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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar el
nivel de aceptacién de los huéspedes con respecto a la aplicacion de las
herramientas tecnoldgicas en los hoteles, pues con el paso del tiempo la
experiencia que recibe el huésped alrededor del mundo se va innovando y
mejorando, por lo que, los hoteles de Guayaquil deben considerar aplicarlas

como parte de su servicio.

El tipo de investigacion que tuvo el proyecto fue descriptivo con un
enfoque mixto, pues se realizé por medio de encuestas a 350 personas
hospedadas en el Hotel Hilton Colon Guayaquil, siendo la parte cuantitativa los
resultados numéricos obtenidos de la encuesta y cualitativa su interpretacion.
Por medio de las preguntas de la encuesta se buscaba comparar las ventajas y
desventajas que ofrecian las herramientas tecnoldgicas y el factor humano. A
su vez se pudo establecer las preferencias del uso de la tecnologia, dando
como resultado la aplicacion parcial de las herramientas tecnoldgicas, pero

también contando con el factor humano en su servicio habitual.

Es por eso que se planted una propuesta que involucre ambas partes,
estando enfocada en la personalizacion al huésped. Una en base a un prototipo
de pagina web que permita al huésped colocar sus preferencias para que los
colaboradores puedan brindar un servicio personalizado antes, durante y
después de su estadia. Y otra estrategia planteada es el, realizar
capacitaciones a los colaboradores sobre |la forma correcta de personalizar al

huésped.



Palabras clave: herramientas tecnoldgicas, sector hotelero, aceptacion,

personalizacién, factor humano

Abstract

The main goal of this project is to determine the level of acceptance
guests have regarding technological tools in hotels. Worldwide, hotels are
offering better experience through technology, that's why hotels in Guayaquil
need to consider implementing technological tools to improve the overall guest

experience by making them part of their services.

The type of research in this project is descriptive with a mixed approach,
as it incorporates quantitative aspects showing in the percentage of the results
of the survey and qualitative aspects in the interpretation of it. It was needed a
sample of 350 individuals staying as guests in the Hilton Colon Guayaquil Hotel.
The survey questions allowed comparing the advantages and disadvantages if
the hotel uses technologic tools versus human resources. Also, it helped to

establish the guests’ preference about applying technology in the hotel.

So, the proposal is to focus on implementing two strategies that help with
personalization of the guests when they are staying in the hotel. The first
strategy involves a website model design to help the staff understand the
preference the guest has. Through this prototype platform, guests can detail
their needs and preference before their stay so when they arrive, they would
feel welcome. The second strategy focuses on developing training programs for
the hotel staff so they could know the perfect way to personalize the guest’s

experience.
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Introduccioén

La hoteleria es una actividad que esta basada principalmente en el
servicio de la hospitalidad hacia los huéspedes en todas las areas que hay en
ella. Esta industria es considerada una de las mas antiguas del mundo y cada

vez evoluciona junto con la tecnologia en innovacién y calidad.

Al existir una alta demanda de turistas alrededor del mundo, las
empresas hoteleras han tenido que competir entre ellas teniendo que
desarrollar alternativas que les permitan ofrecer un servicio diferenciador. La
calidad del servicio, es un factor primordial para los huéspedes al momento de
escoger el hotel de su preferencia. Desde sus inicios hasta la actualidad se ha
visto un gran avance en esta industria. Actualmente, las empresas hoteleras
estas apostando por nuevas tecnologias que van generando mayores

expectativas respondiendo 6ptimamente a las necesidades de los huéspedes.

Por medio de datos de la empresa McKinsey “El sector de turismo es el
que mas va a generar valor debido a la inteligencia artificial, incluso mas que el
transporte y logistica, o el sector de retail”; por lo que con esto se puede
comprobar la importancia que tendran las herramientas tecnoldgicas en la
hoteleria y es algo que ya esta sucediendo, especialmente en paises
desarrollados generando un servicio impecable, sin errores, y de gran valor
para los que experimentan este servicio y asi mismo para los duefios de las

grandes cadenas hoteleras.(Rouhiainen, 2022)

La tecnologia hoy en dia se ha convertido en un factor determinante
dentro de la hoteleria generando en ella un desarrollo en su innovacién y
comodidad para el huésped. Actualmente, se han desarrollado investigaciones
que analizan y sustentan el cambio e impacto que estan generando las

herramientas tecnoldgicas dentro de las empresas hoteleras.

En estudios realizados previamente se ha evidenciado la falta de
conocimiento en cuanto a las percepciones de los huéspedes en la
implantacion de herramientas tecnoldgicas. Si bien es cierto, en los hoteles de
Guayaquil de acuerdo a distintos estudios, se consideran que cuentan con una

tecnologia media dentro de sus infraestructuras. Con el paso del tiempo, y los



grandes avances que se estan dando, poco a poco esa tecnologia “media”
pasara a baja. Mediante este mismo estudio, se puede conocer diversas
percepciones de preferencia al momento de la estadia del huésped, teniendo
como resultado una implementacion media de la tecnologia dentro de los
hoteles. (Ortega & Pacheco, 2020)

Sin embargo, en el presente trabajo de investigacion se evalua el nivel
de aceptacion por parte de los huéspedes respecto a la implementacion de
herramientas tecnoldgicas en el servicio en comparacion al factor humano
como el servicio habitual y como este puede llegar a cambiar la experiencia
dentro de los hoteles de cadena de la ciudad de Guayaquil. Al conocer cual de
los dos tipos de servicio son de preferencia para el huésped, les permite a las
empresas hoteleras plantearse si en futuro el recurso humano a utilizar sera
minimo o si debe invertir econdmicamente en la tecnologia le sera util y

rentable por un largo tiempo.

En la actualidad, las personas cada vez se acostumbran mas a este tipo
de tecnologia que esta siendo implementado y ocasiona un gran impacto global
dentro de la hoteleria. Como el uso de los asistentes virtuales, que ha sido una
de las principales innovaciones que han ejecutado los hoteles. Las personas al
contar con dispositivos de facil entendimiento y en su gran mayoria son
autodidactas, les resulta sencillo poder entender y adaptarse a estos nuevos
implementos que incluso hace que su experiencia sea mas rapida y eficaz.

(Rengel-Chinchay & Pesantes-Sangacha Deysi, 2022)

En esta investigacion se busca conocer mediante entrevistas y
encuestas, la percepcion de los huéspedes que pernoctan en hoteles de
cadena de la ciudad de Guayaquil con respecto a la implementacién de
herramientas tecnolégicas y cémo estas mejorarian su experiencia o si
ocasionaria lo contrario. Una vez obtenido este resultado, se analiza el grado
de beneficio en la innovacion de la aplicacion de las nuevas tecnologias en

estas grandes cadenas hoteleras.

El objetivo de esta investigacion es determinar el nivel de aceptacion del

posible uso de herramientas tecnoldgicas para el servicio en las cadenas



hoteleras de la ciudad de Guayaquil. Primero, se tendra que identificar las
diversas herramientas tecnolégicas que se estan aplicando en la hoteleria
actualmente, y asi poder comparar las ventajas y desventajas del uso de la
tecnologia frente al factor humano en el servicio hotelero y establecer las

preferencias del uso de tecnologia en el servicio hotelero.
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1.1. Hoteleria

1.1.1. Origen e historia

La hoteleria tiene sus inicios desde tiempo prehistoricos, los habitantes
considerados sedentarios, necesitaban desplazarse por diversos factores como
comodidad, agricultura, ganaderia, clima, etc. Por lo que pasaron a nbmadas
aduenandose de tierras que veian como fructiferas para ellos. Si bien, esta

actividad no es lo que hoy consideramos hoteleria, asi empieza su historia.

Los conquistadores buscaban tierras por lo que tenian que recorrer
largos caminos, los mercaderos en cambio necesitaban implementos con los
cuales podian sobrevivir, y es asi como realizaban entre ellos un truque,

herramientas a cambio de hospedaje. (Foster, 1994)

Durante la época de Cristo aparecio un turismo de descanso, donde los
griegos ofrecian una propuesta de hospedaje basada en bafos termales, que
permitian una completa relajacion para los viajeros. Junto con ellos, los
romanos decidieron plantea casas de hospedaje en distintos paises de la
region, siendo el principal atractivo los bafos termales. Las razones de viaje
fueron aumentando, entre ellas estaban los viajes a santuarios por motivos
religiosos, los viajes por trabajo, dedicado especialmente a comerciantes y por

causas de guerra para los militares. (Garcia-Segura, 2015)

Para todas estas personas que tenian diversos motivos de viaje, estos
lugares eran mas al estilo posadas, al ser en la época biblica eran consideras
de esa forma. Su precio era muy econdmico y contaba con muy pocas
comodidades y los espacios eran compartidos entre viajeros e incluso

animales. (Garcia-Segura, 2015)

Con forme iban mejorando los caminos entre ciudades, era necesario
crear alojamientos de paso para el descanso de las personas y los animales
con los que se transportaban. Esto hacia que la empresa de alojamiento se
expanda a todas partes e incluso se convierta en algo mas que simple
hospedaje, como pasd en la Revolucion Industrial, que se empez6 a ofrecer

servicio de alimentacién. Sin embargo, ya las personas adineradas no veian



atractivo en estos alojamientos, es por eso que, se cred una nueva idea de
hospedaje para ellos, cuartos individuales con mas higiene, siendo con el paso
del tiempo, lujosos e imposibles de pagar para las otras clases sociales. Y es

asi como surgio la palabra “hotel”. (Foster, 1994)

En el ano 1670 aparece el Grand Tour, el cual era realizado por jovenes
con una alta posicidn econdmica, que buscaban conocer ciudades simbdlicas
en cultura e historia para aumentar su intelecto educacional. Esto significaba
mucho para la hoteleria, pues los viajeros pernoctaban por largos periodos,

generando buenos ingresos para estas empresas. (Raghav, 2020)

No obstante, la industria hotelera no duré mucho siendo exclusiva para
los aristocratas. Del otro lado del continente, en Estados Unidos, comenzaron a
construir y acoplar edificaciones amplias y limpias para el servicio de
hospedaje, al existir una alta demanda y diversos tipos de hoteles ya para la
época, se logré que pueda ser mas asequible para los habitantes, y que crezca

no solo ahi, sino alrededor del mundo. (Foster, 1994)

1.1.2. Concepto

El hotel es un lugar donde su principal funcion es ofrecer alojamiento a
sus huéspedes para que estos puedan pernoctar durante un corto periodo de
tiempo en el lugar donde se encuentra, ya sea por motivos de ocio, descanso,
trabajo, religion, etc. Dentro de los hoteles se pueden dar diferentes tipos de
servicio dependiendo de la necesidad del huésped y segun el tipo de hotel, su
finalidad sera siempre poder cubrir estas necesidades que se podrian presentar

a lo largo de la estadia.(Garcia-Segura, 2015)

De acuerdo con el Reglamento de alojamiento turistico (2015), el hotel
es una estancia de hospedaje turistico que tiene en él distintos servicios,
contando con cuartos privados y bafios en cada uno de ellos, realizandose
constantemente su respectiva limpieza por parte del personal del hotel. Dentro
de los hoteles también se puede contar con el servicio de alimentos y bebidas
dentro del mismo hotel, el cual puede contar con, un restaurante, servicio a la

habitacién o cafeteria. Dependera del tipo de hotel y la categoria que posea.



La hoteleria es la actividad que se desarrolla dentro de los hoteles a
cambio de una remuneracién econdémica para la empresa. En dicha actividad
se busa ofrecer comodidad y satisfaccion mediante un buen servicio
hospitalario. De acuerdo a los beneficios que estos ofrezcan, los hoteles son
catalogados mediante estrellas, que permiten distinguir unos de otros y ser de

cierta manera, exclusivos o de mayor preferencia para los huéspedes.

Para la secretaria de turismo del DATATUR México (2008), el hotel se
define como un lugar que con el paso del tiempo se ha ido adecuando y
cambiando conforme los servicios que estos establecimientos ofrecen, se
considera de caracter turistico. Posee habitaciones de diversos tipos
dependiendo de las preferencias de los huéspedes y cuenta con servicios

alternos como de restauracion, entretenimiento, descanso y de interaccion.

1.1.3. Tipos
Negocios (Corporativo): Ubicados principalmente en grandes ciudades
corporativas. Cuentan con salones de eventos y salas de reuniones, dando

comodidad de desplazamiento dentro del mismo hotel.
llustraciéon 1

Hotel corporativo dentro de la ciudad de Guayaquil

Nota. Hotel TRYP GUAYAQUIL considerado cooperativo por diversos
factores. Tomada de (ICE Portal, 2021)

Hostal: Tipo de hotel que en su gran mayoria cuenta con habitaciones

compartidas, asi mismo sus bafos. Dentro de las habitaciones se pueden tener



literas, lo cual genera mayor rentabilidad para los hostales. Su pago es por

persona y es muy usado por jovenes viajeros.
llustracion 2

Hotel Hostal esquinero ubicado en el Norte de Guayaquil

Nota. Hotel Hostal Quil ubicado en un punto estratégico de la ciudad de

Guayaquil, amplio y comodo. Tomada de (VFM Leonardo, 2013)

Boutique: Hoteles donde antes existia un museo, casa de reliquias,
biblioteca, etc. El hotel boutique se reconstruye en base a la idea inicial del
lugar, permaneciendo la decoracién y esencia. Incluso se puede ver tiendas

donde se venden recuerdos del lugar.
llustraciéon 3

Recepcion de Hotel Boutique.

Nota. Hotel Boutique LUXVA, su decoracion es particular y ofrece un

ambiente lujoso, ubicado en Guayaquil. Tomada de (Tripadvisor, 2020)



Bed & Breakfast (Cama y Desayuno): Son casas ofrecidas como un
tipo de hotel por parte de los duefios que habitan en ella. Este tipo de
alojamiento tiene un precio un poco elevado por la privacidad que hay en él.
Ademas, cuentan con el servicio de desayuno, ofrecido por los anfitriones. El
propésito del CyD (Cama y Desayuno) es ofrecer un espacio personalizado y

seguro mientras los huéspedes visitan la ciudad.
llustracion 4

Bed & Breakfast Iguanazu alrededor de la naturaleza de Guayaquil

Nota. Hotel Bed & Breakfast Iguanazu, casa amplia con distintos
espacios, ubicado en medio de areas verdes de Guayaquil. Tomada de
(Tripadvisor, 2016)

Resort: Los hoteles tipo resort cuentan con un servicio all inclusive (todo
incluido), pues las personas que buscan hospedarse aqui no desean salir del
hotel. Por lo que, se debe ofrecer y cubrir todo tipo de servicio y necesidades

que el huésped requiera.
llustracion5

Grande Hotel Resort de Guayaquil



Nota. Hilton Hotels & Resort, destino que incluye todo lo que se necesita
durante la estadia del huésped. Tomada de (ICE Portal, 2023)

Motel: Son hoteles que se encuentran en la carretera, especialmente
usados para descansar ya sea por viajes largos entre estados o ciudades y por
trabajadores, enfocado mas en los que trasportan mercaderia. Son
econdmicos, por lo general se paga por hora, esto ya dependiendo del tiempo o

dias que necesite el huésped.
llustracion6

Hotel Motel de carretera con un amplio estacionamiento.

Nota. Hotel Motel 6 ubicado en Las Vegas, Estados Unidos. Tomada de
(ICE Portal, 2020)

1.2. Cadenas hoteleras

1.2.1. Historia
Como se mencionaba anteriormente, los hoteles surgieron por el interés

de las personas de tener un lugar de residencia temporal cuando se
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desplazaban de un lugar a otro, fuera del lugar donde viven. Esta industria
empez6 en lugares sencillos y con pocas comodidades, pero conforme
aumentaba la demanda y necesidades de los viajeros, los duefios creaban mas
hoteles con nuevas alternativas para cubrir las mas recientes necesidades. Es
asi como surgen las cadenas hoteleras, creando un beneficio para el duefio
con una administracion eficiente y logrando expandirse alrededor del mundo.

(Leno-Cerro, n.d.)

En el siglo XX, esta industria en Estados Unidos ya se encontraba mejor
posicionada que en los paises europeos, donde se origind la hoteleria. Y en
base a nuevas necesidades no solo de parte de los viajeros, sino también de
los empresarios, era necesario contar con una gestién que les permita manejar
de manera semejante los mismos hoteles en servicios por parte de sus

empleados y manejo de reservas igualitario.

Los duefios de hoteles buscaban ser los mejores en la industria, crenado
su propia marca hotelera, permitiéndoles tener un crecimiento significativo
mediante franquicias. Con ello, generaban en los potenciales viajeros
confianza, pues las cadenas al identificarse por pertenecer a una misma marca
ya sea por nombre o logotipo, les resultaban familiares. Su forma de trabajar
era estandarizada en base a protocolos y reglas de trabajo en todos los hoteles

que pertenecian a una misma marca. (Jiménez-Martinez, 2008)

1.2.2. Concepto

Las cadenas hoteleras segun Marrero (2016),son varios grupos de
hoteles que pertenecen a una marca ya establecida. La patente es del duefio
de la marca, sin embargo, puede pertenecer a terceros por medio de
franquicias de cualquier cadena que adquiera. La finalidad de las cadenas
hoteleras es ampliar su oferta a diversos lugares, adaptandose a las
necesidades de los clientes y poder generar mayores ingresos para la

empresa, siendo mas rentable.

Larraiza (2019) conceptualiza a las cadenas hoteleras como una fusién
de hoteles que se encuentran localizados en distintos lugares. Con ello se

puede manejar una sola gestidon en diversos aspectos, en su parte publicitaria,

11



financiera, protocolos y reglas. Esto lograra generar mayor impacto no solo
nacional sino internacional, aumentando la utilidad y posicién de la marca

hotelera en la mente de los clientes.

1.2.3. Evolucién
Las cadenas hoteleras tuvieron su gran aparicion a mitades del siglo XX.

(lvanova et al., 2016)

( Se evidencio un |  Laidea de expandirse |  Los hoteles boutique )
desarrollo hotelero internacionalmente tuvieron un  auge,
regional, es decir en tuvo mayor relevancia. formando parte también
Estados Unidos, por Hilton e de cadenas hoteleras
parte de las cadenas Intercontinental Hotels vn alrededor del mundo.
hoteleras, Hilton vy Corporation ampliaron O  se considera importante
Sheraton. ] suUs cadenas o el impacto relacion

#> internacionalmente. "’>N gue se genera con el

o Los vuelos 1 huésped.
o % internacionales para la % Actualmente existe una
clase turista inmensa cantidad de
?_l} E permitieron  tener un E cadenas hoteleras, las
mayor impacto en la cuales cuentar_1 con
gestion hotelera. grandes tamafios v

L L JAN sServicios. )

Fuente: elaboracion propia

1.2.4. Cadenas mas representativas

1.2.4.1. Mundialmente
A nivel mundial, existen una gran cantidad de cadenas hoteleras que
representan el sector turistico y hotelero, aportando a la economia del mundo y

del pais donde se encuentran ubicadas estas cadenas.

En el 2022, se realizd un estudio donde 3 cadenas hoteleras fueron
consideradas las mas relevantes y exitosas alrededor del mundo. La
puntuacion que recibian era sobre un total de 10, sin embargo, ninguna de las
tres tuvo un puntaje mayor a 8. En este estudio se evaluaba distintos factores,
siendo uno de ellos el servicio que reciben los huéspedes y la opinidon que esta
generaba en ellos, pero también se consideraba la presencia de estas

empresas hoteleras en el mundo y sus ingresos (Redaccion TH, 2022a)

Las tres cadenas hoteleras son:
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Hilton Hotels & Resorts
2. Holiday Inn

Four Seasons

En este mismo estudio, se realizé otra evaluacion, donde el unico factor
a tomar en cuenta era la opinion del huésped sobre el servicio y atencion de los
establecimientos hoteleros. Se tuvo como resultado, que varias cadenas de la
marca Marriott fueron las que mejor puntuacion tuvieron, a pesar de no estar

entre las tres primeras en el estudio global que evaluaba varios factores.

1.2.4.2. Continente

La industria hotelera tuvo sus comienzos en Europa, no obstante,
cuando llegd al continente americano, la hoteleria fue mucho mas
representativa alrededor del mundo. Las grandes cadenas hoteleras tuvieron
su comienzo en Estados Unidos, siendo de las primeras las de la marca Hilton,
la cual empezd en Texas y logré primero expandirse nacionalmente para
convertirse de las principales cadenas hoteleras en el mundo hasta la

actualidad.

A parte de existir las grandes empresas hoteleras europeas y
norteamericanas, en Latinoamérica también hay cadenas que lideran por su
cantidad de hoteles y cuartos que ofrecen. En la lista realizada por REPORTUR
en el afo 2020, ciudades de México, Cuba y Brasil lideraban la lista. (R.R.,
2020)

1.2.4.3. Regional

Las cadenas hoteleras no solo pueden ser internacionales, sino también
nacionales, deben contar con varios hoteles dentro del pais pertenecientes a la
misma marca para ser considerados cadena. Dentro de Ecuador, las cadenas
hoteleras cuentan con una estructura amplia con un numero significativo de
habitaciones y servicios complementarios. La aparicién de las cadenas en
Ecuador tuvo relevancia por las grandes ciudades que contaban con una gran
cultura e historia, llamando la atencién de turistas. Un ejemplo de ello es

Cuenca, que fue declarada como Patrimonio Cultural de la Humanidad,
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dandole un foco mas visible y llamativo alrededor del mundo al pais
(Méndez-Herrera & Quintuia-Carchichabla, 2019).

En Ecuador existen varias cadenas hoteleras internacionales, pero una
cadena ecuatoriana que ha marcado la industria hotelera dentro del pais es el
hotel Oro Verde, esta cadena hotelera existe hace aproximadamente 30 afnos y
tuvo origen en El Oro, Machala, perteneciente a Ecuador y creada por Kaspar
Manz. Desde sus inicios el plan fue elaborar un hotel de gran categoria, siendo
este de 5 estrellas y se mantiene hasta la actualidad. Hoy en dia, los hoteles
Oro Verde se pueden encontrar en varias ciudades del pais como Guayaquil,

Manta, Galapagos, Cuenca, Loja y Latacunga. (Teamq.biz, 2023)

Oro Verde ha conseguido grandes logros. El pasado afio obtuvo el
primer lugar en ser la empresa que generaba mayor aporte en el desarrollo
economico del pais y se mantuvo innovando incluso durante la pandemia,

mostrando su entrega en el sector hotelero. (Cabanilla, 2022)

1.2.4.4. Ciudad

En la ciudad de Guayaquil la hoteleria tuvo su comienzo por grandes
gestores hoteleros que decidieron implementar esta industria en la ciudad. Por
medio de ellos, la gestion hotelera tuvo un nivel de organizacién que aportaba a
los hoteles, que afos mas tarde, fue nombrada esta organizacion como la

Asociacion Hotelera Nacional (Cabanilla, 2022)

En Guayaquil podemos encontrar muchas marcas y cadenas hoteleras.
Al ser una ciudad corporativa, se debe contar con un gran numero de hoteles
que se les pueda ofrecer a este tipo de mercado. En ella se encuentran
cadenas internacionales y asi mismo nacionales. Las internacionales tienen un
gran posicionamiento dentro de la ciudad, hoteles como el Hilton, Sheraton,

Wyndham son lideres en el mercado.

Pero, también se encuentra en la ciudad cadenas locales como GH
HOTELS, que cuenta con varios hoteles en Guayaquil, brindando comodidad,
seguridad y hospitalidad a turistas de todo tipo (GH HOTELES, 2023)
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1.3. Herramientas tecnolégicas

Las herramientas tecnoldgicas estan impactando a la sociedad en casi
todos los aspectos y sectores. La evolucidon que esta genera es la que
determina el grado de importancia que tiene aplicar nuevas tecnologias para

asi adaptarnos a los nuevos mercados objetivos.

En el caso de la hoteleria, este sector siempre ha apostado por
innovacion y adaptacion de tecnologia, especialmente hoteles de 4 y 5 estrellas
de cadenas reconocidas porque buscan poder posicionarse en las preferencias
de sus clientes. Las herramientas tecnoldgicas se han aplicado desde mucho
tiempo atras. En paises como Ecuador, en vias de desarrollo, no notamos este
tipo de herramientas, aunque si se aplique. Un ejemplo que podemos observar
es el uso magnético de tarjetas para las habitaciones o como algunos hoteles
cuentan con el web check-in a través de la pagina web. Sin embargo, no se
percibe porque no se encuentra bien elaborado este sistema. De igual manera,
los huéspedes deben acercarse al caunter de recepcion para recibir su llave de

habitacion.

1.3.1. Concepto

Las herramientas tecnoldgicas son instrumentos que han permitido que
el desarrollo de las actividades de las personas sea mas sencillo y facil de
realizar. Los recursos tecnoldgicos que son utilizados permiten que el sector
donde se aplican sea mas eficiente en todos sus aspectos, en servicio y en
productos. Aplicar estas herramientas a su vez, optimizan recursos y tiempo
dentro de las empresas. Cordero resalta que aplicarlas, facilitan en la
comunicacion y permiten acceder de manera rapida a toda la informacion

necesaria (Garcia-Lanzas et al., 2021)

Segun Lopez, CEO de MUST, la tecnologia permite que las empresas
cuenten con una alta rentabilidad por medio de la productividad que generan
aplicar herramientas tecnoldgicas. En el sector turistico las nuevas tendencias
van relacionadas a los avances que la tecnologia va dando, permitiendo ofrecer
un servicio diferenciador a sus clientes y reactivar el turismo en todas sus areas
(The World Tourism Organization, 2021)
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1.3.2. Tipos de herramientas tecnolégicas

Las herramientas tecnoldgicas son aplicadas en muchos ambitos, la

parte empresarial es una de ellas. Por medio de su aplicacion, se puede

mejorar la elaboracion de tareas y disminuir el porcentaje de error al momento

que se realizan. Dependiendo del tipo de empresa, se implementa las

herramientas tecnolégicas necesarias e incluso pueden tener distintos usos

dependiendo de su necesidad (Zapata-Cortés et al., 2010).

1.3.3.

Algunos de estos tipos de herramientas tecnoldgicas son:

e-Business: su medio es a través de internet por parte de
empresarios-vendedores y los consumidores. Facilita la venta de
productos y servicios, mejorando todos sus procedimientos, desde su
venta hasta la entrega al cliente (Zapata-Cortés et al., 2010)

Tics: Las Tics son Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones.
Para poder gestionar la informacion se necesita contar con sistemas
aplicados en computadoras, que permiten todo el proceso necesario
para almacenar la informaciéon (Mero-Suarez et al., 2022)

Inteligencia artificial: Ha generado el mayor impacto en herramientas
tecnologias actuales. Busca resolver todo tipo de problemas que se
presenten, agilitando procesos y evadiendo errores en su gran mayoria.
(Fuente, 2023)

Realidad virtual: la aplicacion de esta herramienta va enfocada en el
marketing de la empresa, es decir, busca que el cliente se introduzca por
completo en la experiencia que el producto o servicio le puede otorgar,
generando un vinculo mayor para ser de preferencia para los clientes.
(Fuente, 2023)

Herramientas tecnoldgicas en la hoteleria
Tabla 1

Tipos de herramientas tecnologicas

Herramienta Area vinculada

Modo de uso

tecnoldgica del hotel
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Inteligencia
artificial

ChatBo

Robots

Control de voz

Internet de las
cosas

Se puede aplicar en diferentes
medios y es el que esta
revolucionando la industria hotelera,
la cual deriva a las herramientas
tecnolégicas que se estan aplicando
en la actualidad. Su funcién es
realizar las actividades a través de
medios tecnoldgicos como maquinas
inteligentes.

Se wusa por medio de
WhatsApp o la pagina web, y permite
que los requerimientos de los futuros
huéspedes sean atendidos por
medio de un robot virtual,
manteniendo una conversacion con
las dudas que se presenten y su
tiempo de respuesta es automatico,
sin la intervencion de un recurso
humano.

Son los nuevos brindadores
de servicio dentro de la hoteleria,
pueden tener forma de robot como
de un humano también. Realizan
muchas funciones dentro del hotel,
desde transportar amenidades para
los huéspedes hasta recibirlos en su
proceso de check-in o check-out.

Utiizado por medio de
parlantes inteligentes, que no solo
ayudan a conseguir informacion de
ubicaciones, sino también se puede
usar para pedidos de servicio a la
habitacion, para restaurantes vy
solicitudes que presenten los
huéspedes. Esto evita que se tenga
que esperar por una persona que
tome el requerimiento, haciendo el
proceso mas eficiente y eficaz.

Dispositivos empleados para
que funcionen por medio de una
conexion a internet, convirtiendo a
las  habitaciones hoteleras en
espacios inteligentes. Puede manejar
muchos aparatos como televisores,

Recepcion

Reservas

Areas donde
se brinde servicio
dentro del hotel.

A&B
Ama de llaves
Recepcion

Ama de llaves
Habitacione
S
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Realidad
viritual

Check-in y
llaves
virtuales

luces, aires, etc. Por medio de
celulares, movimientos y voces.

Aplicado en el area hotelera,
la realidad virtual busca que el
huésped pueda conocer de manera
mas clara y real el hotel y los
servicios que ofrece. Esto genera
confianza en su eleccion de
hospedaje y las expectativas que
tienen pueden estar mejor resueltas.

Agilita el proceso de registro
del huésped, sin tener que esperar
largas filas y no entregaria su
informacion de manera personal,
sino que todo funcionaria por medio
del celular y la llave para poder
ingresar a la habitacion, le llegaria
con un codigo, que venceria al
terminar su estadia en el check-out.

Nota. Elaboracion propia

Inteligencia Artificial

llustracion7

Reservas

Recepcion

Dispositivo electronico que permite el autoservicio a los huéspedes.

Nota. Inteligencia Artificial presente en los hoteles mediante dispositivos

que ofrecen autoservicio. Tomada de (Hospitality Innovation Plantet, 2019)

Chatbots

llustracion 8

Chats automaticos de los hoteles, respondiendo preguntas de huéspedes.
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#1247 Boris

Dear guest, what . " b5 ke g
time you expect

to arrive? - fahs A ?

| Choose arrival time v

Morning
2 Noon
Evening

Noon

Nota. Respuestas automaticas por parte del sistema del hotel a solitudes

o requerimientos que tienen los huéspedes. Tomada de (Lazovska, 2017)
Robots
llustraciéon 9

Robots ofreciendo sus servicios a huésped.

Nota. Robot Thalon realizando tareas de servicio a la habitacion,
ofreciendo un servicio tecnolégico innovador. Tomado de (Revista de Robots,
2021)

Control de voz
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llustracién 10

Asistente de voz externo implementado en hoteles.

—/Requested Items

(e Yam) !
. - Cleaning

Nota. Mediante el control de voz los huéspedes pueden solicitar sus

requerimientos. Tomada de (Lopez-Baeza, 2019)
Internet de las cosas
llustracion 11

Control mediante dispositivos electronicos.

Nota. Mediante un dispositivo y conexion a internet se puede controlar

distintos aspectos de la habitacion de hotel. Tomada de (Shutterstock, 2019)

Realidad virtual

20



llustracion 12

Implemento de la realidad virtual en hoteles para mejorar la experiencia.

Nota. Hotel Marriot utiliza la realidad virtual para mejorar el servicio y
experiencia. Tomada de (Four Seasons, 2020)

1.3.4. Evolucidn de las herramientas tecnolégicas en la hoteleria

La tecnologia cada vez avanza mas y afecta directamente a muchos
sectores, incluyendo entre ellos a la hoteleria. Si bien, el cambio dentro de los
hoteles se aplica por querer ofrecer mejores servicios, por marcar una
diferencia en relacién con la competencia o ser una empresa innovadora, una
de las principales razones por las que es necesario aplicar nuevas
herramientas tecnoldgicas, es por como estos avances generan nuevas
expectativas en los huéspedes. A su vez, estas tecnologias permiten a la
empresa hotelera mejorar su gestion, principalmente brinda un apoyo al
personal hotelero, facilitando sus tareas, aportando soluciones mas rapidas y
eficaces (Omafa-Usunariz, 2022)

Segun James, la tecnologia en los hoteles debe ser implementada
desde el momento que el huésped busca opciones de viaje, de esta manera la
experiencia que ellos tendran sera completa y facilitara su busqueda. Casi
todas las personas hoy en dia cuentan con un dispositivo mévil, siendo este el
medio ideal para los clientes en cuanto a requerir una informacion que
necesiten. Esto genera mejor comodidad para ellos, pues evitan que sus
requerimientos se cumplan de manera tardia y permite que todo el proceso sea

mas practico y eficiente (Redaccion TH, 2022b)
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1.3.4.1. Introduccion de las herramientas tecnolégicas en los hoteles

En sus inicios las herramientas tecnoldgicas aplicadas en la hoteleria no
eran tan avanzadas como conocemos hoy en la actualidad. No obstante, las
que se aplicaban mostraban un curso de innovacion e impacto que irian poco a

poco revolucionando la industria hotelera.

La aplicacion de los ascensores fue un aporte tecnoldgico significativo.
Se implementd en un hotel de la ciudad de Nueva York, y funcionaba por medio
de poleas. En esta misma ciudad, unos afios mas tarde, se adiciono el teléfono
que permitia solo llamadas externas, ofreciendo un mejor servicio extra al

huésped.

En esta misma primera etapa, la hoteleria buscaba implementar con el
paso del tiempo mas servicios que mejoraban tanto la experiencia del huésped
como la rentabilidad de la empresa. Siendo varios de estos, radios en las
habitaciones, pagos por medio de tarjetas de crédito y mejor electricidad. Para
mitades del siglo XX, la marca Hilton ya consideraba obligatorio tener

televisores en las habitaciones de sus hoteles.

Y como ultima implementacion, pero que signific6 mucho para industria
hotelera, es el sistema de reservas creado por el hotel Sheraton. Por medio de
este sistema, era mas sencillo obtener y gestionar las reservas de los

huéspedes en el hotel. (Omana-Usunariz, 2022)

1.3.4.2. Sistemas y herramientas tecnoldgicas en la época de los 70s.
Durante esta época las herramientas que fueron introducidas a los
hoteles en sus inicios, empiezan a evolucionar, pudiendo ofrecer hasta varias
funciones en ellas. Como pasa con los teléfonos, estos ya pueden ser usados
para que colaboradores y huéspedes tengan una mejor y mas rapida
comunicacion desde la comodidad de las habitaciones. Los televisores ya

cuentan con servicios de cable, donde se puede ver noticias y peliculas.

Un cambio que se realizd en ese ano son las llaves de las habitaciones,
pasaron de ser fisicas a tarjetas magnéticas. Esto permite tener un manejo mas
practico para los huéspedes y seguro para los colaboradores del hotel. A través

del sistema de llaves electrénico, se pudo realizar este cambio.
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1.3.4.3. Revolucién de la tecnologia en los hoteles

Los dispositivos electronicos tuvieron un mejor desempefio con la
creacion del Wi-Fi, brindando una conexidon inalambrica, obteniendo
informacion a cualquier hora y lugar. Otra modificacion que se evidencio, es el
procedimiento de check-in / check out por medio de la web, evitando que los
huéspedes tengan que esperar por ser atendidos y junto con ello, los chatbots
a su vez, agilitan el intercambio de informacién entre los hoteles y los clientes,

dando la informaciéon en el momento solicitado, sin intermediarios.

Una herramienta que esta cambiando el rumbo de la hoteleria son los
robots. Ellos son quienes estan ofreciendo su servicio en distintas aéreas del
hotel, cambiando de cierta manera, la experiencia que estaban acostumbrados
a recibir. Cumplen las tareas que se les determine dependiendo de area que se

los requiera.

1.4. Servicio

1.4.1. Concepto

Segun Moreno, el servicio no puede medirse y es realmente valorado
cuando se brinda y es usado por los consumidores. Ellos pagan por recibir este
servicio, y este debe ser debidamente ofrecido en relacidon a su precio y lo que
ofertan. Como objetivo siempre se tiene satisfacer las necesidades y

expectativas que tiene el cliente (Prieto-Herrera, 2018)

Para Andrade el servicio se ofrece elaborando un plan de métodos o
estrategias previo, teniendo en cuenta las necesidades que presentan los
huéspedes, satisfaciendo en su mayoria las expectativas y requerimientos
solicitados, creando un diferenciador en relacion con la competencia
(Prieto-Herrera, 2018)

El servicio suele ser un gran factor diferenciador para los consumidores
al momento de escoger el hotel de su preferencia, es por eso que es necesario
tomar en cuenta este factor y aprovecharse de él, brindando mayor calidad y
hospitalidad. Por lo general, el servicio destaca por muchos aspectos, su
infraestructura, entretenimiento, precio y especialmente por medio de sus

colaboradores.
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1.4.2. Factor humano dentro del servicio hotelero

El servicio dentro de los hoteles poco a poco fue creciendo y
aparecieron en nuevas areas que podian ofrecer distintos servicios para un
solo huésped. No obstante, puede contar con ventajas y desventajas
dependiendo de la perspectiva del huésped y del empresario hotelero (Mejia
Minchala, 2021)

Tabla 2
Ventas y Desventajas del Factor Humano en hoteles

Ventajas Desventajas

Mayor grado de error durante
la elaboracion de tareas, interfiriendo
en la calidad de servicio dentro de los
hoteles.

Ofrece un ambiente
hospitalario por medio de gestos y
palabras que pueden darle al
huésped una sensacion de hogar.

Quejas solucionadas de
manera tardia pues suelen pasar por
intermediarios y no al personal
directamente involucrado.

Permite al huésped ser
escuchado cuando presenta quejas,
generandole mayor tranquilidad.

Le otorga mayor seguridad al
huésped con su privacidad e
informacion, la cual necesita brindar
al momento de su hospedaje.

Altos costos para los hoteles
en nobmina y  capacitaciones
constantes para mantener la calidad
del servicio.

Fuente. Elaboracion propia

1.4.3. Servicio tecnolégico

El servicio tecnoldgico busca mejorar la estadia del huésped, brindando
un servicio optimizado y rapido. Este servicio esta basado en la utilizacién de
herramientas tecnoldgicas que buscan cubrir todo tipo de expectativas que se

puedan presentar de manera personalizada.

1.4.4. Factor tecnolégico dentro de los hoteles
Tabla 3

Ventas y Desventajas del factor tecnolégico en hoteles

Ventajas Desventajas

Falta de relaciones humanas,
reduciendo el contacto  entre
personas.

Inversion significativa en sus
inicios, sin embargo, generaria
menores costos por falta de personal
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humano, beneficiando a la empresa
hotelera.

Las herramientas tecnologicas
al ser disefiadas por programas, son
menos probables a cometer errores,
en especial humanos.

Mejora la experiencia del
huésped, haciendo su estadia mas
eficiente y practica, evitando filas o
tiempos de espera.

Fuente: elaboracion propia

Posible reemplazo del
personal hotelero por el avance
tecnoldgico, en este caso, robots que
estan elaborados para realizar las

mismas actividades que los
colaboradores.
Pueden ocurrir errores

tecnolégicos, generando confusion al
huésped y estas herramientas no
pueden crear interaccion como el
personal humano lo haria.
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Metodologia del proceso de investigacion

Capitulo 2
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2.1. Enfoque de la investigacion

El proyecto de investigacién cuenta con un enfoque mixto. El enfoque
cuantitativo se analizara mediante las encuestas que se realizaran con
respecto a las herramientas tecnoldgicas aplicadas en los hoteles como la
nueva parte del servicio hotelero. Se buscara obtener informacion de los
huéspedes teniendo como resultado porcentajes y numeros del nivel de
preferencia al aplicar herramientas tecnoldgicas en los hoteles. Y su parte
cualitativa viene por medio de la interpretacion de resultados, que permitira
analizar las caracteristicas de las herramientas tecnologicas y la opinion final

con respecto a ellas.

2.2. Tipo de investigacion

El método descriptivo dentro de la investigacion analiza, evalua e
identifica hechos de un estudio junto con sus caracteristicas. Esta investigacién
no se enfoca en el porqué del suceso, sino en las disyuntivas que tiene el
investigador. Ademas, se apoya de diversas técnicas como encuestas. (Bernal,
2006)

En este estudio de investigacidén se utilizara el método descriptivo, que
se desarrollara por medio de principalmente encuestas, donde se analizara el
nivel de aceptaciéon que tienen los huéspedes con respecto a la implementacion
de herramientas tecnoldgicas en los hoteles, esto en base a experiencias
vividas con esta nueva tecnologia y también con el servicio cotidiano
implementado desde el inicio de los hoteles. Se explicara todos los conceptos
aplicados en la investigacion, para que su resultado pueda ser real y veridico y
de esta manera conocer si en un futuro sera necesario implementar esta nueva
tecnologia en los hoteles de cadena de la ciudad de Guayaquil, la cual,
requiere mucha inversion, pero podria tener a su vez muy buenos resultados

de ser positiva la opinion de los huéspedes.

2.3. Periodo y lugar donde se desarrolla la investigacion
El presente proyecto de investigacion se realizara en el norte de la
ciudad de Guayaquil, en la cadena hotelera Hilton Colén Guayaquil, ubicado en

la Av. Francisco de Orellana, en un punto muy estratégico y cercano al
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aeropuerto. El proyecto tendra un periodo de duracion de 3 semanas, donde se
encuestara a un cierto numero de huéspedes y personal para evaluar la
interaccion que han tenido al estar en hoteles alrededor del mundo donde
cuenten con herramientas tecnologicas y asi poder analizar el nivel de
aceptacion que tendrian las cadenas hoteleras de la cuidad de Guayaquil al

aplicar estas herramientas en un futuro.

llustracion 13

Ubicacion del Hotel Hilton Colon Guayaquil.

a?

or. g,

Nota. Hotel Hilton Colon Guayaquil ubicado en la Av. Francisco de
Orellana. Tomada de (Google, 2023)

2.4. Universo y muestra de la investigacion

El presente trabajo al ser enfocado en cadenas hoteleras de la ciudad de
Guayaquil, considera parte de su universo huéspedes naciones y extranjeros
que se hospedaran en el hotel Hilton Colén Guayaquil. Se indagoé el porcentaje
de ocupacion del hotel y el numero de personas que se hospedaran por dia,
esto da como resultado entre el 18 de octubre al 8 de noviembre de 2023 un
total aproximado de 3977 personas, este no es exacto pues la ocupaciéon

puede variar conforme pasen los dias.

En la muestra se utilizara la formula de poblacion finita que nos dara
como resultado cuantas personas debemos encuestar en base a la poblacién

que ya esta establecida. Esto nos brindara resultados 6ptimos y reales para
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que los hoteles de cadena puedan conocer cual es el grado o nivel de
aceptacion que tienen los huéspedes con el uso de herramientas tecnolégicas
dentro de los hoteles y con esto los empresarios hoteleros sabran si invertir y

aplicar esta tecnologia sera factible para un futuro.
llustracion 14

Foérmula para calcular la muestra finita

N+Zi+p=*q
e2*(N-1)+Zi*p~*q

n:z=

N: Total del universo

Z: Nivel de confianza (95%) 1.96
p: Probabilidad a favor (0.5)

g: Probabilidad en contra (0.5)
e: Error muestral 5% (0.05)

3977*1.96°%0.5%0.5
0.05°%(3977—1)+1.96°%(0.5)*(0.5)

n= 350 encuestas

2.5. Definicion y comportamiento de las principales variables

incluidas en el estudio
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VARIABLE

CONCEPTUALIZACIO

INDICADORE
S

INSTRUMENT
S Y/O METODOS

Herramientas

tecnolégicas

(Dependiente)

de

aceptacion de los

Nivel

huéspedes

(Independiente)

Son componentes que al
estar combinadas ayudan a
desarrollar nuevas tareas y
obtener nueva informacion
que mejora la experiencia de
las

quienes usan.

(Garcia-Lanzas et al., 2021)

Grado de conformidad que
tienen las personas sobre
alguna cosa o situacion en
esta

especifico y como

interfiere en el objeto de

estudio.

Fuente: Elaboracién propia

2.6 Métodos empleados

La innovacion que
estdan teniendo los
hoteles al aplicar
herramientas
tecnolégicas como
parte del servicio en
la experiencia del

huésped.

Influencia que
tienen las
herramientas
tecnolégicas en la
experiencia que
recibe el huésped y
como es su
aceptacion con

respecto a ellas.

Encuestas

Encuestas

Los métodos utilizados en el trabajo de investigacién seran mixtos. Su

enfoque empirico para poder conocer la informacion establecida sera por

medio de encuestas, donde se realizaran preguntas de experiencias y

preferencias. Estas nos permitiran conocer el nivel de aceptacion que tienen los

huéspedes al implementar un servicio tecnoldgico en los hoteles de cadena.

Y para poder analizar esos resultados se utilizara el método estadistico

mediante la tabulacién e interpretacidén de resultados con graficos y redaccion

de ellos, lo que hara que se tenga de forma mas clara si los huéspedes
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muestran un alto, medio o bajo grado de aceptacion con las herramientas

tecnoldgicas.

2.7. Procesamiento y analisis de la informacion

Cuando se tengan los resultados de las encuestas, se analizaran las
respuestas a través de graficos de pasteles, donde se colocaran en cada
opcion los porcentajes. Esto permite que la informacion sea leida de manera
mas clara y que se pueda dar un analisis que permite conocer el objetivo de
estudio del proyecto de investigacion.

2.8. Encuesta
2.8.1. Formato de la encuesta

Nivel de aceptacién del posible uso de herramientas tecnolégicas

para el servicio en las cadenas hoteleras de la ciudad de Guayaquil.

Los avances de la tecnologia estan permitiendo a los distintos sectores
sumergirse en la red. Y el sector hotelero no es la excepcion, ya que su
uso puede aportarle grandes beneficios. Es por ello, que a través de la
presente encuesta se desea conocer cual es la percepcion de los huéspedes
sobre la implementaciéon de chatbots, robots, realidad virtual, entre otras

herramientas tecnologicas y como estas inciden en su experiencia.

Los datos recopilados en este cuestionario seran utilizados para cumplir
con los objetivos del presente trabajo de titulacion para la universidad y seran

tratados de forma confidencial.
Muchas gracias por su colaboracion.

1. ¢Cudles son las herramientas tecnolégicas que ha utilizado en el hotel?

Tarjetas magnéticas
Puertas automaticas
Cdédigo QR

Ascensor panoramico

000y

Otro (especifique)
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2. ¢Qué areas del hotel usted identifica que se utilizan herramientas
tecnolégicas?

I:I Recepcién

[ ] Amade llaves
[ ] Restauracion
[ ] Areas publicas
[ ] Conserjeria

3. ¢Qué factores son importantes para usted al momento de escoger este
hotel para su estadia?

[ ] Servicio al cliente
[ ] Tecnologia

I:I Infraestructura
|:| Restauracion

I:I Ubicacion

I:I Tarifa

I:I Otros (especifique)

4. ;Esta de acuerdo si se reemplaza el factor humano por el servicio
tecnolégico en el hotel?

|:| Totalmente de acuerdo

[ ] Deacuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Endesacuerdo

|:| Totalmente en desacuerdo

5. ¢Esta de acuerdo que el factor humano en el servicio al cliente podria
cometer mayores errores que el uso de la tecnologia?

|:| Totalmente de acuerdo
I:I De acuerdo

[ ] Indiferente
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|:| En desacuerdo

|:| Totalmente en desacuerdo

¢Qué tipo de tecnologia le gustaria que el hotel tenga durante su
hospedaje?

|:| Chatbots

|:| Internet de las cosas

[ ] Realidad virtual

[ ] Robots

|:| Llaves digitales que se activan por medio de aplicaciones moviles
[_] Check-in / Check-out virtual

(En qué area del hotel considera usted que es necesario aplicar
herramientas tecnolégicas para mejorar el servicio?

|:| Recepcion
Restauracion
Ama de llaves
Room service
Conserjeria

Reservas

oo oo

Entretenimiento (piscina/gimnasios/spa)

[]

Otros (especifique)

S(En qué areas del hotel le gustaria ser atendido por robots y no por
personal humano?

[ ] Recepcion
[ ] Restaurantes
[ ] Ama de llaves

I:I Servicio a la habitacion

[]

33



Conserjeria slash botones
[ ] Entretenimiento

[ ] Otros (especifique)

9. ¢Considera que sus requerimientos seran atendidos mas eficientemente
si se aplica un sistema completamente tecnolégico?

|:| Muy probable
|:| Probable

[ ] Poco probable

[ ] Improbable

10. ¢ Considera que la utilizacion de herramientas tecnolégicas en el hotel, le
brindaria una experiencia personalizada?

|:| Muy probable
|:| Probablemente
|:| Es indiferente
[ ] Poco probable
[ ] Nada probable

11. ¢ Cree usted que con el uso de la tecnologia en el hotel se le brindaria
confianza para entregar su informacion y que pueda permanecer
resguardada y segura?

|:| Totalmente de acuerdo
|:| De acuerdo

[ ] Indiferente

[ ] Endesacuerdo

|:| Totalmente en desacuerdo

12. ; Considera que el proceso de registro y salida tomaria menos tiempo si se
utilizan herramientas tecnolégicas como maquinas de autoservicio o
aplicaciones moviles?

[ ] Totalmente de acuerdo

[] 3



De acuerdo
[ ] Indiferente
[ ] Endesacuerdo
|:| Totalmente en desacuerdo

13. ;Cree que la cadena hotelera Hilton Colén de la ciudad de Guayaquil
necesita aplicar herramientas tecnoldgicas para mejorar su experiencia?

|:| Definitivamente
|:| Probablemente
I:I Es indiferente

[ ] Poco probable

[ ] Definitivamente no
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Analisis e interpretacion de los resultados de la

investigacion

Capitulo 3
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Pregunta 1.

¢Cudles son las herramientas tecnologicas que ha utilzado en el hotel?

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% F—
Tarjeta magnética Puertas automaticas Codigo QR Asce_nsqr Minguno
panoramico

llustracion 15 Pregunta 1 Encuestas - Elaborada por la autora

Por medio de la primera encuesta se pudo identificar que los huéspedes
han utilizado en su gran mayoria tarjetas magnéticas dentro del hotel, teniendo
un porcentaje de 62,6%, siguiéndole también con un porcentaje significativo de
51,4% la utilizacion del ascensor panoramico. Las puertas automaticas
representan el 38,3%, contando con ellas en diversas areas del hotel, luego
estan los codigos QR, utilizados en los restaurantes del hotel, con un
porcentaje de 31,1%. Finalmente, un 1,2% seleccionaron otro, considerando

que no han utilizado ninguna herramienta tecnoldgica.
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Pregunta 2.

¢En qué dreas del hotel usted identifica que se utilizan herramientas
tecnoldgicas actualmente?

60.00%
50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00% I

0.00% .

Recepcion Ama de llaves Restauracion Areas publicas Conserjeria

llustracion 16 Pregunta 2 Encuestas - Elaborado por la autora

Segun esta pregunta de la encuesta el 50,3% identifica herramientas
tecnoldgicas en el area de recepcion del hotel, el 39,1% las ha observado en la
parte de areas publicas/comunes (siendo la principal los ascensores), el 35,7%
pudo notar herramientas en los restaurantes de hotel, incluyendo las areas del
bar. El 18,6% de los huéspedes encuestados del hotel las ven en el area de

ama de llaves y como ultimo esté el area de conserjeria con un 9,4%.
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Pregunta 3.

¢ Qué factores son importantes para usted al momento de escoger
este hotel para su estadia?

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% I
; ‘:‘. \l'.‘:%\:h \.Q :.-\" -’.} 3 .;;x\ ..;\'E- "
& &8 - &8 ¥ - 2
- L - - o
o A & & ~
e 4 F
it
S &
11

llustracion 17 Pregunta 3 Encuestas - Elaborado por la autora

En esta pregunta de la encuesta se pudo conocer cuales factores los
huéspedes consideraron importantes para escoger el hotel para su hospedaje.
La principal caracteristica es por la tarifa que ofrecen, teniendo un porcentaje
de 54,6%, el 47,1% por la ubicacion en tiene en la ciudad, el tercer factor es el
servicio al cliente con un 41,4%. La infraestructura ocupa el 33,7%, teniendo
una relevancia intermedia, siguiéndole la tecnologia con 21,7% vy la
restauracion un 17,7%. Como ultimo solo un huésped (0,3%) considera que
ningun factor es importante para escoger el hotel como preferencia durante su

estadia.
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Pregunta 4.

¢Esta de acuerdo si se reemplaza el factor humano por el servicio
tecnoldgico en el hotel?

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo ™ Indiferente En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

llustracion 18 Pregunta 4 Encuestas - Elaborado por la autora

En este apartado de la encuesta tomando en cuenta la percepcion de los
huéspedes con respecto a la implementacion de herramientas en el hotel, se
pudo obtener como resultado que el 40,3% esta en desacuerdo con reemplazar
el factor de humano por el servicio tecnoldgico. El 20% esta totalmente en
desacuerdo. Con estas dos respuestas se pudo analizar que la gran mayoria
de encuestados desea aun contar con el factor humano como parte del
servicio. Mientras que el 18% se muestra indiferente con el reemplazar a los
colaboradores por la tecnologia. El 14,3% esta de acuerdo y 26 de los

encuestados, representando un 7,4% esta totalmente de acuerdo.
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Pregunta 5.

¢ Esta de acuerdo que el factor humano (personas) en el servicio al
cliente podria cometer mayores errores que el uso de la tecnologia?

/

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

M NMi de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

llustracion 19 Pregunta 5 Encuestas - Elaborado por la autora

Con la pregunta 5 se obtuvo que el 42,3% se encuentra en una posicidon
ni de acuerdo ni de desacuerdo con respecto a que el recurso humano puede
cometer mayor error que las herramientas tecnoldgicas. Siguiéndole un
porcentaje significativo con un 32,6% que estda de acuerdo que si comete
mayores errores el personal humano que cualquier uso de tecnologia. El 16,6%
estd en desacuerdo, el 7,7% esta totalmente de acuerdo y el 0,9% esta

totalmente en desacuerdo.
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Pregunta 6.

¢Qué tipo de tecnologia le gustaria que el hotel tenga durante su
hospedaje?

60.00%
50.00%
40.00%

30.00%

Chatbots Internet de las Realidad virtual Robots Uaves digitales Check-in / Check
CO53s out virtuales

Ilustracion 20 Pregunta 6 Encuestas - Elaborado por la autora

El 59,7% le gustaria tener como herramienta tecnoldgica en el hotel la
utilizacion de llaves digitales por medio de aplicaciones moviles para poder
ingresar a la habitacion de una manera mas practica. Siguiendo con un
porcentaje de 46,9%, los huéspedes encuestados prefieren contar con un
check-in / check-out virtual, sin tener que presentarse en el front desk con los
recepcionistas. El 21,7% quiere durante su hospedaje el internet de las cosas,
el 14,3% los chatbots automaticos por medio de los celulares, el 14% realidad

virtual y el 11,7% prefiere tener robots en el hotel para brindarles servicio.

42



Pregunta 7.

¢En qué areas del hotel considera usted que es necesario aplicar
herramientas tecnoldgicas para mejorar el servicio?

Ln T
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llustracion 21 Pregunta 7 Encuestas - Elaborado por la autora

El 51,4% de los huéspedes encuestados del hotel, siendo un porcentaje
representativo prefiere que, en area de entretenimiento, la cual abarca piscina,
gimnasia y spa se aplique herramientas tecnoldgicas. El 32,9% lo considera en
el area de servicio a la habitacién (room service), el 32,6% en el area de
reservas, y el 31,7% en recepcion. En los restaurantes se tuvo un porcentaje
de 16% y dos opciones obtuvieron la misma cantidad de preferencia con un
13,1% en ama de llaves y conserjeria. Y como ultimo se tuvo un 0,3% que
especifica que en ninguna area es necesario aplicar herramientas tecnoldgicas

para mejorar el servicio.
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Pregunta 8.

¢En qué areas del hotel le gustaria ser atendido por robots y no por
personal humano?

llustracion 22 Pregunta 7 Encuestas - Elaborado por la autora

En esta pregunta el 45,1% desea que en el area de entretenimiento
existan robots para que ellos los atiendan. El 28,3% desea contar con robots en
conserjeria como los botones. El 24,9% en el servicio a la habitacién, dejando a
ama de llaves con un 16,9% de preferencia. En el area de recepcioén el 13,4%
le interesa que un robot lo atienda, mientras que en los restaurantes el 12,9%
desea ser atendidos por robots, dejandolo como el menos preferente. Y
finalmente teniendo diversos resultados, pero la misma opciéon, dan como
resultado que el 5,6% no le gustaria que en ninguna area existan robots para

que los atiendan.
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Pregunta 9.

¢ Considera que sus requerimientos seran atendidos mas
eficientemente si se aplica un sistema compltamente tecnologico?

W Muy probable M Probable ™ indiferente ™ Poco prebable W Improbable

llustracion 23 Pregunta 9 Encuestas - Elaborado por la autora

Por medio de la pregunta 9 se pudo notar que dos opciones estan
divididas, el 31,4% considera probable que sus requerimientos seran atendidos
de una manera mas eficiente al aplicar un sistema tecnoldgico, sin embargo, el
30% de los encuestados considera poco probable que sea eficiente aplicarlo. El
23,1% lo ve indiferente, no afectaria de manera positiva ni negativa. Para el

10,6% es muy probable y el 4,9% lo considera muy improbable.
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Pregunta 10.

¢ Considera que la utilzacion de herramientas tecnoldgicas en el
hotel, le brindaria una experiencia personalizada?

B Muy probable ™ Probablemente M Es indiferente © Poco probable M Nada probable

llustracion 24 Pregunta 10 Encuestas - Elaborado por la autora

El 36% probablemente considera que le brindaria una experiencia
personalizada utilizar herramientas tecnolégicas, el 28,6% le es indiferente en
que le podria brindar una personalizacién. El 20,6% lo ve poco probable, en
cambio para el 13,7% es muy probable y dejando 1,1% como nada probable
que mediante las herramientas tecnolégicas podrian tener un servicio

personalizado.
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Pregunta 11.

¢ Cree usted que con el uso de la tecnologia en el hotel su informacion
permaneceria resguardada y segura?

P

B Totalmente de acuerdo ® De acuerdo M Indiferente ™ En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

llustracion 25 Pregunta 11 Encuestas - Elaborado por la autora

En este apartado el 33,7% de los encuestados considera que su
informacion estaria segura y resguardada con el uso de herramientas
tecnoldgicas en el hotel, el 30% lo ve indiferente, sin afectarle si llegase o no a
pasar. El 22% esta en desacuerdo que le resguardaria su informacion personal,
el 12,3% esta totalmente de acuerdo y el 2% esta totalmente en desacuerdo

que le generaria confianza para tener su informacién segura.
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Pregunta 12.

¢ Considera que el proceso de registro y salida tomaria menos tiempo
si se utilizan herramientas tecnologicas como maquinas de
autoservicio o aplicaciones maviles?

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Indiferente En desacuerdo M Totzlmente en desacuerdo

llustracion 26 Pregunta 12 Encuestas - Elaborado por la autora

Las maquinas de autoservicio o aplicaciones méviles generan un 41,4%
de conformidad, mostrando estar de acuerdo que este proceso de registro y
salida agilizaria el proceso. Para el 24% es indiferente que tomaria menos
tiempo, el 20,6% esta totalmente de acuerdo que seria mas rapido con la
implementacion del autoservicio. En desacuerdo esta el 12,6% y el 1,4% esta

totalmente en desacuerdo.

48



Pregunta 13.

¢Cree que la cadena hotelera Hilton Colén de la ciudad de Guayaquil
necesita aplicar herramientas tecnologicas para mejorar su
experiencia?

B Definitivarnente M Probablemente M Es indiferente Poco probable M Definitivamente no

llustracion 27 Pregunta 13 Encuestas - Elaborado por la autora

Segun la pregunta de la encuesta con respecto a la implementacién de
las herramientas tecnoldgicas en el hotel Hilton Colén Guayaquil, el 43,4% cree
que es probable que necesiten introducir nuevas tecnologias en el hotel, para
el 26,6% es indiferente atribuirlas, el 16,3% definitivamente cree que es
necesario. Para el 12,6 es poco probable que sea necesario y para el minimo
porcentaje de 1,1% definitivamente no deberia ser necesario apicararlas en el
hotel.
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Propuesta

Capitulo 4
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4.1. Estrategia para personalizar la experiencia del huésped
utilizando una herramienta tecnolégica y la intervencion del factor

humano

Por medio del punto de vista de los huéspedes se pudo analizar que las
herramientas tecnoldgicas tienen cierto grado de importancia al igual que el
factor humano, por lo que, se desea plantear una propuesta que mejore la
experiencia del huésped combinando la eficacia de las herramientas
tecnolégica con la atencién del factor humano que logra la correcta

personalizacién, garantizando una experiencia inolvidable y diferente.
Objetivo general:

Disenar una estrategia integral que combine herramientas tecnologicas y
la intervencion del factor humano para personalizar la experiencia del huésped

en un hotel.
Objetivos especificos:

e Utilizar una herramienta tecnoldgica para recopilar, analizar y gestionar
datos relevantes sobre los huéspedes, creando perfiles personalizados
que permitan ofrecer servicios y experiencias unicas y adaptadas a las
necesidades individuales.

e Capacitar al personal para interactuar con los huéspedes de manera
empatica, utilizando la informacion recopilada y la tecnologia disponible
para brindar un servicio calido y personalizado, asegurando una

experiencia excepcional durante toda la estancia.

4.1.1. Prototipo de personalizacién para mejorar la experiencia del
huésped dentro de su estadia

En la propuesta de la investigacién se muestra un modelo prototipo de
pagina web, en el cual se buscara la personalizacion de los huéspedes durante
su hospedaje en el hotel Hilton Colon Guayaquil. Mediante los resultados de la

encuesta realizada en el capitulo 3 se pudo analizar que las herramientas
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tecnolégicas no son rechazadas, sin embargo, tampoco son aceptadas
completamente. Por lo que, implementar la tecnologia parcialmente en distintas
areas con distintas funciones permitiran satisfacer completamente las

necesidades y preferencias de los huéspedes.

A continuacién, se mostrara la el prototipo de pagina web, disefiada para

lograr la personalizacion del huésped durante su estadia.

B | wixcom x | [ Editor Wix | Hiltonguayaquitwor % [} Editor Wix | Hilton Guayaquil Co = X +

F C @ editor.wixcom/htmi/editor/web/renderer/edit/bc77bcff-af3b

wix =0

prem—— —

)
Hilton Hillon Stay

Welcome o our coslum "We make your stay just like your are al home,
service [or vour slay offering all the things you need and like in on

= Wz"-".n
\ﬂm.. |

Turisic places Rectaurants Activiies s
| O Buscar cdid Hi C n:uu@!uggz ‘e ~GeEWED e 00 B

llustracion 28 Captura de la aplicacion web por Wix

En la primera captura de la pagina web se puede ver la marca Hilton y el
nombre principal de la aplicacion web, Hilton Stay, junto con una breve
introduccion al huésped de querer hacerlo sentir como en casa. También se
puede notar que en esta seccidn el huésped podra encontrar mediante los
iconos en la parte inferior, lugares turisticos que recomienda el hotel visitar,
restaurantes cercanos, actividades alrededor de la ciudad y centros

comerciales que conocer.

Los huéspedes para ingresar, deben seleccionar en la parte derecha de
la pagina web iniciar sesiéon para que esta manera pueda quedar registrado

toda la informacion en el sistema.
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B | wixcom itor Wix e Editor Wix | Hilton Guayaquil €

< C @& editorwix.com/ht:

wIX = 0 Ahora ests en el modo Vista previa er al Editor Publicar

uuuuuuuuu

Book with
us with all
your
preferences

uuuuuuuuuuu

-----------------

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

M O Buscar il ' CR e BCAOBEGGEHE 2xc ~cedImzw B e B

llustracion 29 Captura de la aplicacion web por Wix

Luego de seleccionar el botdon de inicio de sesion, los dirigira
directamente a un apartado de informacién personal y requerimientos. De esta
manera se tendran presentes las solicitudes que tengan antes de que se

hospeden.

BB 1 wixcom x

& C @& editorwixcom/ht;

Haz Upgrade de tu pégina web para eliminar los anuncios de Wix |

What kind of bed you would like? Which amenities would you need in your At what time would you like
O Krosee a

O Queensize O wering

@ o Q  Evening

QO other (imitwords) O spocicime

llustracion 30 Captura de la aplicacion web por Wix

Una vez enviado, los direcciona a una seccion de preguntas. Se decidio
ser mas preciso con los requerimientos y preferencias que el huésped puede
necesitar durante su estadia para que el almacenamiento de datos sea mas

practico y eficiente para estadias posterior.
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B | wixcom x | [ Editor wix| Hi BB editor Wix | Hilton Guayaquil C

< C & editorwix.com/html/e

WX = 0 Ahora estds en el modo Vista previa er 51 Edit @

Haz Upgrade de tu pagina web para eiminar los anuncios de Wi |

My name is Ricardo Jurado

llustracion 31 Captura de la aplicacion web por Wix

Al huésped a continuacion podra visualizar la persona que recibe toda
su informacién y en caso de necesitar algo mas, al seleccionar OK, sera
contactado por el colaborador elegido. A través de esta funcién el servicio sera

aun mas personalizado.

BB | Wixcom
< C @& editor.wix.com/html/

WX © 0 E wazao (R

Haz Upgrad de tu pigina web para simina os anuncios da wix "7 UPIFA0e )

‘
I |
* Kok ok e
0000
I

me. You will have all yout need in your
stay. When you maki J
will always i

nts 5o all your visits will feel the same and we

|® O Buscar s g @ m M@l @ E D G! 230°C ~ G 6pE Mz ) ESP wﬁgm!

llustracion 32 Captura de la aplicacion web por Wix

Finalmente, cuando el huésped concluya con su estadia podra calificar y
opinar sobre el servicio personalizado previo y posterior a su estadia. Y sien la

proxima visita necesita algo mas que en la anterior no tuvo.
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A su vez, se muestra un pequefio mensaje de la finalidad de la pagina

web y la informacién del hotel y su direccién.

4.1.2. Prototipo de pagina web enfocada para la utilizacién de los
colaboradores

Para el colaborador también es importante contar con una pagina web
que le permita conocer directamente al huésped antes de su estadia. Esto

permitira ofrecer el servicio personalizado.

@ editor.wix.com/htr

WELCOME HILTON
TEAM MEMBER

llustracion 33 Captura de la aplicacion web por Wix

En la primera seccién le da la bienvenida al colaborador, e igual que en
la seccién de huéspedes se muestran las opciones donde el trabajador podra
colocar sitios turisticos, restaurantes, actividades y centros comerciales que

pueden visitar los turistas.

llustracion 34 Captura de la aplicacion web por Wix

Segundo, se debera escoger el area de trabajo donde pertenece
(servicio a la habitacion, ama de llaves, recepcion, mantenimiento y

conserjeria).
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wIX = 0 Ahora ests en el modo Vista previa voiveralEditor (R

Haz Upgrac d tu pégina web para shminar os anuncios ds wix o€ UParade

3 =3 ==}
1! gg! 19!

Daniela Mata Luis Salcedo Bérbara Pérez
She fikes rooms where you can see nature. He doesn' ike elevator noise. She only needs housekeeping at 7pm.
She willlike to have a double bed He likes to be warm in his bed.
She Ikes to have 3 extra towels. He prefers a big bed for himsell. _

You accept Mr. Salcedo request.

o Rl wi " C P RO BOCHAOEGHE xc reaTmcNw ., B

llustracion 35 Captura de la aplicacion web por Wix

El tercer apartado es para que el colaborador identifique segun su area
los tipos de requerimientos que tendran los futuros huéspedes. Al seleccionar
aceptar, les ofreceran en el momento un servicio mas personalizado mediante

un chat o llamada segun lo indique el huésped.

WIX = 0 Aivors sstés =n sl modo Vita previa Volver sl Editor

Haz Upgrade de tu pdgina web para eliminar los anuncios de Wix

Get in Touch with the guest

Mr. Luis Salcedo

llustracion 36 Captura de la aplicacion web por Wix

En la ultima seccion de la pagina web se muestra como el colaborador
encargado podra contactar al huésped después de que recibid el servicio
personalizado, ya sea para mantener el contacto por la buena estadia o
atender alguna queja si hubo un mal servicio o se necesita mejorar la

personalizacién.
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4.1.3. Temas y cronograma para la capacitacion de colaboradores

en empresas hoteleras sobre la correcta personalizacion al huésped

La capacitacion sera para todos los colaboradores que estén en

contacto con el huésped. Tendra una duracion de una semana laborable y se

ird escogiendo de cada area dependiendo de la cantidad de personal con la

que cuenten durante 7 horas por dia.

Seccién 1: Introduccion al cliente para la correcta personalizacién
Objetivos:

Comprender las necesidades y preferencias del huésped para conocer
la correcta personalizacidon que se le debe aplicar durante su hospedaje.
Analizar como personalizar al huésped afecta positivamente en la

experiencia y satisfaccion de su hospedaje.
Temas a tratar

Concepto de personalizacidén en el ambito hotelero

2. ;Como ofrecer la correcta satisfaccion al huésped mediante la
personalizacién?
3. Diferenciarse de la competencia mediane la personalizacion.
Dia 1 Introduccion al cliente para la correcta
personalizacion

8:00 am — 9:00 am Registro de los colaboradores
9:00 am — 12:00 pm | Temas generales y especificos de la personalizacion
1:30pm — 2:30pm Casos de personalizacion existentes
2:30pm — 3:00 pm Practica de los colaboradores de lo aprendido

1.

Fuente: Elaboracion propia
Seccioén 2: Capacidad de comunicacién con el huésped
Objetivos:

Identificar diferentes habilidades de comunicacién para desarrollarlas
con el huésped.

Comprender al huésped logrando la empatia
Temas a tratar

¢, Como lograr la comunicacién efectiva con el huésped?
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2. Modelo HEART para la correcta comprensién con el huésped
3. Conocer técnicas para desarrollar la escucha activa y poder conocer al

huésped logrando la correcta personalizacién del mismo.

Dia 2 Capacidad de comunicacion con el huésped
8:00 am — 9:00 am Habilidades de comunicacion con el huésped
9:00 am — 12:00 pm Modelo HEART
1:30pm — 2:30pm Técnicas para desarrollar la correcta escucha activa
2:30pm — 3:00 pm Practica de los colaboradores de lo aprendido

Fuente: Elaboracion propia

Seccion 3: El huésped como principal protagonista

Objetivos:

e Conocer al huésped por medio de sus preferencias y necesidades
e Lograr la personalizacion de los huéspedes mediante el servicio al

cliente, donde se obtiene la informacion precisa de ellos.
Temas a tratar

1. Servicio al cliente
2. ;Como recopilar datos necesarios del huésped para conocerlo y
personalizar su experiencia en un futuro?

3. Crear perfiles de huéspedes para tenerlas presentes durante sus

estadias
Dia 3 El huésped como principal protagonista
8:00 am — 9:00 am ¢, Quién es el huésped? / Servicio al cliente
9:00 am — 12:00 pm Recopilacion de datos relevantes del huésped
1:30pm — 2:30pm Creacion de perfiles de los huéspedes
2:30pm — 3:00 pm Practica de obtencion de informacion de manera correcta

Fuente: Elaboracion propia

Seccidn 4: Personalizacién del huésped en el servicio en diversas areas

Objetivos:

e FElaborar un plan de estrategias en las diversas areas de atencién al
cliente para crear la correcta personalizacion del huésped
e Ofrecer los servicios adecuados de acuerdo a las preferencias que

muestre el huésped.
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Temas a tratar

1. ¢Como lograr que el huésped sienta que obtiene un servicio
personalizado?
Principales formas de ofrecer un servicio personalizado

Fidelizacion del cliente por medio de la correcta personalizacion

Personalizacion del huésped en el servicio

Dia 4 enfocado en diversas areas del hotel
8:00 am — 9:00 am ¢, Como ofrecer un servicio personalizado en mi area?
9:00 am — 12:00 pm Fidelizacion del cliente por medio de la personalizacion
1:30pm — 2:30pm Utilizacion de herramientas o programas de fidelizacion
2:30pm — 3:00 pm Ejemplos practicos por parte de los colaboradores

Fuente: Elaboracion propia

Seccidon 5: Evaluacion de la personalizacion al cliente y como mejorar

continuamente

Objetivos:

e FEvaluar mediante programas de opinidn si los huéspedes notan que se
les ofrece un servicio personalizado.
e Identificar mediante la opinion de los huéspedes que mejorar para

alcanzar la personalizacion ideal.
Temas a tratar

¢, Como analizar la opinién del huésped?
2. Estrategias para continuar mejorando el servicio personalizado al

huésped

Seccién 6: Evaluacion a los colaboradores sobre la comprension de la

capacitacién

Objetivo:

e Medir el nivel de comprension de los colaboradore con respecto a la
correcta personalizacion que deben brindarle al huésped y como

comunicarse con ellos.

Desarrollo
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1. Se desarrollara mediante una evaluacion escrita

2. Se presentaran casos reales para que puedan desarrollar ejemplos de

personalizacion a los huéspedes.

Evaluaciéon de la personalizaciéon al cliente y
Dia 5 como mejorar continuamente / Evaluaciéon a los

colaboradores sobre la capacitacion

8:00 am —9:00 am .
mejoras

9:00 am — 11:00 pm ey
personalizacion

12:00 pm — 1:00 pm capacitacion

Comprender la opinidon del huésped para desarrollar
Identificar estrategias para la mejora continua de la

Examenes escritos sobre los temas tratados durante la

1:30pm — 2:30 pm Desarrollo de casos practicos para los colaboradores
2:30 pm — 3:00 pm Preguntas y resumen de la capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

4.1.4. Presupuesto de las estrategias propuestas

Para las estrategias propuestas anteriormente es necesario contar con

recursos, junto con el presupuesto que permitira la realizacion de este plan de

mejorar las experiencias de los huéspedes a través de la personalizacion,

teniendo presente a las herramientas tecnoldgicas, al igual que el factor

humano.
Presupuesto

Categoria Valor
Programacioén de la pagina web $ 2.500,00
Programa de satisfaccion $ 600,00
Almacenamiento de base de datos $ 350,00
Conte_nldc_) visual para las $ 300,00
capacitaciones
Segwmlgpto post - capacitacion $ 150,00
(evaluacion)
Materiales de apoyo $ 300,00

$ 4.200,00

Fuente: Elaboracién propia

El desarrollo de la pagina web se debe contar con un presupuesto un

poco elevado, por el disefio e informacion que debera abarcar la misma para
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poder alcanzar el objetivo de la personalizacién del huésped en el hotel, siendo

esta practica y funcional.

Para que se cumpla la personalizacion, se debe contar con un
almacenamiento de base de datos, que permita guardar la informacion del
huésped para siguientes estadias y mejorar su experiencia, es por eso que,
también debe formar parte del presupuesto ya sea por medio de un sistema de

gestion hotelero o un programa especialmente para este apartado.

También para conocer la opinion del huésped, se necesita un programa

de satisfaccion que pueda medir su experiencia y personalizacion.

En las capacitaciones parte del presupuesto es el contenido visual que
sera el apoyo para poder comprender los temas a tratar, junto con materiales

de apoyo para desarrollar los casos que se presenten de la personalizacién.

Finalmente, se incluye el seguimiento por medio de evaluaciones que
permite medir el nivel de conocimiento adquirido por parte de los colaboradores

presentes en las capacitaciones.
4.1.5. Tiempo previsto para las estrategias propuestas

Diagrama de Gantt

b= b= =F =F =F =F
2 £ £ £ £ £ o
i iy iy P P P -
5 e e e e e e
(=) l\.p'.l. L= ] I"-. I"-. I"-. l\.p'.l.
=) — (5] =) — (5] =)
Identificacion de
5
necesidades
Desarrollo de la pagina web 51
Evaluacion de la pagina web 1
Lanzamiento de la pagina
1
we
Capacitacion a
colaboradores del hotel en &4

area de servicic
Fuente: elaboracién propia

En el diagrama presentado se coloca las fases desde identificar las
necesidades para desarrollar la pagina web hasta el lanzamiento para su uso

por parte de los huéspedes. Y cuanto tiempo tomara que todos los
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colaboradores del hotel estén capacitados en el tema de la personalizacion al
huésped. Ambas estrategias concluiran en la misma fecha para poder poner en

practica lo aprendido y desarrollado.

5. Conclusiones
La investigacion permite analizar las herramientas tecnoldgicas
presentes en la actualidad y cdmo estas pueden intervenir en la experiencia del
huésped durante su estadia. Y si mostrarian un nivel de aceptacion

representativo para que las empresas hoteleras las apliquen en un futuro.

e Por medio de toda la investigacion, se pudo notar que las herramientas
tecnoldgicas hoy en dia estan tomando mas representacion en el ambito
hotelero. A través de ellas, se puede ofrecer una experiencia nueva y
mas practica. Hoy en dia, las herramientas que mas relevancia tienen
son la inteligencia artificial, chatbots, robots, realidad virtual y
digitalizacién. Todas esta tecnologia permite agilizar procesos y
satisfacer las necesidades de los huéspedes que van cambiando con el
paso del tiempo y que las empresas hoteleras deben cumplir.

e Mediante las diversas preguntas realizadas a los huéspedes

encuestados se puede concluir que, las herramientas tecnoldgicas
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poseen ventajas y desventajas, al igual que el factor humano. Los
huéspedes consideran que las herramientas tecnoldgicas les ofrece
seguridad y confianza con la informacion personal que proveen al hotel.
También que el tiempo en ser atendidos seria mucho mas rapido que el
que ofrecen los recepcionistas en el front desk. Sin embargo, se
mantiene aun relevante el ser atendido por el factor humano, ya que no
ven que ellos puedan cometer mayores errores que si son reemplazados
por la tecnologia.

e Actualmente, de acuerdo a las entrevistas realizadas se concluye que
los encuestados en su totalidad no aceptan las herramientas a la vez
que, también se tiene un numero relevante de aceptacion. Por lo que,
se puede determinar que les agradaria contar con herramientas
tecnolégicas de manera parcial, como un adicional al servicio dentro de
las empresas hoteleras, pero contando aun con el factor humano como

parte del servicio habitual que ofrecen.

6. Recomendaciones
Por medio de esta investigacion, se puede conocer el nivel de
aceptacion que tienen los huéspedes con respecto a las herramientas
tecnologicas y es importante conocerlo porque poco a poco el servicio va
cambiando alrededor del mundo, junto con las necesidades y expectativas de
las personas. Si bien es cierto, se pudo establecer las preferencias que tienen
con respecto al servicio, es importante dejar unas recomendaciones para

futuras investigaciones.

e Se recomienda realizar alianzas con otras ramas como ingenieria para
una posible futura implementacion del presente trabajo de investigacion.
e Es necesario, tomar mas en cuenta este tipo de investigaciones por la
relevancia que esta teniendo en la actualidad las herramientas

tecnologicas en las empresas turisticas y hoteleras.
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e Mediante la propuesta planteada en el presente trabajo de investigacion,
es importante que se propongan mas investigaciones de implementacion
de herramientas tecnoldgicas en los hoteles, teniendo a su vez presente
el factor humano, pero creando mas personalizacion y agrado al
huésped.

e Por medio de las encuestas, se recomienda a los hoteles incorporar
diversas herramientas tecnoldgicas que los huéspedes consideran utiles
y practicas durante su estadia como llaves digitales en sus dispositivos

moviles y el proceso de registro y salida virtual (check in / check out).
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