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Resumen

El presente estudio abord¢ la necesidad de mejorar el servicio al cliente en el Hotel Las Tanusas,
ubicado en Puerto Cayo, Ecuador, mediante la incorporacion de tecnologias de inteligencia
artificial para fortalecer la competitividad turistica de zonas rurales. El objetivo principal fue
proponer el uso de tecnologias con inteligencia artificial para optimizar el servicio al cliente en el
Hotel Las Tanusas. La metodologia aplicada combind métodos Tedricos, empiricos y estadisticos
matematicos, se realizaron encuestas a 120 huéspedes y entrevista al administrador. Los
resultados muestran una alta aceptacion de los usuarios hacia el uso de chatbots operativos 24/7,
destacando WhatsApp como el canal preferido. E1 60% de los encuestados expreso su interés por
atencion automatizada continua, mientras que un 57% prefirid el uso de chatbots para consultas
simples en lugar de esperar atencion presencial. Como conclusion, se determina que la
implementacién de un chatbot multicanal, multilingiie y adaptado al estilo del hotel representa
una solucion viable para mejorar la experiencia del cliente, optimizando la eficiencia operativa
sin perder el componente humano que caracteriza al establecimiento. Este estudio es resultado de
los proyectos de investigacion y vinculacion de la maestria en Tecnologias de la Informacién y la

Comunicacion, titulados “Tecnologias aplicadas a la toma de decisiones para la innovacion y el

! Maestria en Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion. Instituto de posgrado, Universidad Estatal del sur de
Manabi, Jipijapa, Manabi, Ecuador.
2 Maestria en Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion. Instituto de posgrado, Universidad Estatal del sur de
Manabi, Jipijapa, Manabi, Ecuador.
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desarrollo integral de la zona sur de Manabi”; “Gestién del conocimiento para la transferencia
tecnolodgica en la Universidad Estatal del Sur de Manabi” y al grupo de investigacion “Desarrollo

e innovacion en tecnologias de la informacion y las comunicaciones”
Abstract

This study addressed the need to improve customer service at the Las Tanusas Hotel, located in
Puerto Cayo, Ecuador, by incorporating artificial intelligence technologies to strengthen the
tourism competitiveness of rural areas. The main objective was to propose the use of artificial
intelligence technologies to optimize customer service at the Las Tanusas Hotel. The
methodology applied combined theoretical, empirical, and mathematical statistical methods.
Surveys were conducted with 120 guests and an interview with the manager. The results show a
high level of user acceptance of 24/7 chatbots, with WhatsApp standing out as the preferred
channel. Sixty percent of respondents expressed interest in continuous automated support, while
57% preferred using chatbots for simple inquiries rather than waiting for in-person assistance. In
conclusion, the implementation of a multi-channel, multilingual chatbot tailored to the hotel's
style represents a viable solution for improving the customer experience, optimizing operational
efficiency without losing the hotel's human component. This study is the result of research and
outreach projects from the Master's program in Information and Communication Technologies,
entitled "Technologies applied to decision-making for innovation and comprehensive
development in southern Manabi." "Knowledge Management for Technology Transfer at the
State University of Southern Manabi" and the research group "Development and Innovation in

Information and Communications Technologies"

Palabras clave: chatbot, hoteleria, inteligencia artificial, servicio al cliente
Keywords: artificial intelligence, customer service, chatbot, hospitality
Introduccion

En el panorama internacional, la inteligencia artificial ha transformado significativamente la

manera en que las organizaciones gestionan sus servicios, destacandose en sectores como el
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turismo y el hoteleria. De acuerdo a Mohd y Khalid (2023) la implementacion de tecnologias
inteligentes, como los chatbots, ha permitido optimizar la comunicacion con los clientes, mejorar
la experiencia del usuario y agilizar los procesos de atencion. En el ambito hotelero, estas
herramientas no solo reducen la carga operativa del personal, sino que también ofrecen una
atencion continua y personalizada que se ajusta a las demandas del turista moderno, quien

prioriza la inmediatez y la eficiencia (Ivanov & Webster, 2019).

En América Latina ha comenzado a adoptar progresivamente soluciones basadas en IA en el
sector turistico. No obstante, la Organizacion Mundial del Turismo (2023), sefiala que muchas
zonas aln presentan rezagos en materia de innovacion tecnoldgica debido a factores como la falta
de infraestructura, inversion o capacitacion. En Ecuador, el desarrollo del turismo sostenible ha
impulsado a pequefios y medianos establecimientos hoteleros a buscar estrategias que fortalezcan
su competitividad. A pesar de ello, es evidente la necesidad de integrar tecnologias que mejoren
la interaccion con el cliente, especialmente en zonas rurales y costeras con alto potencial

turistico, como lo evidencian estudios recientes sobre digitalizacion en destinos emergentes.

En el Hotel Las Tanusas, ubicado en la parroquia Puerto Cayo del cantén Jipijapa, provincia de
Manabi, enfrenta el desafio de mejorar su servicio al cliente mediante la incorporacion de
herramientas tecnologicas innovadoras. A pesar de contar con una propuesta turistica de alto
nivel enfocada en la sostenibilidad, el hotel presenta limitaciones en la atencion al cliente,
especialmente fuera del horario operativo, lo cual genera oportunidades de mejora en su
estrategia de comunicacion. Por ello, el estudio tiene como objetivo proponer el estudio de
tecnologias con inteligencia artificial para la mejora del servicio al cliente en el Hotel Las

Tanusas de la parroquia Puerto Cayo.

Dentro de este marco, esta investigacion busca demostrar que la inteligencia artificial, aplicada a
través de un chatbot, representa una solucion eficiente y sostenible para mejorar la comunicacion
en establecimientos hoteleros de zonas rurales. Asimismo, se contribuye al fortalecimiento de la
gestion turistica local, promoviendo la digitalizacién como una via para elevar la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente en Puerto Cayo.
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Por tal razén se plasm6 como objetivo principal: Proponer el estudio de tecnologias con
inteligencia artificial para la mejora del servicio al cliente en el Hotel Las Tanusas de la parroquia
Puerto Cayo. Cabe indicar que este estudio se enmarca como resultado de la integracion de los
proyectos de investigacion y de vinculacion de la maestria en Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion, titulados: “Tecnologias aplicadas a la toma de decisiones para la innovacion y el
desarrollo integral de la zona sur de Manabi”, “Gestion del conocimiento para la transferencia
tecnologica en la Universidad Estatal del Sur de Manabi” con la participacion de docentes del
grupo de investigacion que versa: “Desarrollo e innovacion en tecnologias de la informacién y las

comunicaciones” (DITIC)

Este estudio se justifica por la necesidad de optimizar la atencion al cliente en el Hotel Las
Tanusas, ubicado en la parroquia Puerto Cayo, mediante la implementacion de tecnologias de
inteligencia artificial. En el entorno actual, la transformacion digital se ha consolidado como una
herramienta esencial para mejorar la eficiencia y calidad de los servicios en el sector hotelero,
permitiendo una interaccion mas 4gil, personalizada y disponible en cualquier momento. Esta
realidad tecnologica ofrece al establecimiento la oportunidad de adaptarse a las demandas de un
mercado cada vez mas digitalizado y de superar limitaciones tradicionales en la gestion de la

comunicacion con los huéspedes.

De este modo, la importancia del presente trabajo reside en su capacidad para ofrecer una
solucion innovadora que transforme la atencion al cliente en el Hotel Las Tanusas, respondiendo
a las exigencias de un entorno digital y contribuyendo al fortalecimiento del turismo en Puerto
Cayo. Con ello, se espera mejorar no solo la competitividad del establecimiento, sino también la

calidad general del servicio ofrecido a los visitantes.
Materiales y métodos

Para el desarrollo de la investigacion fue necesario aplicar un enfoque metodoldgico que
permitiera comprender la situacion actual del servicio al cliente en el Hotel Las Tanusas y, a su

vez, formular una propuesta basada en inteligencia artificial. En este sentido, se definieron
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métodos, técnicas e instrumentos adecuados para recolectar informacion confiable tanto desde la
perspectiva de los usuarios como de la administracién del hotel. A continuacion, se detallan los
métodos utilizados, las técnicas aplicadas y la caracterizacion de la poblacion y muestra del
estudio.
Métodos
Segiin Hernandez et al. (2014), el método es el conjunto de procedimientos sistematicos y 16gicos
que se utilizan en una investigacion para alcanzar los objetivos planteados y generar
conocimiento valido y confiable.

En esta investigacion se emplearon los siguientes métodos:

e Meétodo descriptivo: permitio analizar y detallar la situacion actual del servicio al cliente
en el Hotel Las Tanusas, identificando debilidades en la atencidn, tiempos de respuesta y
formas de comunicacion.

e Método inductive: se utilizo para interpretar la informacion recopilada a partir de
encuestas y entrevistas, y con base en ello, proponer una solucion general, es decir, la
implementacidn de un chatbot con inteligencia artificial, como respuesta a la problematica
identificada.

Técnicas
Para Hernandez et al. (2014), las técnicas de recoleccion de datos son los instrumentos o
herramientas especificas que permiten obtener informacion de la realidad estudiada, facilitando el

analisis y la interpretacion de los fendmenos.
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Encuesta: aplicada a 120 clientes del Hotel Las Tanusas con el fin de conocer su nivel de
satisfaccion con el servicio actual, su experiencia con el proceso de atencion al cliente y
su opinion sobre el uso de tecnologias como los chatbots para mejorar dicho servicio.

o Entrevista: aplicada al administrador del hotel, permitié obtener informacion cualitativa
sobre la vision interna del servicio al cliente, los desafios operativos y las expectativas

respecto al uso de inteligencia artificial.

Poblacion y muestra

La poblacidn, es el conjunto total de individuos u objetos que comparten caracteristicas comunes
y que constituyen el objeto de estudio de una investigacion. La muestra es una parte
representativa de dicha poblacion, seleccionada para facilitar el analisis.

La poblacion estuvo conformada por 120 clientes del Hotel Las Tanusas y 1 administrador,
quienes fueron directamente involucrados en el proceso de recoleccion de datos. En este caso, no
se aplico técnica de muestreo, ya que se trabajo con la totalidad de los sujetos disponibles durante
el tiempo de ejecucion del estudio, lo cual permitido un andlisis completo del contexto real del

hotel.

Resultados

En las ultimas décadas, el avance acelerado de la tecnologia y el auge de la inteligencia artificial
han cambiado radicalmente la manera en que las empresas se relacionan con sus clientes. El
sector hotelero, tanto a nivel mundial como regional, ha comenzado a adoptar herramientas
tecnologicas como los chatbots para ofrecer atencion continua, personalizada y eficiente,
respondiendo asi a las crecientes demandas de un consumidor cada vez mas conectado y

exigente. Segun Mohd y Khalid (2023), el uso de inteligencia artificial ha mejorado
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significativamente la comunicacion con los huéspedes, incrementando la satisfaccion y la

fidelizacion del cliente.

Pese a lo mencionado, en Ecuador, particularmente en destinos emergentes como Puerto Cayo,
aun se evidencian brechas importantes en la digitalizacion de servicios hoteleros. El Hotel Las
Tanusas, a pesar de ser un referente de turismo sostenible en la zona, enfrenta dificultades para
brindar una atencién al cliente agil y permanente, especialmente fuera del horario laboral o en
temporadas de alta demanda. Esta situacion se refleja en demoras en la respuesta a solicitudes,
falta de personal disponible para atender consultas inmediatas y dificultades en la gestion

eficiente de reservas o requerimientos especiales.

Estas deficiencias generan efectos inmediatos como la insatisfaccion del cliente, pérdida de
oportunidades de venta, y una imagen institucional poco competitiva frente a otros
establecimientos que ya han integrado tecnologias innovadoras. A mediano y largo plazo, estas
falencias podrian traducirse en una reduccion del flujo turistico, menor posicionamiento del hotel
y disminucién de ingresos. La problematica se agrava al considerar que muchos viajeros actuales
planifican sus experiencias a través de canales digitales y esperan una atencion automatizada,

accesible y personalizada.

Clasificacion de las tecnologias con inteligencia artificial

La inteligencia artificial se ha diversificado en multiples formas, segin su capacidad de
procesamiento, autonomia y nivel de complejidad cognitiva. Esta clasificacion es fundamental
para comprender su alcance, usos actuales y su proyeccion a futuro. En términos generales, las
tecnologias de 1A se clasifican en dos grandes categorias: IA débil y IA fuerte, ademas de una
clasificacion funcional basada en el tipo de tareas cognitivas que pueden realizar.

La TA débil, también llamada IA estrecha, estd disefiada para ejecutar tareas especificas y
limitadas, sin conciencia o comprension del contexto en el que opera. Es el tipo mas comun

actualmente y se encuentra presente en aplicaciones como asistentes virtuales, motores de
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recomendacion o chatbots (Paredes & Cabrera, 2021). Por otro lado, la IA fuerte, atin en fase
experimental y desarrollo, busca emular la inteligencia humana de manera completa, siendo
capaz de razonar, aprender, y tomar decisiones con autonomia similar a la humana (Gonzélez &
Rivera, 2023).

Desde una perspectiva funcional, las tecnologias de inteligencia artificial pueden dividirse en

cuatro tipos, segun su nivel de capacidad cognitiva:

Figura 1: Tecnologias de inteligencia artificial

/ —
= =
\

Fuente: (Coppola, 2025)
A continuacidn, se presenta una tabla comparativa con las caracteristicas principales de cada tipo

de inteligencia artificial:
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Tabla 1: Clasificacion funcional de las tecnologias con IA

Tipo de IA Caracteristicas principales Estado actual
IA reactiva No aprende del pasado, responde solo a estimulos actuales Aplicar
IA con memoria limitada Aprende de datos pasados para tomar decisiones Ampliamente utilizada
Teoria de la mente Capacidad de interpretar emociones e intenciones humanas En desarrollo
IA autoconsciente Conciencia de si misma, emociones y decisiones propias No existe (teorica)

Fuente: Elaboracion propia basada en Paredes & Cabrera (2021), Ramirez & Castillo (2021), Gonzalez & Rivera

(2023).

El funcionamiento de un chatbot se basa en la integracion de tecnologias como el procesamiento
del lenguaje natural (NLP), el aprendizaje automético (machine learning) y el andlisis predictivo.
Estas tecnologias permiten que el chatbot no solo entienda las preguntas del usuario, sino que
también aprenda de cada interaccion para mejorar sus respuestas en el futuro (Ramires & Valle,
2022).

Existen varios tipos de chatbots segin su nivel de complejidad e inteligencia. Los mas utilizados
en el sector servicios son:
Figura 2: Tipos de chatbots con IA

»

Fuente: (Kain, 2023)
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A continuacién, se muestran los resultados de las encuestas realizada a la poblacion participante
conformada por los huéspedes del Hotel Las Tanusas.

1. (Qué medio us6 principalmente para comunicarse con el hotel?

Tabla 2. Medio de comunicacion principal

Alternativa Numero de huéspedes Porcentaje
WhatsApp o redes sociales 60 50%
Personal de recepcion 45 38%
Llamadas telefonicas 15 12%

Total 120 100%

Fuente: Informacion obtenida de los huéspedes del Hotel Las Tanusas.

El principal medio utilizado por los huéspedes para comunicarse con el Hotel Las Tanusas fue
WhatsApp o redes sociales, lo que refleja una clara inclinacioén hacia canales digitales accesibles

y de uso cotidiano.

2. (Le gustaria recibir atencion automatizada las 24 horas a través de un chatbot?

Figura 3. Preferencia por atencion automatizada

70%
60%
50%
40%
30% 23%
20%
10%
0%

60%

17%

B Si, seria muy util ® No, prefiero trato directo = Depende de la situacion

El 60%, expresd que les gustaria recibir atencion automatizada las 24 horas a través de un
chatbot, lo que evidencia una alta receptividad hacia el uso de inteligencia artificial en la mejora

del servicio al cliente.
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3. ¢Qué informacién le gustaria que le brinde un chatbot en el hotel?

Figura 4. Contenido ideal del chatbot
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Se apreci6 que la maypr cantidad representada por el 50% de los huéspedes del Hotel Las
Tanusas manifesto interés en que un chatbot les brinde informacion relacionada con servicios,

actividades y reservas.

4. ;Preferiria usar un chatbot antes que esperar atencion presencial para consultas simples?
Figura 5. Preferencia por chatbot vs atencion presencial
60% 1%
50%
40%

30% 25%

20% 18%
(]

10%

0%
Si, por rapidez No, prefiero hablar con ~ Me es indiferente
alguien

Se muestra que el 57% de los huéspedes del Hotel Las Tanusas indicé que preferiria usar un

chatbot antes que esperar atencion presencial para consultas simples. Estos resultados refuerzan
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la viabilidad de implementar un chatbot como herramienta complementaria, especialmente para
agilizar procesos rutinarios, sin desplazar el servicio personalizado que distingue al hotel,
permitiendo asi una atencion hibrida mdas eficiente y adaptable a las preferencias de cada

huésped.
5. ¢(Qué medio le resulta mas comodo para recibir atencion digital en un hotel?
Figura 6.3 Medio digital preferido
60%
50% 48%
40% 33%
30%
20% 18%
10%
0%
WhatsApp Chat en la pagina web  Aplicacion mévil

El 48% de los huéspedes del Hotel Las Tanusas considera que WhatsApp es el medio mas
comodo para recibir atencidon digital. Esta tendencia evidencia que, para garantizar una mayor
aceptacion y efectividad, un chatbot con inteligencia artificial deberia integrarse prioritariamente
a WhatsApp, sin dejar de considerar la presencia en otros canales digitales, como el sitio web,

para diversificar la atencion y adaptarse a diferentes perfiles de usuario.
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6. (Cree que un chatbot mejoraria la experiencia de atencion al cliente en el hotel?

Figura 7.4 Valoracion del impacto del chatbot
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El 50% de los huéspedes del Hotel Las Tanusas considera que un chatbot mejoraria
significativamente la experiencia de atencion al cliente. Estos datos sugieren que, si bien existe
apertura a la innovacion digital, el éxito del chatbot dependerd en gran medida de su correcta
implementacion, facilidad de uso y capacidad de brindar respuestas uUtiles y rapidas, sin
comprometer la experiencia personalizada que distingue al hotel.

Discusion

La discusion de resultados permite contrastar la informacion obtenida mediante la entrevista al
administrador del Hotel Las Tanusas con los datos cuantitativos recopilados en la encuesta
aplicada a los 120 huéspedes. A partir de ello, se puede evidenciar una coincidencia significativa
en cuanto al reconocimiento del uso parcial de herramientas tecnologicas basadas en inteligencia
artificial. Mientras que el administrador confirm6 el uso de una plataforma con respuestas
automatizadas integradas a WhatsApp Business, el 43% de los huéspedes afirmo haber

interactuado con alguna herramienta digital, y un 50% utiliz6 WhatsApp o redes sociales como
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principal medio de comunicacion. Esto refuerza el argumento de Zambrano y Herrera (2021),
quienes sefialan que la tecnologia en hoteles de mediana capacidad estd en fase de adaptacion
progresiva, pero requiere mayor visibilidad.

Ademéds, la encuesta reveld que el 55% percibid los tiempos de respuesta como rapidos y
eficientes, lo cual valida la opinién del administrador respecto a la mejora en la eficiencia
operativa gracias a la IA. Sin embargo, el 28% y 17% restante manifestaron retrasos o falta de
respuesta inmediata, evidenciando la necesidad de implementar un sistema mas robusto, como un
chatbot funcional. Esto estd en consonancia con lo planteado por Gordon (2023), quien destaca
que los chatbots permiten escalar la atencion sin comprometer calidad si son correctamente
disefiados.

Otro aspecto relevante es que el 60% de los huéspedes expresod su interés en recibir atencion
automatizada 24/7 mediante un chatbot, lo que respalda la vision del administrador, quien
considera viable esta tecnologia siempre que respete el estilo empatico y personalizado del hotel.
Esta afirmacion se alinea con Barahona (2023), quien concluy6 que la aceptacion de los chatbots
en hoteles pequefios depende de su adaptabilidad al contexto del servicio.

En cuanto a los contenidos esperados del chatbot, el 50% de los encuestados espera que
proporcione informacion sobre servicios, actividades y reservas, lo que coincide con la
funcionalidad mencionada por el administrador sobre sugerencias personalizadas mediante IA.
Igualmente, la encuesta refleja que el 57% preferiria usar un chatbot antes que esperar atencion
presencial para consultas simples, lo cual reafirma que su rol seria complementario y no
sustitutivo, tal como lo sugieren estudios como los de Guzman y Torres (2023), quienes plantean

que los canales automatizados mejoran la eficiencia sin desplazar el trato humano.
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El 58% de los huéspedes considera esencial que el chatbot se comunique en su idioma,
reforzando lo expresado por el administrador sobre la necesidad de que el sistema sea amigable,
accesible y personalizable. Esta demanda por claridad e inclusién idiomatica coincide con lo
planteado por Almeida et al., 2021), quienes destacan el papel de la comprension del lenguaje
natural en la aceptacion de la IA en el sector servicios. Por tanto, la discusion permite concluir
que existe una convergencia entre la perspectiva administrativa y las expectativas de los clientes,
lo que justifica la propuesta de un chatbot con inteligencia artificial para optimizar el servicio al

cliente del Hotel Las Tanusas.

Conclusiones

Se concluye que el Hotel Las Tanusas ha iniciado el uso de herramientas tecnoldgicas con
componentes de inteligencia artificial de forma bésica, principalmente a través de plataformas de
mensajeria como WhatsApp Business y sistemas automatizados de sugerencias. Sin embargo,
tanto desde la percepcion del administrador como de los huéspedes, se evidencia que la
implementacidén atn no es del todo visible ni aprovechada, lo que refleja una oportunidad clara
para fortalecer su presencia e impacto en la experiencia del cliente mediante una solucion mas
avanzada y funcional, como un chatbot.

La recopilacion de datos evidencia una alta receptividad por parte de los huéspedes hacia la
atencion automatizada, especialmente mediante chatbots que operen 24/7 y brinden informacion
util sobre reservas, servicios y actividades. Asimismo, se identificd que los canales preferidos por

los usuarios son WhatsApp y el sitio web, lo cual facilita la eleccion tecnologica adecuada. En
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consecuencia, se establece que un chatbot con lenguaje natural, adaptable y multicanal representa
una opcion factible y deseada para optimizar la atencion en el hotel.

Con base en los resultados obtenidos, se determina que la tecnologia mas adecuada para el
contexto del Hotel Las Tanusas es un chatbot inteligente multilingiie, disefiado para combinar
rapidez, personalizacion y disponibilidad permanente, sin comprometer el trato humano
caracteristico del establecimiento. Esta herramienta no solo responde a las necesidades actuales
del hotel, sino que también se alinea con las expectativas de los huéspedes, quienes demandan
soluciones tecnoldgicas que complementen y mejoren su experiencia de forma practica, empatica
y accesible.
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