destaco que, desde la implementacion de IA, mejoraron las calificaciones otorgadas por
los huéspedes, comprobando que, efectivamente, la incorporacidn de estas herramientas mejoro
la experiencia de los huéspedes (Entrevistado 7, pregunta 4, parrafo 2). Gormiis (2025) hizo
referencia a estas mejoras en la calidad del servicio tras la incorporacion de IA en el capitulo

2.2.
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Vinculado con la optimizacion de costos, la mayoria de los entrevistados coincidieron en que
la TA les permitio disminuir los costos, principalmente relacionados a las areas de marketing y
administracion. Por ejemplo, Cristina Stegmann comentd que la generacion de contenido para
redes sociales mediante IA redujo no solo los costos, sino también los tiempos, pudiendo hacer
mejor uso de los recursos humanos del hotel (Entrevistado 3, pregunta 5, parrafo 1). Soledad
Aquilano ademas hizo referencia a que pudo cubrir el puesto de un recepcionista que habia
renunciado con la implementacion de un chatbot, reduciendo asi los costos de personal
(Entrevistado 5, pregunta 5, parrafo 1). Por el contrario, Mario Guatti y Herndn Ramos
indicaron que por el momento no percibieron reducciones en los costos, pero son optimistas de
que a futuro si se alcanzara esa meta (Entrevistado 4, pregunta 5, parrafo 1; Entrevistado 7,
pregunta 5, parrafo 1). Lo expresado por los entrevistados permite respaldar lo desarrollado en
el capitulo 2.2 por Revfine (2026), el cual menciond que la aplicacion en distintas areas permite

mejorar la productividad y el desempefio financiero.

Respecto a la aceptacion del personal, en la mayoria de los casos la respuesta fue positiva. Los
entrevistados coincidieron en que cuando la IA libera el tiempo de los empleados y reduce la
cantidad de tareas repetitivas, su aceptacion es inmediata. Santiago Alsina y Soledad Aquilano
resaltaron que sus equipos de trabajo comprendieron rdpidamente que estas herramientas no
buscaban reemplazar su trabajo, sino que tenian como objetivo liberar su tiempo para que ellos
puedan enfocarse en actividades que generen mayor valor en la experiencia de los huéspedes
(Entrevistado 2, pregunta 6, parrafo 1; Entrevistado 5, pregunta 6, parrafo 1). Esto se respalda
con el informe de Benchmark de Hoteleria en América Latina (2025), donde se menciona que
la automatizacion complementa el trabajo humano y libera tiempos. Es pertinente resaltar que
estos dos hoteles corresponden a los dos casos con mayor nivel de incorporacion de IA dentro
de las siete personas clave entrevistadas, lo que sugiere que una mayor aceptacion de estas
herramientas podria favorecer su integracion dentro de las operaciones diarias de cada
establecimiento. Por su parte, Cristina Stegmann planted que los empleados del Hotel Club
Francés se muestran conformes con el uso de estas herramientas mientras que no sea una
amenaza para su puesto de trabajo, en ese caso el personal presenta cierta resistencia
(Entrevistado 3, pregunta 6, parrafo 1). En el capitulo 3, Bossh (2025) mencion6 que la IA no

debe sustituir el rol de los empleados del hotel, sino que debe complementarlo.

La categoria que present6 mayor diversidad y asimetria en las respuestas fue la que referia a

las barreras de implementacién, demostrando que las dificultades e inconvenientes varian
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dependiendo de cada hotel. En primer lugar, Roberto Amengual comenté sobre la existencia
de mitos alrededor del concepto de uso de IA en las organizaciones, ademas de consultorias
poco capacitadas que, en lugar de facilitar la incorporacion de la herramienta, desgastan a los
colaboradores y generan frustracion (Entrevistado 1, pregunta 7, parrafo 1). Santiago Alsina
hablé sobre el proceso de aprendizaje como un primer obstaculo para la adopcion de esta
tecnologia. Ademas, planted el escenario de que cada vez mas personas van a utilizar A, por
lo que llegard un momento donde dejard de existir una version gratuita, para pasar a ser cada
vez mas costosa (Entrevistado 2, pregunta 7, parrafo 1). Por su parte, Soledad Aquilano
remarcé la importancia de comunicar correctamente los beneficios y educar tanto al equipo
como al sistema para asegurar una implementacion exitosa (Entrevistado 5, pregunta 7, parrafo
1). A lo largo del capitulo 2 se identificaron distintos autores que se refirieron a las barreras
existentes para incorporar IA, como por ejemplo Gormiis (2025), que mencioné la necesidad

de los empleados de aprender a usar estas herramientas.

Por ultimo, hubo un consenso casi general sobre el futuro de la IA en el sector hotelero. La
mayoria de los entrevistados proyectan que estas herramientas tendran un crecimiento
sostenido, orientado a automatizar cada vez mas procesos operativos, a incrementar la
productividad y optimizar el proceso de toma de decisiones. Sin embargo, todos expresaron
que si bien la IA va a ocupar cada vez mas tareas, la hospitalidad, la personalizacion y el factor
humano continuaran ocupando un lugar central en la experiencia del huésped. La respuesta que
mas se diferencio de las demas fue la dada por Cristina Stegmann, la cual expresé que su uso
deberia limitarse exclusivamente a tareas de back office, vinculadas con la administracion, sin
alcanzar a tener contacto con el huésped. De esta forma garantiza que la experiencia seria
siempre personalizada y no se perderia la esencia del servicio (Entrevistado 3, pregunta 8,
parrafo 1). Por su parte, Soledad Aquilano y Romina Micola coincidieron en que la IA se va a
convertir en un complemento clave en la industria hotelera, pero no va a ser un reemplazo a las
personas. En su lugar, los trabajadores se verdn liberados de tareas netamente operativas y
permitira que concentren sus esfuerzos en actividades que generen valor agregado a los
huéspedes y su experiencia dentro del hotel (Entrevistado 5, pregunta 8, parrafo 2; Entrevistado

6, pregunta 8, parrafo 1).
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4.2 Analisis semantico de Osgood a personas clave

Con el objetivo de profundizar el analisis cualitativo realizado en las entrevistas a las personas
clave, se elaboraron ocho graficos utilizando la técnica del diferencial semantico de Osgood.
Esta herramienta permite representar graficamente la distribucion de las respuestas brindadas
por los entrevistados respecto a distintos aspectos de la adopcion de IA en la hoteleria,
posibilitando la visualizacion de similitudes y diferencias entre las experiencias y realidades

de los hoteles analizados.

Cada matriz utiliza como variable fija el nivel de incorporacion de tecnologia, representado en
el eje horizontal y cubriendo desde Tecnologia basica hasta IA. Por su parte, el eje vertical,

varia dependiendo de la categoria analizada.

La Figura N°25 representa la relacion entre el nivel de adopcion de IA y tecnologias
tradicionales y su uso en la organizacion, ya sea a nivel transversal/total o inicial/parcial.
Mientras que el eje horizontal mide el nivel de uso de la tecnologia, el eje vertical representa
el grado de incorporacion de estas herramientas en las areas del hotel, y va desde Uso inicial

hasta Uso transversal.

Figura N°25: Nivel de adopcion actual.

Roberto Amengual Santiago Alsina . Cristina Stegmann . Mario Guatti Soledad Aquilano Romina Micola . Hernan Ramos
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transversal
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4
Tecnologia Inteligencia
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(-5) (+5)
A
Uso
inicial
(-5)
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados en la Figura N°25 evidencian una clara concentracion en el cuadrante superior
derecho, conformado principalmente por Soledad Aquilano y Santiago Alsina, quienes
representan los casos con mayor desarrollo tecnoldgico e integracion operativa dentro de los
siete entrevistados. Ambos casos evidencian una alta incorporacion de IA en distintas areas del
hotel, pero la integracion de estas herramientas en los procesos operativos, comerciales y
administrativos de Casa Lucia posiciona a Soledad Aquilano por encima del Diplomatic

Mendoza.

En una posiciéon intermedia se encuentran Herndn Ramos y Mario Guatti, quienes ya
incorporaron herramientas de IA en sus operaciones, pero de forma parcial y centrada en areas
especificas. Sus posiciones indican que ambos hoteles se encuentran en una etapa de transicion,
donde las nuevas tecnologias comienzan a ocupar un rol importante, pero aun sin alcanzar una
transversalidad total. Por su parte, Roberto Amengual se ubica en el sector derecho de la matriz,
evidenciando que Amerian Hoteles incorpora herramientas de IA, pero no de forma integrada

entre las distintas areas, sino con un nivel de adopcion inicial, limitado a ciertas funciones.

Por ultimo, Cristina Stegmann y Romina Micola se posicionan en el cuadrante izquierdo de la
matriz, reflejando estructuras mas conservadoras y con mayor dependencia de herramientas
tradicionales. Su principal diferencia radica en que Cristina Stegmann tiene un mayor nivel de
integracion, mientras que el hotel Hilton representa el caso mas inicial y menos desarrollado

dentro de la muestra, segtn las respuestas de Romina Micola.

A partir de estos resultados, la matriz no sélo evidencia los distintos niveles de incorporacion
tecnologica en la industria hotelera argentina, sino también el grado de integracion que cada
hotel logra desarrollar dentro de su estructura. Mientras algunos establecimientos incorporan
IA de forma transversal en multiples procesos de forma coordinada, otros atn la utilizan de
forma aislada y focalizada en sectores especificos, reflejando distintos niveles de madurez

tecnoldgica y adaptacion organizacional.

Por el contrario, aquellos establecimientos que presentan una incorporacién parcial o
focalizada reflejan procesos de transformacion digital aun incipientes, donde la inteligencia
artificial comienza a generar beneficios en determinados sectores, pero sin alcanzar todavia

una integracion organizacional completa. Esto permite comprender que la verdadera diferencia
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entre los establecimientos no radica inicamente en la cantidad de herramientas implementadas,
sino en la capacidad de integrarlas estratégicamente dentro de los procesos operativos,
administrativos y comerciales del hotel, favoreciendo asi una mayor eficiencia operativa y una

transformacion digital mas consolidada.

La Figura N°26 analiza la relacion entre el nivel de incorporacion tecnologica y los cambios
observados en la eficiencia operativa. El eje vertical representa la transicion desde Procesos
lentos hacia Procesos optimizados, permitiendo visualizar de qué manera la incorporacion de

tecnologia se traduce en mejoras operativas.
Figura N°26: Impacto en la eficiencia operativa.

Roberto Amengual Santiago Alsina . Cristina Stegmann . Mario Guatti Soledad Aquilano Romina Micola . Hernan Ramos
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la Figura N°26 se concentran en la parte superior de la matriz, indicando una
percepcion generalizada de mejoras en la eficiencia operativa, independientemente del nivel
tecnologico aplicado en cada caso. Soledad Aquilano y Santiago Alsina se ubican nuevamente
en el cuadrante superior derecho, reflejando que una mayor aplicacién de IA suele asociarse

con un mayor grado de optimizacion. En ambos casos, las herramientas implementadas
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permiten automatizar tareas, agilizar la toma de decisiones y optimizar la distribucion de

recursos.

Por su parte, Hernan Ramos, Mario Guatti y Cristina Stegmann, a pesar de aplicar distintos
niveles y tipos de tecnologia, ocupan la misma posicidon en cuanto a optimizacion de procesos.
Por otro lado, Roberto Amengual y Romina Micola también reconocen mejoras operativas,

pero con menor intensidad.

En el caso de Roberto Amengual, la simplificacion de tareas y la automatizacion permitieron
agilizar algunos procesos dentro de Amerian Hoteles. Mientras, Romina Micola coment6 que
si bien la tecnologia utilizada en la mayoria de las areas del Hilton sigue siendo tradicional,

esta también genera beneficios en la eficiencia operativa.

Esto propone que la eficiencia no depende exclusivamente de las herramientas que se emplean,
sino también de la forma en que se utilizan estas herramientas y se adaptan a los procesos del
hotel. En este sentido, la mejora de la eficiencia operativa constituye la base para la obtencion
de beneficios econdomicos futuros, ya que la reduccion de costos observada en algunos
establecimientos surge como consecuencia de una integracion mas madura de la inteligencia

artificial dentro de la organizacion y no unicamente por la incorporacion de nuevas tecnologias.

La Figura N°27 tiene como eje vertical la evolucion desde una Atencion bdsica hacia una
Atencion personalizada, permitiendo visualizar como la adopcidn de tecnologia influye en la

experiencia del huésped y los cambios sobre la calidad del servicio.

Figura N°27: Cambios en la calidad del servicio.
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Fuente: Elaboracion propia.

Al igual que en la Figura N°26, la mayoria de las respuestas se encuentran en la parte superior
de la matriz, evidenciando una percepcion positiva sobre las mejoras en la calidad del servicio.
Mario Guatti es el entrevistado que menor nivel de personalizacion tiene, ya que de las siete
personas clave, €l no se refirid al uso de tecnologia como un medio para ofrecer un servicio a
medida, sino como una forma de tener mayor cobertura y disponibilidad para responder

consultas generales.

Soledad Aquilano y Santiago Alsina se ubican de nuevo en el cuadrante superior derecho,
reflejando que los altos niveles de incorporacién de A fueron acompanados por mejoras
significativas en la experiencia del huésped. En ambos casos, el uso de estas herramientas
permitié a los trabajadores liberar su tiempo de las tareas repetitivas y contar con mayor

disponibilidad para dedicarse al servicio a los turistas y mejorar su atencion.

Cerca de ellos se encuentra Hernan Ramos, quien, a pesar de usar un nivel de tecnologia mas
bajo, logra resultados similares en cuanto a la calidad del servicio ofrecido. Esto se refleja en

un aumento en las calificaciones positivas de los huéspedes luego de la implementacion del
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sistema automatizado. Un caso similar es el de Roberto Amengual, quien, mediante un uso de
IA distribuido en algunas areas permitié que la atencion y respuestas al huésped fueran mas

personalizada.

Por ultimo, Cristina Stegmann y Romina Micola se posicionan en la zona superior izquierda,
demostrando que un menor uso de IA no impide alcanzar altos niveles de calidad. Eso refleja
que en los dos hoteles la atencion no esta relacionada exclusivamente con la tecnologia, sino
con estandares definidos y consolidados. Cristina Stegmann, ademads, tiene una mirada
conservadora en cuanto a la aplicacion de IA en la experiencia del huésped, asegurando que su
uso debe limitarse a tareas administrativas y no estar en contacto con el servicio, el cual, desde

su perspectiva, debe mantenerse bajo gestion humana.

En conjunto, la matriz permite comprender que la relacion entre 1A y calidad del servicio no
es lineal. Mientras algunos hoteles alcanzan una alta personalizaciébn a partir de la
incorporacion de tecnologia, otros sostienen estdndares elevados de atencion basados en
modelos tradicionales. Este andlisis propone que la tecnologia es una forma de potenciar la
experiencia del huésped, pero no reemplaza los elementos indispensables de la hospitalidad,

como la empatia o la capacidad de adaptacion a las necesidades de cada huésped.

La Figura N°28 permite analizar el nivel de aceptacion del personal frente al uso de IA en el
sector hotelero. El eje vertical muestra la transicion desde Resistencia al cambio hacia una
Integracion positiva, permitiendo observar como los entrevistados perciben la incorporacion

de estas herramientas dentro de sus equipos de trabajo.

Figura N°28: Aceptacion del personal
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la Figura N°28 evidencian que la incorporacion de IA fue bien recibida por
la mayoria de los hoteles analizados, independientemente del nivel de adopcion de la
herramienta. Soledad Aquilano y Santiago Alsina vuelven a posicionarse en los niveles mas
altos, reflejando que la predisposicion positiva de los equipos frente a la implementacion de [A
facilito su integracion en multiples areas del hotel, favoreciendo su uso en las tareas operativas

diarias.

Por su parte, Hernan Ramos y Romina Micola, pese a tener un nivel mas bajo en cuanto a
incorporacion tecnologica, presentaron una percepcion positiva por parte de los trabajadores
de los hoteles, sin mayores resistencias a la hora de integrar la IA. Similar es el caso de Mario
Guatti y Roberto Amengual, donde los empleados adoptaron el uso de la herramienta de forma

favorable.

Por el contrario, Cristina Stegmann destaco que la buena predisposicion del personal del Hotel
Club Francés frente al uso de IA se ve condicionada por las tareas que esta realiza. Si los
trabajadores ven que se esta aplicando tecnologia para reemplazar parcial o totalmente sus

funciones, la resistencia es mayor.
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La matriz refleja que, en la mayoria de los casos, los equipos consideran la IA como una
herramienta de apoyo a sus trabajos, mas que una amenaza para sus funciones. Sin embargo,
la manera en la que la alta direccion comunica esta incorporacion es determinante para la forma

en la que el personal reciba la nueva tecnologia.

La Figura N°29 presenta la percepcion de las personas clave respecto al vinculo entre la IA y

el trabajo humano dentro de la industria hotelera.

Figura N°29: IA y rol humano.
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Fuente: Elaboracion propia.

Todos los resultados de la Figura N°29 se encuentran en la parte superior de la matriz,
evidenciando un consenso general de los entrevistados respecto a que la IA funciona como
apoyo para las tareas operativas que realizan las personas, pero no son percibidas como un
mecanismo de reemplazo. Este posicionamiento es consistente en todos los casos,

independientemente del grado de incorporacion de IA de cada hotel.
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Roberto Amengual, Santiago Alsina, Soledad Aquilano y Romina Micola tienen los niveles
mas altos de la categoria, por mas que cuentan con distintos grados de incorporacion de
tecnologia. Los entrevistados coincidieron en que la IA tiene la funcion de liberar el tiempo de
los trabajadores que realizan tareas repetitivas y operativas, permitiéndoles enfocarse en
actividades que generen mayor valor y estén relacionadas directamente con la experiencia del

huésped.

Por su parte, Mario Guatti y Hernan Ramos ocupan posiciones intermedias en la matriz. Ambos
entrevistados ven a la IA como una herramienta de apoyo, pero no tan vinculada a las funciones
que tienen las personas en el hotel, sino con un enfoque mas orientado a la eficiencia operativa
que a la redefinicion de funciones humanas. Por ultimo, Cristina Stegmann indic6 una posicién
mas conservadora del uso de la tecnologia en la industria hotelera, donde la IA deberia limitarse

al uso en tareas administrativas y funcionales, pero sin intervenir en la atencion al huésped.

La matriz evidencia que, si bien los hoteles aplican tecnologia para distintas funciones, todos
los entrevistados coincidieron en que el rol del ser humano en el rubro de la hospitalidad es
irremplazable. Mientras la IA es vista como una herramienta para incrementar la eficiencia
operativa, la generacion de valor continiia dependiendo principalmente de la interaccion del

personal con los huéspedes y de la calidad del servicio personalizado.

Por tltimo, en la Figura N°30 se analizan las proyecciones de los entrevistados sobre el futuro
del uso de IA en el sector hotelero. El eje vertical va desde el Estancamiento tecnoldgico hasta
la Expansion tecnologica, permitiendo identificar las expectativas respecto a la evolucion de

estas herramientas en la industria.

Figura N°30: Vision futura del sector.
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Fuente: Elaboracion propia.

La Figura N°30 evidencia una vision positiva sobre el crecimiento futuro de la IA en el sector.
Soledad Aquilano y Santiago Alsina se encuentran nuevamente en el extremo superior derecho,
consolidandose como los casos con las expectativas mas optimistas respecto a la expansion de
estas tecnologias. Ambos entrevistados coincidieron en que la TA seguird extendiendo su
presencia en distintas areas operativas, fortaleciendo los procesos internos y contribuyendo a

una mayor eficiencia organizacional.

Con una expectativa similar pero una estructura tecnologica menos desarrollada, Hernan
Ramos también proyecta un crecimiento significativo de la IA. Sus expectativas se concentran
en areas como reservas, check-in y atencion al huésped. Del mismo modo, Mario Guatti y
Roberto Amengual comparten una vision favorable respecto al crecimiento de estas

herramientas, pero con un nivel mas bajo de incorporacidn tecnologica.

En cuanto a Romina Micola, pese a la implementacion limitada y focalizada que aplica el hotel
Hilton, la entrevistada proyecta una evolucién positiva. Por su parte, Cristina Stegmann

representa la postura mas conservadora, ya que reconoce el crecimiento futuro de la IA, aunque
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considera que su aplicacion deberia destinarse exclusivamente al back-office y tareas

administrativas, sin vincularse con la atencion al huésped.

En la matriz se observa que los entrevistados coinciden en que la IA seguird ampliando su
presencia en la industria de la hoteleria, independientemente del nivel actual de incorporacion

tecnolodgica que tiene cada hotel.

En términos generales, el andlisis semantico de Osgood permitid profundizar la interpretacion
de las entrevistas realizadas a personas clave y aportd una representacion visual de la
distribucion de sus percepciones en funcion de distintas dimensiones vinculadas a la adopciéon
de IA. A diferencia del analisis del semaforo, estas matrices permitieron observar no solo las
coincidencias y diferencias, sino también el grado de intensidad de cada posicionamiento

dentro de las categorias analizadas.

Los resultados del analisis evidenciaron que la incorporacion de IA en el sector hotelero atn
se encuentra en distintas etapas de desarrollo. Sin embargo, se observo un consenso general en
areas como los beneficios operativos que generan estas herramientas, principalmente

vinculados con la automatizacion de tareas y la optimizacion de tiempos.

4.3 Analisis de resultados de las encuestas a personal que se desempeiia en el sector

hotelero

En el presente subcapitulo se analizan los resultados obtenidos a partir de las encuestas
realizadas a trabajadores que ocupan distintos cargos dentro de los hoteles, con el objetivo de
conocer sus percepciones sobre la incorporacion de la IA en el &mbito laboral. A partir de la
informacion relevada, se busca identificar tendencias, puntos en comun y diferencias en

relacion con el uso, los beneficios y las dificultades asociadas a estas herramientas.

Este andlisis permite comprender como la IA impacta en las tareas diarias, la organizacion del
trabajo y la adaptacion del personal, aportando una vision basada en datos que complementa el

marco tedrico desarrollado previamente.

La Figura N°31 muestra la distribucion porcentual de hoteles que usan y no usan IA segun el

tipo de hotel.

Figura N°31: Distribucion del uso de IA segun el tipo de hotel.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura N°31 se observa como los apart hotel y hoteles boutique son los tipos de hotel con
mayor proporcion de uso de IA, con casi 67% y 60% respectivamente. Estos resultados
permiten analizar que los establecimientos que mas usan IA son aquellos que cuentan con una

estructura reducida, pero que requieren de la optimizacion de procesos operativos.

Por otro lado, se muestran que los hoteles de cadena y los hoteles independientes tienen un
grado de incorporacion similar, ambos cerca del 50%, demostrando una tendencia favorable a
la incorporacion de 1A por parte de los tipos de hoteles mas grandes. Mientras que los albergues
transitorios muestran un nivel de incorporacion menor, donde la mayoria de las respuestas
fueron negativas. Del mismo modo sucede con los hostels, que tienen un 100% de respuestas

negativas en la aplicacion de IA.

El resultado permite identificar que la distribucion de IA presenta mayores niveles de
incorporacion en hoteles con distintas estructuras operativas, dependiendo de las necesidades

especificas de optimizacion.

La Figura N°32 muestra la frecuencia con la que se utilizan herramientas de IA en las distintas
areas operativas de los hoteles, permitiendo reconocer los sectores en los que la adopcion es

con mayor regularidad e intensidad.
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Figura N°32: Frecuencia de uso de IA segln area operativa.
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Fuente: Elaboracion propia.

La Figura N°32 refleja que el area con mayor frecuencia de uso de IA es Marketing, donde 9
respuestas indican que se utiliza de forma diaria, mientras que 7 la aplican en varias ocasiones
por dia. Esto indica que la IA estd principalmente incorporada al momento de generar
contenido, realizar campafias o analizar el comportamiento de clientes. De forma similar, en

las Reservas también predomina el uso diario.

Por su parte, las areas de Recepcion y Atencion al cliente se distribuyen de forma equilibrada
entre frecuencias semanales y diarias. Esto permite comprender que, si bien son areas donde la
IA tiene un rol importante, la intervencion del ser humano es clave en ellas, sobre todo al

tratarse de sectores que requieren de personalizacion.

En cambio, tanto Administracién como Analisis de datos tienen un uso mas esporadico, donde
las frecuencias mas repetidas son mensualmente y varias veces por semana. Esto puede surgir
porque la elaboracion de informes, por ejemplo, no se realiza de forma regular, sino que de

manera mas eventual cuando es necesario su uso.

En resumen, la Figura permite comprender que la frecuencia del uso de 1A varia dependiendo

de las necesidades y tareas que tiene cada area. En general, se puede observar que la adopcion
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de esta tecnologia se orienta a procesos donde la automatizacion genera mayores ventajas

vinculadas a la eficiencia, la rapidez y la capacidad de respuesta.

La figura N°33 muestra la relacion entre el porcentaje de tareas realizadas mediante 1A y el
nivel promedio de eficiencia operativa percibido luego de su incorporacion, en un rango de 1

a 5, donde 5 representa el més alto nivel de eficiencia

Figura N°33: Promedio de eficiencia operativa segun el grado de aplicacion de IA.
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Fuente:Elaboracion propia.

La Figura N°33 muestra una tendencia ascendente en los resultados, sugiriendo que a medida
que aumenta la aplicacion de IA en los procesos operativos, también incrementa la percepcion
de la eficiencia alcanzada por los hoteles. En los establecimientos que aplican IA en menos del
10% de sus tareas, se obtuvo un promedio de eficiencia de 3,13. Un poco por sobre este valor
se encuentran los que aplican entre 10% y 25% de estas herramientas en los procesos,

alcanzando un promedio de 3,21.

A partir del rango de 26% a 50%, se puede observar un incremento mas significativo,

alcanzando un promedio de 4 en la eficiencia. Esto sugiere que al hacer mas uso de la IA, su
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aporte es mayor. Por ultimo, en el rango de 51% a 75%, el promedio alcanza el punto més alto

del analisis, llegando a 4,43.

Los resultados de la Figura permiten identificar que el mayor incremento de eficiencia ocurre
cuando la implementacion es intermedia, en lugar de inicial. Esto sugiere que los beneficios
que genera la IA requieren de un grado determinado de integracion para que la optimizacion

sea consistente.

La figura N°34 presenta la relacion entre el nivel de capacitacion que recibid el personal sobre

la IA y el grado de aceptacion que tuvieron estas herramientas dentro de los hoteles.

Figura N°34: Influencia de la capacitacion del personal en la aceptacion de herramientas de IA.
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la Figura N°34 presentan una tendencia positiva, evidenciando que el
aumento en la predisposicion y aceptacion a incorporar estas herramientas en los procesos se

relaciona con la capacitacion que reciben los empleados.

En los hoteles donde los colaboradores no obtuvieron una capacitacion, el promedio de

aceptacion de IA alcanza un valor de 3,00. Este valor aumenta muy poco en los casos que se
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recibié un entrenamiento bajo, alcanzando un 3,10. Esto evidencia que la aceptacion no tiene

cambios significativos en niveles tan bajos de capacitacion al personal.

El crecimiento es mas significativo cuando los establecimientos que le proporcionan a los
trabajadores un grado de instruccion moderado, aumentando la aceptacion a 3,65. Luego de
este nivel, la diferencia con el nivel alto de capacitacion es mas leve, con un promedio de 3,75.
Esto indica que se alcanza una estabilidad de la aceptacion una vez que los empleados

recibieron el conocimiento necesario para entender como aplicar la IA.

La Figura N°35 muestra el nivel de mejora observado en las distintas categorias que conforman

un servicio de calidad, a partir de la implementacion de IA.

Figura N°35: Impacto de la IA en la calidad del servicio.
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Fuente: Elaboracion propia.

La Figura N°35 destaca una mayoria de respuestas positivas y muy positivas en las areas

analizadas, respecto al aporte realizado por la A en la experiencia del huésped.

Las dimensiones con mejor valoracion fueron la capacidad de resolucion de consultas, con 19
respuestas positivas y 6 muy positivas, y la calidad de las respuestas brindadas, con 17

respuestas positivas y 10 muy positivas. Esto permite comprender que la IA genera beneficios
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vinculados a la rapidez, capacidad y certeza de las respuestas ante las necesidades de los

huéspedes.

En cuanto a los tiempos de respuesta y de disponibilidad, también se reflejé una concentracion
de respuestas positivas. Esto indica que la incorporacion de IA permitid reducir los tiempos de
espera y agilizar la atencion al cliente, ademas de incrementar la accesibilidad del servicio.
Similar es el caso del valor agregado percibido, donde si bien hay 18 respuestas favorables, 8

no tuvieron modificaciones.

La dimension que mas “sin cambios” tuvo fue la personalizacion, con un total de 9 respuestas.
Esto indica que, en muchos hoteles, la IA no esta siendo utilizada para cuestiones vinculadas
con el servicio al cliente, sino que se aplica a procesos operativos. Sin embargo, otros 19

empleados respondieron favorablemente ante el uso de IA en la atencidn personalizada.

En general, la Figura permite observar que la IA fortalece dimensiones relacionadas con
funciones operativas de la calidad del servicio, tales como la disponibilidad, la rapidez y la
capacidad de resolver problemas. Mientras que en aspectos como la personalizacion o el valor
agregado, la percepcion de mejora es menor. Esto complementa a la idea de que la IA no es un

reemplazo para el humano, sino que es una herramienta de apoyo.

La Figura N°36 compara las principales barreras percibidas para la implementacion de la IA

en los hoteles, diferenciando aquellos que actualmente utilizan estas herramientas y los que no.

Figura N°36: Principales barreras percibidas para la adopcion de 1A.
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La Figura N°36 muestra similitudes y diferencias en las respuestas en base a la percepcion
dependiendo de la experiencia con la tecnologia. Ambos grupos seleccionaron a los costos de
implementacion como la barrera mas importante, tanto para quienes ya superaron ese obstaculo
como para los que no pudieron incorporar la herramienta por causa de él. Esto evidencia que

la inversion econdmica es uno de los condicionantes mas importantes para la adopcion de IA.

Por otro lado, los hoteles que no usan IA mostraron un importante problema vinculado a la
falta de conocimiento, alcanzando 11 respuestas, a la capacitacion, con 10 respuestas, y a la
infraestructura tecnologica, con 9 respuestas. Demostrando que el problema no es
exclusivamente financiero, sino que también tiene limitaciones técnicas y operativas que

perjudican a la incorporacion.

En el lado opuesto, los hoteles que ya aplicaron IA repartieron de forma mas equilibrada las
barreras. Mas alla de los costos, la capacitacion, la integracion con sistemas existentes y la
resistencia organizacional representaron problemas que tuvieron que ser resueltos para que la

implementacion sea efectiva.
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Unicamente 3 personas respondieron que integraron la IA sin mayores obstaculos,
demostrando que existen casos donde el hotel tenia la capacidad para incorporar esta tecnologia

de forma efectiva, sin percibir barreras.

En general, se puede ver como los hoteles que no utilizan IA tienen obstaculos vinculados con
problemas a nivel estructural y de conocimiento, aquellos que ya la aplican tienen desafios
relacionados con la integracion y adaptacion. Se puede concluir entendiendo que incorporar IA
es un proceso, en el cual, dependiendo del momento que se esta atravesando, las dificultades

seran distintas.

La figura N°37 presenta la percepcion sobre la importancia de la IA en la competitividad del

sector hotelero, diferenciando los hoteles que aplican IA actualmente de los que no.

Figura N°37: Percepcion sobre la importancia de la A a futuro.
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En la Figura N°37 se pueden observar diferencias significativas en la variedad de respuestas
entre los grupos. Los hoteles que ya usan A concentraron la mayoria en “Muy importante”,

alcanzando 20 respuestas, seguida por “Importante”, con 7. Esto permite comprender que el rol
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que tendra esta herramienta en el futuro es muy grande y estratégico. Aquellos que ya la utilizan

permiten fortalecer la idea de la relevancia y el potencial de esta tecnologia.

Por su parte, quienes no utilizan IA también presentaron una valoracién favorable, aunque
distribuida de forma mas equitativa. Con 8 respuestas en “Muy importante”, 12 en “importante”
y 9 en “Moderadamente importante”, se puede entender que reconocen la relevancia que tendra

en el futuro.
4.4 Triangulacion metodoldégica

La triangulacion de resultados esta conformada por los distintos instrumentos de recoleccion
de datos utilizados durante la investigacion: encuestas a trabajadores del sector hotelero y
entrevistas a personas clave y expertas. Estas herramientas permitieron comparar las distintas
perspectivas e integrar evidencia cualitativa y cuantitativa para obtener una vision mas

completa sobre la aplicacion de IA en la industria y su vinculo con la eficiencia operativa.

En primer lugar, los instrumentos de recoleccion permitieron identificar coincidencias en los
resultados sobre el nivel de adopcion de IA en la industria hotelera. Si bien las entrevistas y
encuestas realizadas evidenciaron que la incorporacion de estas herramientas ya forma parte de
muchos establecimientos, los niveles de integracion e incorporacion son distintos en cada caso.
Los expertos plantearon que el desigual grado de adopcion sucede por factores como el
liderazgo, los recursos o la estrategia de cada hotel. Mientras, las personas clave confirmaron
la existencia de esta heterogeneidad basdndose en sus experiencias, las cuales van desde
aplicaciones iniciales y destinadas a actividades puntuales, hasta modelos con integracion
transversal a multiples areas del hotel. Por su parte, las encuestas indicaron que el 50% de las
respuestas aplican IA en el hotel donde trabajan, pero se diferencian en la cantidad de tareas en

las que estas tecnologias son aplicadas.

En cuanto a las motivaciones, si bien cada hotel tenia distintos impulsores para incorporar [A
en sus funciones, todos convergian en el objetivo de alcanzar un mayor nivel de eficiencia
operativa. Entre las razones mas repetidas en los instrumentos de recoleccion, se destacaron la
reduccion de tiempos y la optimizacion de los operaciones internas, las cuales se vinculan
directamente con la necesidad de agilizar los procesos, disminuir la cantidad de tareas
repetitivas y hacer un mejor uso de los recursos del establecimiento. Ademads, se mencionaron

motivos como la necesidad de tener un mayor control sobre los resultados, la reduccion de
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costos o la identificacion de oportunidades de mejora en las distintas areas. Tanto las personas
expertas como las clave concordaron en que el uso de IA respondi6 a necesidades de optimizar
recursos y de reorganizar las funciones. De esta forma, estas tecnologias comenzaron a ser
percibidas como una herramienta estratégica que permite fortalecer la gestion y mejorar el

desempefio general del hotel.

En relacion con las areas de aplicacion, tanto las encuestas como las entrevistas a personas
clave evidenciaron que el area con mayor frecuencia de uso de IA es Marketing, utilizdindose
en actividades vinculadas a la generacién de contenido y campafias publicitarias, en muchos
casos de forma diaria. Otra drea que presenta altos niveles de aplicacion es la de Atencion al
cliente, principalmente mediante asistentes virtuales o chatbots, automatizacion de respuestas
y optimizacion de consultas. Similar es el caso de Reservas, lo que coincide con lo planteado
las personas expertas en sus entrevistas, donde mencionaron que la incorporacion de
herramientas con IA suele comenzar en areas donde predominan las tareas repetitivas y
estandarizadas. Mientras, se evidencio un uso mas eventual en areas como la Administracion,
Recepcion o Andlisis de datos, lo que permite observar que la incorporacion de estas
herramientas ocurre de forma progresiva y diferenciada en funcion a las necesidades operativas

de cada hotel.

Respecto a la eficiencia operativa, los resultados obtenidos permitieron observar una relacion
entre la incorporacion de A con mejoras en los procesos internos. Por un lado, en las encuestas
se observé una tendencia ascendente en el nivel promedio de eficiencia operativa a medida que
aumentaba el porcentaje de tareas automatizadas con IA. Esto sugiere que cuanto mayor es el
grado de integracion de estas herramientas en las actividades del hotel, mas favorable es la
percepcidn sobre la optimizacion de los procesos. Por otro lado, esto se vincula con lo dicho
por las personas clave, quienes destacaron mejoras concretas como la reduccion de tiempos, la
automatizacion de tareas repetitivas y una mayor disponibilidad para responder a las
necesidades de los huéspedes. Los expertos coincidieron en que la IA permiti6 agilizar procesos
operativos y optimizar recursos, contribuyendo asi a una mayor eficiencia organizacional

dentro del hotel.

Sobre la calidad del servicio, se encontraron similitudes en los resultados obtenidos respecto a
las mejoras percibidas con la incorporacion de la IA. En las encuestas se identificaron

valoraciones positivas en todas las areas, principalmente en dimensiones relacionadas con la
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capacidad de resolucion de cada hotel, la calidad de respuesta y la velocidad en las respuestas.
A su vez, la implementacion de asistentes virtuales permitié que se agilicen las respuestas, que
se amplie la disponibilidad y se reduzcan las quejas de los huéspedes. Otra dimension que tuvo
una valoracién positiva en las encuestas fue la personalizacion, la cual, segun lo expresado por
las personas clave y expertas en las entrevistas, no mejora por reemplazar la funcion del
humano, sino por la mayor disponibilidad de tiempo del personal. A partir de lo expresado por
los entrevistados, los huéspedes prefieren que el contacto sea con un trabajador, principalmente
en cuestiones relacionadas con la hospitalidad y la empatia. De esta forma, la IA se presenta
como un complemento al trabajo humano, ya que se encarga de las tareas operativas y de poco
valor agregado, mientras que las personas tienen el espacio para realizar una atencién mas

personalizada, mejorando asi la experiencia del huésped y la calidad del servicio ofrecido.

En cuanto a las barreras de implementacion, esta constituyd la dimension en la que se
encontraron mayores diferencias entre las respuestas de los instrumentos de recoleccion de
datos, evidenciando la mayor asimetria del analisis realizado. Se analizaron las respuestas de
las encuestas tanto de hoteles que aplican IA como de aquellos que no la aplican, permitiendo
identificar los obstaculos que debieron atravesar quienes ya incorporaron estas herramientas y
aquellos factores que dificultan su adopcion en otros establecimientos. Por un lado, quienes
usan IA destacaron la falta de conocimiento técnico y de capacitacion como sus principales
barreras, seguidos por la resistencia organizacional, las dificultades para integrarla con los
sistemas existentes y los costos de implementacion. Mientras tanto, aquellos hoteles que no
utilizan IA sefialaron como mayor barrera el desconocimiento sobre herramientas de 1A, junto
con la falta de capacitacion y de conocimiento operativo, coincidiendo con quienes si la aplican.
Esto permite analizar que, si bien muchos establecimientos ya hacen uso de estas tecnologias,
continua tratandose de una herramienta relativamente novedosa que requiere de un proceso de
aprendizaje y adaptacion para poder aprovechar todas sus capacidades. Ademas, las entrevistas
a personas clave aportaron otras dificultades, como en la adaptacion de procesos internos, la
comunicacion y errores durante su implementaciéon. Por ultimo, las personas expertas
agregaron obstaculos como la resistencia generacional, el miedo al cambio y la falta de apertura

de los lideres a las nuevas herramientas.

En relacion con la aceptacion del personal, los resultados de los instrumentos mostraron una
tendencia positiva respecto a la incorporacion de 1A en los hoteles. En las encuestas se observo

una aceptacion moderada, acompafiada por un nivel de capacitacion intermedio. Las personas
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expertas indicaron que la resistencia a incorporar estas herramientas disminuye cuando los
empleados identifican los beneficios que tendra en sus tareas diarias, como la reduccion de
tareas repetitivas o mas tiempo disponible para realizar actividades con mayor valor agregado.
Las personas clave coincidieron con esto, agregando que su aceptacion aumenta cuando se
comprende a la IA como una herramienta de apoyo en lugar de una amenaza para sus puestos
de trabajo. En este sentido, se puede observar que la aceptacion de estas tecnologias también

se ve condicionada por la forma en que su incorporacion es comunicada y el acompafiamiento.
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CONCLUSIONES

Para concluir la presente investigacion, se puede afirmar que, con la informacion relevada en
el trabajo de campo, la incorporacion de IA en la industria hotelera representa un proceso de
transformacion progresivo, heterogéneo y supeditado a factores humanos, tecnologicos y
organizacionales. A partir del andlisis realizado, se pudo comprender que su influencia en la
eficiencia operativa depende, ademas del grado de adopcion tecnoldgica, de la capacidad que
tiene cada establecimiento para integrarla en sus procesos y acompafiar su implementacion con
cambios internos para potenciar su uso. La IA adquiere valor cuando su uso esta direccionado

a resolver necesidades del hotel y se orienta a mejorar la eficiencia en sus procesos.

A lo largo de la investigacion, se evidencio que la eficiencia operativa no surge simplemente
como resultado de incorporar nuevas tecnologias, sino de la manera en la que cada hotel logra
modificar sus procesos y reorganizar las tareas. Los resultados observados en el analisis
sugieren que la IA optimiza los recursos y mejora los tiempos si es aplicada de forma funcional.
Esto permite comprender que la tecnologia no tiene la capacidad por si misma de resolver
problemas de eficiencia, sino que sirve de complemento para reducir tareas repetitivas,
organizar actividades y permitirles a las personas que se ocupen de las funciones que generan
valor agregado. De esta forma, la incorporacion de tecnologia deja de verse como el fin al que

se quiere llegar, para convertirse en el medio para fortalecer el desempefio del hotel.

Siguiendo esta logica, quien realmente se diferencia de los competidores dentro del sector
hotelero no es el que primero incorpora herramientas con IA en las operaciones, sino sera aquel
que logre organizar las funciones y haga uso de la informacion que estas tecnologias
proporcionan de la forma mas eficiente. Al reducirse la carga operativa y aumentar la velocidad
en la que se realicen tareas repetitivas y de bajo valor gracias a la automatizacion, el desafio se
centra en transformar el uso de ese tiempo liberado en realizar actividades enfocadas en brindar
una mejor experiencia al cliente. De esta forma, el factor humano dentro de los hoteles no es
reemplazado por la tecnologia, sino que se modifica su rol a uno donde su intervencion y

criterio pasa a tener mayor importancia.

Dentro de la industria hotelera, la hospitalidad, las capacidades inherentes al ser humano, como
la empatia, y la personalizacion son elementos centrales para que la experiencia del huésped
sea buena. La investigacion sugiere que no es posible separar la implementacion de IA del

factor humano, ya que las limitaciones que esta presenta en términos de comprension y
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sensibilidad refuerzan el valor de las cualidades humanas. Segun lo expresado por distintos
entrevistados, cuanta mas capacidad tiene la IA para realizar las tareas operativas y repetitivas,
mas espacio tiene el personal del establecimiento para dedicarse a aquellas tareas que requieren

de creatividad, y aumentan la calidad del servicio.

Desde una perspectiva mas amplia y a largo plazo, se puede pensar en una expansion mayor de
la TA hacia distintas industrias y sectores econdmicos. De esta forma la tecnologia estaria
encargada de realizar la mayor parte de las tareas rutinarias y repetitivas, dando lugar a pensar
en una sociedad que cuente con mayor disponibilidad de tiempo libre, permitiéndole a las
personas a destinarlo en actividades relacionadas al ocio, la recreacion y el descanso. De esta
forma, el turismo y la hoteleria en particular podrian verse beneficiadas de forma indirecta,

como consecuencia de una reorganizacion a nivel general del trabajo y del uso del tiempo.

La inteligencia artificial ya existe, es un hecho y forma parte de la cotidianeidad de millones
de personas. Ignorar su avance puede sostener cualidades como la originalidad o la
autenticidad, aunque estas no son necesariamente incompatibles con la incorporacion de
nuevas tecnologias. Por el contrario, resistirse a su implementacion puede posicionar a las
organizaciones en una situacion de desventaja competitiva frente a quienes logran aprovechar
de forma estratégica sus beneficios. A lo largo de la historia, ocurrieron distintos procesos de
transformacion tecnologica que generaron incertidumbre y resistencia en sus comienzos. Un
ejemplo es la Revolucidn Industrial, cuando se introdujo la maquina a vapor y se modificaron
las formas de producir y la relacion con el trabajo, reemplazando modelos artesanales por
sistemas de produccion en masa. Aquella novedad tecnologica representd una amenaza para
muchas personas y sus funciones, pero su implementacion generd enormes beneficios. Con la
IA ocurre algo similar, su incorporacion en el trabajo no implica necesariamente una pérdida
en el valor del ser humano, sino una redefinicion del rol. En este contexto, el desafio deja de
ser decidir si convivir o no con estas herramientas y pasa a centrarse en aprender a utilizarlas
de forma consciente, estratégica y alineada con los objetivos que permitan transformar el

potencial de la herramienta en eficiencia, innovacion y valor real.

En definitiva, el futuro de la industria hotelera estara determinado no solo por el avance de la
tecnologia, sino también por la capacidad de los establecimientos para comprender el trabajo y
la creacion de valor dentro del sector. La IA va a seguir creciendo, evolucionando e

incrementando sus capacidades, modificando procesos, estructuras y funciones
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organizacionales. Es responsabilidad de las personas construir las nuevas formas de convivir
con la tecnologia, de aprovecharla y potenciarla. Porque, al final, el futuro de la hoteleria, al
igual que muchas otras actividades, no estara definido por lo que la IA puede hacer, sino por

el valor de todo aquello que no puede.
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ANEXOS

Anexo 1: Guia de preguntas para la encuesta realizada a empleados del sector

Seccion 1 - Sociodemografica
1. Género
- Femenino
- Masculino
- Prefiero no decirlo
2. Rango de edad
- 18 a25 afos
26 a 35 afios
36 a 45 aios
46 a 55 afos
Mas de 55 afios

3. Nivel de formacién alcanzado
- Secundario completo
- Terciario
- Universitario en curso
- Universitario completo
- Posgrado
4. Cargo o puesto que desempeiia actualmente
- Gerencia / Direccién
- Administracion
- Sistemas / Tecnologia
- Recursos Humanos
- Marketing / Comercial
- Recepcion
- Otros:
5. Antigiiedad laboral en el sector hotelero
- Menos de 1 ano
- Entre 1 y 3 aflos
- Entre 4y 7 aios
- Entre 8 y 15 afios

- Mas de 15 anos
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6. (En qué provincia se encuentra el hotel donde trabaja?
- CABA
- Provincia de Buenos Aires
- Catamarca
- Chaco
- Chubut
- Coérdoba
- Corrientes
- Entre Rios
- Formosa
- Jujuy
- LaPampa
- LaRioja
- Mendoza
- Misiones
- Neuquén
- Rio Negro
- Salta
- San Juan
- San Luis
- Santa Cruz
- Santa Fe
- Santiago del Estero
- Tierra del Fuego
- Tucuman
7. Tipo de hotel donde trabaja
- Hotel de cadena
- Hotel independiente
- Apart hotel
- Boutique hotel
- Otros:
8. Categoria del hotel

- 1 estrella
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- 2 estrellas
- 3estrellas
- 4 estrellas
- Sestrellas
- No aplica
Seccion 2 - Uso de tecnologia e IA
9. (El hotel donde trabaja utiliza herramientas de IA en alguna de sus operaciones?
- Si
- No
- Nose
Seccion 3 - Hoteles que utilizan 1A
10. ;Con qué frecuencia se utilizan herramientas de IA en las siguientes areas de la

organizacion?

. Varias veces - Varias veces
No se utiliza Mensualmente  Semanalmente Diariamente - No se
por semana por dia

Recepcion ) ( ) ) O C) )
Reservas ¢ ) () (

Atencién al - = ~ iy e N

cliente N - / > =
Marketing Q) () O \ ) )
Administracién ) O = O 0 )

Analisis de 5 S - i )
datos ‘
11. ;Qué porcentaje aproximado de las tareas del hotel involucran el uso de herramientas
de [A?

- Menos de 10%

- 10% - 25%

- 26%-50%

- 51%-75%

- Mas de 75%

- Nose
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12. ;Qué nivel de eficiencia considera que tuvo la implementacion de IA sobre la

automatizacion de tareas operativas?

1 2 3 4 5

Muy bajo O O O O O Wy alto

13. ;Qué cambios observo a partir de la incorporacion de la TA?

Ningun Impacto Muy alto No se aplica

; Bajo impacto Alto impacto ) No se

impacto moderado impacto 1A
Disminucién
de errores O O O O O O O
operativos
Mayor
productividad O O O O O O O
Mejor
organizacién O O O O O O O
de tareas
Reduccién de
dempode () O O O O O O
ejecucion
Optimizacién

O O O O O O O

de recursos

14. A partir de la implementacion de IA, indique el nivel de mejora observado en los

siguientes aspectos relacionados con la atencion al cliente.
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Muy negativo Negativo Sin cambios Positivo Muy positivo No se

Tiempos en
respuesta al
cliente

Calidad de las
respuestas
brindadas

Capacidad para
resolver
consultas

Personalizacion

de la atencion

Disponibilidad
del servicio

Valor agregado
percibido por el
cliente
15. ;Como considera que vari6 la satisfaccion de los clientes luego de la implementacion
de IA?
- Disminuy0 significativamente
- Disminuy6 levemente
- No presentd cambios
- Aumento levemente
- Aumento significativamente
- Nose
16. ;Coémo considera que son los recursos economicos que el hotel destina para el
desarrollo o incorporacion de herramientas de IA?
- Muy adecuado
- Adecuados
- Insuficientes
- Muy insuficientes
- Nose
17. {Considera que la implementacion de IA contribuy6 a reducir costos operativos?
- Si, significativamente

- Si, moderadamente
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- Muy poco
- No
- Nose
18. ;{Qué obstaculos enfrento el hotel durante la implementacion de IA? (Puede seleccionar
mas de una opcion)
- Costos de implementacion
- Falta de infraestructura tecnoldgica
- Falta de capacitacion
- Resistencia organizacional
- Falta de conocimiento técnico
- Integracion con sistemas existentes
- No hubo obstaculos significativos
- Otros:
19. ;En qué medida considera que la implementacion de IA contribuyé a mejorar la

eficiencia operativa?

1 2 3 4 ]

Muy baja contribucion Muy alta contribucién

20. (Como fue la aceptacion de herramientas de IA por parte de los empleados?
1 2 3 4 5

Muy negativa Muy positiva

21. ;Qué nivel de capacitacion considera que recibio el personal para utilizar herramientas
de TA?
- Ninguna
- Baja
- Moderada
- Alta
- Muy alta
- Nose
22. ;Qué importancia considera que tendra la IA para la implementacion futura del sector

hotelero?
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Muy baja Muy alta

Seccion 4 - Hoteles que no usan A
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23. (Cuales considera que son las principales barreras para implementar TA en la

organizacion? (Puede seleccionar mas de una opcion)

Costos de implementacion

Falta de capacitacion

Falta de infraestructura tecnologica
Falta de conocimiento operativo

No hay necesidad de aplicarla
Desconocimiento sobre la herramienta
No considero que haya barreras

Otros:

24. (En qué areas considera que la A podria implementarse dentro de la organizacion?

(Puede seleccionar mas de una opcion)

Reservas
Recepcion
Atencion al cliente
Marketing
Administracion
Analisis de datos
En ninguna

Otros:

25. {Qué nivel de impacto considera que podria tener la IA sobre la eficiencia operativa del

hotel?

Muy bajo Muy alto

26. {Qué mejoras considera que podria generar la implementacion de IA? (Puede

seleccionar mas de una opcion)

Reduccion de tiempos de ejecucion
Disminucion de errores operativos

Mayor productividad



- Optimizacion de recursos

- Mejor atencidn al cliente

- Personalizacién del servicio

- No generaria mejoras significativas
- Otros:

27. (Como cree que seria la aceptacion de herramientas de IA por parte de los empleados?

1 2 3 4 3

Muy negativa Muy positiva

28. (Qué importancia considera que tendra la IA para la competitividad futura del sector

hotelero?

Muy baja Muy alta

Seccion 5 - Conocimiento sobre el uso de IA en el hotel
29. En el hotel donde trabaja, ;se utilizan herramientas como chatbots automaticos,
respuestas automaticas, sistemas inteligentes de reservas, andlisis automatizado de
datos o plataformas que generen contenido o recomendaciones?
- Si
- No
- Nose
Seccion 6 - Final
30. En caso de desearlo, puede agregar comentarios u observaciones relacionadas con el

uso de inteligencia artificial y eficiencia operativa en hoteleria.
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Anexo 2: Resultados de la encuesta

Género
67 respuestas

Rango de edad

67 respuestas

Nivel de formacion alcanzado

67 respuestas

19.4%
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@ Femenino
@ Masculino
@ Prefiero no decirlo

@® 18 a 25 afios
@ 26 a 35 arios
© 36 a 45 afos
@ 46 a 55 afios
@ Mas de 55 afios

@ Secundario completo

@ Terciario

@ Universitario en curso
@ Universitario completo
@ Posgrado



Cargo o puesto que desempeﬁa actualmente
67 respuestas

@ Gerencia / Direccion

@ Administracion

@ Sistemas / Tecnologia
@ Recursos Humanos

@ Marketing / Comercial
@ Recepcion

@ agente de reservas

@ Camarera de Banquetes

12V

Antigliedad laboral en el sector hotelero
67 respuestas

@ Menos de 1 afio
@ Entre 1y 3 afios
@ Entre 4 y 7 afios
@ Entre 8y 15 afios
@ Mas de 15 afios

¢En qué provincia se encuentra el hotel donde trabaja?
67 respuestas

@ CABA

@ Provincia de Buenos Aires
@ Catamarca

@® Chaco

@ Chubut

@ Cordoba

@ Corrientes

@ Entre Rios

113V
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Tipo de hotel donde trabaja

67 respuestas

@ Hotel de cadena

@ Hotel independiente
/ @ Apart hotel
Boutique hotel
32.8% / o
é @ Hotel alojamiento

@ Alojamiento
@ Alojamiento x hora
@ Alojamiento por hora

12V

Categoria del hotel
67 respuestas

@® 1 estrella
@ 2 estrellas
@ 3estrellas
@ 4 estrellas
@ 5 estrellas
@ No aplica

¢El hotel donde trabaja utiliza herramientas de IA en alguna de sus operaciones?
67 respuestas

® si
® No
@ Nose
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;Con qué frecuencia se utilizan herramientas de |A en las siguientes &reas de la organizacion?

10

B Noseutiiza WM Mensuaimente I Semanalmente M Varias veces por semana [l Diariamente MMM Varias veces por dia [l No se

115

Recepcion Reservas Atencién al cliente Marketing Administracion

¢Qué porcentaje aproximado de las tareas del hotel involucran el uso de herramientas de IA?

34 respuestas
@ Menos de 10%
11.8% @ 10% - 25%
20.6% ©® 26% - 50%
@ 51%-75%
— @ Mas del 75%

@® Nose

£Qué nivel de eficiencia considera que tuvo la implementacion de IA sobre la automatizacién de
tareas operativas?

34 respuestas

15

10 11 (32.4%)
10 (29.4%)

7 (20.6%)

Andlisis de datos



¢Qué cambios observo a partir de la incorporacion de la 1A?

20

I Ningun impacto [l Bajo impacto I Impacto moderado [l Alto impacto [l Muy alto impacto [l No se aplica 1A [l No se

15

10

Disminucién de errores operativos Mayor productividad Mejor organizacion de tareas Reduccién de tiempos de ejecucién Optimizacién de recursos

A partir de la implementacion de IA, indigue el nivel de mejora observado en los siguientes aspectos relacionados con la atencion al cliente.

20 M Muy negativo MMl Negativa M Sin cambios Ml Positivo Ml Muy positivo [l No se

15
10
5
0
Tiempos en respuesta al cliente Calidad de las respuestas Capacidad para resolver Personalizacion de la atencién Disponibilidad del servicio Valor agregado percibido por el
brindadas consultas cliente

¢Como considera que varié6 la satisfaccion de los clientes luego de la implementacion de 1A?
34 respuestas

@ Disminuyd significativamente
@ Disminuyé levemente

@ No presenté cambios

@ Aumentd levemente

@ Aument6 significativamente

‘ ® Nose
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:Como considera que son los recursos econdmicos que el hotel destina para el desarrollo o
incorporacion de herramientas de |A?

34 respuestas

@ Muy adecuados
@ Adecuados

@ Insuficientes

@ Muy insuficientes
@ Nose

¢Considera que la implementacion de IA contribuyé a reducir costos operativos?
34 respuestas

@ Si, significativamente
@ Si, moderadamente
20.6% @ Muy poco

11.8% ® No
@ Nose

:Qué obstaculos enfrento el hotel durante la implementacién de IA? (Puede seleccionar mas de una
opcion)

34 respuestas

Costos de implementacion 7 (20.6%)

Falta de infraestructura tecnolo... 6 (17.6%)

Falta de capacitacion
Resistencia organizacional 8(23.5%)
Falta de conocimiento técnico 18 (52.9%)
Integracidén con sistemas existe... 8 (23.5%)
No hubo obstaculos significativos 8 (23.5%)

Ninguna 1(2.9%)
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¢En qué medida considera que la implementacion de IA contribuyé a mejorar la eficiencia
operativa?

34 respuestas

15

15 (44.1%)

10 11 (32.4%)

4 (11.8%)
1(2.9%)

¢Coémo fue la aceptacion de herramientas de |A por parte de los empleados?

34 respuestas

20
17 (50%
15 (50%)
10
10 (29.4%)
5
4 (11.8%)
0 (0%) 3 (8.8%)
0 I
1 2 3 4 5

¢Qué nivel de capacitacion considera que recibié el personal para utilizar herramientas de 1A?
34 respuestas

@ Ninguna
@ Baja

@ Moderada
® Alta

@ Muy alta

@® Nose
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¢Qué importancia considera que tendra la |A para la competitividad futura del sector hotelero?
34 respuestas

20

20 (58.8%)

7 (20.6%)

4 (11.8%)

2 (5.9%)

¢Cudles considera que son las principales barreras para implementar IA en la organizacion? (Puede

seleccionar mas de una opcién)
32 respuestas

Costos de implementacion 9 (28.1%)

Falta de capacitacion 15 (46.9%)
Falta de infraestructura tecnolo... 7 (21.9%)

Falta de conocimiento operativo 11 (34.4%)

No hay necesidad de aplicarla 2 (6.3%)

Desconocimiento sobre herram... 19 (59.4%)

No considero que haya barreras 5 (15.6%)

¢En qué areas considera que la IA podria implementarse dentro de la organizacién? (Puede
seleccionar mas de una opcion)

32 respuestas

Reservas 16 (50%)

Recepcion
Atencién al cliente 12 (37.5%)
Marketing 19 (59.4%)
Administracion 8 (25%)
Analisis de datos 20 (62.5%)

En ninguna
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£Qué nivel de impacto considera que podria tener la IA sobre la eficiencia operativa del hotel?
32 respuestas

15
12 (37.5%)
10
10 (31.3%)
7 (21.9%)
5
3 (9.4%)
0 (0%)
0 |
1 2 3 4 5

¢Qué mejoras considera que podria generar la implementacion de 1A? (Puede seleccionar mas de
una opcion)
32 respuestas

Reduccién de tiempos de ejecu... 16 (50%)

Disminucion de errores operati... 17 (53.1%)
Mayor productividad 10 (31.3%)
Optimizacion de recursos 18 (56.3%)
Mejor atencién al cliente 10 (31.3%)

Personalizacion del servicio
No generaria mejoras significat...

1(3.1%)

¢Coémo cree que seria la aceptacion de herramientas de IA por parte de los empleados?
32 respuestas

30

20 21 (65.6%)

2 (6.3%)

4 (12.5%) 3 (9.4%)
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En el hotel donde trabaja, ¢ se utilizan herramientas como chatbots automaticos, respuestas
automaticas, sistemas inteligentes de reservas, ...aformas que generen contenido o recomendaciones?

3 respuestas

®si
® No
@ Nose

En caso de desearlo, puede agregar comentarios u observaciones relacionadas con el uso de
inteligencia artificial y eficiencia operativa en hoteleria.

arespuestas

Los dos softwares mas importantes que se usan en Arg tienen ia incorporada y aun dejan mucho que desear
En el sector se eventos, yo no he trabajado ni visto a mis superiores trabajar con 1A
Entiendo nos falta conocer més herramientas propias

Hay empresas contratadas por nosotros para el relevamiento de la percepcion de calidad que también
comenzaron a utilizar Al de manera interna. Eso lo tuve en cuenta para mis respuestas.

Con el paso del tiempo y el avance tecnologico va a tener mayor protagonismo.
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Anexo 3: Guia de preguntas para las entrevistas realizadas a personas clave

Presentacion
1. (Cual es su cargo actual y cudles son sus principales responsabilidades dentro de la
empresa? ;Hace cuanto tiempo trabaja en la organizacién? ;Qué rol desempefia en las
decisiones relacionadas con procesos operativos o incorporacion de tecnologias?
Implementacion y dreas de uso
2. (Cudles fueron las principales razones para implementar inteligencia artificial y en qué
areas del hotel se utiliza actualmente?
Automatizacion y eficiencia
3. A partir de la implementacion de inteligencia artificial, ;qué cambios observo en los
procesos operativos del hotel respecto a tiempos de ejecucion, automatizacion de tareas
y reduccion de errores o mejora en la organizacion del trabajo?
Calidad del servicio y experiencia del cliente
4. (Como considera que la incorporacion de inteligencia artificial impact6 en la calidad
del servicio ofrecido por el hotel? ;Qué cambios observd en los tiempos de respuesta,
la satisfaccion de los clientes o la personalizacion del servicio?
Beneficios operativos
5. (Qué beneficios concretos generd la incorporacion de inteligencia artificial en relacion
con costos operativos, optimizacion de recursos y mejora en procesos internos?
Percepcion de los empleados
6. Desde la incorporacion de inteligencia artificial, ;como percibe la aceptacion de esta
herramienta por parte de los empleados? ;Cémo modifico la implementacion de la A
en la productividad en el desarrollo de las tareas diarias? ;Qué cambios observo en el
desempefio o ritmo de trabajo del personal?
Factores de adopcion
7. ¢Qué dificultades enfrentd la organizacion durante la implementacion de inteligencia
artificial y qué factores considera que facilitaron o limitaron su incorporacién dentro de
las operaciones del hotel?
Reflexion
8. (Cdémo considera que evolucionaré el uso de inteligencia artificial en el sector hotelero

y qué papel tendré en la mejora de la eficiencia operativa en los proximos anos?
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Anexo 4: Entrevistas a personas clave
“P” significa Pregunta y “R1” Respuesta 1.

Anexo 4.1 Entrevista a Roberto Amengual
Presidente de la cadena de Amerian Hoteles, cuenta con 15 afios de antigiiedad. Realizada

el 6 de junio de 2026.

https://drive.google.com/file/d/17yow08hGI9VZvPBnBCqgef0i8 X cGk2x0ov6/view?usp=sharing

P: ;Cual es su cargo actual y cuales son sus principales responsabilidades dentro de la empresa?
(Hace cuanto tiempo trabaja en la organizacion? ;Qué rol desempefia en las decisiones

relacionadas con procesos operativos o incorporacion de tecnologias?

R1: Actualmente me desempefio como presidente de la empresa, por lo cual mi responsabilidad
es el desarrollo de todos los aspectos vinculados a las dos unidades de negocio, tanto la
gerenciadora como la franquiciadora para su desarrollo y crecimiento. Trabajo hace 15 afios en
la organizacion y mi rol vinculado a las decisiones de proceso operativo e incorporaciones de
tecnologias es estratégico. Es una de las cosas que més hemos trabajado, todo lo que ha sido la
transformacion digital dentro de la hoteleria en Argentina, que es un poco mas complejo por
algunos aspectos vinculados a la limitacion que existe en cuanto a los recursos y en cuanto a

las opciones, porque es una industria que nos ha incorporado tanta tecnologia como otras.

P: ;Cuadles fueron las principales razones para implementar inteligencia artificial y en qué areas

del hotel se utiliza actualmente?

R2: Respecto de la implementacion de [A, hoy en dia es una implementacion simple, vinculado
a aspectos de marketing, de comercializacion. Marketing puede ser el desarrollo de una imagen,
el desarrollo de un flyer, el desarrollo de un video, aspectos sencillos o bueno, prompts para
generacion de posteos y demas. Lo mismo que, por ejemplo, a nivel operativo, como puede ser
una recepcion para poder anticipar algunos aspectos respecto a los huéspedes o alguna situacioén
sencilla, digamos. Por el momento es una aplicacion individual y acotada a todas las areas en

alguna instancia, pero no interactian los agentes de la IA entre si.

P: A partir de la implementacion de IA, ;qué cambios observo en los procesos operativos del
hotel respecto a tiempos de ejecucion, automatizacion de tareas y reduccion de errores o mejora

en la organizacion del trabajo?
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R3: Con respecto a la implementacion de estos procesos, obviamente hay alguna simplificacion
y agilizacion. Lo que es marketing, antes hacer una campana podia llevar muchisimo costo y
tiempo, y hoy en dia se hacen horas y con un costo mas bajo. Todo lo que tiene que ver con
analisis de informacion para procesamiento también se simplificé muchisimo y se agilizaron
los procesos. Se pudo agregar valor, como puede ser en una recepcion para los analisis de
tendencia de los huéspedes, para poder dar preferencias de los huéspedes y poder tener una
mejor atencion y servicio. Pero bueno, por ahora hay otros niveles de aplicacion que todavia
no hemos ejecutado. Ha habido automatizacion de tareas y hay muchisimo tiempo que se ha

reducido, por supuesto.

P:;Como considera que la incorporacion de inteligencia artificial impactd en la calidad del
servicio ofrecido por el hotel? ;Qué cambios observd en los tiempos de respuesta, la

satisfaccion de los clientes o la personalizacion del servicio?

R4: Con respecto a los tiempos de respuesta, en el chatbot, por ejemplo, agilizd6 muchisimo
porque obviamente tiene un lenguaje que es mucho mas comodo para el consumidor, tanto por
WhatsApp, como por la padgina, como por otros canales que nosotros tenemos, 24/7 tienen un
asesor que puede responder todas las preguntas y que llevo un tiempo de desarrollo y sobre
todo de correccion para que el agente esté preparado para responder correctamente. Y bueno,
y eso agilizd muchisimo algunos tiempos y muchisimo la satisfaccion de parte de huésped que
puede en cualquier momento encontrarse con un agente simil humano, que responde como un
humano y que puede resolver como un humano y tener su reserva en el momento en el que la
quieren esperar a un horario hébil o a alguna otra situacién como esa, si no quisiera utilizar un

motor de reservas o algln otro de esos aspectos.

P: ;Qué beneficios concretos genero la incorporacion de inteligencia artificial en relacion con

costos operativos, optimizacion de recursos y mejora en procesos internos?

RS5: Con respecto a los costos operativos, lo que tiene que ver con marketing ha sido un cambio
muy drastico, y en los procesos internos vinculados a eso también. Por supuesto que bueno, no
sé si han visto el caso de la empresa estadounidense de Estados Unidos que gastd 500 millones
de dolares en consultas de Claude por no haberle puesto el limite a los usos de inteligencia
artificial. Creo que obviamente como todo tiene que ser con un limite e inteligentemente
aplicado para justamente que el costo no sea mas grande que el beneficio. Pero bueno, por el

momento nosotros con las licencias que tenemos para los usuarios de inteligencia artificial no
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tenemos ningun riesgo de ese aspecto, por lo cual la reduccion de costos se observa, lo mismo
que la mejora en procesos y bueno. Y obviamente en tiempos, la campafa de marketing es una
de las cosas que mas llam¢ la atencion por la velocidad con la cual uno puede hacer imagenes

con lo que busca para hacer una campafia especifica.

P: Desde la incorporacion de inteligencia artificial, ;como percibe la aceptacion de esta
herramienta por parte de los empleados? ;Coémo modificd la implementacion de la IA en la
productividad en el desarrollo de las tareas diarias? ;Qué cambios observo en el desempefio o

ritmo de trabajo del personal?

R6: Con respecto a la percepcion de los empleados, hay mucho mito alrededor de la
inteligencia artificial y lo que puede hacer o reemplazar en puestos humanos. Nosotros como
ya venimos con un proceso de transformacion digital en muchas areas donde hemos
implementado herramientas que han optimizado los tiempos casi igual de lo que viene
optimizando la inteligencia artificial, hasta lo que se ha podido aplicar en esta instancia. No
hay un temor por la inteligencia artificial, sino més bien se entiende que la automatizacion de
los procesos que se pueden automatizar simplemente liberan tiempo para que agreguemos valor
con lo que los humanos todavia podemos agregar valor que es infinito y es muchisimo. Pero
bueno, hay veces que el operativo nos consume y no nos da tiempo a hacer justamente todas
las otras cosas que queremos hacer, un poco la implementacion de estas herramientas va de la

mano de eso para nosotros.

P: ;[Qué dificultades enfrentd la organizacion durante la implementacion de inteligencia
artificial y qué factores considera que facilitaron o limitaron su incorporacion dentro de las

operaciones del hotel?

R7: Una de las grandes dificultades que todavia percibimos son los mitos, esto que mencionaba
alguna otra pregunta. Hay mucha gente que se dice consultora de inteligencia artificial, y no
entiende como realmente aplicarlo, pero te lo vende y mientras tanto es consultoria y desgaste
dentro de la organizacion, esto que mencionaba de la percepcion de los empleados, genera un
desgaste por parte de los colaboradores, la frustracion de consultorias que no llegaban a buen
puerto. Pero bueno, después de muchos intentos hemos logrado encontrar las personas que nos
han podido acompafiar de una manera de poder implementar estas cosas de una manera mas
concreta, real y facil. Eso obviamente que bueno es fundamental para la implementacion y el

¢éxito de la incorporacion dentro del personal del hotel.
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P: ;Como considera que evolucionara el uso de inteligencia artificial en el sector hotelero y

qué papel tendré en la mejora de la eficiencia operativa en los préximos afos?

R8: La evolucién va a ser muy grande en muchos sentidos. Yo esto que mencionaba en alguna
otra pregunta, respecto a que va a automatizar y permitir la autogestion por parte de los usuarios
que asi lo deseen, lo cual va a liberar mucho a las personas que estdn en algunos puestos
operativos para agregar valor en otras cosas. Yo creo que eso va a ser uno de los grandes
cambios. Digo, uno va a poder hacer todo su check-in conversando o chateando con una
persona de inteligencia artificial sin necesidad de un ser humano y pedir recomendaciones de

restaurant y todo lo demas.

Después llegada a la instancia en la que quiera, siempre vamos a tener que tener un
recepcionista o al menos o alguien de seguridad en Argentina, por lo menos. Pero digo, va a
ser una situacion de buscar algo especifico con un una persona que esta en la recepcion, pero
muchisimas cosas se van a responder por el WhatsApp del teléfono o por el medio que se utilice
para conversar con los agentes dentro del hotel o de comercializacion o de los distintos aspectos

del servicio hotelero.
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Anexo 4.2 Entrevista a Santiago Alsina

Gerente general del Hotel Diplomatic Mendoza, cuenta con 28 afios de antigiiedad. Realizada el

9 de junio de 2026.

https://drive.google.com/file/d/1m5vzE85Y7HVBJiSeOkU078 7DnL.DyAHg/view?usp=shar

ing

P: ;Cual es su cargo actual y cudles son sus principales responsabilidades dentro de la empresa?
(Hace cuanto tiempo trabaja en la organizaciéon y qué rol desempefia en las decisiones

relacionadas con procesos operativos o incorporacion de tecnologias?

R1: Ocupo la Gerencia General del Hotel Diplomatic desde hace 16 afios, desde su apertura.
Anteriormente participé en la apertura y gestion de otros hoteles, por lo que me desempefio en
funciones de gerencia general desde 1998. Mis principales responsabilidades consisten en
planificar, organizar, dirigir y controlar la planificacion estratégica de la organizacion.
También participd en las decisiones relacionadas con procesos operativos y la incorporacion

de nuevas tecnologias.

P: ;Cuadles fueron las principales razones para implementar inteligencia artificial y en qué areas

del hotel se utiliza actualmente?

R2: Cada gerente que tengo a cargo utiliza la inteligencia artificial principalmente para validar
informacion, procesos, controlar resultados y obtener nuevas perspectivas para la toma de
decisiones. Se aplica en distintas areas del hotel, especialmente en administracion y finanzas
para analizar informes econdémicos, comparar periodos y detectar oportunidades de mejora y
reduccion de costos. Por ejemplo, los resultados econdmicos se validan por Claude para ver en

qué se puede mejorar, los rendimientos de dinero, etc.

P: A partir de la implementacion de inteligencia artificial, ;qué cambios observd en los
procesos operativos del hotel respecto a tiempos de ejecucion, automatizacion de tareas y

reduccion de errores?

R3: En términos operativos, se utiliza en mantenimiento para optimizar procesos preventivos
y correctivos, mejorar el rendimiento de equipos de climatizacion y calderas, y obtener
asesoramiento especializado. En los procesos operativos funciona, en alguna medida, como un

asesoramiento semi experto validado por multienfoques, en especial si esta bien encauzada la
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pregunta y bien prompteada la herramienta. También se emplea en limpieza, desinfeccion y
alimentos y bebidas. Ademas, permite generar propuestas, recetas, menus y soluciones
operativas de manera mucho mas rapida, que luego se revisan pero que hace en mayor medida
la TA. Antes el proceso de desarrollo pasaba 100% por una persona, pero ahora son realizados

en un 80% por la IA y luego se corrige por un supervisor.

Al principio decir que las cosas fueron hechas con IA tenian un desprestigio, como antes era el

uso de Google. Hoy estd mucho mas naturalizado y generalizado.

P: ;Cémo considera que la incorporacion de inteligencia artificial impact6 en la calidad del

servicio ofrecido por el hotel?

R4: La IA mejor6 en la velocidad de respuesta y que exista la disponibilidad de atencion.
Herramientas automatizadas permiten responder consultas frecuentes las 24 horas sin
intervencion humana. Las respuestas estan cargadas en una base de datos, y cuando es necesario
el asesoramiento humano, se solicita. Ademas, facilita el entrenamiento del personal para
mejorar las técnicas de venta y atencion personalizada, contribuyendo a una mejor experiencia
del cliente. Después hay que ejecutarlas, pero en términos generales la incorporacion de [A

mejora la experiencia del cliente.

P: ;Qué beneficios concretos gener6 la incorporacion de inteligencia artificial en relacion con

costos operativos, optimizacion de recursos y mejora de procesos internos?

R5: La hoteleria es una industria dependiente en su mano de obra y con muchas consultas
repetitivas. La IA permite automatizar estas respuestas, reduciendo costos operativos,
mejorando la eficiencia y brindando respuestas mas rapidas y consistentes. Esto libera recursos

humanos para tareas de mayor valor agregado.

P: ;Como percibe la aceptacion de la inteligencia artificial por parte de los empleados?

(Modifico la productividad o el desempeio laboral?

R6: No siento que haya bajado el desempefio, lo que estamos haciendo es comprometer a los
equipos para que los colaboradores comprendan que la IA elimina tareas repetitivas y de bajo
valor, permitiéndoles concentrarse en actividades que generan una mejor experiencia para el
cliente. La aceptacion ha sido positiva. No se observo una disminuciéon de la productividad,

por el contrario, se fortalecieron las tareas vinculadas al servicio personalizado.
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Hoy lo que tiene que ver con los servicios premium esta dado por las intervenciones humanas.
Entonces estudiamos a través de la IA como hacer las mejores intervenciones humanas
presenciales, y cada vez que estamos cara a cara con un cliente o potencial cliente tratamos de
mejorar y usar ese contacto para construir valor y no para asignar informacion que no tiene alto

valor.

P: ;Qué dificultades enfrentd la organizacion durante la implementacion de inteligencia

artificial y qué factores facilitaron o limitaron su incorporacion?

R7: La incorporacion tiene un proceso de aprendizaje, asi que el primer obstaculo es superar
el obstaculo técnico. Hay que ir superando la barrera del conocimiento y creo que se va a ir
escalonando los valores. Hoy estamos viviendo un proceso de muestra gratis de 1A, va a ser

cada vez mas cara, y cuando todos queramos usarla para optimizar, vamos a tener que pagar.

P:;Como considera que evolucionard el uso de la inteligencia artificial en el sector hotelero y

qué papel tendré en la mejora de la eficiencia operativa en los préximos afos?

R8: Creo que la IA continuaré aportando valor a la eficiencia operativa, permitiendo realizar
mas procesos con menor margen de error y mayor eficiencia de tiempo. También creo que en
algin momento vamos a tener que superar una curva econdmica, porque hoy la IA y las

herramientas estan baratas.

Se va a ver como funciona en conjunto con otros sistemas pagos, entonces el gasto en
tecnologia puede llegar a ser el mismo, pero se deje de destinar los fondos a los sistemas
operativos que hoy se ocupan, y se terminen derivando esos fondos a la IA. Pero creo que la
intervencion va a ser positiva, y que va a mejorar la experiencia del consumidor. Menos errores,

menos dificultades. Tengo una mirada optimista.
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Anexo 4.3 Entrevista a Cristina Stegmann

Vicepresidente y directora comercial del Hotel Club Francés, cuenta con 15 afios de

antigiiedad. Realizada el 10 de junio de 2026.

P: ;Cual es su cargo actual y cudles son sus principales responsabilidades dentro de la empresa?
(Hace cuanto tiempo trabaja en la organizacion y qué rol desempefnia en las decisiones

relacionadas con procesos operativos o incorporacion de tecnologias?

R1: Mi cargo es Vicepresidente de la empresa y llevo principalmente la direccion comercial.
Estoy desde la apertura del hotel hace 15 afios. Todas las decisiones de la empresa las tomamos

en conjunto con mi padre.

P: ;Cuales fueron las principales razones para implementar inteligencia artificial y en qué areas

del hotel se utiliza actualmente?

R2: La principal razén para implementar IA fue un tema de costos y tiempos. Las areas que
mas le aplican son la de Marketing y Conserjeria. Todas las piezas publicadas en redes se
realizan con IA e intentamos resolver todos los pedidos de los huéspedes de conserjeria de la

misma manera. La nueva web fue realizada completamente con IA.

P: A partir de la implementacién de inteligencia artificial, ;qué cambios observo en los
procesos operativos del hotel respecto a tiempos de ejecucion, automatizacion de tareas y

reduccion de errores?

R3: Una gran reduccion de tiempos en la ejecucion, mayor originalidad en las piezas de

comunicacion, reduccion notable de errores y mejora de la organizacion de tiempos.

P: ;Coémo considera que la incorporacion de inteligencia artificial impact6 en la calidad del

servicio ofrecido por el hotel?

R4: La aplicacion de la TA en nuestro caso sucede en el back office, la personificacion de la
atencion al huésped no tenemos intencion de reducirla, pero si, ellos dan una respuesta mas

veloz al utilizar la IA para consultas.

P: ;Qué beneficios concretos gener6 la incorporacion de inteligencia artificial en relacion con

costos operativos, optimizacion de recursos y mejora de procesos internos?
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R5: La reduccion de costos llegd mayormente desde las piezas de marketing, la reduccion de
tiempos en el disefio de las cartas y los tiempos de estas tareas se redujeron significativamente,

liberando el tiempo de los empleados y realizando un mejor uso de ese recurso.

P: ;Como percibe la aceptacion de la inteligencia artificial por parte de los empleados?

(Modifico la productividad o el desempefio laboral?

R6: Cuando la implementacion les libera tiempo para otras tareas la aceptacion es inmediata,
cuando sienten que les “roba” su trabajo se resisten. Al momento la implementacion de la IA

en sus tareas es muy basica en la medida que avancemos veremos los efectos que les produce.

P: ;Qué dificultades enfrentd la organizacion durante la implementacion de inteligencia

artificial y qué factores facilitaron o limitaron su incorporacioén?

R7: Por el momento con las pequenas tareas que automatizamos con la [A no tuvimos

dificultades.

P: ;Como considera que evolucionard el uso de la inteligencia artificial en el sector hotelero y

qué papel tendra en la mejora de la eficiencia operativa en los proximos afos?

R8: Yo creo, pero esto es algo muy personal, que en nuestra industria so6lo deberia aplicar al
back office, entiendo que la industria de la hospitalidad no puede perder el toque humano o la
personalizacion del servicio ya que es lo que hace que la experiencia sea inica y no un enlatado.
Nuestro producto es un hotel boutique de 28 habitaciones en un edificio histdrico con un target

de huésped en su mayoria de mayor edad.
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Anexo 4.4 Entrevista a Mario Guatti.

Presidente y director ejecutivo de SM Patagonia, propietario del Hotel Posada Los
Alamos de El Calafate y del Hotel Patagonia de Rio Gallegos. Cuenta con 30 aiios de
antigiiedad. Realizada el 10 de junio del 2026.

P: ;Cual es su cargo actual y cudles son sus principales responsabilidades dentro de la empresa?
(Hace cuanto tiempo trabaja en la organizacion? ;Qué rol desempefia en las decisiones

relacionadas con procesos operativos o incorporacion de tecnologias?

R1: Soy el presidente y el director ejecutivo de SM Patagonia S.A. propietario del Hotel Posada
Los Alamos de El Calafate y del Hotel Patagonia de Rio Gallegos. Participo en las estrategias
de venta, comercializacion y tarifas, programas de calidad, programas ambientales, andlisis

financieros, circuito de pagos, analisis contables, analisis de estructura humana, etc.

Trabajo hace mas de 30 afios. Cumplo un rol dentro del Directorio con mis hermanos el
Ingeniero Mauro Guatti y Maximiliano Guatti. Juntos y con el equipo de gerentes, analizamos

alternativas y costos de implementacion de todo lo relacionado a tecnologias dentro del hotel.

P: ;Podria describir cudles fueron las principales razones para implementar IA? ;En qué areas

operativas del hotel se utilizan actualmente y cuales son las que mas la aplican?

R2: La implementacion es combinada, entre nuestros proveedores y nosotros. Es decir, la IA
estd dentro de las actualizaciones de los servicios que tenemos contratados como ser “Review

Pro”.

Ademas, es utilizada por nosotros para generar los resimenes de nuestras reuniones semanales,
para investigar sobre reportes de nuestro sistema hotelero, para nuestros trabajos especificos,
para generar los informes y presentaciones y para la atencion de las demandas de los que

navegan en nuestra web y en nuestras redes sociales.

P: A partir de la implementacién de inteligencia artificial, ;qué cambios observo en los
procesos operativos del hotel respecto a tiempos de ejecucidon, automatizacion de tareas y

reduccion de errores o mejora en la organizacion del trabajo?
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R3: No podria determinarlos. Estamos en plena incorporacion de esta cultura que atraviesa
todos los procesos. Su utilizacion mejora la organizacion del trabajo, garantizando un analisis

mas profundo y profesional de lo requerido.

P: ;Como considera que la incorporacion de inteligencia artificial impact6 en la calidad del
servicio ofrecido por el hotel? ;Qué cambios observo en los tiempos de respuesta, la

satisfaccion de los clientes o la personalizacion del servicio?

R4: Amplia el rango de cobertura y la velocidad de respuesta. Garantiza que todas las
demandas seran respondidas todos los dias y en todo horario. Y que, la interaccién con la
persona, cuando sea necesario, se deriva a una persona dentro del equipo del Hotel para una

atencion mejor o mas personalizada o para formalizar la contratacion.

P: ;Qué beneficios concretos gener6 la incorporacion de inteligencia artificial en relacion con

costos operativos, optimizacion de recursos y mejora en procesos internos?

RS: Por ahora no hemos bajado costos directos. Quizas en un futuro. Basicamente con costos

laborales de puesto de administracion de data input.

P: Desde la incorporacion de inteligencia artificial, ;como percibe la aceptacion de esta
herramienta por parte de los empleados? ;Cémo modifico la implementacion de la IA la
productividad en el desarrollo de las tareas diarias? ;Qué cambios observo en el desempefio o

ritmo de trabajo del personal?

R6: Estd en plena incorporacion. Todos nos estamos adaptando a la nueva realidad. La
aceptacion es buena. Ya es parte de la cultura de cualquier asalariado o profesional. El cambio

es que los informes del personal son mejores y que las conclusiones son mas acertadas.

P: ;Qué dificultades enfrentd la organizacion durante la implementacion de inteligencia
artificial y qué factores considera que facilitaron o limitaron su incorporacion dentro de las

operaciones del hotel?

R7: No cubrir todas las areas y dias que abarca la implementacion. Como ejemplo, tuvimos
una confirmacion de un dia feriado por parte de nuestro “Chatbot” de un “transfer in”, que no

se instrumentd. Creo que lamentablemente se sigue aprendiendo después del error.
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P: ;Como considera que evolucionara el uso de inteligencia artificial en el sector hotelero y

qué papel tendré en la mejora de la eficiencia operativa en los préximos afos?

R8: Creo que es y serd una gran herramienta para conocer mas los comportamientos de los
huéspedes, satisfacer sus demandas, sobre todo en horarios especiales. Implementar procesos
automaticos que mejoren la productividad. Incorporar la herramienta de investigacion y

generacion de informes que nos ayuden a implementar mas y mejores decisiones.
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Anexo 4.5 Entrevista a Soledad Aquilano.

Gerente general del hotel Casa Lucia. Cuenta con 30 afios de antigiiedad. Realizada el

viernes 12 de junio de 2026.

https://drive.google.com/file/d/1 grrOeg6-1jZtuVdPD5rUO057297zQTGz0OJ/view ?usp=sharing

P:;Cual es su cargo actual y cuales son sus principales responsabilidades dentro de la empresa?

(Hace cuanto tiempo trabaja en la organizacion?

R1: Comencé mi carrera en hoteleria trabajando como pasante en el Hotel Regente, donde
ingres¢ siendo muy joven y recién iniciando mis estudios en hoteleria. Luego de dos afios me
fui a realizar pasantias a Bariloche y posteriormente regresé al hotel, donde trabajé alrededor

de ocho afnos mas.

Durante mi trayectoria me desarrollé¢ principalmente en las areas comercial, marketing y
eventos. Trabajé en empresas nacionales e internacionales vinculadas al turismo, incluyendo
compafiias como Wyndham Hotels & Resorts y RCI, donde estuve a cargo de la venta y

promocion de franquicias hoteleras en Sudameérica.

A lo largo de los afios asumi cargos gerenciales y de direccion, principalmente en congresos,
convenciones y operaciones. Actualmente hace ocho meses me desempefio como gerente
general del Casa Lucia, donde tengo a cargo todas las areas del hotel y participo en

practicamente todas las decisiones operativas y estratégicas.

P: ;Cuales fueron las principales razones para implementar inteligencia artificial y en qué areas

se utiliza actualmente?

R2: La inteligencia artificial comenz6 a utilizarse principalmente para optimizar procesos y
profesionalizar 4reas que antes no estaban estructuradas, como procedimientos, protocolos y

descripciones de puestos.

Actualmente la utilizamos en distintas areas. En marketing y comunicacion se aplica para la
generacion de contenido, storytelling, publicaciones en redes sociales y planificacion
estratégica. En revenue management se utiliza a través de un sistema RMS con inteligencia
artificial que recomienda tarifas y genera pronosticos segun el historial de reservas, eventos y

la competencia. En la atencion al cliente se implementa mediante un chatbot hotelero llamado
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Sofia, que responde consultas por WhatsApp, Instagram, Booking y Expedia. También se
aplica en el andlisis de compras e inversiones, permitiendo la comparacion de proveedores y el
analisis de costos a largo plazo. Por ltimo, en los procesos internos y administrativos se utiliza

para el armado de reportes, presentaciones y documentacion.
P: ;Qué cambios observo en tiempos de ejecucion, automatizacion y reduccion de errores?

R3: El cambio mas importante fue en velocidad de respuesta y organizacion operativa. Antes,
fuera del horario del departamento de reservas, todas las consultas quedaban a cargo de

recepcion, lo que generaba demoras y oportunidades perdidas de venta.

Con la implementacion del chatbot se logré una mayor rapidez en las respuestas, una mejor
organizacion del flujo de consultas, la segmentacion automatica de clientes, el seguimiento de
reservas y la reduccion de la carga operativa en recepcion. Ademas, la eficiencia de cierre de

ventas paso del 10% al 16% en solo dos meses.

En el uso personal también me ahorra muchisimo tiempo en tareas como redaccion de

publicaciones, descripciones de puestos, cartas personalizadas y reportes.
P:;Como impacto la IA en la calidad del servicio ofrecido por el hotel?

R4: Impact6 positivamente porque permite dar respuestas inmediatas a clientes que buscan

rapidez, sin perder la posibilidad de personalizacion.

El chatbot resuelve consultas simples y repetitivas, mientras que el equipo humano puede
intervenir cuando el caso requiere un trato mas especifico. Eso mejora la experiencia porque

se combina velocidad con atencion personalizada.

En hoteles boutique y de lujo, la personalizacion sigue siendo central, por lo que la IA funciona

como complemento y no como reemplazo.
P:;Qué¢ beneficios concretos genero la IA en relacion con costos y optimizacion de recursos?

R5: La IA permitié optimizar costos en varias areas. Por ejemplo, se evitd reemplazar a un
recepcionista que renuncid, cubriendo parte de esa funcion con el chatbot; se redujo la

necesidad de incorporar personal especializado en recursos humanos; se agilizaron procesos de
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analisis y comparacion de proveedores; y por ultimo se optimizo el trabajo en marketing, disefio

y generacion de contenido.

También ayudd a detectar oportunidades de ingresos adicionales, como upselling y venta de

servicios complementarios.
P:;Como fue la aceptacion de la IA por parte de los empleados?

R6: La aceptacion fue muy buena. El equipo entendié réapidamente que la IA no venia a

quitarles trabajo sino a facilitarlo.

Se incentivd su uso para cartas personalizadas para huéspedes, ideas para tratamientos de spa,
respuestas en plataformas como Booking o Expedia y el armado de piezas en Canva. En
estructuras pequefias con alta demanda operativa, estas herramientas son muy valoradas porque

alivian tareas repetitivas y permiten enfocarse en tareas de mayor valor.
P: ;Qué dificultades enfrentaron durante la implementacion?

R?7: El principal desafio fue comunicar correctamente los beneficios, tanto al equipo operativo
como a la propiedad. Era importante que todos entendieran no solo el beneficio para la empresa,

sino también para su trabajo diario y desarrollo profesional.

Otro desafio fue “educar” al sistema, cargando informacion y ajustando respuestas. La

implementacion fue rapida porque hubo apertura y predisposicion del equipo.
P: ;Como considera que evolucionara el uso de IA en el sector hotelero?

R8: La IA va a crecer mucho, especialmente en tareas administrativas, repetitivas y operativas.
En hoteles econdmicos o de servicios basicos tendrd un impacto aiin mayor porque permitira

reducir costos y automatizar gran parte de la operacion.

En hoteles boutique y de lujo seguird siendo una herramienta de apoyo, especialmente en
procesos administrativos, mantenimiento, marketing, revenue y en las instancias de check-in y

check-out.

Sin embargo, la personalizacion y el factor humano seguiran siendo claves en la experiencia
del huésped. La IA permitira liberar tiempo para que las personas puedan enfocarse justamente

en esa parte mas humana y diferencial del servicio.
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Anexo 4.6 Entrevista a Romina Micola.

Gerente de cuentas corporativas del Hotel Hilton. Cuenta con 27 afios de antigiiedad.

Realizada el 13 de junio de 2026.

https://drive.google.com/file/d/1 ePwBmBOBMcyBmE3dcbQNs80Oh14Ayz97ZW/view?usp=s

haring

P: ;Podrias contarnos un poco sobre tu trayectoria profesional y tu rol actual dentro de la

industria hotelera?

R1: Actualmente trabajo hace aproximadamente diez afios en Hilton Buenos Aires, donde me

desempefio como gerente de cuentas corporativas.

Dentro del area comercial, cada ejecutivo tiene asignadas diferentes cuentas segiin rubros
especificos. Mi funcion principal consiste en generar negocios para el hotel, tanto en la
comercializacion de habitaciones como de salones para eventos, enfocados principalmente en

clientes corporativos.

Antes de incorporarme a Hilton, trabajé durante aproximadamente diecisiete afios en el Hotel

Emperador, lo que me permitié desarrollar una amplia experiencia dentro del sector hotelero.

P:;Cuales fueron las principales razones para implementar inteligencia artificial y en qué areas

operativas del hotel se utiliza actualmente?

R2: Actualmente, el uso de inteligencia artificial dentro del hotel atin es limitado. Luego de
consultar con otros sectores, pude identificar que areas como finanzas o recepcion todavia no

utilizan este tipo de herramientas.

Su implementacién comenzé principalmente en el area comercial, especialmente en ventas y
marketing. Por el momento, no se encuentra extendida a todos los departamentos del hotel. En
nuestro caso, la herramienta permitida por la compafiia es Microsoft Copilot, ya que por

cuestiones de compliance no tenemos autorizacion para utilizar otras aplicaciones externas.

P:;Como impactod la inteligencia artificial en la automatizacion de tareas y en la eficiencia

operativa?
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R3: El uso de inteligencia artificial es bastante reciente dentro de nuestro equipo.
Principalmente nos ayuda en tareas vinculadas a la prospeccion comercial, es decir, en la

busqueda de nuevas cuentas y oportunidades de negocio.

Ademas, resulta muy util para traducciones de documentos o correos electronicos extensos en

otros idiomas, lo cual agiliza considerablemente ciertos procesos.

En términos de tiempos de ejecucion y reduccion de errores, considero que aporta mejoras
importantes, especialmente en aquellas tareas donde la rapidez y la precision son

fundamentales.

P:;Coémo consideras que la incorporacion de inteligencia artificial impact6 en la calidad del

servicio y en los tiempos de respuesta?

R4: Dentro del equipo comercial contamos desde hace tiempo con estdndares muy claros de
respuesta. Nuestro compromiso es responder cotizaciones, consultas o solicitudes dentro de un

plazo de 24 horas.

Por ese motivo, la incorporacion de inteligencia artificial no modificéd radicalmente esos
tiempos, ya que el objetivo de respuesta rdpida ya formaba parte de nuestros procesos. Sin
embargo, si facilita ciertas tareas y permite agilizar el acceso a informacion o la redaccion de

respuestas, lo que mejora la eficiencia del trabajo diario.
P:;Qué beneficios operativos gener6 la incorporacion de inteligencia artificial?

RS5: Los principales beneficios se relacionan con la busqueda y anélisis de informacion para el
area comercial. Nos permite investigar nuevos contactos, conocer mejor determinados rubros,

analizar empresas potenciales y obtener informacion relevante con mayor rapidez.

Ademas, también utilizamos estas herramientas para consultas cotidianas relacionadas con los
huéspedes, como recomendaciones sobre atracciones, distancias o informacion especifica que

solicitan.

En ese sentido, se convirtidé en una herramienta de apoyo muy util para optimizar el trabajo

diario.
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P: ;Como modifico la implementacion de inteligencia artificial la productividad y el desarrollo

de las tareas diarias?

R6: La inteligencia artificial se convirtié en una herramienta de apoyo constante dentro de

nuestras tareas diarias.

Nos ayuda a agilizar procesos y a obtener informacion de manera mas rapida. Sin embargo,
sigue siendo fundamental el factor humano, ya que la calidad de las respuestas depende en gran
medida de como se formule la consulta y del contexto que se le proporcione. Por eso considero

que todavia estamos en una etapa de aprendizaje y desarrollo respecto de su uso.

P: ;Qué dificultades o barreras enfrentd la organizacion en la adopcion de inteligencia

artificial?
R7: Hasta el momento no identificamos grandes dificultades ni barreras en su implementacion.

Desde nuestra experiencia, la herramienta fue bien recibida y la consideramos muy util para
las tareas que realizamos. Por el momento, no percibimos resistencias significativas ni

obstaculos importantes para su utilizacion.

P: ;Como consideras que evolucionara el uso de inteligencia artificial en el sector hotelero en

los proximos afos?

R8: Considero que la inteligencia artificial es una herramienta que lleg6 para quedarse y que

su presencia dentro del sector hotelero seguira creciendo.

Sin embargo, creo que el factor humano continuara siendo indispensable, especialmente en
aquellas situaciones que requieren criterio, empatia, sentido comun o un trato personalizado
con el cliente. Existen aspectos de la hospitalidad que dificilmente puedan ser reemplazados

completamente por tecnologia.

Aun asi, considero que la inteligencia artificial serd una herramienta clave para optimizar
tiempos, mejorar la calidad de la informacion y agilizar los procesos de respuesta,

convirtiéndose en un complemento fundamental para la operacion hotelera.
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Anexo 4.7 Entrevista a Hernan Ramos

Presidente de la cadena Up Hotels. Cuenta con 22 afios de antigiiedad. Realizada el 21 de

junio de 2026.

https://drive.google.com/file/d/1 PKkeLk52DoQfUsN5xFeT2TpGUrEsjiEu/view?usp=sharing

P: ;Podrias contarnos un poco sobre tu trayectoria profesional y tu rol actual dentro de la

industria hotelera?

R1: Mi nombre es Hernan Ramos y formo parte de la industria hotelera desde hace mas de

veinte anos.

Nuestra cadena, Up Hotels, lleva mas de diez afios operando dentro del mercado turistico y

consolidandose de manera constante.

Actualmente me desempefio como presidente de la compaiia y bajo mi responsabilidad se
encuentran areas como comercializacion, mantenimiento e implementacion de nuevas

tecnologias, entre otras.

P: ;Cuadles fueron las principales razones para implementar inteligencia artificial y en qué areas

operativas del hotel se utiliza actualmente?

R2: Con el avance de las nuevas tecnologias y particularmente de la inteligencia artificial,
tomamos la decision de comenzar a incorporarla en aquellos sectores donde observabamos

mayores oportunidades de mejora.

El primer punto identificado fue la comunicacion inicial con los clientes. Por ello, decidimos

implementar un bot de respuestas automaticas.

Esta decision surgi6 luego de analizar la gran cantidad de consultas repetitivas que realizaban

los huéspedes, lo cual consumia una parte importante del tiempo del personal.

La incorporacion de esta herramienta permitid optimizar ese proceso y mejorar la capacidad de

respuesta frente a las consultas.

P: ;Como impact6 la inteligencia artificial en la automatizacion de tareas y en la eficiencia

operativa?
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R3: La principal mejora que observamos fue que los huéspedes comenzaron a recibir
informacion en tiempos mucho maés rapidos, logrando evacuar sus dudas de manera mas

eficiente.

Esto nos permiti6 liberar tiempo operativo del personal para enfocarse en otras actividades
dentro del hotel que requieren mayor dedicacion. Ademas, disminuyeron las quejas vinculadas
a respuestas tardias o insatisfactorias, lo que representa una mejora importante en términos de

gestion operativa y atencion al cliente.

P:;Como consideras que la incorporacion de inteligencia artificial impact6 en la calidad del

servicio y en los tiempos de respuesta?

R4: La industria hotelera es compleja y la tecnologia no viene a resolver todos los aspectos del
negocio, pero si constituye una herramienta de gran valor. Uno de los cambios mas importantes
que detectamos fue el aumento progresivo en la calificacion otorgada por los huéspedes desde

la implementacion de estas herramientas.

Eso nos permite entender que la incorporacion de inteligencia artificial contribuyé
positivamente a la experiencia del cliente y a la percepcidon general del servicio. Actualmente

nos encontramos trabajando para ampliar su alcance a mas procesos dentro de la operacion.
P: ;Qué beneficios operativos generd la incorporacion de inteligencia artificial?

RS: Por el momento no pudimos medir concretamente una reduccion de costos. Sin embargo,
consideramos que, a medida que logremos incorporar mas tecnologia y automatizar mas

procesos, sera posible optimizar la estructura de personal.

Aun asi, entendemos que la hoteleria sigue siendo un sector donde la atenciéon personalizada
continta siendo fundamental para la experiencia del huésped, por lo que la tecnologia debe

complementarse con el factor humano y no reemplazarlo completamente.

P: ;Coémo modifico la implementacion de inteligencia artificial la productividad y el desarrollo

de las tareas diarias?

R6: La percepcion de los empleados fue positiva. La consideran una herramienta favorable
porque les permite dedicar mas tiempo a tareas que requieren atencion personalizada y resolver

otras necesidades que surgen en la operacion diaria.
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En ese sentido, la inteligencia artificial funciona como un apoyo para mejorar la distribucion

de tareas y optimizar el tiempo de trabajo.

P: ;Qué dificultades o barreras enfrent6 la organizacion en la adopcion de inteligencia

artificial?

R7: No identificamos grandes dificultades en el proceso. La implementacion fue relativamente

sencilla y, como cualquier cambio organizacional, requiri6 ajustes y perfeccionamientos.

Es un sistema dindmico que necesita revision constante, aunque cuenta con una estructura base

bastante definida. Més all4 de eso, no encontramos barreras significativas para su adopcion.

P: ;Como considerds que evolucionaré el uso de inteligencia artificial en el sector hotelero en

los proximos afios?

R8: Considero que la inteligencia artificial no tiene techo y que es una tecnologia que llegd
para quedarse. Actualmente estamos trabajando en nuevos procesos para ampliar su aplicacion,

como la central de reservas, la atencion directa y el check-in de los huéspedes.

Todo aquello que permita facilitar la experiencia del cliente dentro de nuestros
establecimientos representa una oportunidad de desarrollo. Creo que el futuro de la hoteleria
estard cada vez mas vinculado a este tipo de herramientas, siempre orientadas a mejorar la

experiencia del huésped y optimizar la operacion.
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Anexo 5: Guia de preguntas para las entrevistas realizadas a personas expertas

Presentacion

1. (Cémo se vincula su experiencia profesional con la inteligencia artificial, la
transformacion digital o la innovacién aplicada a hoteles?

1A en la hoteleria

2. Desde su perspectiva, ;,como describiria el nivel actual de incorporacion de inteligencia
artificial en el sector hotelero? ;Qué diferencias existen segun el tamafio del hotel?

3. (Qué factores considera que impulsan o limitan la adopcion de inteligencia artificial en
hoteles?

Eficiencia operativa

4. (Como influye la implementacion de inteligencia artificial en la eficiencia operativa de
las organizaciones y qué cambios suelen observarse en procesos o desempefio?

5. ¢(De qué manera la disponibilidad, calidad o historial de datos influye en la precision de
las herramientas de inteligencia artificial utilizadas en hoteleria y en los resultados
obtenidos a nivel operativo?

Calidad del servicio

6. (De qué manera considera que la inteligencia artificial puede influir en la experiencia

del cliente y calidad del servicio en hoteleria?
Barreras y riesgos

7. ¢Qué desafios enfrentan las organizaciones al incorporar inteligencia artificial y cuales

suelen ser las principales barreras para sostener su uso en el tiempo?
Futuro
8. (Qué papel considera que tendrd la inteligencia artificial en la transformacion del sector

hotelero argentino durante los proximos afios?
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Anexo 6: Entrevista a personas expertas
“P” significa Pregunta y “R” Respuesta.

Anexo 6.1 Entrevista a Florencia Le Rose

CEO de Up Hoteles y fundadora de la consultora en HotelsCo. Cuenta con 25 afios de
antigiiedad. Realizada el 3 de junio de 2026.

https://drive.google.com/file/d/1vIstQqB9i-1pV2kTXVNG; ge9W2bpP2l/view?usp=sharing

P: ;Como se vincula su experiencia profesional con la inteligencia artificial, la transformacion

digital o la innovacion aplicada a hoteles?

R1: Tengo 43 afios y trabajo en hoteleria desde los 18, estudié hoteleria, pero no existian las
licenciaturas en hoteleria, sino Ginicamente tecnicaturas, asi que hice la tecnicatura y trabajé
mucho en hoteleria y empecé a escalar de posicion. Antes de terminar la carrera estaba
trabajando en un hotel que ahora pertenece a nuestra marca, que es Up Viamonte, yo trabajaba
ahi cuando tenia 19 afios en marketing y ventas. Al afio siguiente, me fui a trabajar a otro hotel
que pertenece ahora a nuestra marca, que es Up Tribeca, como gerente, mi primera gerencia la
tuve a los 20 afios. Trabajé con la familia duefia de ese hotel, més otros dos que inauguramos,
durante 10 afios. Después hice cosas muy copadas, trabajé bastante, y después con mis socios
actuales, que ya nos conociamos de trabajar juntos, decidimos escalar un poquito mas y ahi

surgio la idea de hacer la empresa.

Nosotros tenemos dos empresas, se llaman The Hotels Co. y Up Hoteles. La primera fue Hotels
Co., que naci6 para darle servicios de consultoria y revenue management a hoteles. Ahi nos
dimos cuenta que muchos hoteles en Argentina necesitaban gestion integral y empezamos a ir
por la gestion integral. Ahi fue cuando se nos ocurrid hacer la marca Up Hotels, ahi empezamos
con la marca y aca estamos. Hoy tenemos casi 15 hoteles y yo soy la CEO de la compaiiia en
este momento. Crecimos un montéon en pandemia, y después hice la licenciatura en la
Universidad de Belgrano, porque estaba aburrida, pero no hagan como yo que debo la tesis,

que también la estoy haciendo de IA.

Nosotros ahora estamos haciendo un curso de inteligencia artificial que nos da un equipo
israeli, y termina en China, asi que nos vamos a China ahora en octubre. Aprovechando las

oportunidades que brinda la hoteleria de automatizar determinados procesos, es que
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empezamos hace ya tres afios a ir de a poquito con inteligencia artificial. Lo primero que
hicimos fue el famoso chatbot de consultas. Hoy por hoy ya migramos a una soluciéon donde
tenemos agentes que hacen tareas automaticas todo el tiempo. Todos los meses incorporamos
una automatizacion nueva. Para nosotros es un antes y un después. La inteligencia artificial va

a transformar todas las industrias y la forma de trabajar y de vincularse.

Tenemos una persona externa especialista en [A, que estd haciendo las automatizaciones.
Ahora esta automatizando las facturas de proveedores, que se cargan automaticamente en
nuestro ERP, que seria el sistema contable. Antes teniamos una persona que hacia eso, una
persona muy capaz que estaba haciendo una tarea totalmente rutinaria y que no aportaba valor.
Una vez que yo decido con €l qué automatizacion hacemos, ¢l ya empieza a trabajar con el
equipo. Pero bueno, justo recién estaba hablando con €l de otra cosa que se me habia ocurrido,

a ver si podiamos hacer. Es constante.

P: Desde su perspectiva, ;como describirias el nivel actual de incorporacion de inteligencia

artificial en el sector hotelero? ;Existen diferencias seglin el tamaio del hotel?

R2: Yo creo que pasa por un tema de liderazgo. Hay muchos hoteles con duefios que son
gerentes de los hoteles, que son gente de otra €poca, y que por ahi cuesta hacer el clic y el
cambio. Después, por otro lado, vemos también hoteles de grandes cadenas como Hilton o
Marriott, que en algunas cosas utilizan inteligencia artificial, pero no han hecho todavia un
cambio drastico porque todavia tienen muchos procesos y burocracia que les impide avanzar a
la velocidad que lo podemos hacer nosotros, que lo hablamos entre los socios. Decimos: bueno,
vamos para adelante y hacemos. Entonces yo creo que ahi esté el tema central, es la cabeza del

lider.

P: ;Qué factores considera que impulsan o limitan la adopcion de inteligencia artificial en

hoteles?

R3: Bueno, el miedo es uno, estamos en un momento que todo es tan nuevo, pero avanza tan
rapido, que quizas hay cosas que hasta hace dos afios no se podian hacer con IA y hoy se pueden
hacer perfectamente. Entonces seguirle el ritmo a los avances a veces es complicado. Creo que

parte por un tema de miedo o desconocimiento y no saber por donde empezar.

Sobre qué las impulsa, en nuestro caso fue un poco esto de tareas donde tenés asignados

recursos que son muy valiosos, haciendo cosas que podria hacer una persona sin esas

147



capacidades. Nosotros, con el ritmo de crecimiento que tenemos, necesitamos automatizar
muchas cosas porque tener la informacion con un clic y poder tomar decisiones es fundamental.
Por otro lado, le queremos dar al huésped también esa rapidez en respuesta, en escucha.
Creemos que de la unica manera, siendo una cadena mid-scale como somos nosotros, que no
tenemos recursos infinitos y muchas veces no podemos tener personal que se ocupe de todas

las areas, esto nos motivo a mejorar lo que hacemos y el servicio.

Porque aplicar inteligencia artificial no solamente es decir, bueno, llamar a alguien y que
programe y que haga agentes. Tenés que replantear un poco la estructura de trabajo. Hay
muchas cosas que se estaban haciendo mal u obsoletas y cuando empezds a repasar el

procedimiento, mejords ese proceso y a su vez le implementas una automatizacion.

P: ;Como influye la implementacion de inteligencia artificial en la eficiencia operativa de las

organizaciones y qué cambios suelen observarse en procesos o desempefio?

R4: Por ahora, nosotros vimos todo positivo. Obviamente hay un periodo de adaptacion donde
hay que ajustar determinadas cuestiones, pero en general el cambio fue rotundo, ya sea en la
atencion al cliente. Nosotros ahora, por ejemplo, estamos incorporando un robot que atiende
las llamadas telefonicas, que a su vez le armamos una conexion con nuestro PMS, que seria el
sistema de gestion, y va a cargar las reservas automaticamente. Ahi hay un monton de

cuestiones que mejoramos, como la atencion telefonica nocturna.

Ustedes son muy jovenes, por ahi no usan el teléfono para llamar, pero todavia nosotros
tenemos huéspedes que les gusta llamar por teléfono y que alguien los atienda. Hay horarios
donde no es posible tener una persona de ayuda al lado, esto ayuda a mejorar y ser mas eficiente

en esa atencion.

Logramos tener reportes de todo tipo, antes termindbamos no teniéndolos porque era mas caro
conseguirlos por un tema de tiempos, de recursos, de reunir la informacion. Ahora tenemos esa
informacion en dos minutos y nos permite también tomar decisiones que son mucho mas
provechosas que las decisiones que uno toma siguiendo sus creencias o sus instintos. Hay
mucho instinto en las decisiones, pero si uno no tiene datos hay veces que estd decidiendo mal

o decidiendo sobre cosas que no generan impacto.

Esto también ayud6 mucho y nos esta permitiendo liberar estructura. Mucha gente tiene miedo

porque dice “viene la IA y me voy a quedar sin trabajo”. En nuestro caso no. En nuestro caso
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es “viene la IA, vamos a sistematizar todo lo mas que podamos para tener la estructura que

tenemos ahora preparada para recibir mas hoteles”.

En hoteleria se habla de high touch y high tech, queremos ser tecnoldgicos, pero por otro lado
no queremos perder esa esencia de cercania con el cliente. Esa cercania la puede dar un ser
humano solamente. Entonces apostamos a eso, a que nuestros colaboradores sean mas
anfitriones y no tanto empleados administrativos. A veces vas a la recepcion y estan entre el
check-in, la documentacién, el pago, la facturacién, no pudieron atender. De esta manera

buscamos eso, que sea mas un anfitriéon y menos un empleado administrativo.

P:;De qué manera la disponibilidad, calidad o historial de datos influye en la precision de las
herramientas de inteligencia artificial utilizadas en hoteleria y en los resultados obtenidos a

nivel operativo?

R5: Mientras mejor informacion se tenga, mejor. Es como una maquina a la que le das de
comer, mejora el input y mejora el output. La verdad es que depende para qué necesitds esos
datos. Hay datos que son un poco mads subjetivos. De repente, nosotros estamos muy encima
de los comentarios, de las reviews de los pasajeros, y estos datos nos sirven para tomar
decisiones. Hay mejoras que sabemos que las podemos hacer porque son mas o menos costosas,
pero en un plan logran concretarse. Pero hay mejoras como “no me gusta la cuadra donde esta
el hotel”. Bueno, ahi no tengo mas nada que hacer. Algin reclamo al Gobierno de la Ciudad y

rezar para que lo tomen, pero mas que eso no puedo hacer.

Entonces esa cantidad y calidad de datos sirve para tomar ciertas decisiones. Pero nosotros
conocemos nuestros hoteles, entonces sabemos cuales son nuestras falencias. Todos esos datos
nos ayudan a reconfirmar o no esas falencias que tenemos. Quizas ahi no es tan importante que
el dato sea totalmente fidedigno, pero si, por ejemplo, si vamos a hablar de facturaciones,
rentabilidades, oportunidades de mejora en ese sentido, necesitamos que los datos sean

impecables.
Cuanto mejor sea el dato, mejor serd el resultado.

P: ;De qué manera considera que la IA puede influir en la experiencia del cliente y calidad del

servicio en hoteleria?
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R6: Creo que la inteligencia artificial puede influir de manera muy positiva en la experiencia
del cliente porque permite automatizar tareas rutinarias y operativas, liberando tiempo para que
los colaboradores puedan enfocarse en brindar una mejor atencion al huésped. En hoteleria
existe un equilibrio entre tecnologia y cercania humana, por lo que nuestro objetivo no es
reemplazar el contacto personal, sino fortalecerlo. Ademas, la inteligencia artificial mejora los
tiempos de respuesta, por ejemplo mediante chatbots o sistemas automatizados de atencioén
telefonica que permiten responder consultas y gestionar reservas incluso cuando no hay
personal disponible. También facilita el andlisis de comentarios y resenas de los huéspedes,
ayudando a identificar oportunidades de mejora y comprender mejor sus necesidades.
Considero que, a futuro, estas herramientas permitiran que la hoteleria vuelva a enfocarse en
lo mas importante: la hospitalidad, la experiencia humana y la creacion de experiencias mas

completas y personalizadas para los huéspedes.

P:;Qué desafios enfrentan las organizaciones al incorporar inteligencia artificial y cuales

suelen ser las principales barreras para sostener su uso en el tiempo?

R7: Yo hace mucho que uso IA porque tengo un amigo que es hacker y el me la presentd
cuando recién estaba en etapa de prueba, y me habia parecido una cosa extraordinaria. De
hecho, me lo presentaron porque una vez yo decia “no, me da fiaca cuando hay que hacer
presentaciones”, mas que nada el contenido, la presentacion. Ahi fue cuando me dijeron: “no,

eso se hace con inteligencia artificial”, y me mostraron lo que era.

Desde ese momento a esta parte, la inteligencia artificial se fue refinando y mejorando. Al
principio divagaba mucho o no tenia la suficiente informacion para tener buenos resultados.

Entonces habia cosas que las inventaba o cosas que estaban incompletas.

Creo que ahi también se formo6 un miedo a cudn fidedigna era toda esa informacion. Yo siempre
se lo digo a mis colaboradores: estd buenisimo que nos basemos en los datos, en inteligencia
artificial, pero hay que hacer una curaduria de esa informacién porque hay cosas que puede ser
que las esté inventando o diciendo mal, porque le dimos un contexto que no es el mejor. Creo

que ahi parte el miedo de cuan fidedigna es la informacioén que me esta reportando.

Ahora que mas gente se anima a usarla y tiene mas datos y mas informacion, cada vez la calidad

de lo que entrega es mejor. Ademas estan en una carrera tipo armamentistica entre Chat GPT
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y Claude. Decis: “qué bien los reportes de este”, después vas al otro y decis “este”. Las cosas

que te pueden hacer son alucinantes.

Cuando fui a hacer un curso a Israel, lo que mencionaban es que cuanta mas informacion tenga

la IA va a resolver problemas de salud que hoy no tienen solucion.

P: ;Qué papel consideras que tendra la inteligencia artificial en la transformacion del sector

hotelero argentino durante los proximos afios?

R8: Ojala se vuelva mas eficiente y con una experiencia mas curada, porque hoy por hoy
cuando se estad de éste lado del mostrador, se pierde ese encanto de estoy atendiendo a alguien
que viene de vacaciones, o a trabajar, o la ilusion de ser la primera vez que viene a Buenos
Aires, y uno tiene tantos conflictos y frentes que atender que deromantiza ese acto de
alojamiento y estadia del pasaje. Quizas lo que nos puede ayudar la inteligencia artificial es a
resolver los pequefios problemas y a volver a romantizar la hoteleria y el alojamiento, y a

convertirnos en anfitriones destacados.

También yo creo que todo va avanzando y ahora tenemos Airbnb, que le compite a los hoteles.
Los hoteles tienen que tratar de volverse experiencias mejor curadas para que la gente los elija
por sobre los departamentos. Porque si no le vamos a dar atencion al pasajero, si no le vamos
a dar desayuno, si no le vamos a dar nada, dice: “me voy a un departamento, ;/para qué voy a
ir a un hotel?”. En realidad tenemos que tratar de mejorar todo eso para que diga: “bueno, voy

al hotel porque me gusta el hotel”.

Ademas, creo yo, esta es una sensacion, no lo lei en ningiin lado ni nada, pero yo creo que el
ser humano, cuando avance la inteligencia artificial, va a tener mucho mas tiempo de ocio. Y

el ocio se canaliza en gran parte en viajar.

Asi que soy una esperanzada de que la hoteleria va a ser una de las industrias que se va a ver
beneficiada con la inteligencia artificial, no solamente por la automatizacion de los procesos,
sino porque la gente va a estar mas libre y con mas ganas de viajar y de hacer cosas para uno

mismo. El ser humano se va a volver mas humano.

Elon Musk dijo: “creo que en algiin momento va a haber un salario universal porque va a haber
gente semiociosa en el mundo”. Y yo creo que ese ocio se va a trasladar en disfrute. Asi que

ojala.
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A mi me gustan los hoteles porque para mi tienen una magia. Cuando entro a los nuestros no
Veo esa magia porque voy asi, veo los problemas y las cosas que hay que resolver. Pero cuando
voy de viaje es una magia para mi. Toda esa experiencia que se vive en torno al alojamiento es

Unica.
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Anexo 6.2 Entrevista a Nicolas Catalano

Co-fundador de Up hoteles y consultor hotelero. Cuenta con 25 afios de antigiiedad.

Realizada el 8 de junio de 2026.

https://drive.google.com/file/d/1vBeZmMIlyUjprV6WvleiySnQr-00R173S/view?usp=sharing

P: ;Coémo se vincula su experiencia profesional con la inteligencia artificial, la transformacion

digital o la innovacion aplicada a hoteles?

R1: Soy cofundador de una empresa operadora hotelera que creamos en el afio 2018 junto a
dos socios. Con una de ellas nos conocemos desde 2004, y con el otro comenzamos a trabajar
en 2012 en proyectos vinculados a la actividad. Desde entonces, en 2018 hemos desarrollado
una marca y un modelo de operacion que ha crecido sostenidamente, con presencia fuerte en

Buenos Aires y expansion hacia mercados como Miami.

En cuanto a mi trayectoria personal, me dedico al rubro desde que terminé el secundario.
Estudié hoteleria y comencé trabajando inicialmente sin remuneracion, para luego acceder a
empleos formales dentro del sector. Siempre tuve una vocaciéon muy marcada: desde los 8 afios
tenia claro que queria tener un hotel, a pesar de que mi familia no pertenece al rubro. Esa

motivacion me llevo a desarrollarme de forma muy comprometida y constante.

Me considero una persona naturalmente innovadora, siempre estoy pensando en cOmo mejorar
procesos y hacer las cosas de una manera mas eficiente. A lo largo de mi carrera fui testigo de
multiples cambios tecnologicos que impactaron en la industria hotelera. Primero, la
incorporacion de computadoras personales; luego, la aparicion de internet, que cambiod
completamente la forma de comercializar; mas adelante, los smartphones; y posteriormente

plataformas como Booking, que transformaron la distribucion hotelera.

Sin embargo, la inteligencia artificial representa un cambio diferente. A diferencia de las
innovaciones anteriores, que impactaban principalmente en la comercializacion y la
comunicacion, la IA comienza a incidir directamente en la operacion. Permite automatizar
procesos que antes eran impensados, generando un impacto mucho més profundo y a una

velocidad mucho mayor.

P: Desde su perspectiva, ;como describiria el nivel actual de incorporacion de inteligencia

artificial en el sector hotelero? ;Existen diferencias segtn el tamafio del hotel?
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R2: Actualmente, el nivel de adopcion es muy heterogéneo. Depende en gran medida de la
mentalidad y la apertura de los lideres de cada organizaciéon. Hay quienes promueven la
innovacion y estan dispuestos a experimentar, incluso equivocandose, y hay quienes se resisten

al cambio.

En términos generales, considero que practicamente todos los hoteles ya estan utilizando
inteligencia artificial en algun nivel, incluso sin ser plenamente conscientes de ello. Puede ser
a través de herramientas individuales que usan los empleados en su trabajo diario. Sin embargo,
cuando hablamos de una adopcion estratégica y consciente desde el liderazgo, creo que menos

de la mitad de las organizaciones la estan implementando activamente.

P: ;Qué factores considera que impulsan o limitan la adopcion de inteligencia artificial en

hoteles?

R3: El principal factor limitante es la mentalidad del liderazgo. En muchos casos, los lideres
pertenecen a generaciones que no crecieron con estos cambios tecnologicos y tienden a
resistirse. Ademas, hay una dificultad para delegar en nuevas generaciones que si tienen mayor

afinidad con la tecnologia.

En algunos casos, los lideres reconocen que no pueden adaptarse, pero tampoco estan
dispuestos a ceder el control. Esto genera una resistencia que puede impactar negativamente en
la competitividad. Con el tiempo, los hoteles que no adopten estas tecnologias pueden ver
reducida su rentabilidad, ya que otros competidores optimizan costos y ofrecen precios mas

bajos.

Existen distintas motivaciones que impulsan la adopcion. Por un lado, la motivacion
economica, vinculada a la posibilidad de reducir costos a través de la automatizacion de
procesos; y por otro lado, la motivacion innovadora, relacionada con el interés por transformar

la operacidon y mejorar la eficiencia, independientemente del impacto inmediato en los costos.

Ademas, la disponibilidad de recursos influye significativamente. Las empresas mas grandes
tienen mayor capacidad para experimentar y absorber errores, mientras que las mas pequefias

deben ser mas cautelosas.

P:;Como influye la implementacion de inteligencia artificial en la eficiencia operativa de las

organizaciones y qué cambios suelen observarse en procesos o desempeno?
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R4: La inteligencia artificial ya estd teniendo impacto en varias areas, especialmente en los
procesos administrativos donde el impacto es mas inmediato debido a que se trata de tareas
repetitivas que no estdn directamente vinculadas con el huésped, en la automatizacion de
procesos que permite ejecutar tareas de forma mas rapida y eficiente, en el analisis de imagenes
aplicado a la seguridad y al control de calidad mediante el reconocimiento de patrones, y en la

potencial incorporacion de roboética en el futuro orientada a tareas operativas fisicas.

También hay que considerar que algunas implementaciones requieren inversion en hardware
como camaras o robots, lo que puede representar una barrera inicial. En definitiva, la
inteligencia artificial permite reducir costos operativos y mejorar la eficiencia, lo que impacta

directamente en la competitividad del hotel.

P: ;De qué manera la disponibilidad, calidad o historial de datos influye en la precision de las
herramientas de inteligencia artificial utilizadas en hoteleria y en los resultados obtenidos a

nivel operativo?

RS: Si, es fundamental. La inteligencia artificial funciona procesando informacion. Cuanto mas
contexto y mejor uso se le dé, mas precisos seran los resultados. Es una herramienta, como
cualquier otra: su efectividad depende directamente de como se utilice. Cuanto més se la

entrene y se la adapte a necesidades especificas, mejores seran los resultados obtenidos.

P:;De qué manera considera que la inteligencia artificial puede influir en la experiencia del

cliente y calidad del servicio en hoteleria?

R6: Actualmente estamos en una etapa de transicion en la que van a coexistir distintos modelos
de servicio, por un lado hoteles altamente automatizados donde la experiencia se basa en la
tecnologia, y por otro lado hoteles con fuerte presencia humana donde se prioriza el contacto

personal.

Los clientes tienen preferencias diversas, algunos valoran la automatizacion y otros la
interaccion humana. Incluso servicios que desaparecieron, como el maletero, podrian volver a

ser valorados en el futuro.

Esto se relaciona con el concepto de “high tech vs high touch”, donde el desafio es encontrar
el equilibrio entre tecnologia y contacto humano. Esta cambiando la industria de la hospitalidad
y los hoteles tendran que ver como aprovechan esta herramienta para poder competir y mejorar

sus propuestas.
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P: ;Qué desafios enfrentan las organizaciones al incorporar inteligencia artificial y cuales

suelen ser las principales barreras para sostener su uso en el tiempo?

R7: El mayor desafio o riesgo para mi radica en la seguridad de la informacion. Todavia hay
cosas que son muy nuevas y no sabemos qué nivel de disposicion tiene la informaciéon que

exponemos a la [A.

En cuanto a las barreras para su adopcion y sostenimiento, la principal es el desconocimiento,
todos los dias sale algo nuevo y uno no lo conoce hasta que lo aprende. Después puede haber
miedo, miedo a esto de la informacion, miedo a la pérdida del trabajo, miedo a lo desconocido.
Creo que la resistencia pasa por ahi, por falta de visualizacion de nuevos escenarios que
ocasionan preocupacion. Si a vos te piden una tarea para darle toda la informacién de lo que
haces a este aparato porque la va a hacer mucho mas rapido, después cuando la haga qué pasa

con uno.

Ahi hay cuestiones de liderazgo que uno tiene que transmitir, decir la tarea que haces es mala,
automatizamos, deja de hacerla y pasa a atender a la gente, porque no tiene sentido que pierdas
tu tiempo haciendo algo si ya existe una tecnologia lo puede hacer por vos. Esto el cliente al

final no lo valora. Son cuestiones de liderazgo de cdémo uno lo lleva adelante.

Pero si yo les digo “vamos a reemplazar con maquinas todo esto y la gente que esta aca no va
a trabajar mas con nosotros y va a perder el trabajo”, y probablemente la resistencia sea mas

que valida.

P: ;Qué papel considera que tendra la inteligencia artificial en la transformacion del sector

hotelero argentino durante los proximos afios?

R8: Creo que va a cambiar la forma en la que generamos valor, va a haber mucha innovacion
en la forma que generamos valor para los huéspedes. Pienso que la gente va a viajar mas, que
va a haber més necesidad de vivir experiencias y de hospitalidad, porque va a haber mucho
tiempo humano con la incorporacion de la IA. Y que la gente va a poder hospedarse en
diferentes lugares de acuerdo a la propuesta que uno entrega. Van a tener muchas opciones y

van a terminar eligiendo.

A mi me parece que la IA va a ayudar a cambiar mucho las diversas propuestas, y como se
gjecutan las diversas propuestas, y como se piensan las diversas propuestas. Va a traer nuevas

ideas, y nueva velocidad de implementacion, entonces a mi que me gusta el cambio, va a ser
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muy divertido. También va a ser desafiante, pero va a ir impactando en cémo se fabrica el

servicio, como se consume el servicio, qué se ofrece.

Yo creo que los diferentes elementos que componen el servicio de la hospitalidad se van a ver
afectados de diferentes maneras. Hay que surfear la ola, ver como impacta y dar pasos lo mas
firmes posible, sin poner en riesgo las fuentes de trabajo, la estadia de los negocios. Pero hay

que innovar, no hay que quedarse quietos, y el tiempo dira.
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Anexo 6.3 Entrevista a Gabriela Ferrucci

Presidente de la AHT y regente Palace hotel. Cuenta con 40 afios de antigiiedad.
Realizada el Viernes 5 de junio del 2026.

Entrevista parte 1:

https://drive.google.com/file/d/1zOH1nQD9px8DVx00AKkTcLOJAsp7NXyv7/view?usp=driv

e_link
Entrevista parte 2:

https://drive.google.com/file/d/1Qa-pJ_25Bi-4ij]SOnYdIng2hVwdi2i3x/view?usp=sharing

P: ;Como se vincula su experiencia profesional con la inteligencia artificial, la transformacion

digital o la innovacion aplicada a hoteles?

R1: El hotel es una empresa familiar, la hicieron mis padres y mis tios, y se inaugur6 en 1984,
ya tiene mas de 40 afnos. Empiezan en el tema del turismo porque tenian una financiera de
turismo, era la Gnica que podia vender a crédito pasajes aéreos o viajes, en ese momento las
tarjetas no podian vender en cuotas. Con esa actividad descubren que faltaban agencias de
turismo, por lo que ponen una y se dan cuenta que faltaban hoteles. Ahi se meten en el rubro

de la hoteleria.

Cuando el hotel se hace en Buenos Aires, habia muy pocos hoteles nuevos de 4 estrellas, por
lo cual el hotel tuvo 2 ventajas. Por un lado, el hecho de que satisfacia una demanda que estaba
insatisfecha. Por otro lado, como ellos venian en el rubro del turismo, les fue muy facil

insertarse en lo comercial.

No conocian la actividad, por lo que contrataron un gerente que venia del Sheraton. El Sheraton
en ese momento era el hotel insignia o escuela, el primer hotel internacional importante que
cae en Buenos Aires. Ahi mi familia empezo a aprender de hoteleria, yo me recibo de contadora
y empiezo a trabajar en la administracion del hotel. En un momento me mudo fisicamente al
hotel y empiezo a asumir distintas responsabilidades, ahora estoy a cargo de la presidencia y

de la parte comercial y administrativa.
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A partir de ir vinculandome a esta actividad, me fui relacionando con asociaciones que tienen

que ver con el turismo, ahi tuve un paso mas.

El primer uso de inteligencia artificial fue como herramienta de consulta. Para chequear
informacion que hay que generar, o por ejemplo en lo comercial, desde chequear, si vas a
encontrarte con un cliente, para investigar sobre ¢l, analizar qué mercados visitar, definir qué
temas tratar con cada cliente, identificar oportunidades o eventos, o mejorar la relacion con
clientes. Mucha de esa informacion antes se generaba dedicandole mucho tiempo, hoy se hace

de forma mucho mas eficiente.

Un aspecto asociado con la atencion al cliente. En general una cuestion central es que la
experiencia del huésped sea mejor de lo que esperaba, o que por lo menos coincida. Pero nada
te garantiza que la persona cuando llega no tenga un problema. La experiencia no quiere decir
que la persona tenga toda su vivencia bien, sino que se vaya con la sensacioén de que si tuvo un

problema, se lo resolviste.

Por ejemplo, si hay un problema con un huésped, como redactar una carta de disculpa respecto
a lo que vivi6. Muchas veces cuando se quiere escribir esa disculpa a la habitacion con una
atencion para compensar la experiencia negativa, antes llevaba bastante tiempo. Hoy con
inteligencia artificial podés generar un mensaje adecuado mucho mas rapido y lograr un mejor

impacto.

Hoy siento que la us6 mdas para reemplazar acciones que yo hacia. Todavia no aprendi a
utilizarla para hacer algo de cero, como para crear procesos o0 automatizaciones mas avanzadas,
como trabajar con agentes y luego solo supervisar. Ese nivel todavia no lo tenemos

implementado.

P: Desde su perspectiva, ;como describiria el nivel actual de incorporacion de inteligencia

artificial en el sector hotelero? ;Existen diferencias segtn el tamafio del hotel?

R2: Yo creo que los hoteles independientes todavia estan en una etapa de incorporacion inicial.
La IA se utiliza principalmente como apoyo para resolver cosas que se venian resolviendo pero

no resolves de una manera diferente, me parece que falta en eso.
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En cambio, en los hoteles de cadena la situacion es distinta porque tienen mas recursos,
capacitacion y herramientas. No es tanto el tamaio del hotel, sino la integracion en una cadena,

especialmente si es internacional. Eso les permite avanzar mas rapido.

Las cadenas tienen mas recursos dedicados a mejorar procesos, capacitan constantemente y
brindan herramientas. Eso facilita la adopcidn, por eso creo que los hoteles de cadena estan
avanzados respecto a los independientes. En los hoteles independientes depende mas de la
iniciativa personal. También hay una cuestion generacional, dirigentes mas jovenes suelen
tener mas afinidad con la tecnologia y les atrae mas, el presidente de la cadena Amerian tiene
40 afios y tiene interés especial en la tecnologia, entonces hay cuestiones que le resultan mucho
mas faciles de entender. Sin embargo, implementar estos cambios en toda una organizacion no

es facil.

En general, por lo que yo hablo en la industria, todavia no hay soluciones tan difundidas. Lo
que si hay mucho desarrollo es en la gestion comercial a través de las OTA (Online Travel
Agency), como Booking, Despegar, Expedia. Estas plataformas tienen una gran inversion de
dinero en todo lo que tiene que ver con marketing y captaciéon de mercado, y en utilizacion de

herramientas de IA.

Ayer fuimos a una capacitacion donde decian que el 70% de los viajeros eligen su viaje a través
de IA. Ahi es donde estas agencias en linea tienen que tener una integracion muy eficiente para
que lo posicionen a ellos antes que otra sugerencia. Ademas, estas plataformas ajustan precios
segun el comportamiento del usuario, mostrando distintas tarifas para un mismo hotel segun el

perfil de cada persona.

Las cadenas hoteleras estan desarrollando sus propios sistemas para competir con estas
plataformas y fomentar reservas directas, que son mas rentables. Los hoteles independientes
iran incorporando estas herramientas a través de motores de reservas. La mejor compra como
hotel es la que se hace a través de los motores de reserva porque no hay intermediacion, no se

le paga comision a nadie.

P: ;Qué factores considera que impulsan o limitan la adopcion de inteligencia artificial en

hoteles?

160



R3: Primero, una cuestiéon generacional: en el hotel quienes dirigimos somos personas mas
grandes y eso puede ser una limitacion. Segundo, el acceso a la tecnologia en Argentina es mas

caro. Y tercero, falta personal especializado en inteligencia artificial aplicada a hoteleria.

Ademés, el turismo en Argentina representa solo el 4,4% del PBI, por lo que hay menos
incentivos para desarrollar soluciones especificas en comparacion con otras industrias como el

agro. Todavia nos falta encontrar personas idoneas.

También influye el contexto del pais, estamos lejos de los principales mercados emisores de
turismo, la poblacion que mas viaja y tiene mas recursos para viajar queda a 12 horas, viajar es
caro, y son mas los argentinos que van de vacaciones al exterior que los extranjeros que entran.
Y los gobiernos no toman a la actividad como algo que pueda cambiar la economia del pais.
Falta una politica de Estado que impulse el sector con beneficios impositivos y condiciones

favorables. Si eso sucediera, el turismo podria crecer mucho mas.

P: ;Como influye la implementacion de inteligencia artificial en la eficiencia operativa de las

organizaciones y qué cambios suelen observarse en procesos o desempefio?

R4: Hay algo que no comentamos hasta ahora, que es que hoy se habla de que lo que el viajero
o el huésped quiere es vivir una experiencia. Y eso cambio post pandemia. La pandemia hizo
que la gente tomara conciencia de que la vida es finita, que los planes pueden cambiar de un
momento a otro. Entonces, cuando se terminé el encierro, la gente empez6 a disfrutar mas de

viajar.

Antes el viaje se veia como algo mas suntuoso, algo que hacia quien tenia dinero extra o elegia
gastar en eso, pero hoy se empezo a asociar mas con una cuestion de salud mental. La gente
viaja de otra manera. Entonces, a nivel mundial y también en Argentina, ese cambio hizo que

el viajero quiera vivir una experiencia real.

Esa experiencia implica tomar contacto con la cultura local. Antes el turista hacia excursiones
mas estructuradas y no interactuaba con la gente del lugar. Hoy quiere comer donde comen los

locales, ir a la cancha, moverse como alguien de la ciudad.

Eso también impacta en la satisfaccion del cliente. Es clave medir si el viaje cumplio sus
expectativas, no solo durante la estadia sino también después. Por eso es importante responder

encuestas y comentarios en plataformas como Google Maps o portales de reservas.
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Nosotros usamos una herramienta llamada My Hotel que centraliza comentarios de Booking,
Expedia, Despegar, la web propia y Google. Esta herramienta, con inteligencia artificial, lee
los comentarios y sugiere respuestas segun el perfil del cliente. Eso permite ganar mucho

tiempo y mejorar la eficiencia operativa en algo que es clave, responder al cliente.

También hay eficiencia en la parte comercial, y creo que todavia hay muchas oportunidades
por implementar. A medida que avancemos, vamos a lograr mejores resultados, reducir costos

y mejorar el desempefio, que en definitiva es ser eficiente.

P: ;De qué manera la disponibilidad, calidad o historial de datos influye en la precision de las
herramientas de inteligencia artificial utilizadas en hoteleria y en los resultados obtenidos a

nivel operativo?

RS5: El mayor desarrollo se observa en el area comercial, particularmente a través de
intermediarios como las OTAs (Booking, Expedia, etc.). Estas plataformas utilizan IA para
analizar el comportamiento del consumidor, personalizar precios y ofertas, y optimizar la
conversion de ventas. Por ejemplo, diferentes usuarios pueden recibir distintas tarifas para el

mismo hotel segun su comportamiento de compra.

Las cadenas hoteleras estan comenzando a replicar estos sistemas en sus propios canales

directos para reducir la dependencia de intermediarios.

P: ;De qué manera considera que la inteligencia artificial puede influir en la experiencia del

cliente y calidad del servicio en hoteleria?

R6: En realidad estd muy relacionado con lo anterior. La inteligencia artificial ayuda a mejorar
la experiencia porque permite responder mas rapido, personalizar la atencion y gestionar mejor
los comentarios. Todo eso impacta directamente en la percepcion del cliente y en la calidad del

servicio.

P: ;Que¢ desafios enfrentan las organizaciones al incorporar inteligencia artificial y cuales

suelen ser las principales barreras para sostener su uso en el tiempo?

R7: Yo creo que las principales barreras primero son las personas. Tenemos que entender qué
herramientas existen, aprenderlas, usarlas y ensefiarlas dentro de la organizacion. Hay todo un

proceso de adaptacion.
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En organizaciones como la nuestra, con muchos afios de trayectoria, el promedio de edad de
los colaboradores hace que los cambios lleven mas tiempo. Siempre hay una resistencia inicial

a hacer algo distinto a lo que se viene haciendo.

Cuando tenés equipos mas jovenes o con mayor rotacion, suele ser mas facil implementar
cambios. En nuestro caso hay personas que trabajan desde la apertura del hotel, entonces la
adaptacion es mas lenta. Por eso, el desafio es primero entender las herramientas y luego lograr

que permeen en toda la organizacion. Esa es la principal barrera.

P: ;Qué papel considera que tendra la inteligencia artificial en la transformacion del sector

hotelero argentino durante los proximos afios?

R8: Yo creo que va a haber un reemplazo de muchos puestos de trabajo, en el sentido de que
la TA va a poder resolver muchas funciones. Pero al mismo tiempo, hay que mantener el

servicio humano para quienes lo valoran.

Es similar a lo que pasa en la medicina: la IA puede diagnosticar, pero no es lo mismo que un
médico que comunica una situacion con empatia. En hoteleria pasa algo parecido. Hay muchas

tareas operativas que la IA puede resolver, pero la conexion humana sigue siendo clave.

La idea es que la IA libere tiempo para que las personas puedan enfocarse mas en el vinculo
con el huésped. Eso si, también hay un cambio generacional: hay personas que prefieren
interactuar con tecnologia en lugar de personas. Entonces va a haber que adaptarse al tipo de

cliente.

Creo que el futuro va a ser una combinacion entre mantener el lado humano y mejorar los

procesos mediante la tecnologia.
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