UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LAS AMERICAS

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE TURISMO
TEMA:

IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE ROBOTS CON
INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA EXPERIENCIA DEL
CLIENTE Y LA EFICIENCIA OPERATIVA DEL HOTEL AC
MARRIOTT, ESCAZU, DURANTE EL ANO 2024

TESINA PARA OPTAR POR EL GRADO ACADEMICO:

BACHILLERATO EN TURISMO CON ENFASIS EN HOTELERIA Y
RESTAURANTES

ESTUDIANTE:
JOHANNA GONZALEZ CAMPOS

TUTORA:
MAG. CAROL FLORES SOLANO

SEDE ARANJUEZ, SAN JOSE

SETIEMBRE, 2025



Tabla de contenido

Contenido Paginas
Tabla de CONTENIUO ......ccuiiiiiiieiee e bbbttt e et bbb b b 2
JLIE: 1 L PSPPI 5
10 TSR USSS 6
DT [ or: o] 4 - H SO SRPOTPTPUR RPN 7
[ o [=Tol T 1 T=] 1 o J OSSPSR 8
RESUMEN EJECULIVO .....eeviceiccie ettt st e et et e et e s aeesteenesneesneentenneenras 9
CAPITULO I. INTRODUCCION ....ooouiiuiiiiriireseessseiseisesssesssssssessssssessssssesssssasssesssessasesncs 10
1.1 Planteamiento del probIemMa...........c.oov i 12
1.2 Objetivos de 12 INVESLIGACION ........cciiieiiiiiiiieesie e 16
1.2.1 ODJELIVO GENETAL ...t sb e 16
1.2.2 ODjJEtiVOS ESPECITICOS ......eveeeiieiesieieiese e 16

IR I 03 o= Vo] o o PSSP 16
N g C=Tot T [T o1 (=TSSR 20
1.4.1 Antecedentes INterNaciONaAlES ...........cccueviieiieie e 20
1.4.2 Antecedentes NACIONEAIES..........cooiiiiiiiee e nre s 25

1.5 PIOYECCIONES. ...ttt bbbt b e bbbt bt e b et e bbbt neene s 29
I T N [V o0 OSSPSR 29
PIOYECCIONES ...ttt bbbttt b et b e bttt s et et et et e st b b ene s 29
1.5.2 RESITICCIONES. ... vtttk b ettt st et b e be e s e st et entesbesbeebeeneareas 30
CAPITULO 1. MARCO TEORICO ....cooouiiiiiiriieisiineeseiessses st 32
2.1 MAICO HISIOMICO. .. c.viueiiiiieiit ettt e et st esbesneeneaneas 32
2.1.1 Los inicios de la inteligencia artificial y la robotica.............c.ccccooeviiiiiiciiciecc e, 33
2.1.2 Evolucion de la inteligencia artificial en el sector SErvicios ...........cccooveveveevecviecnnenne. 34
2.1.3 La automatizacion en la industria hotelera...........ccooeveieieieiiciiieeeee s 36

2.2 MArco CONCEPLUAL .......eevieiie ettt st e et e e e et e e reeenee e 38
2.2.1 PercepCion del NUESPEA ..........ooviiiiie et 38
2.2.2 SatisfacCion del CHIENTE ........cciiieiece s 39

2.2.3 InteracCion humanO-MAGUING ..........ccciieiiieiiieece et sr e ene e 41



2.2.4 Beneficios econOMICOS Y 10QIStICOS. ......cviiiiiieiicie et 43
2.2.5 EfICIENCIA OPEIALIVA ....eevveeiiciie ettt nte e e sneens 45
2.2.6 REAUCCION 0B COSTOS .....viuviiiiiiiieiieiie ettt sttt bbbt enes 47
2.2.7 Desafios del personal hUmano ............ccoooviiiiicie s 49
2.2.8 Adaptacion tECNOIOGICA .......cveiveeieiie et nb e sneenas 51
2.2.9 Cambio 0rganizaCional .............cccoeiieiieie e 53
2.3 Marco REfEIENCIAL........c.ooiiiieii ettt ene e e 55
2.3.1 Teoria de la Experiencia del Cliente (Pine y Gilmore, 1998-1999) .........ccocvvvivrrnnne. 56
2.3.2 Teoria del Cambio Tecnol6gico (ROGers, 2003) ......ccvevrerieerererinerie e 57
2.3.3 Teoria de la Automatizacion Inteligente (Davenport y Ronanki, 2018) ...................... 59
CAPITULO 11l. MARCO METODOLOGICO ....ccuuriririiiieieieisesiesieiesssssssissesssssessseeeesessnes 61
3.1 Enfoque de INVESTIZACION .....c.ouiiiiiiiieiiiieriee ettt et 61
3.2 Disefio de INVESLIGACION ......c.evirieiiiieiieieieeiee ettt 63
LB FUBNLES ...ttt et bt h et b e e bt ae e b e be e b e nne e 64
3.3. 1 FUEBNEES PIIMAITAS . ....eeveeuvenieite sttt sttt bbbttt n bbb 65
3.3.2 FUBNEES SECUNUAIIAS ... eeveeveesiiestieieetiesiee e st steeste et nee e steensesneesteenseaneesreeeeanee e 66
3.4 PODIACION Y MUESEIA ....c.veeieciieie ettt et e e e teenteeaesneenns 67
K I o] o] - Tod o o OSSPSR 68
B2 IMIUBSIIE ...tttk ekttt h ettt e ekt et e b et et e s ab e e b e e b e e e b e e nne e e 69
3.5 UNIdades de @NAlISIS........ccuiiiieiiieieie e 71
3.0 INSTIUMENTOS ...ttt ettt e e et e e e ke e et e e et e be e s bn e et e e nnn e 72
TG TN =Y 1 - OSSPSR 73
I AN 1- ] [0 o T4 (o TSRS 74
3.7 Recoleccion y procesamiento de dat0s.........ccecveiveieiieiec i 74
3.7.1 RECOIECCION B UALOS .....vevveieieeii ettt sttt st reene e 75
3.7.2 Procesamiento y analisis de datos ..........ccccovveiiiiiiiic i 76
CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS ......c.ooviierireeieniseesieeessesiesssesisssesesessesnessensssenes 78
4.1 Presentacion de datos CUBNTITALIVOS.........ccveruiiiriiiiiieie s 79
4.1.1 Variable N°1. Percepcion de los huéspedes sobre la interaccion con los robots.......... 79
4.2 Presentacion de datos CUBIITALIVOS. .......cc.oiviiiiiiiiiicee s 85

4.2.1 Variable N°2. Beneficios economicos y logisticos del uso de los robots..................... 86



4.2.2 Variable N°3. Desafios enfrentados por el personal humano...........c.ccccoecvvveivenincnnen, 93
4.2.3 Variable N°4. Integracion tecnoldgica en la operacion hotelera.............ccccceevvevieenns 102

4.3 TriangUIACION e ALOS .......eeveieiecie et re e s e e reeee s 109
4.3.1 Variable 1: Percepcion de los huéspedes sobre la interaccién con los robots............ 109
4.3.2 Variable 2: Beneficios econdmicos y logisticos del uso de los robots....................... 110
4.3.3 Variable 3: Desafios enfrentados por el personal humano...........c.cccccoeviveieiiciiennns 112
4.3.4 Variable 4: Integracion tecnoldgica en la operacion hotelera ...........cccccccovevvviivinenns 113
CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........cooieeseeeeeeeee e 115
T8 A 0 Tod 11157 o] S SSPRRSRTSN 115

5.1.1 Objetivo especifico N°1. Determinar la percepcion de los huéspedes sobre la interaccion
(o0 oI (0TS o] oo i< SRRSO 116

5.1.2 Objetivo especifico N°2. Identificar los beneficios econdmicos y logisticos derivados
del USO dE 10S FODOLS ......oviiiiiieiieiee ettt sb e eneas 117

5.1.3 Objetivo especifico N°3. Establecer los desafios enfrentados por el personal humano en

la integracion de esta tECNOIOGIA. .......ccviviiieiice et 118
5.2 RECOMENUACIONES .....vviviieienieie ittt e bbb e st et r e s e st et be st e nbeabeane e 119
5.2.1 Recomendaciones para el HOtel ...t 119
5.2.2 Recomendaciones para 10S CHIENTES ... 120
5.2.3 Recomendaciones para el sector hotelero CoStarriCeNSe.........ooovevvevevierivereeiieseeins 121
5.2.4 Futuras lineas de iNVESTIgACION..........oieiiiiiiecee e s 122
2] o] [To o] 2= I ST STR 123

Y AN 2150 L TR 135



Tablas
Contenido Paginas
Tabla N° 1 Sujetos participantes y justificacion de su inclusion en la investigacion................... 70
Tabla N°2 Beneficios econdmicos PercibIdOS .........c.cviiiiiriieieise e 86
Tabla N°3 Cambio en efiCienCia OPEratiVa ..........cccoceiiieriiiiieee s 88
Tabla N°4 Tareas optimizadas 0 ACEIEIadas ...........cccooiririiiiiiieie s 90
Tabla N°5 Ahorros en recursos humanos 0 MAerialesS.........c.oovevreiiiiiinieniseee s 92
Tabla N°6 Dificultades en el proceso de adaptacion .............cccceveveeiiiie i s 94
Tabla N°7 Capacitacion para interactuar con la tecnologia...........cccecvvveivereiieieese e 96
Tabla N°8 Impacto en las dinamicas laborales y ambiente de trabajo ...........c.cccccvevviiiiicieenee, 98
Tabla N°9 Tensiones o resistencias ante la tecnologia automatizada...............ccccceeeveveiiieinennns 100
Tabla N°10 Integracion de los robots con procesos tradicionales ..............ccoevvvvveiveveeiieieennns 102
Tabla N°11 Coordinacidn entre personal humano y robots...........c.cccevveieiieeiecc e 104
Tabla N°12 Propuestas de mejora para la integracidn tecnologia-servicio humano .................. 105

Tabla N°13 Futuro de la inteligencia artificial en el sector hotelero ..........ccccccoveeiveviiiinennn 107



Figuras
Contenido Paginas
Figura N°1 Comodidad en la interaccion con 10S rODOLS ........cccveveiieiiec e 80
Figura N°2 Eficiencia y rapidez en la atencion brindada por 10S robots ...........cccccoeiviiiiincnine. 81
Figura N°3 Facilidad e intuicion en la interaccion con 10S robots ..., 82
Figura N°4 Impacto de los robots en la experiencia general del huésped ............coceoviieinennne. 83

Figura N°5 Preferencia por servicios automatizados en areas especificas .........c.ccocevrvvrernnrnne 84



Dedicatoria

A mi amado esposo, Roberto Gonzalez Segura, por ser mi compafiero incondicional en
cada paso de este camino. Gracias por tu amor, paciencia y apoyo constante, por motivarme en los
momentos dificiles y celebrar conmigo cada logro alcanzado. Este trabajo es también fruto de tu

confianza en mi y de la fuerza que me transmites cada dia.

Johanna Gonzéalez Campos



Agradecimiento

Quiero expresar mi mas sincero agradecimiento a todas las personas que me acompafiaron

y brindaron su apoyo a lo largo de este proceso académico.

En primer lugar, a la profesora Licda. Monica Delgado, por sus valiosos conocimientos,
orientaciones y motivacion constante durante mi formacion profesional. Su dedicacion y

compromiso fueron una guia fundamental para alcanzar esta meta.

De manera muy especial, a mi tutora de investigacion, Licda. Carol Flores Solano, por su
paciencia, profesionalismo y constante disposicién para guiarme en cada etapa del proyecto. Sus

observaciones y recomendaciones contribuyeron significativamente a la calidad de este trabajo.

Asimismo, agradezco a mi jefe, Abraham José Berrocal Rogers, por su comprension,
apoyo Y flexibilidad, lo que me permitié cumplir con las responsabilidades laborales y académicas

de manera equilibrada.

A cada uno de ustedes, gracias por su tiempo, confianza y por creer en mi capacidad para

lograr este objetivo.

Johanna Gonzalez Campos



Resumen Ejecutivo

La presente investigacion analiza el impacto de la implementacion de robots con
inteligencia artificial en la experiencia del cliente y la eficiencia operativa del Hotel AC Marriott
EscazU durante el afio 2024. El proposito central fue determinar como esta innovacion tecnologica
influye en la percepcion de los huéspedes, los beneficios econdmicos y logisticos para el hotel, asi
como los desafios y procesos de adaptacion que enfrenta el personal humano ante esta
transformacion. El estudio se fundamentd en marcos tedricos contemporaneos sobre experiencia
del cliente, cambio tecnol6gico y automatizacion inteligente, lo que permitié interpretar los
hallazgos desde una perspectiva integral.

La metodologia adoptada fue de enfoque mixto, aplicando un cuestionario estructurado a
los huespedes para obtener datos cuantitativos sobre su interaccion con los robots, y entrevistas
semiestructuradas al personal para recopilar informacion cualitativa relacionada con beneficios,
retos y adaptacion tecnoldgica. La combinacion de ambas técnicas facilito la triangulacion de
resultados, ofreciendo una vision equilibrada entre la perspectiva del cliente y la operativa interna
del hotel.

Los hallazgos revelan que la percepcion de los huéspedes hacia los robots es
mayoritariamente positiva, destacando comodidad, eficiencia y facilidad de uso. Asimismo, se
identifican beneficios econémicos y logisticos relevantes, como la optimizacion de recursos y la
agilizacion de procesos. Sin embargo, también emergen desafios para el personal, incluyendo la
necesidad de capacitacion continua, ajustes en la dinamica laboral y estrategias de integracion

tecnoldgica que no afecten la calidad del servicio humano.

Las conclusiones confirman que la implementacion de robots en el entorno hotelero puede
fortalecer la experiencia del cliente y la competitividad del hotel, siempre que se acomparie de
procesos de adaptacion y formacion adecuados. En este sentido, las recomendaciones plantean
acciones dirigidas al hotel, a los clientes y al sector hotelero costarricense, asi como propuestas
para futuras lineas de investigacion que permitan profundizar en el impacto a largo plazo de esta

tecnologia.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

La industria hotelera se encuentra en una etapa de transformacion significativa impulsada
por la integracion de tecnologias avanzadas, como la inteligencia artificial (IA) y la robotica. Estas
innovaciones estan redefiniendo la forma en que los hoteles operan y cémo interactian con sus
huéspedes, al ofrecer experiencias méas personalizadas y eficientes. En este contexto, el Hotel AC
Marriott en Escazl, Costa Rica, ha implementado robots con 1A durante el afio 2024, con el
objetivo de mejorar la experiencia del cliente y optimizar la eficiencia operativa. Este estudio se
propone evaluar el impacto de dicha implementacion, considerando tanto los beneficios como los
desafios asociados.

La adopcidn de robots con IA en el sector hotelero responde a la necesidad de adaptarse a
las expectativas cambiantes de los clientes y a las demandas de eficiencia en las operaciones. Estos
robots pueden realizar tareas como el check-in y check-out automatizados, la entrega de servicios
a las habitaciones y la atencién al cliente en multiples idiomas, lo que permite al personal humano
enfocarse en actividades que requieren un mayor nivel de interaccion y empatia. Segin un informe
de Canary Technologies (2024), "los robots de servicio estan mejorando la eficiencia y asumiendo

tareas tradicionalmente manejadas por el personal humano" (pérr. 3).

La implementacion de estas tecnologias también tiene implicaciones significativas para la
eficiencia operativa. Los robots pueden trabajar de manera continua sin necesidad de descansos,
lo cual reduce los tiempos de espera y mejora la precision en la ejecucién de tareas repetitivas.
Ademas, la recopilacion y andlisis de datos en tiempo real permiten una toma de decisiones mas
informada y una mejor gestion de los recursos. Como sefiala CBRE, (2025) "la 1A ofrece a los
operadores hoteleros la oportunidad de gestionar la creciente demanda manteniendo los costes

bajos™ (parr. 2).

No obstante, la integracién de robots con IA en el entorno hotelero también presenta
desafios que deben ser considerados. Entre ellos se encuentran la inversion inicial en tecnologia,
la necesidad de capacitacion del personal y la gestion de la aceptacion por parte de los huéspedes.

Es fundamental garantizar que la tecnologia complemente y no reemplace la interaccion humana,
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que muchos clientes valoran en su experiencia hotelera. Un estudio de Emerald Insight (2024)
destaca que "la adopcion de la inteligencia artificial en la hospitalidad debe equilibrar la eficiencia

operativa con la experiencia del cliente™ (2024, parr. 4).

En el caso especifico del Hotel AC Marriott en Escazu, la implementacion de robots con
IA durante el afio 2024 ofrece una oportunidad Unica para analizar el impacto de estas tecnologias
en un entorno real. Este estudio se centrara en evaluar como la presencia de robots ha influido en
la satisfaccion del cliente, la eficiencia de las operaciones y la percepcion general del servicio.
Ademas, se exploraran las lecciones aprendidas y las mejores préacticas que pueden ser aplicadas

en otros establecimientos hoteleros.

Es importante destacar que la adopcion de robots con IA no es una solucién Unica para
todos los hoteles, sino que debe ser adaptada a las caracteristicas y necesidades especificas de cada
establecimiento. Factores como el perfil de los huéspedes, el tipo de servicios ofrecidos y la cultura
organizacional influyen en la efectividad de estas tecnologias. Por ello, este estudio también
considerara el contexto particular del Hotel AC Marriott en Escazl para proporcionar

recomendaciones relevantes y aplicables.

Ademas, se analizara el impacto de la implementacion de robots con IA en la motivacion
y satisfaccion del personal del hotel. La introduccion de nuevas tecnologias puede generar
preocupaciones sobre la seguridad laboral y la redefinicién de roles, por lo que es esencial
comprender como se perciben estos cambios y cdmo se pueden gestionar de manera efectiva.
Segun un estudio de MARA Solutions (2024), "el 76% de los huéspedes estan abiertos a mejoras
robdticas en los hoteles, lo que refleja una creciente aceptacion de esta innovacion” (parr. 5).

Este estudio contribuira al conocimiento existente sobre la aplicacion de la inteligencia
artificial y la robdtica en la industria hotelera, al ofrecer insights valiosos para académicos,
profesionales del sector y responsables de la toma de decisiones. Al comprender mejor los efectos
de estas tecnologias, se podran desarrollar estrategias mas efectivas para su implementacion y
gestion y asegurar que se maximicen los beneficios tanto para los clientes como para las

organizaciones.
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Finalmente, la evaluacion del impacto de la implementacion de robots con inteligencia
artificial en el Hotel AC Marriott en Escazu durante el afio 2024 proporcionard una comprension
profunda de como estas tecnologias estan transformando la experiencia del cliente y la eficiencia
operativa en el sector hotelero. A traves de un andlisis detallado y contextualizado, este estudio
ofrecera recomendaciones practicas y basadas en evidencia para la adopcion exitosa de

innovaciones tecnoldgicas en la hospitalidad.

1.1 Planteamiento del problema

La inteligencia artificial (1A) y la robética se han consolidado como elementos disruptivos
en la transformacion digital de la industria hotelera, al punto de redefinir los modelos de
interaccion con los clientes y la ejecucion de los procesos operativos. La capacidad de automatizar
tareas repetitivas, personalizar servicios y generar datos en tiempo real representa una oportunidad
significativa para los hoteles que buscan aumentar su competitividad. “La transformacion digital
se ha convertido en una prioridad estratégica para las empresas que buscan adaptarse y prosperar
en un entorno empresarial cada vez mas complejo y dinamico” (Guzman, Marin y Suérez, 2021,
p. 1). Sin embargo, la incorporacion de estas tecnologias conlleva implicaciones complejas tanto
en la dimension técnica como en la experiencia del usuario. En particular, la implementacion de
robots con IA requiere un analisis detallado sobre su verdadero aporte a la mejora de la eficiencia

operativa y la percepcion del cliente.

En efecto, la adopcion de robots en el sector hotelero ha sido impulsada por la necesidad
de innovar ante un entorno cada vez mas digitalizado, exigente y orientado al autoservicio. Tal
como lo sefnalan Castillo, Guevara y Villar (2025), “la inteligencia artificial en la industria de la
hospitalidad latinoamericana se ha centrado en proporcionar experiencias a clientes, predecir
informacion de valor, promocionar ofertas y mejorar la produccion de servicios y productos” (p.
10). Este dato confirma que la IA tiene un enfoque estratégico mas alla de la simple
automatizacion. “La transformacion digital esta revolucionando la administracién moderna, siendo
un factor clave para mejorar la competitividad organizacional en un entorno dindmico” (Gonzalez,
2021, p. 1). En consecuencia, se evidencia una necesidad creciente de profundizar en el anélisis de

sus implicaciones en la experiencia de los usuarios y en la eficiencia de los procesos. Asi,
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comprender la verdadera repercusion de los robots en hoteles no solo es pertinente, sino

indispensable para guiar futuras decisiones tecnologicas en el sector.

A pesar de los avances en materia de digitalizacion, es importante sefialar que la integracion
de robots con inteligencia artificial en los entornos hoteleros genera también desafios estructurales.
Estos se relacionan con la aceptacion por parte de los clientes, la redefinicion de roles laborales y
la necesidad de establecer protocolos claros para el uso de tecnologia en el servicio. “La
transformacion digital exitosa es un proceso integral que abarca desde la actualizacién de procesos
analdgicos y manuales hasta la creacion de un modelo de negocio completamente nuevo” (Prosci,
2023, parr. 2). Ademas, no todos los perfiles de clientes responden de igual forma ante la

tecnologia, lo cual puede afectar la satisfaccion general.

En el contexto costarricense, el sector hotelero ha comenzado a incorporar nuevas
tecnologias como parte de su estrategia de modernizacién y diferenciacion. Especificamente, el
Hotel AC Marriott en Escazu ha dado un paso adelante al implementar robots con IA durante el
afio 2024, como respuesta a las nuevas demandas del mercado turistico. “La sostenibilidad,
innovacion e inclusividad han sido elementos centrales del desarrollo turistico de este pais y
representan una suma de esfuerzos que alinearon, de una u otra forma, las visiones y necesidades
del sector publico y privado para dirigirlas hacia objetivos claros” (Universidad Latina de Costa

Rica, 2022, parr. 3).

Este caso representa una oportunidad clave para analizar de forma empirica y
contextualizada los efectos reales de estas innovaciones tecnoldgicas en el entorno local. Ademas,
la eleccion de un hotel de cadena internacional, con altos estdndares de servicio, brinda un marco
adecuado para evaluar la adaptacion de la IA en escenarios de alta exigencia operativa. Asi, el
fendmeno puede ser examinado desde un enfoque integral, considerando variables como la

experiencia del cliente, la eficiencia interna y la percepcion del personal.

Dado lo anterior, resulta evidente que la aplicacién de IA en la atencién al cliente conlleva
beneficios estratégicos importantes para las empresas del sector. La automatizacion de operaciones

de alta frecuencia, la reduccion de tiempos de espera y la personalizacion del servicio son aspectos
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que pueden fortalecer la propuesta de valor hotelera. Segun la Revista Innovacion y Software
(2023), “las empresas pueden optimizar sus servicios y brindar una experiencia de usuario
mejorada a través de la automatizacion de procesos y operaciones de alta frecuencia y eficiencia”
(p. 203). “El 87% de las organizaciones creen que las experiencias tradicionales ya no son
suficientes para satisfacer a los nuevos consumidores” (Sprinklr, 2023, parr. 2). No obstante, es
necesario investigar como estas transformaciones se manifiestan en la practica y si los beneficios

proyectados se concretan en experiencias satisfactorias.

Al mismo tiempo, la implementacion de estas tecnologias requiere de una inversion
considerable en infraestructura digital, asi como de una planificacién cuidadosa para evitar
impactos negativos en la cultura organizacional. Ademas, deben abordarse elementos como la
capacitacion del personal, la reestructuracion de flujos operativos y el acompafiamiento a los
clientes en su interaccion con los nuevos dispositivos. “La transformacion digital conduce a las
organizaciones a considerar la implementacion de multiples iniciativas tecnoldgicas, pero también,
sin duda, a la realizacion de diversas acciones en lo que respecta a lo social, lo cultural, lo politico,
lo econémico, lo ecoldgico y lo normativo” (Gauthier y Méndez, 2021, p. 2). En este marco,
comprender las condiciones bajo las cuales la inteligencia artificial puede ser realmente Gtil para

la hoteleria costarricense y resulta prioritario.

Dado el caracter innovador del estudio, se propone una investigacion con enfoque mixto
que permita entender, desde distintas aristas, codmo influye la implementacion de robots con
inteligencia artificial en la experiencia del cliente y la eficiencia operativa. En este proceso, se
recopilaran datos mediante encuestas a huéspedes, entrevistas al personal administrativo y analisis
de indicadores operativos pre y post implementacion. “El presente articulo de reflexion tiene como
finalidad dar a conocer las caracteristicas y bondades que tiene la investigacion de corte cualitativo
como herramienta clave para la implementacion de investigaciones en el campo disciplinar de las
ciencias sociales” (Garcia, 2021, p. 1). Asimismo, se incorporard un enfoque interpretativo que
permita entender las valoraciones subjetivas de los usuarios sobre el uso de robots. A través de
este analisis, se busca generar evidencia empirica que contribuya tanto a la mejora del servicio
como a la toma de decisiones futuras. Este esfuerzo se vincula directamente con la necesidad de

promover una innovacion consciente, basada en evidencia y con una vision integral del fendmeno.
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Como parte de este planteamiento, se establece una relacion clave entre varios conceptos
interdependientes: tecnologia, experiencia del cliente, eficiencia operativa y percepcion de valor.
Estos elementos deben ser analizados de manera articulada para comprender como influyen en los
procesos de fidelizacion, reputacion y competitividad del hotel. “La transformacion digital en las
organizaciones constituye entonces un proceso tanto de adaptacion como de reconversion y
creacion efectuado en el corazén de las organizaciones, y a traves de ellas, de la sociedad en
general” (Gauthier y Méndez, 2021, p. 2). Al mismo tiempo, se considera el rol estratégico de la
innovacion tecnolégica como herramienta para enfrentar los desafios del entorno. En este sentido,
resulta indispensable identificar si la incorporacion de robots en las rutinas del servicio hotelero
mejora o deteriora la percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio recibido. Ademas, se
analizard si esta tecnologia impacta de forma positiva en la racionalizacion de los recursos y la

disminucion de los costos operativos.

En complemento, el concepto de experiencia del cliente se vincula con dimensiones
emocionales, cognitivas y funcionales que deben ser cuidadosamente gestionadas. La tecnologia
no puede concebirse como un sustituto absoluto del capital humano, sino como un complemento
estratégico que aporte valor sin comprometer el vinculo relacional. “El cliente moderno busca
experiencias inmediatas, eficientes y adaptadas a sus necesidades” (Medallia, 2023, parr. 2). La
incorporacion de herramientas automatizadas debe acompafiarse de estrategias de comunicacién y
mediacion humana que mitiguen posibles tensiones o percepciones negativas. Asi, se plantea un
enfoque centrado en el cliente, pero con una comprension sistémica del servicio. Solo de esta

manera se lograra integrar la innovacién sin sacrificar la esencia de la hospitalidad.

No obstante, a pesar del creciente interés por la digitalizacién del sector hotelero, persiste
una clara deficiencia en estudios empiricos que midan el impacto real de los robots en la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente en contextos latinoamericanos. La literatura actual se
concentra en experiencias de paises con un mayor nivel de automatizacion, lo que limita la
aplicabilidad de los hallazgos al entorno costarricense. “El rezago en investigaciones locales
impide tomar decisiones contextualizadas y efectivas sobre la innovacion tecnologica” (Valverde
& Rojas, 2022, p. 5). Esta brecha tedrica y practica evidencia la necesidad de estudios que aporten

datos verificables sobre el desempefio y la aceptacion de tecnologias emergentes en hoteles de la



16

region. En virtud de lo expuesto, la presente investigacion se plantea la siguiente pregunta:
¢ Cudl es el impacto de la implementacion de robots con inteligencia artificial en la experiencia

del cliente y la eficiencia operativa del Hotel AC Marriott, Escazu, durante el afio 20247

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Evaluar el impacto de la implementacion de robots con inteligencia artificial en la
experiencia del cliente y la eficiencia operativa del Hotel AC Marriott, Escazu, durante el afio
2024.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Determinar la percepcion de los huéspedes sobre la interaccion con los robots.
2. ldentificar los beneficios econdmicos y logisticos derivados del uso de los robots.
3. Establecer los desafios enfrentados por el personal humano en la integracion de esta

tecnologia.

1.3 Justificacion

La transformacion digital en la industria hotelera ha introducido nuevos escenarios de
analisis académico y profesional, especialmente en el uso de tecnologias emergentes como la
inteligencia artificial (IA). La creciente automatizacion de procesos operativos y de atencion al
cliente, a través del uso de robots con IA, plantea interrogantes sobre su impacto en la eficiencia
organizacional y la experiencia del usuario. En este contexto, la presente investigacion sobre la
implementacién de estos sistemas en el Hotel AC Marriott de Escazl resulta fundamental. La
comprension de estas dindmicas no solo aporta valor practico, sino que también enriquece el debate
tedrico y metodologico en el campo de la hospitalidad. Por consiguiente, se justifica el desarrollo
de un estudio que abarque diferentes dimensiones del fendmeno y que integre la evidencia empirica

con un enfoque estratégico. A continuacion, se expone la justificacion desde cinco perspectivas
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interrelacionadas: conveniencia, relevancia social, implicaciones practicas, valor tedrico y utilidad

metodoldgica.

En primer lugar, esta investigacion resulta conveniente porque responde a la necesidad de
adaptar los servicios hoteleros a las exigencias de una clientela cada vez mas digitalizada y
orientada hacia experiencias automatizadas. La integracion de robots con inteligencia artificial
permite agilizar procesos como el check-in, la atencion personalizada y la gestion de datos, lo cual
mejora la percepcion de eficiencia. Segin Anwar, Deliana y Suyamto. (2024), “el uso de
tecnologias digitales como la IA puede aumentar la eficiencia operativa hasta en un 30%” (p. 430).
De ahi que el analisis de su aplicacion practica permita comprender su impacto real en entornos
de alta exigencia. Por lo tanto, el estudio adquiere pertinencia para anticiparse a tendencias
emergentes en la gestion hotelera.

Adicionalmente, se vuelve conveniente generar conocimiento local sobre estas tecnologias,
considerando que en América Latina la implementacion de 1A en servicios aln es incipiente y
requiere ser evaluada criticamente. A diferencia de contextos mas desarrollados tecnolégicamente,
Costa Rica presenta un escenario intermedio que ofrece valiosas oportunidades de estudio. Como
afirma Mattila, Wu y Wang (2025), “la IA puede ayudar a cerrar la brecha entre las expectativas
del cliente y el servicio recibido” (p. 5). Esta perspectiva refuerza la importancia de analizar la
experiencia nacional en hoteles que adoptan innovaciones, para luego trasladar ese conocimiento

a otros sectores del turismo y la hospitalidad.

En otro orden, la investigacion tiene una alta relevancia social, ya que la implementacion
de IA no solo transforma procesos, sino que también modifica la interaccion entre personas y
tecnologia en los entornos de servicio. En este sentido, es necesario conocer como los clientes
perciben estos cambios y qué nivel de aceptacion tienen hacia el uso de robots. Segun Goktas y
Dirsehan (2023), “la integracion de IA en la hospitalidad puede ofrecer avances en la
personalizacion del servicio y la comunicacion multilingiie” (p. 15). Es decir, la tecnologia puede
convertirse en una herramienta de inclusion, si se gestiona adecuadamente dentro de los protocolos

de atencidn. Por ende, su estudio tiene implicaciones sociales significativas.
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A su vez, promueve la reflexion sobre el papel del personal humano en contextos de
automatizacion, abriendo espacio para discutir nuevas competencias laborales. Esta
transformacion puede derivar en una mejora de la calidad del empleo, si las funciones humanas se
orientan a tareas mas estratégicas y empaticas. Mattila et al. (2025) sostiene que “la IA puede
liberar a los empleados de tareas rutinarias, permitiéndoles enfocarse en interacciones mas
significativas con los clientes” (p. 7). A partir de esta premisa, el estudio permitird valorar cémo
la innovacion tecnoldgica puede ser socialmente sostenible cuando se incorpora con enfoque ético

y formativo.

En relacion con las implicaciones préacticas, el estudio permitira identificar impactos
operativos concretos derivados de la implementacion de robots con IA, tales como reduccion de
tiempos, mejora en la atencion al cliente o disminucion de errores. Estos aspectos son altamente
valorados en la administracion hotelera, dado que inciden directamente en la rentabilidad y
fidelizacion de los huéspedes. Como indican Chen et al. (2025), “la integracion de tecnologias de
IA en las operaciones hoteleras ha mejorado la eficiencia operativa y la calidad del servicio” (p.
3). Por tanto, los resultados de este estudio se proyectan como insumos Utiles para la toma de

decisiones organizacionales.

Asimismo, desde un enfoque estratégico, la generacién de evidencia contextualizada
permite guiar las inversiones tecnolégicas con mayor criterio, evitando la adopcion acritica de
herramientas que podrian no ser rentables o aceptadas por los clientes. Mattila et al. (2025)
reafirma que “las empresas deben encontrar las mejores formas de aprovechar la A para mejorar
la entrega del servicio” (p. 9). Asi, el estudio no solo evalta los beneficios de la automatizacion,
sino que también ofrece recomendaciones operativas fundamentadas en datos, lo cual incrementa

su aplicabilidad para directores y gerentes del sector.

En términos tedricos, contribuye a la literatura sobre transformacion digital en servicios,
particularmente en contextos hoteleros de paises en desarrollo. Si bien la mayoria de estudios se
centran en experiencias de Asia o Europa, es escasa la documentacion sobre América Central. Por
esta razon, el presente estudio ayudara a robustecer marcos conceptuales sobre innovacion,

experiencia del cliente y eficiencia organizacional. De acuerdo con Anwar et al. (2024), “la



19

transformacion digital mejora significativamente la eficiencia hotelera, la satisfaccion del huésped
y la competitividad” (p. 435). En consecuencia, el analisis propuesto complementa vacios teoricos

existentes.

En paralelo, el enfoque del estudio permite abordar teorias emergentes sobre la interaccion
humano-maquina en entornos de servicio para abrir el debate sobre la evolucion del concepto de
hospitalidad. Como lo sugiere Mattila et al. (2025), “la IA no desaparecera en la hospitalidad y las
empresas deben encontrar las mejores formas de aprovecharla” (p. 10). Sus alcances implican
repensar modelos tradicionales de atencion y proponer nuevas formas de gestionar el servicio
desde una perspectiva digital, sin abandonar la dimension humana. Por ello, el estudio contribuye

a enriquecer el analisis tedrico sobre la coexistencia entre tecnologia y experiencia.

Desde una vision metodologica, el uso de un enfoque mixto fortalece la credibilidad y
profundidad del estudio, al permitir contrastar datos cuantitativos sobre eficiencia operativa con
opiniones cualitativas de clientes y personal. Esta combinacion metodoldgica es adecuada para
fendmenos complejos donde intervienen tanto variables medibles como percepciones subjetivas.
Seglin Anwar et al. (2024), “el uso de un enfoque cualitativo descriptivo permite comprender en
profundidad las experiencias de los gerentes operativos y de TI en hoteles de cinco estrellas” (p.

429). Asi, el disefio metodoldgico de este estudio se ajusta a las exigencias del campo.

Por dltimo, el enfoque empleado permitird replicar el estudio en otros establecimientos
hoteleros o extenderlo a distintas tecnologias emergentes. Mattila et al. (2025) enfatiza que “las
empresas deben revisar sus planes y estrategias para determinar cdmo la IA puede usarse para
mejorar la entrega del servicio” (p. 11). Esta afirmacion reafirma el caracter transferible y
adaptable del modelo de analisis utilizado, lo cual posiciona la investigacion como una referencia
metodoldgica para futuros estudios comparativos o longitudinales. De este modo, la utilidad de

esta propuesta va mas alla de sus resultados inmediatos.
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1.4 Antecedentes

Para el desarrollo del presente estudio, se consider6 fundamental la revision de
antecedentes tanto internacionales como nacionales, con el objetivo de construir un marco
referencial sélido que permitiera comprender las implicaciones de la inteligencia artificial y la
automatizacion en el sector hotelero. En total, se analizaron seis investigaciones, tres de caracter
internacional y tres nacionales, publicadas entre los afios 2021 y 2024, procedentes de Reino

Unido, Oman, Francia, Emiratos Arabes Unidos, México y Costa Rica.

En el ambito internacional, los estudios revisados abordaron tematicas como la experiencia
del cliente mediante servicios habilitados por inteligencia artificial, la transformacion digital en la
industria de la hospitalidad y el uso estratégico de tecnologias emergentes en entornos turisticos.
Estas investigaciones evidenciaron el papel clave de variables como la confianza, el compromiso
relacional, la eficiencia operativa y la personalizacion del servicio en contextos automatizados,

destacando también los desafios éticos y culturales asociados a la adopcion tecnoldgica.

Por su parte, los antecedentes nacionales se enfocaron en la automatizacion de procesos
hoteleros, el impacto de los sistemas de informacion en la gestion organizacional y el potencial
efecto de la inteligencia artificial generativa sobre los puestos de trabajo en el mercado
costarricense. Estos estudios aportaron evidencia local sobre la integracion de herramientas
digitales en la operacion hotelera, la mejora de la eficiencia y la necesidad de adaptar politicas

publicas, sistemas educativos y estrategias de capacitacion ante los cambios tecnoldgicos.

De forma que, los antecedentes revisados permitieron identificar tendencias, oportunidades
y retos compartidos entre contextos globales y locales, y sentaron las bases para analizar de forma
integral el impacto de la inteligencia artificial en el sector hotelero costarricense, considerando

tanto la perspectiva operativa como la laboral y estratégica.

1.4.1 Antecedentes internacionales

En el marco del analisis académico sobre el impacto de la inteligencia artificial (1A) en la

industria de la hospitalidad, resulté fundamental revisar estudios internacionales que permitieran
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contextualizar y ampliar la comprension sobre las tendencias, aplicaciones y desafios asociados a
su implementacion. Estos antecedentes internacionales ofrecieron una vision comparativa respecto
al uso de tecnologias inteligentes en diferentes regiones del mundo, destacando tanto los avances

en entornos altamente digitalizados como las limitaciones en contextos emergentes.

Los estudios seleccionados abordaron diversas dimensiones de la experiencia del cliente,
la eficiencia operativa y la transformacion digital del sector, empleando metodologias rigurosas y
modelos tedricos que facilitaron el analisis de variables clave como la confianza, el compromiso
relacional, la personalizacion del servicio, y las barreras culturales y tecnoldgicas. Asimismo, se
identificaron vacios en la produccion cientifica sobre IA en Latinoamérica, lo cual reforzé la

pertinencia de fortalecer la investigacion en esta area para fomentar la competitividad regional.

De este modo, los antecedentes que se presentan a continuacion permitieron establecer un
marco referencial robusto para comprender como la inteligencia artificial ha sido aplicada en
distintos contextos del &mbito hotelero y turistico, aportando elementos tedricos y empiricos clave

para sustentar el desarrollo del presente estudio.

Se presentd en primera instancia la investigacion de Nisreen Ameen, Ali Tarhini,
Alexander Reppel y Amitabh Anand (2021), titulada "Customer experiences in the age of artificial
intelligence™ (p.1), traducida al idioma espafiol como "Experiencias del cliente en la era de la
inteligencia artificial”. Este estudio fue desarrollado en la Escuela de Negocios y Gestion, Royal
Holloway, Universidad de Londres, Reino Unido; el Departamento de Sistemas de Informacion,
Universidad Sultan Qaboos, Mascate, Oman; y la Escuela de Negocios SKEMA, Universidad Cote
d’Azur, GREDEG, Francia.

En primer lugar, el objetivo de esta investigacion consistio en analizar coémo la integracion
de la inteligencia artificial (IA) en los procesos de compra podia conducir a una mejora
significativa en la experiencia de la cliente habilitada por IA. Para ello, se propuso un modelo
tedrico sustentado en la teoria del compromiso y la confianza, asi como en el modelo de calidad
del servicio, lo cual permitio una comprension holistica de los factores que incidieron en dichas

interacciones (Amen et al., 2021).
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Con respecto a la metodologia, se adoptd un enfoque cuantitativo de tipo empirico,
mediante la aplicacion de una encuesta en linea a personas consumidoras que habian utilizado un
servicio habilitado con IA ofrecido por una marca de productos de belleza. Se recopilaron 434
respuestas, las cuales fueron procesadas a través del modelo de minimos cuadrados parciales con
ecuaciones estructurales (PLS-SEM), una técnica estadistica robusta para el andlisis de relaciones

complejas entre variables latentes (Amen et al., 2021).

En relaciéon con los principales hallazgos, se destacé que la confianza y el sacrificio
percibido desempefiaron un papel mediador significativo en los efectos de la conveniencia
percibida, la personalizacién y la calidad del servicio habilitado por 1A. Asimismo, se evidencio
un efecto directo considerable del compromiso relacional sobre la experiencia del cliente mediada
por IA, lo que subray6 la relevancia de los vinculos afectivos y de lealtad en contextos

automatizados (Amen et al., 2021).

Finalmente, en cuanto a las conclusiones, el estudio contribuyd al cuerpo tedrico existente
al evidenciar los efectos mediadores de la confianza y el sacrificio percibido, asi como el impacto
directo del compromiso relacional sobre la experiencia del cliente. Dentro de sus implicaciones
practicas, se recomendd que las empresas que implementan soluciones de IA en sus servicios
priorizaran el fortalecimiento de la relacion con sus clientes, mediante estrategias que promovieran
la confianza, la personalizacion y la percepcion de conveniencia, con el fin de maximizar el valor

percibido y la satisfaccion del usuario (Amen et al., 2021).

Se presenta como segundo antecedente internacional el estudio titulado "Embracing the
new era: Artificial intelligence and its multifaceted impact on the hospitality industry™ (p.1),
traducido al idioma espafiol como "Abrazando la nueva era: La inteligencia artificial y su impacto
multifacético en la industria de la hospitalidad", elaborado por Farah Zahidi, Bincy Baburaj
Kaluvilla y Tausif Mulla (2024). Esta investigacion fue desarrollada en la Academia de
Hospitalidad de los Emiratos, Dubai, Emiratos Arabes Unidos, y en la Universidad Internacional

Symbiosis, Dubéi, Emiratos Arabes Unidos.

De manera especifica, el proposito del estudio fue examinar los retos y posibilidades

derivados de la implementacion de la inteligencia artificial (IA) en la industria de la hospitalidad,
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una esfera histéricamente fundamentada en la interaccion humana. La investigacion puso en
evidencia el potencial de la IA para redefinir maltiples dimensiones del servicio, desde el
perfeccionamiento de las relaciones con la clientela hasta la mejora en la prestacion de servicios y
el fomento del desarrollo econémico. Igualmente, se abordo la capacidad de esta tecnologia para
introducir altos niveles de eficiencia y personalizacion, al mismo tiempo que se identificaron las

dificultades asociadas con esta transformacion digital (Zahidi et al., 2024).

En cuanto al enfoque metodoldgico, se partié de una revision sistematica de la literatura
existente, lo que permitid identificar los factores clave que inciden en el proceso de adopcion
tecnoldgica. Estos elementos fueron posteriormente estructurados mediante el método Total
Interpretive Structural Modeling (TISM), el cual facilité el andlisis de interdependencias y la
jerarquizacion de los factores segun su poder de influencia y dependencia. Adicionalmente, se
recurrié al analisis MICMAC para validar el modelo y refinar la clasificacion de las variables, lo
gue aportd una vision mas precisa del entramado que condiciona la integracion de la IA en este
sector (Zahidi et al., 2024).

Respecto a los hallazgos, el estudio demostrd que, si bien la IA representa una fuerza
transformadora con implicaciones positivas para el ambito hotelero, su implementacion efectiva
demanda una estrategia cuidadosa que permita sortear los obstaculos identificados. Traduciendo

al esparfiol lo expuesto por Zahidi et al. (2024):

Entre estos se encontraron limitaciones técnicas —como los elevados costos y la necesidad
de compatibilidad con sistemas previos—, resistencias culturales originadas en practicas
de servicio tradicionales, asi como cuestionamientos éticos sobre el uso de datos personales

y la pérdida del componente humano en la atencion (p.10).

Para finalizar, la investigacion formulo recomendaciones dirigidas a los actores del sector
turistico-hotelero, orientadas a facilitar una integracion efectiva de la IA. Entre ellas, se sugirio
invertir en la formacion del personal para su convivencia con herramientas inteligentes, promover
la transparencia en la gestion de datos con el fin de preservar la confianza del usuario y consolidar
una cultura organizacional que combine la innovacion tecnologica con el valor irremplazable del

contacto humano en los servicios de hospitalidad (Zahidi et al., 2024).
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Como ultimo antecedente internacional, se presenta la investigacion realizada por Ismael
Castillo-Ortiz, Elizabeth Guevara-Martinez y Carmen Villar-Patifio (2025), titulada “Inteligencia
artificial en la industria de la hospitalidad latinoamericana: una revision de alcance” (p.1). Este
estudio fue desarrollado por investigadores adscritos a la Universidad Anahuac México y la

Universidad Andhuac Querétaro, ambas ubicadas en México.

El prop6sito central de este trabajo consistio en determinar la aplicacion de la inteligencia
artificial en la industria de la hospitalidad en Latinoamérica y reconocer el papel estratégico que
esta tecnologia desempefia en la transformacion de los procesos turisticos y de servicio en la
region. (Castillo et al., 2025). Para cumplir con dicho objetivo, se adoptd un enfoque metodolégico
basado en la revisién de alcance, especialmente pertinente en contextos donde la literatura es

escasa, dispersa o0 presenta un caracter complejo y heterogéneo.

Se seleccionaron 35 documentos cientificos, todos elaborados por autores latinoamericanos
y centrados en la aplicacién de la inteligencia artificial en el contexto regional. El analisis de estos
documentos se organizé utilizando la metodologia de las 4 P (Predecir, Producir, Promocionar y
Proporcionar), herramienta que permitio clasificar las contribuciones segin su orientacion

funcional dentro del sector de hospitalidad. Como resultado del analisis:

Se identificaron 86 contribuciones distribuidas de la siguiente manera: un 42% se enfoco
en proporcionar experiencias a los clientes, un 22% en predecir informacion util para la
toma de decisiones, un 19% en promocionar productos y servicios, y un 17% en mejorar la
produccion de bienes y servicios turisticos. Ademas, se constatd que las técnicas de
inteligencia artificial mas utilizadas fueron el aprendizaje de maquina (machine learning)
y el procesamiento de lenguaje natural, destacando su aplicabilidad en procesos predictivos

y de personalizacion del servicio (Castillo et al., 2025, p.8).

En cuanto a las conclusiones, se observd que la produccion cientifica sobre inteligencia
artificial en el &mbito de la hospitalidad en América Latina “representa menos del 3,5% del total
global, lo cual refleja una baja representacion regional en la investigacion de esta tematica
emergente” (Castillo et al., 2025, p.9). Por ello, se recomendé fortalecer la investigacion aplicada

en inteligencia artificial dentro del sector turistico y hotelero latinoamericano, tanto desde la
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perspectiva empresarial como desde la experiencia del cliente, con el fin de fomentar la
innovacion, el crecimiento sostenible y la competitividad de la industria en la region, considerando

su rol crucial dentro de las economias locales (Castillo et al., 2025).

Tomando como referencia los antecedentes previamente expuestos, puede afirmarse que
las investigaciones internacionales analizadas brindan una base fundamental para el desarrollo del
presente estudio titulado “Impacto de la implementacion de robots con inteligencia artificial en la
experiencia del cliente y la eficiencia operativa del Hotel AC Marriott, Escaz, durante el afio
2024, al abordar de forma directa e indirecta las principales variables asociadas a la experiencia

del usuario y a la transformacién tecnoldgica en la industria hotelera.

Estas tres investigaciones establecen un marco de analisis coherente y complementario, el
cual respalda teéricamente la exploracion del impacto de los robots con inteligencia artificial en el
Hotel AC Marriott de Escazu. A través de sus aportes, es posible estructurar un abordaje
metodoldgico s6lido que permita evaluar la experiencia del cliente, optimizar la eficiencia

operativa y promover la innovacién tecnoldgica en el ambito de la hospitalidad costarricense.
1.4.2 Antecedentes nacionales

Con el fin de contextualizar el desarrollo tecnoldgico en el ambito costarricense, se
incorporaron antecedentes nacionales que permitieron analizar el estado actual de la
automatizacion, las tecnologias de la informacion y la inteligencia artificial en sectores clave como
el hotelero y el mercado laboral. Estas investigaciones nacionales ofrecieron una vision actualizada
sobre la forma en que diversas tecnologias emergentes estan siendo adoptadas en el pais, asi como
sus implicaciones en la transformacion de procesos, la eficiencia organizacional y el redisefio de

perfiles laborales.

Cada uno de estos estudios se centrd en problematicas y oportunidades especificas del
contexto local, y aportan evidencia empirica y conceptual sobre cémo la digitalizacion impacta en
la gestion de servicios turisticos, la operacion hotelera y la empleabilidad. Asimismo, permitieron
identificar brechas, desafios y necesidades en materia de infraestructura tecnoldgica, capacitacion
del talento humano y formulacién de politicas publicas. Por tanto, los antecedentes nacionales aqui

presentados no solo enriquecieron el marco tedrico del estudio, sino que también proporcionaron
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fundamentos relevantes para comprender las dindmicas de adaptacion tecnologica en Costa Rica,
en sintonia con las tendencias globales de transformacion digital impulsadas por la inteligencia

artificial.

Como primer antecedente, se presenta la investigacion realizada por Nicole Morales
Alvarado, Steven Déavial Corea, Bryan Calderon Camacho, Lorenzo Goémez Viquez y Fauricio
Alban Conejo Navarro en el afio 2023, titulada “Automatizacion de Hoteles” (p.5). Este articulo

formo parte de la revista académica Tecnologia Vital, publicada por la Universidad de Costa Rica.

El objetivo principal de este estudio fue analizar el impacto de la automatizacion en los
procesos operativos del sector hotelero, valorando cémo la implementacion de tecnologias
emergentes contribuye a mejorar la eficiencia, reducir errores y optimizar la atencién al cliente.
En cuanto a la metodologia, la investigacion se fundamentd en una revision aplicada de fuentes
especializadas, a partir de las cuales se identificaron los principales beneficios de integrar
herramientas tecnoldgicas como la inteligencia artificial, la robética y el software especializado en
funciones clave del &mbito hotelero, tales como la recepcion, la gestion de reservas, el check-in'y

check-out, la limpieza y el mantenimiento de habitaciones (Morales et al., 2023).

Como resultado, se constatdé que la automatizacion de estos procesos permitié reducir
significativamente los tiempos de espera, minimizar el margen de error humano y optimizar tanto
los recursos operativos como la experiencia del cliente. Asimismo, se evidencidé un impacto
positivo en la carga de trabajo del personal, al delegar tareas repetitivas a sistemas automatizados
mas precisos y agiles (Morales et al., 2023).

Finalmente, el estudio concluy6 que la automatizacion constituye una herramienta esencial
para mejorar la competitividad y sostenibilidad del sector hotelero costarricense. Se recomendo a
las empresas del rubro fortalecer su estrategia de transformacion digital mediante la incorporacion
de soluciones tecnoldgicas, con el objetivo de posicionarse de manera efectiva frente a las

exigencias del mercado actual (Morales et al., 2023).

Como segundo antecedente nacional, se encuentra la investigacion elaborada por Camila
Murillo Zumbado, Paola Mena Rojas, John Benjamin Castro Sanabria, Jorge Antonio Castillo

Véasquez y Fauricio Alban Conejo Navarro en el afio 2023, titulada “Impacto de los Sistemas de
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Informacion en el Sector Hotelero” (p.20). Este articulo fue publicado en la revista académica
Tecnolog+ia Vital de la Universidad de Costa Rica. El estudio tuvo como finalidad “analizar el
uso de las Tecnologias de la Informacion (TI) y los Sistemas de Informacion (SI) dentro del sector
hotelero” (p.21), distinguiendo sus definiciones y explorando su relevancia para el funcionamiento

organizacional mediante la gestion estructurada de datos.

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion se basé en “un enfoque de andlisis
documental y conceptual” (p.22), lo cual permitié examinar detalladamente las funciones que
desempefian estas herramientas digitales en procesos clave como la administracion de reservas, el
manejo de inventarios, la facturacion, la contabilidad y el seguimiento de la satisfaccion del cliente.
Entre los resultados obtenidos, se evidencid que:

La implementacién de las T1y los Sl ha contribuido notablemente a la eficiencia operativa
del sector hotelero, mejorando tanto la precision de los procedimientos como la calidad del
servicio al cliente. Asimismo, se resalto que estos avances tecnologicos han agilizado la
toma de decisiones y han optimizado la gestion de la informacion en tiempo real. (Murillo
etal., 2023, p.26)

Para cerrar, el articulo dej6 en claro que los sistemas de informacion representan un recurso
esencial en la modernizacion de los servicios hoteleros, dado que permiten integrar flujos de
trabajo, personas y tecnologias con miras a una administracion mas estratégica. Como
recomendacion, se propuso fortalecer la inversion en innovacion tecnoldgica y la capacitacion
continua del recurso humano, con el objetivo de consolidar una estructura organizacional mas agil,

inteligente y orientada a la mejora continua (Murillo et al., 2023).

Por altimo, se presenta la investigacion realizada por Andrés Fernandez Arauz en el afio
2024, titulada “El impacto potencial de la inteligencia artificial sobre los puestos de trabajo en el
mercado laboral costarricense: el caso de los Modelos Grandes de Lenguaje” (p.1). Su objetivo
fue analizar cémo la integracion de la inteligencia artificial generativa (IAG) y los Modelos
Grandes de Lenguaje (LLMSs) podria transformar el mercado laboral costarricense, evaluando

especificamente el grado de exposicion de distintas ocupaciones a estas tecnologias y sus
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implicaciones para la formulacién de politicas publicas, la educacion y la planificacion del talento

humano en el pais.

En cuanto a la metodologia, el autor adopt6 un enfoque cuantitativo y analitico, y replicd
la metodologia del estudio de Eloundou et al. (2023) aplicado en Estados Unidos. Para adaptar el
andlisis al contexto nacional, se utilizo el Clasificador de ocupaciones de Costa Rica del Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2011) y se aplicaron técnicas de procesamiento de
lenguaje natural a través de la herramienta ChatGPT. Esta técnica permitio transformar y clasificar
las tareas asociadas a cada ocupacion segun su nivel de susceptibilidad frente a la IAG. (Fernandez,
2024)

Los resultados revelaron que el 19,2% de los empleos en Costa Rica podrian ser
potenciados por los Modelos Grandes de Lenguaje, con un impacto significativamente
mayor en ocupaciones de alta calificacion (53%), en comparacion con empleos de
calificacion media (12%) y baja (0%). Se destacd que el 60% de los puestos con potencial
de aprovechamiento de la IAG estan ocupados por personas con formacion universitaria
(Fernandez, 2024, p.18).

Asimismo, se identificaron como sectores mas beneficiados las actividades profesionales,
de informacidn y comunicacion, y los servicios financieros, mientras que areas como la agricultura
y el transporte mostraron menor grado de exposicion a estas tecnologias. En las conclusiones, el
estudio enfatizd que “es crucial diferenciar entre la automatizacion tradicional del trabajo y la
integracion de la inteligencia artificial generativa como una herramienta complementaria, capaz
de potenciar capacidades humanas en lugar de simplemente sustituirlas” (Fernandez, 2024, p.18)
Como recomendacion principal, se propuso ajustar el sistema educativo nacional, promover
programas de reentrenamiento laboral y actualizar las politicas publicas en materia de empleo, con
el fin de responder adecuadamente a los desafios y aprovechar las oportunidades que la IAG

representa para el desarrollo econémico y social del pais (Fernandez, 2024).

En conjunto, estas investigaciones a nivel nacional permiten establecer un marco analitico
robusto que sustenta la importancia de estudiar el impacto de la automatizacion y la inteligencia

artificial en los servicios turisticos y hoteleros, tanto desde la perspectiva organizacional como
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desde el enfoque laboral. Ademas, refuerzan la necesidad de una respuesta estratégica, que
considere la capacitacion, la innovacion tecnologica y la planificacion del talento humano como

pilares para afrontar los retos de la cuarta revolucion industrial en el contexto costarricense.

1.5 Proyecciones

En el marco de la presente investigacion, resulta fundamental establecer las proyecciones,
entendidas como la delimitacion anticipada de los alcances y restricciones que orientaran el
desarrollo del estudio. Estas proyecciones permiten definir con claridad los elementos tematicos,
metodoldgicos y contextuales que seran abordados, asi como las limitaciones que podrian incidir
en la profundidad o generalizacién de los hallazgos. La incorporacion de estas directrices garantiza
una ejecucion coherente con los objetivos propuestos y fortalece la validez del proceso

investigativo.

Por un lado, los alcances precisan los aspectos que seran objeto de andlisis en funcion de
las metas planteadas, abarcando variables clave como la experiencia del cliente, los beneficios
operativos y la integracion del personal frente al uso de robots con inteligencia artificial. Por otro
lado, las restricciones identifican las condiciones que podrian limitar el desarrollo del estudio, tales
como el periodo de tiempo disponible, la poblacion de referencia y el acceso a datos internos del
hotel. A continuacion, se detallan las principales proyecciones del estudio, organizadas en tres
alcances que responden directamente a los objetivos especificos, y tres restricciones que definen

los limites operativos y contextuales del trabajo investigativo.

1.5.1 Alcances

Proyecciones

Alcance 1: Evaluacion de la percepcion de los huéspedes ante la interaccion con robots

La primera proyeccion se centra en el andlisis de la experiencia del cliente, abordando
especificamente la percepcion de los huéspedes del Hotel AC Marriott frente a la implementacion
de robots con inteligencia artificial. Este alcance permitira identificar el grado de aceptacion
tecnoldgica, la comodidad durante el servicio, el nivel de satisfaccion con la interaccion humano-

maquina y las expectativas del usuario respecto al servicio automatizado. Dicha informacion sera
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clave para valorar si la automatizacion en la atencion influye de manera positiva, neutral o negativa
en la experiencia global del cliente y permitira a la gerencia tomar decisiones informadas sobre su

permanencia o ampliacion.
Alcance 2: Analisis de beneficios operativos y logisticos derivados del uso de robots

El segundo alcance contempla la identificacion y cuantificacion de los beneficios internos
obtenidos a través de la automatizacion de procesos. Considera variables como la eficiencia en la
gestion de tareas repetitivas, la reduccién en los tiempos de atencion, el ahorro en recursos
humanos, asi como la mejora en la calidad del servicio desde la perspectiva organizacional. Este
analisis permitird construir indicadores que evidencien el retorno de inversion y la funcionalidad

operativa de la tecnologia implementada en comparacion con los métodos tradicionales.

Alcance 3: Exploracién de los retos enfrentados por el personal humano durante el proceso
de integracion

Finalmente, el tercer alcance est4 orientado a examinar como la inclusion de robots con
inteligencia artificial ha impactado las dindmicas laborales del personal del hotel. Se analizaran
elementos como la resistencia al cambio, la necesidad de capacitacion, los ajustes en funciones, el
clima organizacional y la convivencia entre el capital humano y la tecnologia. Este analisis
permitira comprender los factores internos que influyen en la adopcion efectiva de la

automatizacion y facilitara recomendaciones para fortalecer la integracion humano-tecnoldgica.
1.5.2 Restricciones
Restriccién 1: Limitacion temporal del periodo de ejecucion

Una de las principales restricciones esta relacionada con el tiempo asignado para la
ejecucion de la investigacion, que abarca unicamente ocho meses, entre mayo y setiembre del afio
2025. Este marco temporal acotado puede limitar la posibilidad de realizar un analisis longitudinal
que permita observar cambios sostenidos en la percepcion del cliente o en la eficiencia operativa.
Asimismo, impide evaluar efectos estacionales o variaciones en el rendimiento tecnoldgico a lo

largo de diferentes periodos de alta y baja ocupacion.
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Restriccion 2: Delimitacion de la poblacién y el caso de estudio

La investigacion se enfoca exclusivamente en el Hotel AC Marriott, ubicado en Escazu, lo
cual constituye una restriccion geografica e institucional. Esta delimitacion impide la
generalizacion de los resultados a otros establecimientos hoteleros, incluso dentro de la misma
cadena. Ademas, la muestra de huéspedes y personal serd necesariamente limitada, lo cual puede
influir en la representatividad de los resultados respecto a otras realidades del sector hotelero

nacional o internacional.
Restriccion 3: Acceso limitado a informacion operativa y administrativa

Otro factor restrictivo corresponde al acceso a datos internos del hotel, como informes de
desempefio financiero, reportes de eficiencia operativa, retroalimentacion estructurada del
personal o estadisticas de satisfaccion del cliente. Al tratarse de una empresa privada, la
disposicion de esta informacién depende de las politicas de confidencialidad institucional y de la
colaboracion directa del equipo administrativo. Cualquier restriccion en este sentido podria afectar

la profundidad del analisis o limitar el uso de indicadores cuantitativos especificos.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El marco tedrico constituye un componente esencial de toda investigacion cientifica, ya
que permite sustentar conceptualmente el problema de estudio a partir del analisis de antecedentes,
definiciones clave y fundamentos tedricos. Su funcion principal es establecer los lineamientos que
orientan la interpretacion de los datos y la comprension del fendmeno investigado, a través de un
cuerpo de conocimientos previos que respaldan las decisiones metodoldgicas y analiticas del

investigador.

Hernéandez y Mendoza (2018) afirman que “el marco teorico es el conjunto de conceptos,
teorias, antecedentes y enfoques que proporcionan una base sélida para explicar, analizar e
interpretar el fendmeno de estudio” (p. 52). Esta base teorica no solo permite delimitar las variables
y categorias de andlisis, sino que también facilita la integracidn de los hallazgos empiricos con el

conocimiento ya existente.

En el presente estudio, el marco tedrico se organiza en tres apartados. EI marco histérico
aborda los antecedentes relacionados con la inteligencia artificial, la robética y su incorporacion
en la industria hotelera. EI marco conceptual expone las principales definiciones vinculadas a los
objetivos especificos, tales como la percepcion del cliente, la eficiencia operativa y los desafios
del personal humano ante la automatizaciéon. Finalmente, el marco referencial incluye teorias
pertinentes que explican el fendmeno desde distintas perspectivas, permitiendo una interpretacion
integral de los resultados obtenidos. Esta estructura tedrica proporciona las herramientas
necesarias para comprender el impacto de la implementacién de robots con inteligencia artificial

en el Hotel AC Marriott Escazu durante el afio 2024.
2.1 Marco Histérico

El marco histérico permite contextualizar el fendmeno de estudio a partir de su origen,
evolucion y transformaciones a lo largo del tiempo. En este caso, es fundamental comprender
como surgieron la inteligencia artificial y la robdtica, asi como su incorporacion progresiva en
sectores econdmicos, especialmente en la industria hotelera. Esta perspectiva historica facilita el
analisis del presente al identificar los avances tecnolégicos que han influido en los modelos de

atencion al cliente y en la eficiencia operativa. Ademas, evidencia el transito desde la
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automatizacion industrial hacia la automatizacion de servicios, lo cual constituye el eje central de

la investigacion.

2.1.1 Los inicios de la inteligencia artificial y la robotica

El desarrollo inicial de la inteligencia artificial (I1A) como disciplina académica moderna
se reconoce oficialmente en la Conferencia de Dartmouth de 1956, donde se acufi¢ el término y se
delinearon los primeros objetivos formales de investigacion. Segln Raj et al. (2022), “este evento
marc6 el inicio de un campo dedicado a replicar procesos cognitivos humanos en maquinas” (p.

2).

En paralelo, la robética comenzé a consolidarse como disciplina en la primera mitad del
siglo XX, influenciada por avances en ingenieria mecanica, automatizacion industrial y control
automatico. La introduccion del término “robot” por Karel Capek en su obra R.U.R. en 1920 fue
clave para vincular la idea de maquinas auténomas con la cultura popular, generando un imaginario
que impulsé su desarrollo posterior. Durante las décadas de 1960 y 1970, la robdtica y la IA
convergieron timidamente en proyectos como Shakey, desarrollado por SRI International, que

integraba vision por computadora, planificacién y movilidad.

Shakey represento el primer robot mavil capaz de razonar sobre sus acciones, usando una
combinacion de sensores, algoritmos de busqueda y un sistema de control que permitia la
ejecucion secuencial de tareas en un entorno controlado. Aunque rudimentario en
comparacion con los estandares actuales, su arquitectura sentd precedentes para el disefio

de sistemas autdnomos mas sofisticados (Hirani et al., 2024, p. 4).

En las deécadas posteriores, el desarrollo de microprocesadores y la expansion de la
informatica personal permitieron que tanto la IA como la robdtica evolucionaran hacia sistemas
mas compactos y potentes. Haviland y Corke (2024) afirman que “la integracion de software

avanzado con hardware flexible facilit6 la transicion hacia robots colaborativos y moviles” (p. 1).



34

El progreso se acelero con la llegada del aprendizaje automatico y las redes neuronales,
que permitieron a los robots procesar grandes volimenes de datos y adaptarse a entornos
cambiantes. Estos avances impulsaron la aparicion de robots de servicio, drones y sistemas
autdbnomos en sectores como logistica, agricultura y Hosteleria. La convergencia entre 1A 'y
robotica no solo transformé la capacidad técnica de las maquinas, sino que también redefinié su

papel en la sociedad.

La sinergia entre la IA, que proporciona la capacidad de procesar informacién y tomar
decisiones, y la robotica, que ofrece la capacidad fisica de actuar en el mundo real, ha sido
fundamental para el desarrollo de sistemas verdaderamente autonomos. Esta integracion ha
permitido la creacidn de dispositivos que no solo ejecutan instrucciones, sino que aprenden,

se adaptan y optimizan su rendimiento con el tiempo (Raj et al., 2022, p. 4).

En la actualidad, las aplicaciones de estas tecnologias abarcan desde la exploracion espacial
hasta la atencidn sanitaria y evidencian que su origen académico ha derivado en soluciones
practicas de alto impacto. Comprender los inicios de la A y la robdtica permite contextualizar su

potencial y los desafios éticos y sociales que plantean.

Finalmente, el estudio histdrico de estos campos no solo muestra hitos tecnoldgicos, sino
también la interaccion constante entre teoria y practica. Reconocer este proceso es clave para
anticipar tendencias y guiar el desarrollo hacia un futuro donde la innovacion tecnoldgica esté

alineada con las necesidades humanas y el bienestar social.
2.1.2 Evolucién de la inteligencia artificial en el sector servicios

La inteligencia artificial (1A) ha evolucionado de sistemas aislados a su integracion en
maultiples servicios, especialmente a partir de la Gltima década. Por ejemplo, Mariani (2024) afirma
que “la TIA ha potenciado operaciones de servicio al cliente mediante el andlisis de opiniones en
linea” (p. 5). Este enfoque inicial marc6 el transito hacia sistemas mas inteligentes y adaptativos

dentro del sector servicios.

Con el avance del aprendizaje automatico y analitica predictiva, los servicios comenzaron

a personalizarse con precision: chatbots, asistentes virtuales y motores de recomendacion
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transformaron la atencion al cliente. Empresas como Amadeus han demostrado que la 1A permite
crear experiencias hiperpersonalizadas desde la planificacion del viaje hasta la estancia,
optimizando tanto el servicio como los ingresos. Estas tecnologias redefinieron la relacion entre
usuario y servicio. Las transformaciones son visibles en mdltiples dimensiones. En el sector
hotelero, por ejemplo, TechVerdi (2025) reporta cémo las reservas automatizadas, la

personalizacion en tiempo real y la gestion inteligente de precios estan redefiniendo expectativas.

Desde chatbots que gestionan consultas en multiples idiomas, hasta anélisis predictivos que
ajustan precios y sistemas de habitaciones inteligentes que se adaptan a las preferencias
individuales, la 1A esta abriendo nuevos niveles de eficiencia y personalizacion en la
industria hotelera (TechVerdi, 2025, parr. 1).

La adopcién organizacional también es notable. Segin McKinsey (2025), un namero
creciente de empresas ya utiliza IA en diversas areas, como operaciones de servicio, desarrollo de
productos y ventas. Este uso ampliado evidencia que la 1A dejé de ser experimental para

convertirse en una herramienta estratégica empresarial.

Ademas, estudios como el de Kim (2023) proponen marcos analiticos como el modelo de
las “6C” (conexion, coleccion, comunicacion, calculo, control y co-creacion) para explicar como
la 1A genera valor en los servicios. Este tipo de enfoques ayuda a entender los mecanismos detras
del aumento de eficiencia y satisfaccion del cliente en industrias como la hoteleria, transporte y

finanzas.

Otro aspecto relevante es la automatizacion inteligente de procesos de negocio.
Chakraborti et al. (2020) sefialan la transicion desde la automatizacion robotica de procesos (RPA)
hacia la automatizacion inteligente (IPA), que incorpora aprendizaje profundo para mejorar
decisiones. Esto representa un salto significativo en como las tecnologias transforman operaciones

de servicio.

El impacto reciente de la IA en servicios publicos y privados refleja una evolucion

acelerada. Organismos, empresas y gobiernos estan impulsando su integracion, lo cual transforma



36

la forma en que se disefian, entregan y regulan los servicios, mientras enfrentan nuevos desafios

en ética, privacidad y equidad en el acceso tecnoldgico.

2.1.3 La automatizacion en la industria hotelera

La automatizacion en la industria hotelera ha avanzado de manera notable, al pasar de
simples mecanismos a sistemas digitales inteligentes que integran inteligencia artificial y robdtica.
Segiin Alvarado (2022), “la implementacion de sistemas automatizados (...) puede reducir
significativamente los tiempos de espera y las filas de espera, mejorar la experiencia del cliente y
optimizar el trabajo del personal del hotel” (p. 45). Estos alcances demuestran que, méas alla de ser
una tendencia, la automatizacion se ha convertido en una herramienta estratégica para mejorar la

eficiencia y la competitividad en un mercado hotelero cada vez méas exigente y globalizado.

Con la digitalizacién, las operaciones hoteleras adoptaron tecnologias como Property
Management Systems (PMS), kioscos de autoservicio, chatbots y sistemas de control ambiental
inteligente. Estos recursos no solo optimizan la gestion de reservas y atencion, sino que también
permiten personalizar experiencias, gestionar datos en tiempo real y ofrecer un servicio mas agil
y preciso. Asi, la tecnologia se integra como un aliado fundamental para maximizar la

productividad y reducir la carga operativa del personal humano.

En los dltimos afios, se ha incrementado el uso de robots para realizar tareas especificas
como servicio de habitaciones, limpieza, asistencia en la recepcion y seguridad en areas comunes.
Estos dispositivos pueden desplazarse de forma auténoma por los pasillos, utilizar ascensores y
entregar productos directamente a los huéspedes. Esta capacidad incrementa la disponibilidad del
servicio las 24 horas y reduce los tiempos de espera, lo que contribuye a una experiencia mas fluida

y satisfactoria para el cliente, sin sustituir por completo la interaccién humana.

De acuerdo con Canary Technologies (2024), “automatizar tareas repetitivas permite al
personal enfocarse en experiencias emocionales con los huéspedes, sin perder el toque humano
que distingue a los hoteles” (parr. 3). En ese sentido, el objetivo no es reemplazar el trabajo

humano, sino reorientarlo hacia actividades que aporten mayor valor agregado. En consecuencia,
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la automatizacién se convierte en un complemento que potencia la calidad del servicio y fortalece

el vinculo con los clientes.

La introduccion de estas tecnologias también ha generado un impacto significativo en la
gestion operativa. Hoteles que implementan sistemas automatizados mejoran la administracion de
ingresos, optimizan inventarios y reducen errores humanos. Asimismo, innovaciones como el
check-in sin contacto, los menus digitales y las aplicaciones moviles personalizadas se han
consolidado como estandares de eficiencia y seguridad, especialmente tras la pandemia, lo que

refuerza la percepcién de modernidad e innovacion en la oferta hotelera.

“La convergencia entre IA, IoT y automatizacidon robética ha permitido crear entornos
hoteleros hibridos totalmente interconectados y adaptativos, donde sensores, dispositivos y robots
colaboran para anticipar necesidades, optimizar tiempos y elevar la consistencia del servicio sin

perder personalizacion” (Vertiz-Aguirre, 2023, p. 10).

Ademas de la eficiencia operativa, la automatizacién ofrece beneficios ambientales y
sociales, como la reduccion del consumo energético mediante sistemas de control inteligente y la
disminucion de desperdicios en alimentos y suministros. Igualmente, la reasignacion de personal
a tareas mas creativas y estratégicas mejora la satisfaccion laboral y la motivacion, reduce la
rotacion y fortalece el clima organizacional. Estos elementos contribuyen a una gestion mas

sostenible e integral del negocio hotelero.

Sin embargo, la implementacion de estas tecnologias debe ser cuidadosamente planificada.
Es necesario evaluar la compatibilidad de los sistemas con la infraestructura existente, capacitar al
personal y considerar la aceptacion de los clientes. El exceso de automatizacion sin un balance
adecuado puede generar una experiencia impersonal y afecta la esencia de la hospitalidad, que se

fundamenta en la cercania y el trato humano.

Comprender la trayectoria y el impacto de la automatizacién en la industria hotelera es
clave para disefiar estrategias que integren innovacién y calidad de servicio. La clave esta en

aprovechar las ventajas técnicas sin diluir la calidez que caracteriza a este sector, lo que asegura
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que cada avance tecnologico contribuya a una experiencia mas enriquecedora y memorable para

los huéspedes.

2.2 Marco conceptual

El marco conceptual define y delimita los principales términos técnicos que sustentan la
investigacion, con base en los objetivos especificos planteados. Esta seccion proporciona claridad
sobre conceptos clave relacionados con la percepcion del cliente, la eficiencia operativa y los
desafios enfrentados por el personal humano ante la implementacion de robots con inteligencia
artificial. Su inclusion resulta fundamental para evitar ambigliedades y asegurar una interpretacion
precisa y coherente de los fendmenos analizados. De este modo, el marco conceptual establece

una base sélida para el desarrollo del analisis empirico y la formulacion de conclusiones validas.

2.2.1 Percepcion del huésped

La percepcion del huésped en la industria hotelera es fundamental para entender como se
construye la satisfaccion del cliente. Un estudio en un hotel de Chiclayo encontro que la percepcion
de deficiencias en el servicio, especialmente en atencion personalizada, influye negativamente en
la evaluacion general del hospedaje (Bustamante, 2024, p. 2). Esta percepcion se origina en

expectativas no satisfechas que impactan directamente en la experiencia vivida.

La satisfaccion del huésped no es uniforme; varia segun atributos funcionales, sociales y
emocionales del servicio. Una investigacion reciente en hoteles cinco estrellas encontraron que el
valor social y emocional influyen més en la satisfaccion que el valor funcional (Perceived Value
Dimensions, 2023). Este hallazgo evidencia que los huéspedes buscan experiencias que

trasciendan lo operativo y se conecten emocionalmente.

La atmdsfera del hotel también es determinante en la percepcion del cliente. Chang (2022)
reportd que “la percepcion del ambiente en hoteles tematicos afecta positivamente la satisfaccion
del cliente, mientras que el valor percibido mediatiza esa relacion” (p. 2). La estética, el ambiente
y los detalles sensoriales contribuyen a que la estadia sea memorable o simplemente funcional. La

implementacién de tecnologia puede alterar esta percepcion. Camacho (2020) concluyé que la
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aceptacion del huésped hacia tecnologias de contacto directo varia segun perfil y familiaridad
tecnoldgica, lo que afecta su evaluacion del servicio. Este hallazgo subraya la importancia de

considerar la diversidad de huéspedes al introducir innovaciones.

La percepcion también se ve afectada por factores motivacionales y contextuales: la
limpieza, la atencion del personal y la eficiencia en el check-in tienen un fuerte impacto en el juicio
del huésped (Zambrano & Hinojosa, 2021, p. 3). Cuando estos factores fallan, incluso un ambiente

atractivo pierde valor percibido.

La percepcion del huésped se construye en un espacio complejo donde lo sensorial,
emocional y funcional convergen. Cuando los elementos ambientales, como la limpieza, el
confort y el trato personalizado se armonizan, el huésped evalla la experiencia como
valiosa, no solo por lo que recibe, sino por lo que siente, lo que genera mayores

probabilidades de fidelizacion y recomendacion. (Perceived Value Dimensions, 2023, p. 5)

Ademas, diferencias como edad, prop6sito del viaje y origen cultural influyen en como se
percibe el servicio. Por ejemplo, Aleman et al. (2021) encontraron que turistas chinos valoran mas
la calidad del cuarto, mientras que occidentales priorizan la actitud del personal como factor central

de satisfaccion.

La percepcidn del huésped es un constructo multidimensional que refleja tanto expectativas
previas como experiencias simultaneas durante la estadia. Para gestionarla eficazmente, los hoteles
deben trabajar la limpieza, la atencién personalizada, el ambiente sensorial y la comunicacion

emocional, sumando tecnologia de forma inclusiva y equitativa.

2.2.2 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente en el sector hotelero es primordial para asegurar lealtad y
recomendacion. La teoria de la disconfirmacion sostiene que la satisfaccion ocurre cuando el

servicio percibido iguala o supera las expectativas previas, lo cual fortalece la fidelidad del
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huesped (Ramasamy, 2024, parr. 2). Esta perspectiva ayuda a interpretar como experiencias
positivas impactan en comportamientos futuros.

La calidad del servicio es un determinante clave de satisfaccion. Perdomo-Verdecia (2024)
muestra que la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion no es lineal, sino que varias
dimensiones colaboran de forma complementaria para moldear la percepcion del cliente. Entender

estas variables permite disefiar estrategias enfocadas en los atributos de mayor relevancia.

Diversas investigaciones identifican factores criticos: limpieza, atencion personalizada,
rapidez en check-in/out, ambiente y valor percibido. Por ejemplo, un estudio reciente establecid
que limpieza y servicio son los atributos mas valorados, “ya que representan el 85 %y 78 % del

impacto sobre la experiencia general del huésped” (Cabral & Marques, 2024, parr. 1).

Ademas, la calidad del servicio y la equidad en precios afectan directamente la satisfaccion.
En Nepal Aryal (2023), se determind que la percepcién de equidad en tarifas juega un papel
importante en la satisfaccion del cliente, junto a dimensiones como empatica, confiabilidad,

capacidad de respuesta y aseguramiento.

La satisfaccion del cliente es una construccion que va mas alla de evaluar atributos
individuales; surge de una experiencia holistica en la cual limpieza, atencion personalizada,
ambientacion y valor convergen. Cuando los huéspedes sienten que sus expectativas fueron
atendidas de manera consistente y emocionalmente satisfactoria, digestan la experiencia

como valiosa, lo que refuerza su compromiso con la marca. (Ramasamy, 2024, parr. 4)

El reconocimiento de esta compleja estructura también favorece la gestion proactiva de la
satisfaccion. Otro estudio sefiala que durante la pandemia del COVID-19, la percepcion de
seguridad, transparencia y protocolos sanitarios fueron fundamentales para mantener altos niveles

de satisfaccion, incluso frente a restricciones operativas (Song et al., 2022).

Asimismo, el andlisis de las experiencias reales mediante resefias online ha demostrado ser

una fuente valiosa para comprender las prioridades de los huéspedes. Cuando se analizan
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masivamente, se observa que atributos como la limpieza, la ubicacion estratégica y la atencion
influyen en los comportamientos de recompra y recomendacion.

Finalmente, la satisfaccion del cliente constituye el eje central para transformar a los
huéspedes en promotores de marca. Para lograrlo, los hoteles deben trabajar consistentemente en
optimizar la calidad del servicio, generar emociones positivas y garantizar valor, lo que contribuye

tanto a la experiencia como a la sostenibilidad del negocio.

2.2.3 Interaccion humano-maquina

La interaccion humano-maquina en hoteleria abarca la forma en que los huéspedes
experimentan la conexion entre tecnologia automatizada y servicio tradicional. En investigaciones
recientes, Rana (2025) sefiala que “la experiencia del cliente con robots de servicio depende tanto
de su usabilidad como de la percepcion emocional que genera” (p. 1). Esta implica que no basta
con un funcionamiento eficiente, sino que la dimensién emocional se convierte en un elemento

determinante para la satisfaccion del huésped y la aceptacidn de nuevas tecnologias.

Este vinculo no se limita Gnicamente a la relacion huésped-méaquina, sino que también
involucra cdmo el personal humano colabora con las interfaces automatizadas. Los sistemas que
combinan inteligencia artificial, sensores y robots autobnomos requieren que los trabajadores se
adapten a nuevos protocolos y modos de interaccidn. Asi, se genera un entorno donde la tecnologia

actlia como complemento del trabajo humano, no como sustituto total.

Ademas, los mejores resultados se logran cuando las maquinas se disefian desde una
perspectiva centrada en el usuario. Skubis et al. (2024) resaltan que los robots humanoides deben
incluir mecanismos de supervision, toma de decisiones ética y sensibilidad cultural para garantizar
experiencias seguras y confiables. Estas precauciones se traducen en una mayor disposicién de los
clientes a interactuar con ellos, especialmente cuando perciben respeto por sus necesidades y

valores.

Un estudio sobre aceptacion tecnoldgica evidencia que “cuando los huéspedes y empleados

sienten que la tecnologia apoya sus necesidades sin reemplazar su rol, se genera una interaccion
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mas armoniosa y fluida que beneficia al servicio tanto en eficiencia como en calidez” (Cho, 2025,
parr. 1). De esta manera, la implementacion tecnoldgica debe buscar una integracion que refuerce

tanto el aspecto operativo como el humanao, sin sacrificar la calidad relacional.

La pandemia supuso un punto de inflexion en esta relacion, al acelerar la adopcién de
soluciones sin contacto como check-in digital, llaves mdviles y asistentes virtuales. Estas
innovaciones han transformado el papel del huésped, que ahora participa de forma mas activa en
el uso de sistemas automatizados. Este cambio también modifica las expectativas de servicio,

orientandolas hacia un balance entre rapidez, autonomia y soporte humano.

La interaccion humano-maquina en entornos hoteleros debe disefiarse no solo desde la
Optica tecnoldgica, sino también bajo un enfoque humanocéntrico que reconozca la
emocionalidad, el contexto cultural y las expectativas del huésped. Cuando este disefio
considera la colaboracidn entre humanos y tecnologia, y pone la confianza y la usabilidad
al mismo nivel del rendimiento técnico, se crean interacciones fluidas, satisfactorias y

promotoras de valor emocional y operativo. (Skubis et al., 2024, p. 5)

En este sentido, liberar al personal de tareas repetitivas mediante la IA permite que los
trabajadores se concentren en brindar atencion personalizada. Esta redistribucion de funciones
contribuye a un servicio mas humano en los momentos criticos y refuerza la percepcion de calidad

y cercania en la atencion que los huéspedes valoran profundamente.

No obstante, la automatizacion no garantiza por si sola una experiencia positiva. Lv (2025)
advierte que “servicios brindados exclusivamente por A pueden percibirse como frios o distantes,
lo que reduce la percepcion de calidez y humanizacion del servicio” (p. 2). Esta observacion
subraya la importancia de disefiar interacciones donde la empatia y el factor humano sigan siendo

parte integral de la experiencia.

Por lo tanto, la combinacion Optima entre automatizacion y trato humano ofrece una

experiencia coherente, eficiente y emocionalmente satisfactoria. Este equilibrio no solo incrementa
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la satisfaccion del cliente, sino que también favorece una transicion tecnoldgica mas ética, y

minimizan la resistencia al cambio por parte de huéspedes y empleados.

De esta forma, lograr interacciones humano-maquina efectivas en hoteleria requiere un
abordaje interdisciplinario que integre ingenieria, psicologia, ética y disefio de servicio. Solo asi
se podran desarrollar soluciones tecnoldgicas que potencien la experiencia del huésped sin
deshumanizar el servicio, fortalecer la confianza y el valor agregado que la hospitalidad busca

ofrecer.

2.2.4 Beneficios econdémicos y logisticos

La automatizacion hotelera ha demostrado generar beneficios economicos sustanciales,
desde la reduccidn de costos operativos hasta la optimizacién del personal, como destaca Canary
Technologies (2024) “la automatizacion permite ahorrar dinero al reducir trabajos manuales”
(2024, parr. 8). Esta afirmacion refleja como las tareas repetitivas son delegadas a sistemas
inteligentes, lo cual libera al personal para actividades de mayor valor agregado y contribuye de
manera directa a la mejora del flujo operativo. A largo plazo, estos alcances se traducen en un
mayor aprovechamiento de los recursos humanos y fortalecen la sostenibilidad financiera de la
operacion hotelera.

La eficiencia logistica surge también como una ventaja clave en este proceso de
modernizacion. Segun Fondevila (2024), la digitalizacion permite gestionar operaciones como
reservas, check-in, limpieza e inventarios de forma centralizada y mas efectiva, disminuye tiempos
y optimiza la coordinacién. Estas habilitan una vision integral del proceso operativo, lo que facilita
la toma de decisiones estratégicas y la reduccion de errores. Como consecuencia, el hotel puede
anticipar necesidades, mejorar la asignacion de tareas y reducir costos asociados a la ineficiencia

logistica.

La mejora en los ingresos operativos es otro beneficio tangible que aporta la
automatizacion. Ideas.com (2023) sefiala que la aplicacion de sistemas automaticos de revenue
management permite incrementar los ingresos por habitacion disponible mediante ajustes

dinamicos de tarifas, lo cual optimiza el inventario y analisis de la demanda competitiva. Con este
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enfoque, los hoteles pueden maximizar la ocupacion en periodos de alta demanda y mantener
rentabilidad en temporadas bajas. Este tipo de gestion basada en datos asegura un equilibrio entre

precios competitivos y margenes de ganancia sostenibles.

La generacion de mayor rentabilidad también se logra mediante la reduccién de errores y
tiempos de espera: “la automatizacion reduce costos y mejora la eficiencia al acelerar los procesos
y reducir tiempos de espera” (RevFine, 2024, parr. 1). Este beneficio no solo impacta de forma
interna, sino que también incide directamente en la experiencia del huésped, minimiza fricciones
y mejora la percepcion del servicio. Al reducir pasos innecesarios en procesos clave, se logra una
operacion mas fluida que incrementa la productividad y favorece el retorno de la inversion

tecnoldgica.

El uso de sistemas PMS integrados representa una ventaja logistica fundamental, ya que
permiten administrar de forma unificada las diferentes areas operativas del hotel desde una sola
plataforma. Esta ventaja disminuye la carga administrativa, mejora la coordinacion internay ofrece
informacion actualizada en tiempo real. De esta manera, el hotel logra responder de forma &gil a
cambios en la demanda, reforzar la planificacion estratégica y aumentar la eficiencia de cada area
operativa. Esta interconexion digital también favorece la trazabilidad y el control de los procesos

internos.

La automatizacion hotelera puede reducir costos, hacer que las operaciones sean mas
eficientes y mejorar la satisfaccion al liberar al personal de tareas mundanas; tecnologias
como kioscos, chatbots y habitaciones inteligentes logran procesos mas fluidos,
optimizacion del inventario y una experiencia mas placentera para los huéspedes.
(RevFine, 2024, parr. 3)

Asimismo, el uso de robots o asistentes automatizados incrementa la productividad al
atender solicitudes simples, como la entrega de amenities o el transporte de equipaje, lo que
permite que el personal se concentre en interacciones humanas complejas y personalizadas.

Ademas, contribuye a una experiencia mas calida y diferenciada para el huésped, mientras se
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reducen errores operativos. La redistribucion de las funciones internas se traduce en un mejor

aprovechamiento del tiempo y en un balance éptimo entre automatizacion y atencion personal.

En paralelo, la capacidad de personalizacion se ha convertido en un factor de
competitividad. Cloudbeds (2024) destaca que la automatizacién no solo aumenta la eficiencia
operativa, sino que también permite una experiencia mas ajustada a las preferencias individuales
de los huéspedes. Al recopilar y analizar datos de consumo, se pueden anticipar necesidades y
ofrecer servicios adaptados, fortalecer la fidelizacion y aumentar la probabilidad de

recomendacion positiva. Esta personalizacion incrementa el valor percibido del servicio.

El valor econémico total de la automatizacién incluye ahorros en mano de obra, reduccion
de desperdicios, precision en la gestion de inventarios y un impacto positivo en el medio ambiente
al optimizar recursos y minimizar el uso de papel. Esta vision integral no solo mejora los
indicadores financieros, sino que también contribuye a la sostenibilidad del negocio. La
conjuncién de beneficios econémicos y ambientales fortalece la imagen del hotel y su

posicionamiento en un mercado cada vez mas exigente.

Finalmente, la combinacién de beneficios econdmicos y logisticos coloca a los hoteles
automatizados en una posicion de ventaja competitiva frente a sus pares. La implementacion
tecnoldgica no se limita a un cambio en herramientas, sino que representa una transformacion
estratégica que impulsa la excelencia operativa y eleva la calidad del servicio. Este proceso, bien
gestionado, consolida un modelo de negocio mas rentable, eficiente y alineado con las tendencias

globales del sector hotelero.

2.2.5 Eficiencia operativa

La eficiencia operativa en la hoteleria se refiere a la capacidad de ejecutar procesos internos
de forma fluida, precisay optimizada. Suarez-Moran et al. (2025) afirman que “la gestion operativa
eficiente se erige como un pilar fundamental para conseguir el éxito y la sostenibilidad” (p. 3).
Este enfoque resalta que solo mediante la coordinacién eficaz de todas las areas se logra el

funcionamiento adecuado de los hoteles y una experiencia consistente para el huésped.
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Las tecnologias digitales desempefian un papel decisivo en esta transformacion. Fondevila-
Gascon (2024) sostiene que la adopcion de herramientas digitales como PMS, chatbots y apps
moviles “mejora la eficiencia operativa y reduce costos” (p. 190). Su implementacion permite
automatizar tareas administrativas, agilizar la comunicacién y centralizar la gestion, liberando

recursos humanos y minimizando errores.

La integracion tecnoldgica también impacta directamente en la productividad del personal.
Segun HilJiffy (2025), la plataforma “combina comunicacion, automatizacion y analisis de datos
para optimizar tanto la gestion diaria del hotel como la experiencia del huésped” (p. 2). Al
automatizar respuestas y solicitudes, permite que el equipo se concentre en tareas de alto valor,

elevando la calidad del servicio.

La eficiencia operativa influye ademas en la sostenibilidad y el rendimiento financiero.
Google Cloudbeds (2024) explica “La automatizacion hotelera aumenta la eficacia operativa,
mejora la productividad y libera recursos humanos para mejores experiencias con los huéspedes.”
(parr. 1). Este impacto integral facilita escalar operaciones, adaptarse a la demanda cambiante y

mantener altos estandares de atencion, reforzando la competitividad del hotel.

La digitalizacion también transforma la gestion energética. Trull et al. (2024) muestran que
mediante redes neuronales se puede predecir el consumo eléctrico con alta precision, lo que
permite ajustar el uso de energia fuera de horas pico. Asi, se mejora la eficiencia, se reduce el gasto

energético y se promueve una operacion mas sostenible.

“Mediante el uso de modelos predictivos en linea, los hoteles pueden optimizar la gestion
energética—anticipando y modulando el consumo eléctrico—Ilo que no solo reduce los costos
operativos, sino que también se alinea con principios de circularidad y sostenibilidad ambiental.”
(Trull et al., 2024, parr. 5). La consolidacion de sistemas integrados permite al personal tomar
decisiones mas rapidas y acertadas, mejorar la coordinacion entre departamentos y reducir retrasos.
Estas posibilidades se traducen en una operacion mas cohesiva, con menos cuellos de botella y

mayor satisfaccion tanto para huéspedes como para colaboradores.
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Sin embargo, alcanzar alta eficiencia requiere cambios organizacionales y capacitacion
constante. Una transicidn apresurada sin soporte técnico ni formacion puede generar resistencia,
errores y baja adopcién. Por ello, planificar fases, involucrar al personal y asegurar respaldo

técnico son pasos clave para consolidar la mejora operativa.

La eficiencia también impacta directamente la experiencia del huésped. Cuando los
procesos fluyen con rapidez, precision y coherencia, la percepcion de calidad aumenta, lo que
incrementa la fidelizacion y fortalece la reputacion digital del hotel. En definitiva, lograr una
eficiencia operativa sostenible implica combinar tecnologia, capacitacion, prevision energética y
cultura organizacional orientada a la mejora continua. Este enfoque integral posiciona al hotel

como un referente de calidad, rentabilidad y servicio en el sector.

2.2.6 Reduccion de costos

La reduccion de costos en el contexto hotelero se logra principalmente mediante la
automatizacion de procesos que tradicionalmente demandan personal y recursos. Como sefiala
Alvarado (2022): “la implementacion de sistemas automatizados (...) puede reducir
significativamente los tiempos de espera y las filas de espera, mejorar la experiencia del cliente y
optimizar el trabajo del personal del hotel” (p. 1). Estas mejoras sefialan cdmo la automatizacion

tiene un impacto directo en la reduccion de costos operativos y en la satisfaccion del huésped.

En particular, digitalizar el check-in con quioscos de autoservicio o llaves moéviles permite
eliminar funciones presenciales en la recepcion, lo cual alivia la carga del personal. Operto (2022)
describe cdmo estas tecnologias liberan recursos humanos y aceleran los procesos de llegada. Esta
capacidad de escalar sin aumentar costos de personal es clave para mejorar los margenes en

entornos de alta rotacion.

Ademés, la automatizacion contribuye al ahorro en energia y suministros. Segin Vigal
(2024), la 1A permite optimizar los horarios de limpieza y el uso de recursos al activarlos solo
cuando son necesarios. Como resultado, se reducen tanto los costos laborales como los de

consumibles, se generan ahorros importantes y se favorece la sostenibilidad operativa del hotel.
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Asimismo, Mews (2024) afirma que “ahorro de costes operativos: al automatizar procesos,
se puede reducir el gasto en recursos adicionales y optimizar el uso del personal” (p. 1). Esta frase
refleja claramente como la automatizacion disminuye las partidas presupuestarias relacionadas con

mano de obra y recursos extras, y mejora la eficiencia general de la operacion.

La reduccion de costos tambien permite destinar recursos a la innovacion. Cloudbeds
(2024) detalla que las propiedades que adoptan automatizacion en reservas, atencion y backend
experimentan reducciones en errores humanos, menor gasto administrativo y mayor flexibilidad

para invertir en mejoras estratégicas. Este enfoque combina eficiencia con reinversion.

La automatizacion hotelera puede reducir costos, hacer que las operaciones de su hotel sean
mas eficientes y mejorar la satisfaccion de los huéspedes al acelerar los procesos y reducir
los tiempos de espera. Tecnologias como quioscos de check-in, conserjes digitales,
chatbots de inteligencia artificial y habitaciones inteligentes pueden hacer que la estadia de
un huésped sea mucho mas fluida y placentera, brindando servicios que de otro modo
tendrian que ser realizados por un miembro del personal. (RevFine, 2024, pérr. 3)

Los beneficios econdmicos también surgen de integrar sistemas como PMS, chatbots y
apps moviles, que centralizan y simplifican la gestién de reservas, comandos de servicio y
comunicacion interna, por lo que disminuyen errores operativos y generan ahorros en coordinacion

y seguimiento. Ademas, permiten un uso mas eficiente del presupuesto de personal.

Sin embargo, la implementacién de estas tecnologias requiere inversion inicial y formacion
del equipo para aprovechar su potencial. Si no se planea adecuadamente, existe el riesgo de incurrir
en costos sin obtener los beneficios esperados. Una estrategia progresiva y con métricas claras es

esencial para asegurar el retorno de la inversion.

Como recuerda Cloudbeds (2024), “menos costos operativos y de mano de obra” pueden
lograrse sin sacrificar la calidad ni la experiencia del huésped, siempre que la tecnologia se
implemente con enfoque en el servicio y la escala operativa (p. 2). Este equilibrio es fundamental

para lograr una reduccion de costos efectiva y sostenible. Por tanto, la reduccion de costos
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mediante la automatizacion es una palanca estratégica para la rentabilidad y competitividad
hotelera. Cuando se integran tecnologias adecuadas, se obtienen mejoras en procesos, recursos y

experiencia, alineando eficiencia operativa con excelencia en atencion.
2.2.7 Desafios del personal humano

Uno de los principales desafios del personal humano frente a la automatizacion en hoteleria
es superar la resistencia al cambio. Segiin AbasturHub (2023), “la transicion a la automatizacioén
(...) conlleva la adaptacion y capacitacion tecnoldgica del personal” (p. 1). Este obstaculo no es
solo técnico, sino también cultural; implica modificar rutinas establecidas, reconfigurar procesos
de trabajo y actualizar competencias. La meta es convivir con tecnologias emergentes sin perder
la esencia del servicio personalizado que caracteriza al sector hotelero y que constituye su principal

valor diferencial.

El temor a la pérdida de empleo es igualmente frecuente entre los colaboradores cuando se
implementan procesos automatizados. Este genera incertidumbre y tension interna, especialmente
cuando las funciones se ven alteradas o reducidas. Ahorrar tiempo y recursos gracias a la
automatizacion puede provocar inquietud sobre la relevancia futura de ciertos puestos. Por ello, la
gestion comunicativa clara, cercana y estratégica es esencial para reforzar el sentido de propdsito
profesional y resaltar las oportunidades que surgen al asumir nuevas responsabilidades y funciones

adaptadas al nuevo entorno tecnoldgico.

El aprendizaje de nuevas herramientas digitales impone también una carga cognitiva
considerable. ITHotelero (2023) resalta que muchas iniciativas fallan, porque no se contempla la
curva de aprendizaje del personal, lo que deriva en frustracion y baja adopcion tecnoldgica.
Superar esta brecha implica ofrecer capacitacion progresiva, soporte técnico continuo y tiempos
adecuados para asimilar los cambios. Ademas, es fundamental que las empresas reconozcan los
avances del personal y promuevan un entorno que premie el esfuerzo en el proceso de adaptacion,

evite presiones que perjudigquen el rendimiento y el bienestar.

Desde una perspectiva mas profunda, se afirma que “para que la automatizacion se integre

sin fricciones, debe acompafarse de una cultura organizacional que valore el crecimiento
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profesional, ofrezca mentorias tecnoldgicas y reconozca la evolucion del rol humano como
indispensable dentro del nuevo sistema automatizado” (Escudero, 2023, parr. 5). Esta implica crear
un entorno de apoyo donde la capacitacion continua y el trabajo colaborativo sean pilares
esenciales. Asimismo, fomenta que el personal se sienta parte del cambio y no un mero espectador

de la transformacidn tecnoldgica que vive la industria hotelera en la actualidad.

La carga emocional también aumenta cuando el personal recibe un mayor nimero de
solicitudes derivadas de herramientas digitales como chatbots, aplicaciones mdviles y robots de
servicio. Esta puede alterar su flujo de trabajo, aumentar la presion y reducir el tiempo de atencién
al cliente presencial. Esta sobreestimulacion tecnolégica provoca estrés, errores o desconexion
emocional con los huéspedes si no se adapta adecuadamente la distribucién de tareas. Gestionar
este equilibrio es clave para mantener la calidad del servicio y garantizar la satisfaccion de los

clientes en entornos hibridos.

Uno de los grandes retos que enfrenta el personal es mantener el equilibrio entre la
eficiencia digital y la atencion humana. La sobrecarga de interacciones mediadas por
tecnologia, sin una redefinicion clara de roles, puede generar fatiga digital, desconexion
emocional con los huéspedes y disminucion de la calidad percibida del servicio.
(AbasturHub, 2023, parr. 2)

Por otra parte, garantizar que el personal desarrolle competencias digitales estratégicas se
convierte en un desafio organizacional de gran importancia. La capacitacién debe abarcar desde
alfabetizacion digital basica hasta el manejo de datos, resolucion de problemas técnicos y
diagndstico de fallas. Asi, el equipo no solo podré utilizar herramientas, sino también gestionarlas
de forma critica y propositiva. Este enfoque fortalece la autonomia de los colaboradores y su

capacidad para contribuir a la mejora continua del sistema tecnol6gico implementado.

Adicionalmente, la implementacion de nueva tecnologia puede generar incertidumbre
sobre responsabilidades y autoridad en la operacion diaria. Esta hace necesario revisar los flujos
de decision, clarificar funciones y establecer procedimientos claros. Un marco organizativo bien

definido permite que la tecnologia no diluya el liderazgo humano, sino que lo complemente. Con
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ello, se fortalece la cohesion interna y la confianza entre los miembros del equipo, lo cual crea un

entorno colaborativo y seguro frente a los cambios tecnologicos.

Finalmente, el personal humano debe conciliar la exigencia de eficiencia tecnologica con
la preservacion del toque personalizado que distingue al servicio hotelero. Como indica Escudero
(2023), “la automatizacion no debe erosionar la hospitalidad; trabajadores y tecnologia deben
combinarse para ofrecer calidez eficiente” (p. 4). Este balance es, probablemente, el mayor reto
que enfrentan los colaboradores, ya que implica no solo habilidades técnicas, sino también
inteligencia emocional y capacidad para mantener la empatia en un entorno cada vez mas

digitalizado.

2.2.8 Adaptacion tecnologica

La adaptacion tecnoldgica en el sector hotelero exige que el personal adquiera nuevas
competencias digitales y técnicas que permitan aprovechar las herramientas al méaximo. Segln
Fernandez (2024), “la adopcion de nuevas tecnologias solo es exitosa cuando el equipo las
comprende, las acepta y las utiliza como herramienta cotidiana” (p. 2). Es decir, la clave no esta
Unicamente en instalar un sistema o dispositivo, sino en garantizar que los colaboradores lo

integren de forma natural en su rutina laboral para mantener la eficienciay la calidad en el servicio.

Los cambios tecnoldgicos requieren también ajustes profundos en la estructura
organizativa de los hoteles, que abarcan desde la redefinicion de roles hasta la modificacion de
procedimientos internos. Méndez y Ruiz (2023) sefialan que las empresas que logran resultados
positivos en la implementacion digital suelen acompafar la introduccion de nuevas herramientas
con una reorganizacion interna que promueva la agilidad y la coordinacion. Esta reorganizacion
no implica Unicamente reasignar funciones, sino optimizar la comunicacion y los tiempos de

respuesta para maximizar los beneficios de la innovacion tecnologica.

No obstante, la implementacion tecnoldgica puede enfrentar barreras derivadas de las
brechas digitales entre colaboradores. Aquellos con menor experiencia en entornos digitales
pueden sentir inseguridad o resistencia frente a los cambios, lo que ralentiza la adopcion. Para

contrarrestar esta situacion, se recomienda desarrollar planes de capacitacion progresivos que
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incorporen mentorias, soporte técnico constante y sesiones practicas adaptadas a las necesidades
de cada trabajador. De esta manera, se fomenta un proceso de aprendizaje inclusivo y sostenible,

para evitar el rechazo o la desmotivacion. Ademas, Gonzélez (2024) afirma que:

La adaptacion tecnologica implica no solo dominar un nuevo software o hardware, sino
desarrollar capacidades de aprendizaje constante, autogestion e innovacion dentro del
entorno laboral. El personal debe pasar de ejecutar tareas a supervisar, ajustar y colaborar

con sistemas automatizados, lo que transforma su rol profesional y su percepcion de valor
(p. 5).

Esta transformacion exige que los hoteles asuman la tecnologia como un aliado estratégico
y no Unicamente como un recurso operativo para abaratar costos o reducir tiempos. Este enfoque
evolutivo de la adaptacion tecnoldgica requiere integrar los recursos digitales dentro del disefio
global de la experiencia del huésped. Implementar herramientas como check-in automatizado,
asistentes virtuales o robots de servicio debe considerar factores como la interaccion humano-
maquina, la coherencia con la identidad de la marca y la fluidez de los procesos internos. Si se
logra una integracion armonica, la tecnologia refuerza la propuesta de valor del hotel y potencia

su diferenciacion frente a la competencia.

La formacion constituye el pilar fundamental de este proceso adaptativo. Instituciones
como TecnoHotel (2023) han desarrollado programas modulares que permiten que el personal
avance desde conocimientos basicos hasta el manejo avanzado de las herramientas, incluyendo la
resolucion de fallas y la optimizacion de recursos. Estos programas se aplican de manera
escalonada, lo que facilita la asimilacién progresiva de la tecnologia, disminuye la resistencia al

cambio y asegura una implementacién mas rapida y efectiva.

Una gestion adecuada de la adaptacion tecnoldgica no solo mejora la operatividad, sino
que también impacta positivamente en el clima laboral. EI empoderamiento digital genera mayor
autonomia en los colaboradores, les brinda un rol mas activo en la innovacion y les permite

participar en la toma de decisiones relacionadas con el uso de nuevas herramientas. Este
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incrementa la motivacion, refuerza el sentido de pertenencia y promueve una cultura

organizacional orientada al aprendizaje continuo.

En contraste, descuidar las fases de adaptacion y capacitacion puede derivar en efectos
contraproducentes que afecten tanto la productividad como la experiencia del huésped. Sanchez
(2025) advierte que “tecnologia sin adaptacion promueve errores, rotacion y percepcion de
deshumanizacion del servicio” (p. 3). Su articulacion resalta que los fallos en el uso de la
tecnologia no suelen ser consecuencia de las herramientas en si, sino de una implementacion

deficiente que no considera las capacidades y necesidades del personal.

Finalmente, es importante entender que la adaptacion tecnoldgica no se limita a una Unica
fase de instalacion, sino que constituye un ciclo permanente de ajuste, retroalimentacién y mejora.
Los hoteles que actualizan sus herramientas de manera constante y revisan periddicamente su
integracion operativa pueden mantenerse competitivos y responder de forma agil a las nuevas

demandas del mercado, fortaleciendo la satisfaccion del cliente y la fidelizacion.

2.2.9 Cambio organizacional

El cambio organizacional en el sector hotelero se refiere al proceso de transformacion
planificada de estructuras, procesos y comportamientos para adaptarse a nuevas condiciones del
mercado. Segun Morales (2024), “la introduccion de tecnologia en un hotel no es solo una
inversion en equipos, sino una reconfiguracion de la manera en que se conciben y ejecutan las
operaciones” (p. 4). Es decir, las modificaciones no se limitan a aspectos técnicos, sino que abarcan

la cultura empresarial y la vision de largo plazo.

En el contexto actual, caracterizado por la digitalizacion acelerada, el cambio
organizacional debe ser gestionado de forma estratégica y alineando los objetivos tecnoldgicos con
las metas corporativas. La planificacion anticipada y la comunicacion interna son esenciales para
minimizar resistencias y facilitar la integracion de las innovaciones. Un cambio exitoso requiere
la colaboracion de todos los niveles jerarquicos, desde la alta direccién hasta el personal operativo,

para asegurar coherencia y compromiso en cada etapa del proceso.
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Ademas, el cambio organizacional conlleva un impacto significativo en las relaciones
laborales, ya que modifica responsabilidades, introduce nuevos roles y redefine las interacciones
entre departamentos. La redistribucion de tareas, producto de la automatizacion y de los sistemas
inteligentes, demanda que los lideres actien como facilitadores del aprendizaje y guien al equipo
hacia una comprension integral de las nuevas dinamicas. Asi, la transicion no es percibida como

una imposicion, sino como una oportunidad de crecimiento.

En palabras de Rivas (2023), “el cambio en una organizacion hotelera no puede
implementarse como un evento aislado, sino que debe entenderse como un proceso continuo de
adaptacion que involucra capacitacion, evaluacidn constante y retroalimentacion bidireccional
entre directivos y colaboradores” (p. 7). Por lo tanto, mas que un objetivo puntual, el cambio
organizacional constituye un flujo constante de mejoras y ajustes que acompafian a la evolucién

del sector.

La cultura organizacional desempefia un papel clave en la velocidad y efectividad con la
que se implementan los cambios. Las empresas con una cultura flexible, abierta a la innovacion y
orientada a la mejora continua presentan mayores posibilidades de éxito. En contraste, aquellas
con estructuras rigidas suelen enfrentar mayores resistencias internas. La clave esta en fomentar
un ambiente de confianza en el que los empleados puedan expresar inquietudes y participar
activamente en el redisefio de procesos. Garcia y Lopez (2024) afirman:

Un cambio organizacional efectivo no se reduce a cambiar procedimientos, sino a
transformar la mentalidad colectiva. Esto implica alinear los valores de la organizacion con
las nuevas practicas, motivar al personal a asumir un papel activo en la transicién y
garantizar que cada innovacion tecnoldgica esté respaldada por estrategias claras de gestion
del cambio (p. 12).

La capacitacion es otro componente esencial para que el cambio sea sostenible. Los
programas formativos deben ajustarse a los diferentes niveles de conocimiento del personal,

combinando teoria y préactica para lograr una asimilacion efectiva. Asimismo, es recomendable
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implementar mecanismos de seguimiento para medir el grado de adopcion y detectar posibles

brechas que puedan obstaculizar el éxito del proceso.

El liderazgo transformacional se presenta como un enfoque iddneo para guiar el cambio
organizacional. Este estilo de liderazgo fomenta la motivacion intrinseca, inspira confianza y
promueve la innovacion, factores determinantes para que el equipo acepte y adopte nuevas
herramientas. Pérez (2025) destaca que “el liderazgo que impulsa el cambio es aquel que escucha,

comunica con transparencia y demuestra compromiso con el desarrollo de su equipo” (p. 9).

El cambio organizacional bien gestionado no solo impacta la eficiencia interna, sino que
también influye positivamente en la experiencia del cliente. Las mejoras en procesos, atencion y
tiempos de respuesta se traducen en mayor satisfaccion y fidelizacién. De este modo, la
transformacion no es un fin en si mismo, sino un medio para generar valor agregado tanto para la

empresa cComo para sus usuarios.

Por altimo, es importante considerar que el cambio organizacional es un proceso ciclico,
que debe revisarse y ajustarse segun las tendencias del mercado y las necesidades internas. Las
organizaciones que adoptan una vision de mejora continua logran mantenerse competitivas y
responder con agilidad a las demandas emergentes, por lo que consolidan su posicion en el sector
hotelero.

2.3 Marco Referencial

El marco referencial expone las principales teorias que orientan la comprension del
fendmeno de estudio, por lo que brinda un sustento académico riguroso a la investigacion. En esta
seccidn se seleccionan teorias pertinentes que explican la relacion entre tecnologia, experiencia
del cliente, cambio organizacional y automatizacion de procesos. Estas perspectivas teoricas
permiten interpretar los hallazgos desde un enfoque integral, al articular lo técnico, lo humano y
lo estratégico. Asimismo, el marco referencial fortalece el vinculo entre la literatura especializada
y la realidad observada en el Hotel AC Marriott Escazu, por lo que ofrece herramientas analiticas

para valorar el impacto de la inteligencia artificial en el ambito hotelero.



56

2.3.1 Teoria de la Experiencia del Cliente (Pine y Gilmore, 1998-1999)

La Teoria de la Economia de la Experiencia afirma que la economia moderna ya no se
sustenta en la oferta de productos o servicios, sino en vivencias memorables y personalizadas. Por
ejemplo, Barrios (2012) sefiala que para Pine & Gilmore el éxito de una experiencia radica en que
“un cliente la encuentre Unica, memorable y sostenible en el tiempo” (p. 12). Esta perspectiva
implica que los hoteles deben trascender la funcionalidad y apuntar a una experiencia holistica que

genere emociones duraderas.

Este enfoque ubica al cliente como actor central que busca involucrarse activamente. Desde
la teoria se identifica que hay cuatro dominios principales de experiencia: entretenimiento,
educacion, escapismo Yy estética. Gonzalez (2022) define que, en el sector gastronémico, estas
categorias ayudan a disefiar experiencias con inmersion emocional e intelectual, no solo servicios
funcionales. Estas otorgan una guia para que los hoteles articulen ofertas vivenciales, mas alla de
la comodidad o la eficiencia. En su propuesta fundacional, Pine y Gilmore (1998) destacan que la

experiencia se vuelve parte del valor del producto cuando el cliente participa activamente.

La experiencia no es lo que le sucede al cliente; es lo que hace con lo que sucede. El valor
real esta en como los clientes procesan y recuerdan esas vivencias, lo cual convierte cada
interaccidn en una oportunidad para diferenciarse y fidelizar. (Pine & Gilmore, 1998, p.
32)

Este enfoque cambia la Idgica del servicio: no basta entregar valor, hay que ser parte de
una narrativa memorable. Los hoteles que aplican esta teoria suelen disefiar eventos o contextos
que estimulan maltiples sentidos. Martinez (2023) indica que integrar elementos sensoriales, como
aromas, texturas y sonido ambiental, genera una respuesta positiva del cliente, ya que se siente
envuelto en una experiencia envolvente. Este tipo de disefio convierte una estadia funcional en una

vivencia multisensorial.

Para aplicar esta teoria, es crucial trabajar desde una logica de co-creacion. Rodriguez et
al. (2020) comentan que una experiencia auténtica ocurre cuando el huésped se siente protagonista
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del entorno. Para este fin, el disefio de servicios debe facilitar que el cliente influya o transforme
su estadia mediante pequefas decisiones, personalizacion, o interaccion genuina con el entorno.
Cuando se configura asi, la experiencia del cliente se convierte en una herramienta estratégica.
“Una experiencia memorable trasciende la transaccion; es esa que involucra emociones,
aprendizaje y participacion activa del huésped, combinando entornos estéticos, educativos y
ludicos para generar un recuerdo perdurable” (Pine & Gilmore, 1999, p. 48).

Este tipo de vivencia es lo que diferencia a un hotel en mercados cada vez mas competitivos.

Sin embargo, disefiar experiencias implica mayores desafios operativos y creativos. Lopez
(2024) resalta que requiere inversion en recursos, coordinacion entre areas y formacion del
personal, pues cada interaccion debe comprender la narrativa experiencial. No se trata solo de
infraestructura, sino de cultura organizacional centrada en el cliente. La teoria también sugiere que
las experiencias bien disefiadas generan fidelidad y boca a boca positivos. Para CIFEN (2021), las
vivencias memorables incrementan la intencion de recompra, ya que el cliente no solo recuerda el

servicio, sino como lo vivio. Esa conexion emocional promueve lealtad y reputacion.

Finalmente, aplicar la Teoria de la Experiencia del Cliente implica redefinir el valor en la
hoteleria: ya no se trata de satisfacer necesidades, sino de crear momentos memorables que marcan
y permanecen. Esta perspectiva guia la innovacion en servicios, disefio de espacios y atencion al

huésped hacia la excelencia vivencial.

2.3.2 Teoria del Cambio Tecnoldgico (Rogers, 2003)

La Teoria del Cambio Tecnoldgico de Rogers se basa en cémo una innovacién se difunde
en una sociedad a través del tiempo, canales de comunicacion y sistemas sociales. Segun la
presentacion en espafol del modelo, Rogers (2003) define que “la difusion es el proceso mediante
el cual una innovacion es comunicada a través de ciertos canales a lo largo del tiempo entre los
miembros de un sistema social” (parr. 1). Este planteamiento establece las bases para abordar como

y cuando una novedad tecnoldgica se adopta o rechaza.

Una parte central de esta teoria es su clasificacion de los adoptantes: innovadores,

adoptantes tempranos, mayoria temprana, mayoria tardia y rezagados. Contreras (2022) explica
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que este modelo permite anticipar curvas de adopcion en sectores como el turismo, al identificar
qué perfiles de usuarios facilitan o retardan la difusion tecnologica en un hotel. El proceso de
adopcion incluye cinco etapas: conocimiento, persuasion, decision, implementacion y
confirmacion. Gomez (2023) sefiala que estas fases son Utiles para disefiar intervenciones
formativas adecuadas, donde cada etapa demanda estrategias especificas para reducir resistencia y

facilitar la integracion efectiva de tecnologia en operaciones hoteleras.

Rogers también plantea que una innovacién tiene méas probabilidad de difundirse si
presenta ciertas caracteristicas: ventaja relativa, compatibilidad, complejidad baja, testabilidad y
observabilidad. Estas propiedades influyen directamente en la percepcion del usuario y en la
velocidad de adopcidn, constituyendo elementos clave para que una nueva herramienta sea exitosa.
Ademas, Rogers subraya que la difusién no es simplemente un proceso técnico, sino que requiere
comunicacion social: opinion puablica, lideres de opinion, redes sociales y entornos culturales
influyen en el alcance de la innovacion. Cepeda (2021) muestra como el respaldo de figuras de

referencia en el sector hotelero puede acelerar la adopcion de sistemas inteligentes.

Segun Rogers, el cambio tecnoldgico no ocurre porgue una innovacion exista, sino cuando
se difunde efectivamente dentro de un sistema social a través de canales adecuados, aprovechando
la influencia de aquellos que tienen credibilidad; el ritmo de adopcion depende en gran medida del
tipo de adoptante principal y de cdmo esa cultura de adopcién es gestionada dentro del sistema.
(Adaptado de Rogers, 2003). Este enfoque también destaca la importancia del capital social y la
comunicacion entre pares. Personas con mayor confianza institucional o estatus influyen mas en
decisiones colectivas. En el &mbito hotelero, esto sugiere que promover experiencias positivas

entre lideres de equipo puede facilitar que toda la organizacion adopte nuevas tecnologias.

Sin embargo, el proceso no es lineal ni uniforme. Martinez (2025) advierte que factores
como la infraestructura tecnologica, formacion insuficiente y resistencia cultural pueden alterar la
curva de adopcion prevista, retrasando o distorsionando la integracion. Por ello, es clave disefar
estrategias adaptadas a cada fase de adopcion. Herramientas de seguimiento, retroalimentacién y
apoyo técnico continuo son esenciales para asegurar que la difusion sea efectiva en todas las capas

de la organizacion.
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Finalmente, la Teoria del Cambio Tecnoldgico de Rogers es una herramienta robusta para
planificar, diagnosticar y gestionar la implementacion tecnoldgica. Comprender sus fases, perfiles
de adoptantes y condiciones contextuales permite abordar con mas precision la transformacion

digital en hoteles y garantizar su sostenibilidad.

2.3.3 Teoria de la Automatizacién Inteligente (Davenport y Ronanki, 2018)

La teoria de la Automatizacion Inteligente describe cdémo combinar automatizacion
robdtica de procesos (RPA) con inteligencia artificial (IA) para lograr sistemas que no solo
ejecutan actividades, sino que también aprenden y mejoran con el tiempo. Segun Davenport y
Ronanki (2018), “la IA no solo estd automatizando tareas, sino que esta cambiando
fundamentalmente la forma en que las empresas compiten” (p. 45). Es decir, adoptar IPA no es

solo una mejora operativa, sino una reconfiguracion estratégica del servicio y valor ofertado.

Este enfoque permite automatizar tareas repetitivas, como procesamiento de datos o
respuestas frecuentes, y liberar al personal para enfocarse en tareas creativas y de alto valor.
Martinez (2024) destaca que los equipos operativos bien entrenados pueden supervisar sistemas
IPA, lo que mejoratanto la productividad como la calidad de la atencion al cliente al reducir errores
humanos. Asimismo, la implementacion de IPA requiere integrar componentes cognitivos como
procesamiento del lenguaje natural y aprendizaje automatico. Ramirez (2023) explica que estas
capacidades permiten a los sistemas solucionar problemas complejos, no solo replicar procesos, lo
que permite delegar tareas de mayor nivel en IA y redirigir al personal hacia funciones mas
estratégicas y relacionales.

La Automatizacion Inteligente implica una sinergia entre automatizacion y cognicion: los
sistemas no sélo ejecutan tareas, sino que actian como asistentes inteligentes capaces de
identificar patrones, aprender de los casos, anticipar necesidades y asistir proactivamente.
Esto transforma al personal humano de ejecutor a supervisor estratégico, modificando

profundamente los modelos operativos. (Ramirez, 2023, p. 8)
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La clave para su éxito reside en la confianza y gobernanza de los sistemas. Gomez-L6pez
(2025) sefiala que establecer protocolos claros de supervision y escalamiento permite que los
colaboradores comprendan cuando intervenir y como asegurar la coherencia del servicio,
generando sinergia entre humano y maquina. Cuando se aplica correctamente, IPA genera mejoras
en eficacia y satisfaccion del usuario. Hernandez (2024) encontr6 que, al automatizar elementos
de atencién al cliente con sistemas inteligentes, los niveles de respuesta se duplican y las

valoraciones positivas aumentan sin incrementar la carga de trabajo del equipo humano.

Sin embargo, no todo es positivo sin disefio humano. Pérez (2023) advierte que
“automatizacion sin criterio humano puede parecer fria o alienante; la clave esta en mantener
empatia operativa, asegurando que la IA complemente, no reemplace, la interaccion significativa
del personal hacia el cliente” (p. 12). En otras palabras, es vital para conservar el alma de la
experiencia hotelera. En ultima instancia, la Automatizacion Inteligente no es solo una herramienta
para ganar eficiencia, sino una oportunidad para reinventar las funciones de los colaboradores.
Cuando se integra con acompafiamiento, formacién y enfoque estratégico, puede transformar la

experiencia de servicio y potenciar el valor competitivo del alojamiento.
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico constituye el conjunto de fundamentos técnicos y procedimentales
que orientan la ejecucién de una investigacion cientifica. Este capitulo define el enfoque, el disefio,
las técnicas, las unidades de analisis, la poblacion y muestra, asi como los instrumentos y los
procedimientos para recolectar, procesar y analizar los datos. Su funcion principal es garantizar la
rigurosidad del estudio, al establecer una ruta clara y coherente que permita responder con

precision a los objetivos formulados.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), “el marco metodoldgico organiza de manera logica
y sistematica el conjunto de decisiones operativas necesarias para desarrollar una investigacion,
estableciendo cdmo se estudiara el fendmeno, qué informacion se necesita, cbmo se obtendra y
como se analizara” (p. 43). Esta estructura permite delimitar el alcance del estudio, seleccionar
adecuadamente las técnicas de investigacion y asegurar la validez y confiabilidad de los resultados
obtenidos.

En este caso, el marco metodologico esta compuesto por ocho apartados: 3.1 Enfoque de
investigacion, donde se justifica la eleccion del enfoque mixto; 3.2 Disefio de investigacion, que
describe el uso del disefio de triangulacion; 3.3 Fuentes de informacién, que detalla las fuentes
primarias y secundarias utilizadas; 3.4 Poblacion y muestra, que delimita los sujetos involucrados;
3.5 Unidades de andlisis, donde se define el objeto especifico del estudio; 3.6 Instrumentos, que
describe las herramientas empleadas; 3.7 Recoleccion y procesamiento de datos, donde se
establecen las técnicas de obtencion y analisis de la informacion, y finalmente, se incorporan tablas
explicativas que detallan los participantes y su rol en la investigacion. Esta estructura metodoldgica
respalda la obtencion de resultados validos, aplicables y representativos en el contexto del Hotel
AC Marriott Escazu durante el afio 2024.

3.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion corresponde a la perspectiva metodoldgica que guia el proceso
de estudio y permite comprender el fendmeno desde una logica especifica de anélisis. Esta
orientacion define la forma en que se plantea el problema, se establecen los objetivos, se recolecta

la informacidn y se interpretan los resultados. En efecto, la eleccion del enfoque no es arbitraria,
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sino que responde a la naturaleza del objeto de estudio y a los propositos del investigador. En
palabras de Hernandez y Mendoza (2018), “el enfoque representa una forma de entender y estudiar
la realidad, mediante una perspectiva que define cobmo se abordaré el fenémeno de interés, qué
tipo de datos se requieren, cOmo se recolectaran y analizaran, y cuél seré la logica que guiara el
desarrollo de la investigacion, ya sea con base en la medicion numérica, la interpretacion de

significados o la integracion de ambas” (p. 47).

En atencidn a estas consideraciones, la presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque
mixto, lo cual implica una integracion metodoldgica de los enfoques cuantitativo y cualitativo.
Esta combinacion permite responder a un problema complejo como lo es el impacto de la
implementacion de robots con inteligencia artificial en el Hotel AC Marriott Escazl, donde se
entrelazan aspectos operativos medibles con experiencias subjetivas. Herndndez y Mendoza

(2018) afirman que:

El enfoque mixto implica combinar elementos cuantitativos y cualitativos dentro de un solo
estudio, lo cual permite aprovechar las fortalezas de ambos enfoques, realizar una
triangulacion de los datos y ofrecer una comprensién méas completa, detallada y profunda

del problema de investigacion (p. 612).

Este enfoque se justifica porque el objeto de estudio presenta dimensiones
complementarias. Por una parte, se requiere analizar variables cuantificables como la eficiencia en
la atencion, el nimero de procesos automatizados, o la optimizacion del recurso humano. Por otra
parte, es fundamental comprender la percepcion del cliente, su nivel de satisfaccion y las
emociones que despierta la interaccion con tecnologias inteligentes durante su estancia. En
consecuencia, el enfoque mixto permite integrar estos dos planos para lograr una mirada integral

del fendmeno y abordar tanto lo objetivo como lo subjetivo.

Ademas, abordar esta tematica desde una I6gica mixta contribuye a superar las limitaciones
que surgirian si se utilizara tnicamente un enfoque. El enfoque cuantitativo, por si solo, no permite
capturar el impacto emocional o simbdlico de la tecnologia en la experiencia del cliente; mientras
que el enfoque cualitativo, de manera aislada, no ofrece datos concretos para evaluar mejoras

operativas. La articulacion de ambos permite triangular la informacion y fortalecer la validez de
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los hallazgos, lo cual redunda en una comprension mas solida y aplicable para la toma de

decisiones estratégicas en el sector hotelero.

Finalmente, la implementacion de un enfoque mixto aporta valor al proceso investigativo
al brindar una perspectiva mas amplia y contextualizada. Este tipo de enfoque es especialmente
pertinente en investigaciones aplicadas, donde se pretende generar conocimientos Utiles para
mejorar la gestion de los servicios. En el caso del Hotel AC Marriott Escazu, los resultados no solo
permitiran valorar la eficacia tecnoldgica, sino también formular recomendaciones ajustadas a las
necesidades del cliente y a las exigencias del entorno competitivo. Por ende, este enfoque
representa una herramienta metodolodgica clave para estudiar fendmenos complejos en entornos

dindmicos.
3.2 Disefio de investigacion

El disefio de investigacidn constituye la planificacion estructurada del estudio, es decir, el
conjunto de procedimientos que guian desde la formulacién del problema hasta la obtencion y
analisis de los datos. Este disefio organiza el proceso investigativo de forma logica y secuencial
para responder de manera coherente a los objetivos planteados. En este sentido, Hernandez y
Mendoza (2018) afirman que “un disefio de investigacion representa el plan o estrategia que se
desarrolla para obtener la informacion necesaria con el fin de responder al problema de
investigacion. Incluye decisiones sobre cémo, cuando y donde se recolectaran los datos, asi como

los procedimientos que se seguiran para analizarlos y contrastarlos con los objetivos del estudio”
(p. 614).

Dado que el enfoque adoptado es mixto, el disefio metodol6gico seleccionado corresponde
al disefio de triangulacion, el cual permite recolectar, analizar e interpretar datos tanto cuantitativos
como cualitativos en forma complementaria. Este disefio no solo favorece una integracion de
métodos, sino que busca validar los resultados al contrastar distintos tipos de informacion. Segun
Hernandez y Mendoza (2018):

El disefio de triangulacion se basa en la premisa de que el uso combinado de métodos

cualitativos y cuantitativos dentro de una misma investigacion permite obtener una vision
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mas completa del fendmeno, minimizar sesgos y aumentar la validez de los hallazgos al

comparar resultados obtenidos desde distintos enfoques (p. 652).

La eleccion del disefio de triangulacién responde a la necesidad de explorar de forma
integrada tanto los efectos operativos de la implementacion de robots en el Hotel AC Marriott
Escazu, como las experiencias percibidas por los clientes durante su interaccién con la inteligencia
artificial. Por ejemplo, mientras se utilizan encuestas estructuradas para evaluar indicadores de
eficiencia y productividad, se aplican entrevistas abiertas para interpretar las emociones,
valoraciones y expectativas del cliente. Esta estrategia permite comparar y contrastar los hallazgos

de ambas fuentes, lo que aumenta la profundidad del analisis.

Asimismo, el disefio de triangulacién facilita la complementariedad entre los datos.
Mientras los resultados cuantitativos permiten identificar patrones generales y medir impactos en
variables operativas clave, los datos cualitativos enriquecen la interpretacion, aportando matices,
significados y explicaciones que no se capturan mediante escalas o porcentajes. Como mencionan
Hernédndez y Mendoza (2018), “los datos cualitativos complementan y profundizan los hallazgos
numéricos al proporcionar una comprension mas rica del contexto y de los significados
subyacentes” (p. 661). Esta sinergia metodoldgica es especialmente util en estudios sobre
innovacion tecnoldgica, donde los procesos automatizados interactian directamente con

experiencias humanas en entornos dindmicos como la hoteleria.

Por ultimo, utilizar el disefio de triangulacion representa una ventaja metodoldgica
sustancial, ya que permite validar los resultados mediante la comparacion entre distintos enfoques.
Esta validacion cruzada fortalece la credibilidad de los hallazgos y contribuye a generar
recomendaciones practicas mas robustas. En este contexto, el disefio seleccionado no solo
responde a criterios técnicos, sino también a las exigencias de una investigacién aplicada,
comprometida con la mejora de la gestion hotelera en escenarios de transformacion digital

impulsada por la inteligencia artificial.
3.3 Fuentes

Las fuentes de informacién constituyen un componente esencial en todo proceso

investigativo, ya que proporcionan los datos necesarios para sustentar tedricamente y
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empiricamente el estudio. Estas fuentes permiten al investigador construir un marco conceptual
solido, respaldar los hallazgos y contrastar los resultados obtenidos. Ademas, garantizan la validez
del analisis, al ofrecer evidencia que facilita la comprensién integral del fendmeno objeto de

estudio.

Segun Barrantes (2018), “una fuente de informacidn es cualquier documento, testimonio,
recurso o evidencia que proporciona datos confiables, pertinentes y verificables para abordar una
tematica o problema especifico dentro de un proceso de investigacion cientifica” (p. 113). Esta
definicion resalta la importancia de seleccionar fuentes pertinentes y rigurosas, que respalden con

solidez la produccion de conocimiento.

Dentro del ambito académico, las fuentes se clasifican comdnmente en dos grandes
categorias: fuentes primarias y fuentes secundarias. Las primeras corresponden a aquellas que
ofrecen informacion directa y original sobre el fendbmeno de estudio, mientras que las segundas
agrupan datos previamente interpretados, analizados o sistematizados por otras personas
investigadoras. Esta distincion resulta fundamental para organizar adecuadamente la recoleccién

y el analisis de datos en toda investigacion.
3.3.1 Fuentes primarias

Las fuentes primarias son aquellos recursos que proporcionan datos de primera mano, es
decir, informacién directa y original que no ha sido previamente interpretada ni analizada por otras
personas. Este tipo de fuentes se caracteriza por provenir de una interaccion inmediata con el objeto
de estudio, lo cual permite recolectar datos frescos y especificos que responden de manera directa
a los objetivos de la investigacion. Son esenciales en estudios empiricos, ya que permiten construir

conocimiento a partir de la realidad observada o experimentada. Barrantes (2018) explica que:

Las fuentes primarias representan el primer nivel de acceso a la informacion en una
investigacion, ya que provienen directamente de las personas, situaciones u objetos
involucrados en el fendmeno que se estudia. Estas fuentes permiten obtener datos
originales, no procesados previamente, lo que asegura una mayor autenticidad y pertinencia

de los hallazgos, siempre que se utilicen métodos adecuados para su recoleccion (p. 118).
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En el contexto de la presente investigacion sobre el impacto de la implementacion de robots
con inteligencia artificial en el Hotel AC Marriott Escaz, se utilizaran como fuentes primarias las
encuestas estructuradas aplicadas a los clientes del hotel y las entrevistas semiestructuradas
realizadas al personal operativo y administrativo. El perfil de estas personas se detalla en la Tabla
1. Estas herramientas permitirdn conocer, por un lado, la percepcion del cliente respecto a su
experiencia con los servicios automatizados y, por otro, los efectos percibidos por el equipo

humano en términos de eficiencia operativa, productividad y adaptabilidad tecnoldgica.

Ambas fuentes primarias estan disefiadas para recoger informacion directa desde las voces
involucradas en el fendmeno, lo cual favorece la validez interna del estudio. La encuesta
proporcionara datos cuantificables sobre niveles de satisfaccion, frecuencia de uso y expectativas
del servicio automatizado, mientras que las entrevistas permitiran una comprension mas profunda
de las vivencias del personal ante la implementacion de nuevas tecnologias. Asi, se asegura una

mirada integral al fendmeno investigado, acorde con el enfoque mixto del estudio.
3.3.2 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias corresponden a aquellos documentos, recursos o materiales que
contienen informacion ya procesada, interpretada o sistematizada por otras personas. Estas fuentes
no se generan a partir del contacto directo con el objeto de estudio, sino que representan un analisis
previo del fendbmeno a investigar. Su utilidad radica en que permiten contextualizar el problema,
identificar antecedentes te6ricos y metodoldgicos, y contrastar los hallazgos empiricos con
investigaciones ya consolidadas. Barrantes (2018) sefiala que:

Las fuentes secundarias agrupan toda aquella informacion que ha sido previamente
recopilada, organizada y publicada por otros investigadores o instituciones. Estas fuentes
ofrecen un marco referencial Gtil para comprender el estado actual del conocimiento sobre
un tema, permitiendo sustentar conceptualmente el estudio, orientar el disefio metodolédgico

y establecer comparaciones con otros contextos similares (p. 120).

En esta investigacion, las fuentes secundarias que se utilizardn incluyen articulos
cientificos sobre inteligencia artificial aplicada al sector hotelero, informes técnicos de organismos

internacionales sobre automatizacién en servicios y literatura académica relacionada con la
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experiencia del cliente, eficiencia operativa y transformacion digital. Estos documentos permitiran
fundamentar el marco tedrico y metodologico del estudio, asi como interpretar los resultados

obtenidos desde una perspectiva comparativa y actualizada.

Ademas, el uso de fuentes secundarias contribuird a enriquecer la discusion de los
hallazgos, al ofrecer evidencia complementaria que respalde o contraste los datos empiricos
recolectados mediante las fuentes primarias. Esta triangulacion entre teoria y practica fortalece la
validez del andlisis, al situar los resultados dentro de un panorama mas amplio que incluye
tendencias globales, experiencias previas y recomendaciones especializadas sobre la incorporacion

de tecnologias emergentes en el ambito hotelero.
3.4 Poblaciéon y muestra

El apartado de poblacién y muestra constituye un elemento fundamental en el disefio
metodoldgico de toda investigacion, ya que define el conjunto de personas, instituciones, objetos
0 situaciones sobre los cuales se obtendra la informacidn necesaria para alcanzar los objetivos del
estudio. La poblacién hace referencia al universo total que posee las caracteristicas pertinentes al
fendmeno de interés, mientras que la muestra representa un subconjunto de esa poblacion,
seleccionado mediante criterios especificos, con el fin de analizar y generalizar los resultados de

forma representativa.

En investigaciones aplicadas, delimitar adecuadamente la poblacién permite enfocar el
estudio hacia sujetos o contextos directamente relacionados con el problema planteado,
garantizando la pertinencia de los datos recolectados. Como sefialan Hernandez y Mendoza (2018),
“la poblacion constituye el conjunto total de elementos que cumplen con determinadas
caracteristicas y sobre los cuales se desea obtener informacion” (p. 184). A su vez, la eleccion de
una muestra adecuada —Yya sea probabilistica 0 no probabilistica— favorece la viabilidad del
estudio, por lo que evita la necesidad de abarcar todo el universo, sin comprometer la validez y

confiabilidad de los hallazgos.

Asimismo, la correcta identificacion de estos elementos facilita la planificacion de las
técnicas de recoleccion de datos, ya que permite adaptar los instrumentos a las caracteristicas

sociodemograficas, funcionales o contextuales de los sujetos involucrados. En esta linea,
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Hernandez y Mendoza (2018) destacan que “la muestra debe seleccionarse de manera que
represente a la poblacion y sea util para responder a los objetivos de investigacion” (p. 191). De
este modo, se fortalece el rigor metodologico y se optimiza el analisis e interpretacion de la

informacion obtenida.

Por lo tanto, la definicién de la poblacién y muestra no solo delimita el alcance empirico
del estudio, sino que también garantiza que los resultados obtenidos sean relevantes, aplicables y
coherentes con los objetivos formulados. Este componente metodolégico, por tanto, es

indispensable para asegurar la calidad, precision y utilidad de la investigacion.
3.4.1 Poblacion

La poblacion en una investigacion se refiere al conjunto total de personas, elementos,
instituciones o situaciones que comparten caracteristicas comunes relacionadas con el fenémeno
objeto de estudio. Este grupo constituye el universo al cual se pretende acceder para recolectar la
informacidn necesaria y responder a los objetivos planteados. La definicion clara y precisa de la
poblacién permite delimitar el alcance del estudio, garantizar la pertinencia de los datos obtenidos
y establecer las condiciones para una posible generalizacion de los resultados. Hernandez y
Mendoza (2018) afirman que:

La poblacion en un estudio es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones; es decir, todas las personas, objetos, sucesos o entidades
que poseen las caracteristicas que se desean analizar. Conocer la poblacion permite al
investigador determinar el tamafo, las condiciones y los criterios que se deben considerar

al momento de recolectar y organizar los datos (p. 185).

En el presente estudio, la poblacion esta conformada por las personas que interact(ian
directamente con los procesos impactados por la implementacién de robots con inteligencia
artificial en el Hotel AC Marriott Escazu durante el afio 2024. Esta poblacion incluye, de manera
general, tanto a los clientes del hotel, quienes experimentan los servicios automatizados, como al
personal operativo y administrativo, que participa en los procesos internos y en la atencion al

cliente, mediada por tecnologia.
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Esta delimitacion responde al objetivo de analizar, desde una perspectiva integral, tanto la
experiencia del usuario como la eficiencia operativa resultante de la innovacion tecnoldgica.
Considerar a ambos grupos dentro de la poblacién permite abordar el fendmeno desde distintos
angulos, lo cual es coherente con el enfoque mixto y el disefio de triangulacion seleccionados para

el estudio.

De esta forma, definir adecuadamente la poblacion garantiza que la investigacion se centre
en los actores directamente involucrados en el fendomeno, y posibilita la recoleccion de datos
validos y representativos. De esta manera, se fortalece la solidez metodoldgica del estudio y se

asegura la relevancia de los hallazgos obtenidos.
3.4.2 Muestra

La muestra representa un subconjunto de la poblacion que se selecciona con el fin de
obtener datos representativos del fendmeno de estudio. La eleccion de la muestra permite trabajar
con una porcion manejable del universo total, sin perder la validez del analisis, siempre que se
defina de forma adecuada y se apliquen criterios coherentes con los objetivos de la investigacion.
Como indican Hernandez y Mendoza (2018), “una muestra es un grupo de personas, eventos o
elementos que se seleccionan de una poblacion definida para investigar sus caracteristicas y, a
partir de ello, hacer inferencias sobre el todo” (p. 183). A partir de esta seleccion, se facilita la
recoleccion de informacién pertinente, lo cual optimiza el uso de recursos y el tiempo disponible

para el desarrollo del estudio.

En el presente caso, se emplea una muestra por conveniencia, la cual se caracteriza por
seleccionar a los participantes en funcién de su disposicién, accesibilidad y relevancia para el
fendmeno investigado. Este tipo de muestreo no probabilistico es comun en estudios aplicados,
especialmente cuando se busca obtener informacion de sujetos con conocimiento o experiencia

directa sobre el objeto de analisis. Segiin Hernandez y Mendoza (2018):

La muestra por conveniencia se forma con los elementos disponibles que cumplen con los
criterios establecidos por el investigador, sin recurrir a un procedimiento aleatorio. Se
utiliza cuando se requiere acceder con facilidad a los participantes y se privilegia la utilidad

practica de la informacidn sobre la representatividad estadistica (p. 195).
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La eleccidn de este tipo de muestra responde a la naturaleza aplicada del estudio y a la
necesidad de contar con personas que estén en contacto directo con la implementacion de los robots
con inteligencia artificial en el Hotel AC Marriott Escazu. En este sentido, se incluirdn solamente
aquellas personas que manifiesten su consentimiento voluntario para participar. Por ello, se
garantiza que la informacion recopilada provenga de sujetos informados, disponibles y con

experiencia relevante.

Se establece como criterio minimo de participacion la inclusion de al menos tres personas
pertenecientes a la parte operativa y administrativa del hotel, asi como un total de 22 clientes que
hayan interactuado con los servicios automatizados durante el periodo de implementacion. Esta
cantidad se considera suficiente para obtener perspectivas variadas y complementarias,
permitiendo analizar tanto las percepciones del personal como las experiencias del cliente en torno

al uso de tecnologia inteligente.

En consecuencia, el uso de una muestra por conveniencia resulta adecuado para los fines
de este estudio, ya que permite recopilar informacion oportuna y especifica desde las voces
directamente involucradas en el fendbmeno, lo cual es coherente con el enfoque mixto y el disefio

metodoldgico seleccionado.

Tabla N°1

Sujetos participantes y justificacion de su inclusion en la investigacion

NP Sujetos entrevistados o Razdn de la entrevista o encuesta
encuestados
Aporta una vision estratégica y gerencial
sobre la toma de decisiones en la
. implementacién de robots con inteligencia
Gerente de operaciones del e . . -
1 . . artificial, asi como informacién clave sobre
Hotel AC Marriott Escazu R
los objetivos institucionales, costos, procesos
de innovacién tecnoldgica y su alineamiento
con la experiencia del cliente.
Brinda informacidn operativa detallada sobre
Jefatura del Departamento de  la ejecucion de los procesos automatizados
2 Recepcion del Hotel AC en el area de recepcion, incluyendo tiempos

Marriott Escazu de respuesta, reorganizacion del trabajo,
capacitacion del personal y percepcion sobre
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la eficiencia lograda tras la incorporacion de
la tecnologia.

Ofrece una perspectiva directa desde el punto
de contacto con los huéspedes, lo cual aporta
informacién sobre los cambios en las
funciones laborales, la interaccion entre
personal y tecnologia, asi como el nivel de
adaptacion al nuevo sistema de atencion
automatizada.

Proveen datos esenciales sobre la experiencia
de uso de los servicios automatizados, nivel
de satisfaccion, facilidad de interaccion con
los robots, percepcion de calidad en la
atencion y expectativas en relacion con el uso
de inteligencia artificial en el entorno
hotelero.

Jefatura de Areas Publicas del
Hotel AC Marriott Escazl

Clientes del Hotel AC Marriott
Escazu

Nota. La tabla sefiala los sujetos que proporcionaran informacion primaria.
3.5 Unidades de analisis

Una unidad de analisis es el componente especifico de una realidad que se estudia con el
fin de describir, explicar o comprender un fendmeno. Este elemento puede ser una persona, un
grupo, una organizacion, un proceso o un objeto, y se define en funcion del problema de

investigacion, los objetivos y el enfoque metodolégico del estudio.

Hernandez y Mendoza (2018) explican que “la unidad de anélisis es el elemento o conjunto
de elementos sobre los que se enfocara el analisis, y que constituyen la fuente directa de los datos

que permitiran responder a las preguntas de investigacion” (p. 111).

El aporte de estos autores permite comprender que definir adecuadamente la unidad de
analisis es fundamental para garantizar la coherencia metodoldgica del estudio. Si no se delimita
con claridad, se corre el riesgo de recopilar datos irrelevantes o de obtener resultados que no
respondan al objetivo planteado. Por ello, la unidad de andlisis actia como el punto de partida para
estructurar el disefio investigativo y seleccionar las técnicas e instrumentos de recoleccion de

informacion mas adecuados.
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En el presente estudio, la unidad de analisis se delimita como los procesos de atencion al
cliente mediados por robots con inteligencia artificial en el Hotel AC Marriott, Escazu. Esta
unidad especifica permite enfocar el anlisis en una dimensién concreta de la implementacion
tecnoldgica, centrada en como los robots interacttan con los clientes y en qué medida influyen en

la calidad del servicio y en la eficiencia operativa observada durante el afio 2024.
3.6 Instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos son herramientas metodoldgicas fundamentales
que permiten capturar de manera sistematica la informacién necesaria para analizar las variables
planteadas en un estudio. Su correcta seleccion y disefio responden al enfoque, tipo y objetivos de
la investigacion, lo que asegura que la informacion obtenida sea valida, confiable y pertinente.
Estos instrumentos deben estar alineados con las caracteristicas de la poblacion y el contexto en

que se desarrolla el estudio. Segin Herndndez y Mendoza (2018):

Los instrumentos son mecanismos estructurados que permiten captar, registrar y organizar
datos sobre las variables o categorias de andlisis planteadas en una investigacion. Estos
pueden tomar diferentes formas —cuestionarios, entrevistas, escalas, guias de observacion,
entre otros— y deben ser construidos de acuerdo con los objetivos, el disefio y el tipo de
estudio, asegurando que recojan la informacion necesaria con el menor margen de error
posible (p. 211).

Esta definicion resalta la funcion estratégica que cumplen los instrumentos dentro del
proceso investigativo. En el caso del presente estudio, se emplean dos instrumentos principales: el
cuestionario estructurado, orientado a los clientes que han interactuado con los robots
implementados en el hotel, y la entrevista semiestructurada, dirigida al personal operativo y
administrativo que participa activamente en los procesos modificados por la incorporacion de esta
tecnologia. Ambos instrumentos fueron disefiados considerando el enfoque mixto y la necesidad

de abordar tanto aspectos cuantitativos como cualitativos.

La combinacion de ambos instrumentos permite recopilar datos complementarios que
responden de forma integral a los objetivos de la investigacion. Mientras que el cuestionario

permite obtener datos medibles sobre la percepcién del cliente, la entrevista facilita la exploracion



73

de experiencias mas profundas del personal en torno a la eficiencia y los desafios. Esta estrategia

responde a los principios del disefio de triangulacion adoptado en este estudio.
3.6.1 Entrevista

La entrevista es un instrumento de recoleccion de datos utilizado principalmente en
estudios cualitativos. Consiste en una conversacion planificada entre el investigador y el
participante, orientada a obtener informacion detallada sobre percepciones, experiencias,
emociones y opiniones relacionadas con el objeto de estudio. Su estructura puede ser abierta,
semiestructurada o estructurada, dependiendo del nivel de flexibilidad y profundidad requerido.

Hernandez y Mendoza (2018) explican que

La entrevista es un instrumento basado en una interaccion verbal que permite indagar en
profundidad aspectos relacionados con las experiencias, motivaciones, opiniones o
significados que los participantes atribuyen a una situacion. La entrevista semiestructurada
combina preguntas predeterminadas con la posibilidad de explorar respuestas relevantes

emergentes (p. 256).

Esta definicion destaca la capacidad del instrumento para adaptarse al contexto del
entrevistado y generar informacion rica y contextualizada. En el presente estudio se aplica una
entrevista semiestructurada al personal operativo y administrativo del Hotel AC Marriott Escazu,
ya que son quienes experimentan de manera directa los cambios operativos generados por la
implementacion de robots con inteligencia artificial. Este instrumento permite conocer sus
percepciones sobre los beneficios logisticos y economicos de la automatizacion, asi como los

desafios que enfrentan durante el proceso de integracion tecnoldgica.

La entrevista consta de 12 preguntas, organizadas en tres bloques, con cuatro preguntas por
cada una de las variables cualitativas. Estas preguntas fueron disefiadas para facilitar respuestas
abiertas que reflejen tanto experiencias individuales como patrones comunes. EIl uso de este
instrumento es esencial para profundizar en los significados, tensiones y oportunidades que surgen

en la convivencia entre personal humano y tecnologia automatizada en el contexto hotelero.
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3.6.2 Cuestionario

El cuestionario es un instrumento utilizado para recolectar datos cuantitativos, estructurado
a traves de preguntas cerradas o con escalas de respuesta. Su principal ventaja radica en la
posibilidad de estandarizar la informacion, lo que permite su analisis estadistico y facilita la
comparacion entre diferentes grupos. Es especialmente Gtil cuando se desea recopilar informacion

de una muestra amplia en un corto periodo de tiempo. Segin Hernandez y Mendoza (2018):

El cuestionario es un instrumento que permite recopilar datos mediante preguntas
previamente formuladas, las cuales pueden aplicarse de forma escrita, electrénica o
presencial. Su principal ventaja es la posibilidad de estandarizar la informacion, facilitando

el andlisis estadistico y la comparacion entre respuestas (p. 218).

Esta herramienta es ideal para obtener informacion estructurada y directa sobre variables
previamente definidas. En el contexto de este estudio, se aplica un cuestionario estructurado
dirigido a los clientes del Hotel AC Marriott Escazu que hayan interactuado con los servicios
automatizados ofrecidos por los robots. Este instrumento permite medir de forma objetiva la
variable correspondiente a la percepcion de los huéspedes sobre la interaccién con los robots,
proporcionando datos cuantificables sobre satisfaccion, aceptacién, comodidad y utilidad
percibida.

El cuestionario esta conformado por cinco preguntas cerradas, formuladas mediante escalas
tipo Likert. Estas preguntas permiten identificar el grado de valoracion que los clientes otorgan a
su experiencia con los robots y categoriza sus respuestas desde muy negativas hasta muy positivas.
Esta informacidn resulta clave para interpretar el impacto de la inteligencia artificial desde la

perspectiva del cliente y contrastarla con las valoraciones del personal.
3.7 Recoleccidn y procesamiento de datos

El proceso de recoleccion y procesamiento de datos constituye una etapa crucial dentro de
la metodologia de investigacion, ya que permite transformar el disefio planteado en evidencia
empirica que respalde o contraste las hipotesis y objetivos formulados. Esta etapa incluye tanto la

obtencion sistematica de la informacion mediante instrumentos previamente definidos, como su
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posterior organizacion, codificacion, interpretacion y analisis. Su ejecucidn rigurosa garantiza la

validez y confiabilidad de los resultados.

En el marco de este estudio, se han establecido procedimientos especificos para recolectar
los datos de manera coherente con el enfoque mixto y el disefio de triangulacion. Una vez obtenida
la informacion mediante los instrumentos seleccionados, se procedera a clasificarla, procesarla y
analizarla en funcién de las variables definidas. Este proceso permitira identificar patrones,
relaciones y contrastes entre las experiencias del personal y las percepciones de los clientes,

respecto al uso de robots con inteligencia artificial en el entorno hotelero.
3.7.1 Recoleccion de datos

La recoleccion de datos es el procedimiento mediante el cual se obtiene la informacion
empirica necesaria para responder a las preguntas de investigacion y alcanzar los objetivos del
estudio. Este proceso debe realizarse de forma planificada y sistematica, utilizando los
instrumentos adecuados Yy respetando criterios éticos, metodoldgicos y contextuales. Hernandez y
Mendoza (2018) afirman que “la recoleccion de datos implica la ejecucion de técnicas previamente
definidas con el proposito de obtener informacion vélida, confiable y relevante sobre las unidades

de andlisis, de acuerdo con los objetivos planteados” (p. 229).

En esta investigacion, la recoleccion de datos se realizard por medios tanto virtuales como
presenciales, por lo que se adapta a la disponibilidad, accesibilidad y preferencia de los sujetos de
investigacion. Esta flexibilidad metodoldgica busca garantizar una mayor cobertura, mejorar la
tasa de respuesta y respetar las condiciones operativas del Hotel AC Marriott Escazu, asi como las
rutinas de sus clientes y del personal. El proceso se desarrollara en un periodo previamente

programado, con consentimiento informado por parte de todos los participantes.

En cuanto a la entrevista semiestructurada, esta sera aplicada al personal operativo y
administrativo del hotel de forma presencial, siempre que se cuente con la disponibilidad horaria
de los colaboradores, preferiblemente durante jornadas de menor carga laboral. En caso de que
alguno de los sujetos no pueda atender presencialmente, se utilizard la modalidad virtual mediante
plataformas como Google Meet o Microsoft Teams, manteniendo la misma estructura de preguntas

y duracion estimada de 30 minutos.
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Por su parte, el cuestionario estructurado sera aplicado a los clientes que hayan interactuado
con los robots durante su estadia en el hotel. Este instrumento se aplicara prioritariamente en
formato digital mediante codigo QR, disponible en &reas comunes del hotel como recepcion o
restaurante. No obstante, se ofrecera también la posibilidad de responderlo en formato fisico en
caso de que el cliente lo prefiera o no cuente con acceso a dispositivos moviles. Ambos formatos

garantizan anonimato y voluntariedad.

3.7.2 Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento y andlisis de datos es la etapa del proceso investigativo en la que la
informacion recolectada se organiza, interpreta y transforma en resultados significativos, que
permiten dar respuesta a los objetivos planteados. Esta fase implica la codificacién, categorizacion
y sistematizacion de la informacién, asi como la aplicacion de técnicas especificas segun el tipo
de datos. Su adecuada ejecucion garantiza la coherencia metodoldgica y la validez de las
conclusiones finales. Herndndez y Mendoza (2018) afirman que:

El procesamiento y analisis de datos comprende una serie de procedimientos técnicos
mediante los cuales el investigador transforma los datos brutos obtenidos en informacién
organizada, légica y coherente, que responde a las preguntas de investigacion. Esta etapa
debe adecuarse al tipo de datos —cuantitativos o cualitativos— y al enfoque metodologico,

permitiendo identificar patrones, relaciones y significados (p. 230).

En el caso de esta investigacion, se utiliza un andlisis mixto, ya que se combinan datos
cuantitativos y cualitativos obtenidos mediante encuesta y entrevista, respectivamente. Esta
integracion es propia del enfoque mixto y permite abordar el fenémeno desde una perspectiva mas
completa. Para lograrlo, se recurre al uso de la triangulacion metodoldgica, la cual consiste en

contrastar diferentes tipos de informacion para fortalecer la validez y profundidad del analisis.

La triangulacién es definida por Herndndez y Mendoza (2018) como “el proceso que
permite integrar, comparar y validar los hallazgos provenientes de distintas fuentes, técnicas o
tipos de datos, con el fin de obtener una vision mas rica y precisa del fenOmeno estudiado” (p.

663). A través de este enfoque, se cruzaran los datos obtenidos de las entrevistas al personal del
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hotel con las respuestas de los clientes encuestados, lo que permite contrastar perspectivas

operativas y experienciales sobre el uso de robots con inteligencia artificial.

El analisis comienza con los datos cuantitativos, derivados del cuestionario aplicado a los
clientes. Estos datos se procesan utilizando técnicas estadisticas descriptivas que permiten
identificar tendencias, niveles de satisfaccion y percepcion general. Herndndez y Mendoza (2018)
explican que “el andlisis estadistico descriptivo permite organizar y resumir la informacion
numérica, mediante el uso de frecuencias, porcentajes, medidas de tendencia central y graficos
representativos” (p. 233). Los resultados seran presentados mediante tablas de frecuencias y

graficos de barras o pastel, facilitando su interpretacion visual y numérica.

Posteriormente, se analizan los datos cualitativos recolectados mediante entrevistas
semiestructuradas al personal operativo y administrativo. Este analisis se realizara a través de la
técnica de andlisis de contenido tematico, que permite identificar categorias, subcategorias y
patrones en las respuestas. Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que “el analisis de contenido
cualitativo busca descubrir significados, relaciones y estructuras profundas en las narrativas de los
participantes, mediante un proceso sistematico de codificacion y categorizacion” (p. 239). La
informacion se presentara en matrices de analisis, con citas textuales representativas y sintesis

interpretativas por cada variable abordada.

Como resultado, el procesamiento y andlisis de los datos en esta investigacion se estructura
de manera coherente con el enfoque mixto y el disefio metodoldgico planteado. La combinacion
de técnicas estadisticas y analisis cualitativo, junto con la aplicacion de la triangulacién
metodoldgica, permite obtener una comprension amplia, profunda y validada del fenémeno
estudiado. Este abordaje integral garantiza que los resultados no solo respondan a los objetivos
propuestos, sino que también aporten informacidn relevante y aplicable sobre el impacto de la
inteligencia artificial en la experiencia del cliente y la eficiencia operativa del Hotel AC Marriott

Escazu.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

El presente apartado integra y analiza de forma conjunta los resultados obtenidos mediante
las técnicas cuantitativas y cualitativas empleadas en la investigacion. Por un lado, se consideraron
los datos recopilados a través del cuestionario estructurado aplicado a clientes del Hotel AC
Marriott Escazu que interactuaron con robots dotados de inteligencia artificial, con el proposito de
medir su percepcion respecto a comodidad, eficiencia, facilidad de uso, impacto en la experiencia
y preferencia por servicios automatizados. Este instrumento, basado en una escala Likert de cinco
puntos, permitioé cuantificar tendencias y niveles de acuerdo en una muestra de 22 participantes.
Si bien la muestra fue limitada, los resultados ofrecen tendencias relevantes para un analisis

preliminar del impacto percibido

Por otro lado, se incorporaron los hallazgos cualitativos derivados de entrevistas
semiestructuradas realizadas a tres miembros del personal del hotel, pertenecientes a areas
estratégicas como gerencia, recepcion y areas publicas. Estas entrevistas profundizaron en los
beneficios econdmicos y logisticos de la automatizacion, los desafios enfrentados por el personal
humano y la integracion tecnologica en la operacion hotelera, ofreciendo perspectivas enriquecidas

por experiencias y ejemplos concretos.

La combinacion de ambas fuentes de informacion responde al enfoque mixto de la
investigacion, lo que permite una vision mas amplia y detallada del fendbmeno estudiado. Mientras
los datos cuantitativos aportan precision estadistica y medicion objetiva de percepciones, los datos
cualitativos complementan con matices, significados y contextos que explican las cifras obtenidas.

En las siguientes secciones, los resultados se presentan de forma ordenada, primero
exponiendo los hallazgos cuantitativos con sus respectivos gréficos, y posteriormente los
resultados cualitativos, ilustrados con fragmentos textuales representativos. Esta integracion
facilita una interpretacion mas completa sobre el impacto de la implementacion de robots con

inteligencia artificial en la experiencia del cliente y en la dindmica laboral del hotel.
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4.1. Presentacion de datos cuantitativos

La presente seccion expone los resultados cuantitativos obtenidos a través del cuestionario
estructurado aplicado a los clientes del hotel. AC Marriott Escazu que interactuaron con los robots
dotados de inteligencia artificial. Este instrumento tuvo como proposito medir la percepcion de los
huéspedes en relacion con su experiencia al utilizar servicios automatizados dentro de las
instalaciones del hotel, enfocdndose en aspectos como comodidad, eficiencia, facilidad de uso,

impacto en la experiencia general y preferencia por procesos automatizados.

El cuestionario estuvo conformado por cinco items valorados mediante una escala tipo
Likert de cinco puntos, donde el valor 1 correspondia a “muy en desacuerdo” y el valor 5 a “muy
de acuerdo”. Esta metodologia permitié obtener mediciones objetivas sobre el nivel de acuerdo o
desacuerdo de los participantes respecto a las afirmaciones planteadas, lo cual facilité la

cuantificacion de percepciones y la identificacion de tendencias generales.

En total, la encuesta fue respondida por un grupo de 22 clientes, lo que permitio recopilar
informacidn representativa de la experiencia vivida por distintos perfiles de huéspedes. Los datos
recolectados fueron organizados, tabulados y analizados para mostrar, de forma clara y visual, los
patrones de respuesta y la distribucion de opiniones. A continuacién, se presentan los resultados,
acompafiados de representaciones graficas que ilustran las frecuencias y porcentajes, a fin de

ofrecer una visién precisa del impacto de la implementacidn de robots en la experiencia del cliente.
4.1.1 Variable N°1. Percepcion de los huéspedes sobre la interaccion con los robots

Para medir esta variable, se aplicé un cuestionario estructurado a los clientes del Hotel AC
Marriott Escazu que interactuaron con los robots dotados de inteligencia artificial. El objetivo fue
evaluar el nivel de comodidad, eficiencia percibida, facilidad de uso, influencia en la experiencia
global y preferencia por servicios automatizados en distintas areas del hotel. La informacion
obtenida, a través de una escala Likert de cinco puntos, permitié cuantificar de manera objetiva las
opiniones de los huéspedes, identificar patrones y tendencias que reflejan su grado de aceptacion
hacia esta tecnologia.
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Figura N°1
Comodidad en la interaccion con los robots

1. Me senti comodo/a al interactuar con los robots durante mi estancia en el hotel

22 respuestas

10,0
10 (45,5 %)
7,5
7 (31,8 %)
5,0
5 (22,7 %)
2,5
0 (0 %) 0(0 %)
0.0 | |
1 2 3 4 5

Nota. Respuestas derivadas del cuestionario aplicado a los clientes del hotel.

La mayoria de los huéspedes, equivalente al 45,5% (10 clientes), expreso estar de acuerdo
en sentirse comodos al interactuar con los robots durante su estadia en el hotel. Le sigue un 31,8%
(7 clientes) que indicé estar muy de acuerdo, lo que evidencia una valoracion positiva hacia esta
experiencia. Un 22,7% (5 clientes) mantuvo una postura neutral y no se registraron opiniones en
desacuerdo 0 muy en desacuerdo. Estos resultados muestran una tendencia marcada hacia la
aceptacion, con predominio de percepciones favorables, es decir, el nivel de aceptacidn respalda

la viabilidad de extender o diversificar el uso de robots en otras areas del servicio hotelero

En términos generales, los clientes del hotel se sienten a gusto con la interaccidn que ofrece
la tecnologia de servicio automatizado. La ausencia de opiniones negativas indica que la propuesta
tecnoldgica ha logrado adaptarse a las expectativas y necesidades de los usuarios. Ademas, la
proporcion de quienes la valoran positivamente sugiere que esta implementacion contribuye a la
satisfaccion general y posiciona a los robots como un recurso que mejora la experiencia sin generar

incomodidad.
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Figura N°2
Eficiencia y rapidez en la atencion brindada por los robots

2. Considero que los robots brindan una atencién eficiente y rapida.

22 respuestas
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Nota. Respuestas derivadas del cuestionario aplicado a los clientes del hotel.

Un 45,5% (10 clientes) manifestod estar muy de acuerdo en que los robots brindan una
atencion eficiente y rapida. Este grupo es seguido por un 31,8% (7 clientes) que declard estar de
acuerdo con esta afirmacion. El 22,7% (5 clientes) opt6é por una posicion neutral, lo que refleja
una opinién intermedia sin inclinacion hacia extremos positivos o negativos. Este grupo podria
reflejar tanto clientes indiferentes al uso de robots como aquellos que aln requieren mayor
familiaridad con la tecnologia para formarse una opinién definida No se presentaron respuestas en
desacuerdo o muy en desacuerdo, lo que refuerza la percepcion general favorable hacia el servicio

automatizado.

En conjunto, los resultados muestran que los robots son percibidos como una herramienta
que agiliza procesos y facilita la atencion al cliente. La ausencia de respuestas negativas evidencia
que su desempefio es consistente con las expectativas de los usuarios. Esta valoracion positiva
puede asociarse a la rapidez en la gestion de solicitudes y a la eficiencia operativa que aporta la

automatizacion, lo que genera una experiencia mas agil y ordenada para los huéspedes.
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Figura N°3

Facilidad e intuicién en la interaccion con los robots

3. Interactuar con los robots fue facil e intuitivo.

22 respuestas
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Nota. Respuestas derivadas del cuestionario aplicado a los clientes del hotel.

El 54,5% (12 clientes) sefialo estar de acuerdo en que interactuar con los robots fue facil e
intuitivo. Un 27,3% (6 clientes) afirmé estar muy de acuerdo, lo que refuerza la tendencia positiva
hacia la usabilidad de la tecnologia. El 18,2% (4 clientes) mantuvo una postura neutral, la cual
podria responder a huéspedes que, si bien no encontraron dificultades, tampoco percibieron la
interaccion como un factor especialmente diferenciador en su experiencia. No se registraron
opiniones en desacuerdo o muy en desacuerdo. La mayoria de las respuestas se concentra en la

valoracién positiva, lo que refleja un uso accesible para los usuarios.

En general, la interaccion con los robots es percibida como clara y sencilla, lo que sugiere
que el disefio y funcionamiento de la tecnologia estan alineados con las capacidades y expectativas
de los huéspedes. La ausencia de respuestas negativas implica que el sistema no presenta barreras
significativas de uso. Esta accesibilidad favorece la experiencia del cliente y contribuye a la
integracién natural de la tecnologia en el servicio hotelero. Este resultado indica que la curva de
aprendizaje para los clientes es minima, lo que facilita la ampliacién del uso de robots en nuevas

areas de servicio sin riesgo de rechazo
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Figura N°4

Impacto de los robots en la experiencia general del huésped

4. El uso de los robots mejoré mi experiencia general como huésped.
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Nota. Respuestas derivadas del cuestionario aplicado a los clientes del hotel.

Un 36,4% (8 clientes) indicé estar de acuerdo en que el uso de robots mejoro su experiencia
general en el hotel. A este grupo le sigue un 31,8% (7 clientes) que manifestd estar muy de acuerdo.
El 27,3% (6 clientes) adoptd una posicion neutral, mientras que un 4,5% (1 cliente) expresé estar
en desacuerdo. Aungue minima, la presencia de una respuesta negativa evidencia que existen casos
aislados en los que la tecnologia no cumplié las expectativas, lo que representa un area de mejora
en la implementaciéon. La distribucion de respuestas muestra una mayoria de percepciones

positivas, aungque con una proporcion relevante de opiniones intermedias.

A diferencia de variables como comodidad y facilidad de uso, donde no se registraron
opiniones negativas, en este caso si se observa una ligera disconformidad, lo que revela que el

impacto en la experiencia global es mas complejo y depende de factores adicionales

Este hallazgo indica que la tecnologia ha logrado influir de forma favorable en la
experiencia de muchos huéspedes, pero no en todos por igual. El grupo que se mantiene neutral
podria reflejar casos en los que el servicio automatizado no gener6 un cambio significativo en su

percepcion global del hotel. Sin embargo, la mayoria de las respuestas positivas sugiere que los
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robots aportan valor a la estadia y pueden fortalecer la diferenciacion del servicio frente a la
competencia. Asimismo, el resultado sugiere que, para maximizar el valor percibido, la tecnologia
debe complementarse con la calidez del servicio humano, logrando un balance que potencie la

experiencia integral del huésped
Figura N°5
Preferencia por servicios automatizados en areas especificas

5. Prefiero servicios automatizados en ciertas areas del hotel (como check-in, entrega de articulos,

etc.).
22 respuestas
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Nota. Respuestas derivadas del cuestionario aplicado a los clientes del hotel.

El 45,5% (10 clientes) declard estar de acuerdo en preferir servicios automatizados en areas
como el check-in o la entrega de articulos. Un 40,9% (9 clientes) manifest6 estar muy de acuerdo
con esta afirmacién. Un 9,1% (2 clientes) adopt6 una postura neutral y un 4,5% (1 cliente) expresé
estar muy en desacuerdo. No se registraron respuestas en desacuerdo. La mayoria de las opiniones

apuntan hacia una disposicion favorable.

La presencia de una respuesta en muy en desacuerdo, aunque aislada, refleja que existe un
segmento minimo de huéspedes que no se siente comodo con la automatizacion, posiblemente por

preferir el trato humano en ciertos procesos. Por otro lado, el bajo porcentaje de neutralidad
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confirma que la mayoria de los clientes adoptan una postura definida, predominantemente a favor

de la automatizacion

En términos generales, los huéspedes muestran una alta apertura hacia la automatizacion
en procesos especificos del hotel. La preferencia por estos servicios sugiere que los usuarios
valoran la rapidez y comodidad que ofrece la tecnologia. Aunque existe un grupo reducido que no
comparte esta inclinacién, la tendencia mayoritaria respalda la ampliacion de este tipo de
soluciones como una estrategia viable para mejorar la experiencia de los clientes y optimizar la
operacion. Estos resultados respaldan la posibilidad de expandir la automatizacién en areas de alta
demanda, como check-in y servicios de entrega, siempre que se mantenga un equilibrio con la

atencion personalizada que algunos clientes ain valoran
4.2 Presentacion de datos cualitativos

En esta seccion se presentan los hallazgos cualitativos derivados de la entrevista
semiestructurada realizada al personal operativo y administrativo del Hotel AC Marriott Escazu.
Este instrumento tuvo como finalidad explorar en profundidad las percepciones, experiencias y
valoraciones del equipo humano en torno a la implementacién de robots con inteligencia artificial

en los procesos hoteleros.

La entrevista se aplicé a tres colaboradores que representan areas clave en la operacion del
hotel: gerencia, recepcion y areas publicas. La eleccion de estos perfiles responde a su rol
estratégico en el funcionamiento del hotel y a su cercania con los procesos automatizados Las
preguntas se organizaron en tres blogques tematicos: beneficios econémicos y logisticos del uso de
los robots, desafios enfrentados por el personal humano e integracion tecnolégica en la operacién
hotelera. Este enfoque permiti6 obtener una vision integral que abarca tanto los aspectos positivos

como las areas de mejora percibidas.

El caracter abierto de las preguntas favorecid la expresion libre de ideas, experiencias y
ejemplos concretos, lo que enriquece el andlisis y aporta matices que no podrian captarse
Unicamente mediante instrumentos cuantitativos. Las respuestas fueron transcritas, codificadas y

analizadas mediante un proceso de codificacion tematica, lo que permiti6 identificar categorias y
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subcategorias emergentes., con el proposito de reconocer patrones, coincidencias y diferencias en

las opiniones de los participantes.

A continuacion, se exponen los resultados obtenidos, organizados de acuerdo con las
variables de investigacion y complementados con fragmentos textuales que ilustran de manera
directa la voz de los entrevistados. Asi, se ofrece una comprension méas profunda del impacto de
la automatizacion en la experiencia laboral y en la operacion hotelera. De esta manera, los
hallazgos cualitativos no solo complementan los resultados cuantitativos, sino que también aportan

profundidad interpretativa al revelar percepciones y significados asociados al uso de la tecnologia.
4.2.1 Variable N°2. Beneficios econdmicos y logisticos del uso de los robots

Con el fin de evaluar esta variable, se realizaron entrevistas semiestructuradas al personal
operativo y administrativo del hotel para identificar los beneficios percibidos desde la perspectiva
operativa y financiera. Se indag6 en aspectos como los ahorros generados, la optimizacién de
recursos Y la aceleracion de procesos clave en la atencién al cliente. El analisis de las respuestas
permite comprender cdmo la automatizacion con inteligencia artificial ha contribuido a la
eficiencia y rentabilidad del hotel, desde la vision de quienes gestionan y ejecutan las operaciones
diarias. Estos hallazgos cualitativos complementan las percepciones de los huéspedes sobre la
rapidez y eficiencia del servicio, aportando la mirada interna del personal respecto al impacto en
los costos y la gestion de recursos. En los apartados siguientes se presentan fragmentos
representativos de las entrevistas, que ilustran con ejemplos concretos como el personal percibe la

contribucion de los robots a la operacion

Tabla N°2

Beneficios econdmicos percibidos

Pregunta Entrevistado Respuesta
¢Qué beneficios Pienso que ha sido un reto enriquecedor,
economicos ha percibido H | especialmente a lo que se refiere el room service,
osten la
el hotel desde la . ya que nos ayuda en la demanda de los clientes,
] » Recepcion o ) ) )
implementacion de los nos beneficia en tiempo y quejas. Ademas de

ayuda en solicitudes extras de los huéspedes
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robots con inteligencia

artificial?

Los robots son de buen uso, porque cuando un
i o huésped entra, se encuentra con un robot que lo
Areas Publicas ] ) ) )

guia a las diferentes areas del Hotel, tiene larga

vida util

En cuanto a beneficios econdmicos, se enfocaria
en la parte de recortar o automatizar la labor de
los asociados en el turno de la noche, este hotel
es muy particular por la ubicacion, el area donde
estamos; tenemos mucho movimiento en
Gerente de ) _
) alimentos y bebidas. El personal nos ayuda con
Operaciones

los huéspedes internos como externos, esto hace
del Hotel

que se llene mucho el Hotel, por lo que el robot
de room service nos ayuda mucho en el tema de
subir la comida a la habitacién del huésped. Nos
ahorraos a esa persona que estaria haciendo el

servicio de room service.

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del

hotel.

Las tres respuestas coinciden en que la implementacion de robots con inteligencia artificial
en el Hotel AC Marriott Escazl ha generado beneficios econdmicos, si bien cada entrevistado los
interpreta desde la perspectiva de su area. El Host en la Recepcion destaca que el principal aporte
se refleja en el room service, donde los robots agilizan la atencion, reducen quejas y permiten
responder a solicitudes adicionales sin sobrecargar al personal. Desde Areas Publicas, el énfasis
esta en la funcionalidad y durabilidad de los robots, al subrayar su rol como elemento diferenciador
que mejora la experiencia del huésped desde su llegada. Por su parte, el Gerente de Operaciones
presenta una vision mas centrada en la reduccion de costos directos, al sefialar que los robots
cubren tareas nocturnas sin necesidad de contratar personal adicional, por lo que optimizan

recursos humanos en un contexto de alta demanda.
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El conjunto de perspectivas evidencia que el impacto financiero de la tecnologia aplicada
al servicio no se limita al ahorro en gastos, sino que abarcan una serie de impactos que mejoran la
eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la proyeccion de imagen del hotel. Para el personal
de atencion directa, como el Host en la Recepcion, los robots son una herramienta que eleva la
calidad del servicio y potencialmente fortalece la fidelizacion de clientes. Desde Areas Piblicas,
se observa que el valor tecnoldgico también reside en su capacidad para diferenciar la experiencia
del huésped y aportar un elemento innovador que influye en la reputacién del hotel, lo que ademas
contribuye a consolidar la identidad del hotel como un espacio moderno y tecnolégicamente

avanzado

La vision del Gerente de Operaciones confirma que, financieramente, la automatizacion ya
representa un ahorro concreto al reducir la necesidad de personal en determinados turnos. En
conjunto, estas respuestas sugieren que la inversion en robots genera un retorno tanto econémico
como estratégico y podria posicionar al hotel como pionero en innovacion tecnoldgica dentro de
un mercado altamente competitivo, siempre que la implementacion se gestione de forma sostenible

y complementaria al trabajo humano.

Tabla N°3

Cambio en eficiencia operativa

Pregunta Entrevistado Respuesta
¢Como ha cambiado la
eficiencia operativa en su H | Ha sido positiva, aunque algunas veces hay que
osten la
area de trabajo tras la » acercarse a los huéspedes para aclararles la
L Recepcion L
automatizacion de eficiencia de los robots.

ciertos procesos?

Tenemos otra maquina muy eficiente, que ayuda
Areas Publicas  en pedidos para los huéspedes, esto es de mucha

utilidad para nosotros.

Gerente de Al inicio fue complejo en la adaptacion,
Operaciones sabiamos que la implementacién de los robots

del Hotel seria un cambio grande, fue muy interesante ver
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como los programaban por bluetooth y como les
ingresaban los mapas, entonces ahi se
empezamos a ver este puede servir en esta area,
en esta otra no. Al ser un Hotel el tema de
sustituir al mesero no es algo se veamos viable,
sin embargo, como Host, si es muy atil.
Operativamente ha hecho los procesos mas
rapidos eficientes, porque la idea es que trabaje
de mano con las operaciones diarias para
hacerles méas rapido los procesos. Incluso los
chicos de recepcidn, que no sea nada mas areas
publicas, en este caso recepcidn tiene un kit que

nos ayuda en la respuesta al cliente

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del
hotel.

Las tres respuestas coinciden en que la automatizacion ha mejorado la eficiencia operativa
del hotel, aunque cada entrevistado la interpreta desde el alcance y responsabilidades de su cargo.
El Host en la Recepcidn valora la mejora general, aungue reconoce que, en ocasiones, es necesario
intervenir para aclarar a los huéspedes la funcionalidad de los robots. Desde Areas Publicas, la
interaccion con la tecnologia es mas directa, lo que permite resaltar su utilidad en los pedidos a
huéspedes y su contribucion a las labores diarias.

A diferencia de la mirada operativa del Host y Areas Publicas, el Gerente de Operaciones
ofrece una vision estratégica, recordando que la fase inicial implicé retos técnicos y de adaptacion,
pero que finalmente derivdo en mayor agilidad y coordinacion en diferentes areas, incluida la

recepcion.

El andlisis de las tres perspectivas muestra que la eficiencia operativa ha mejorado gracias
a la automatizacion, aunque la percepcion de esta mejora se ve influida por el grado de interaccion

de cada puesto con la tecnologia. Para el Host, la optimizacién se percibe en la reduccién de
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tiempos y en el apoyo que brindan los robots, aunque con la necesidad de reforzar la comunicacion
con el cliente. Areas Publicas refleja una vision funcional y orientada al uso practico, y reconoce

la utilidad inmediata de la tecnologia en la rutina laboral.

En conjunto, las respuestas sugieren que la automatizacion no solo ha incrementado la
velocidad de los procesos, sino que también ha fortalecido la capacidad de respuesta del personal.
Sin embargo, el grado de beneficio percibido depende de la interaccion diaria de cada puesto con
la tecnologia, lo que plantea la necesidad de una capacitacion continua y de estrategias de

comunicacion que fortalezcan la experiencia del huésped.
Tabla N°4

Tareas optimizadas o aceleradas

Pregunta Entrevistado Respuesta
¢Qué tareas especificas Primeramente, se tiene un Host en la entrada,
han sido optimizadas o basicamente es el que guia a las personas a llegar
aceleradas con la a los elevadores, bafios, salones), asi le ahorra al
implementacion de esta huésped tener que llegar a recepcion y preguntar.
tecnologia? El segundo robot, ayuda en el room service,

Host en la requerimientos a la habitacion, el robot por si
Recepcidon solo sube ascensor, llega a la habitacion vy
entrega lo que solicito el huésped El tercero, se
encarga de la limpieza, ha sido muy eficiente, en
este momento esta en reposo, pero es muy Util en
el turno de areas publicas, facilitdndole el trabajo

diario al compafiero.

Una méaquina que guia, otra maquina que entrega
i o pedidos y otra maquina que se encarga de la
Areas Publicas )

limpieza. Son 3 buenas herramientas que

tenemos a mano
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Recibimiento de las personas, como guia de las
areas en el Hotel, tal vez hay una fila en la
Recepcion, entonces el robot llega y lo guia,

Gerente de room service el robot se monta, incluso mantiene
Operaciones la comida higiénica y caliente. Seria el tema de
del Hotel room service y el tema de amenidades y Host.

Hay otro robot que limpia en seco, recoge basura
para mantener el Hotel limpio; asi areas publicas

se pueden enfocar en limpieza de bafios.

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del
hotel.

Los entrevistados coinciden en sefialar tres areas principales de optimizacién mediante la
tecnologia: orientacion de huéspedes, servicio a la habitacion y limpieza de espacios. EI Host en
la Recepcion describe con detalle como cada robot cumple una funcién especifica: orientacion de
los clientes en las instalaciones, entrega de pedidos a las habitaciones y apoyo en limpieza de areas
publicas. Areas Puablicas confirma este patron al enumerar, de forma directa, las tres funciones

principales.

Mientras que el Host y el personal de Areas Publicas ofrecen una descripcion mas funcional
de los beneficios, el Gerente de Operaciones afiade una perspectiva estratégica al vincularlos con

estandares de higiene y redistribucion del personal.

La coincidencia en las tres respuestas refleja una percepcion compartida de que la
automatizacion ha permitido segmentar y especializar tareas y, por lo tanto, lograr una mayor
eficiencia y mejor distribucion del trabajo humano. Para el Host, este apoyo tecnoldgico libera
tiempo de atencion directa para otros requerimientos del huésped. Desde Areas Publicas, se valora
principalmente la disponibilidad de herramientas que facilitan el trabajo diario, mientras que la
gerencia interpreta esta division de funciones como una estrategia que mejora la calidad del

servicio y optimiza recursos humanos.
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De esta forma, la automatizacion no solo agiliza tareas operativas, sino que también

redefine el rol del personal humano, al orientarlo hacia funciones de mayor valor afiadido. No

obstante, esta transicion implica el reto de capacitar y reubicar al personal para evitar percepciones

de desplazamiento laboral.

Tabla N°5

Ahorros en recursos humanos o materiales

Pregunta

Entrevistado

Respuesta

¢Considera  que
automatizacion
generado ahorros
recursos humanos

materiales? ;Como?

la
ha
en

0

Host en la
Recepcidn

Si, por ejemplo, un claro ejemplo es el robot de
limpieza, ya que hace un buen ahorro en
quimicos, materiales por la cantidad que utiliza.
El beneficio ha sido en recurso humano y

material.

Areas Publicas

Si, porque la maquina de limpieza ayuda a lo
que es limpiar, entonces esto nos ahorra

materiales ejemplo 1 escoba menos, 1 pala.

Gerente de
Operaciones del
Hotel

En el caso de Recursos Humanos, nos
ahorramos un runner en la noche. En cuanto a
materiales no ha sido un impacto tan grande, ya
gue ni nos aumenta ni nos reduce, porque hay
que cargar los robots, entonces gasta
electricidad. En el caso de robot de limpieza, el

mismo proveedor nos da los suministros.

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del

hotel

Los tres entrevistados coinciden en que la automatizacién ha generado ahorros,

especialmente en recursos humanos, aunque también sefialan ciertos efectos en el uso de

materiales. El Host en la Recepcion sefiala que el robot de limpieza permite un ahorro considerable

en quimicos y materiales, lo que beneficia tanto el recurso humano como el material. Desde Areas
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Puablicas, se destaca un ahorro simple pero significativo: reduccion en el uso de utensilios como

escobas y palas gracias a la intervencion de la maquina de limpieza.

Mientras el personal operativo percibe de forma inmediata reducciones en insumos de
limpieza y utensilios, la gerencia enfatiza que estos ahorros son relativos frente a los costos de

mantenimiento y consumo energético de los robots.

El analisis conjunto de las respuestas muestra que el ahorro en recursos humanos es el
beneficio mas tangible y reconocido por todos los entrevistados, especialmente, en tareas
repetitivas o de menor valor afiadido, como la limpieza y la entrega de pedidos. Sin embargo, en
lo referente a materiales, la percepcion varia: mientras el personal operativo identifica ahorros
concretos en insumos de limpieza, la gerencia matiza que este beneficio es relativo debido a los

costos asociados al mantenimiento y operacion de los robots.

Los hallazgos anteriores revelan que, si bien la automatizacién aporta ventajas econémicas
inmediatas, su evaluacidn debe considerar también los costos de operacion para determinar el
ahorro neto real. En términos estratégicos, el valor de la automatizacion no se limita al ahorro
econdmico directo, sino que reside en la liberacion de recursos humanos para funciones de mayor
valor afiadido, lo cual contribuye a elevar la experiencia del huésped y consolidar la posicion

competitiva del hotel.
4.2.2 Variable N°3. Desafios enfrentados por el personal humano

La presente variable se analiza con el fin de explorar las principales dificultades
experimentadas por el personal en el proceso de adaptacion a la implementacion de robots. A
través de este instrumento, se abordaron temas como la capacitacion recibida, el impacto en la
dindmica laboral, posibles tensiones o resistencias y los cambios en la interaccién entre
trabajadores y tecnologia. Estos aspectos resultan fundamentales para anticipar areas de mejora en
la gestion del cambio y en la convivencia entre personal humano y tecnologia. Ademas, este
analisis complementa la vision positiva de los huespedes, al mostrar las implicaciones internas que

enfrenta el personal para asegurar el éxito de la automatizacion
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Dificultades en el proceso de adaptacion

94

Entrevistado

Respuesta

Pregunta
¢ Qué dificultades ha
enfrentado el

personal durante el
proceso de
adaptacion a los

robots?

Host en la
Recepcidn

Aprender y entender, que los robots solo son
maquinas, por lo que nosotros como personas
debemos aprender su funcion y ponerla en préctica.
Algunas veces sucedieron inconvenientes, porque
los comparieros no entendian como funcionaban, por
lo que ha sido un buen reto. Algunos comparieros
tuvieron resistencia al cambio, por miedo hacer
reemplazados, pero yo les decia que no que lo
vieramos como una herramienta clave para la
operacion del Hotel, ya que, al ser un Hotel de
Cooperativo de negocios, nos ayuda en las tareas y

le hace mas facil la estadia al huésped.

Areas Publicas

De mi parte siento que es muy util los huéspedes se
sorprenden cuando ven las maquinas. No he visto
dificultades porque las méaquinas son muy faciles de

utilizar, en la pantalla esta todo muy claro.

Gerente de
Operaciones del
Hotel

Al inicio el temor, no de sustitucion, pero las
dificultades ha sido el temor de ocuparlos, al verlo
nuevo no los quiero ni tocar, poque no lo quiero
dafar. ElI temor de tomar la iniciativa depende la
posicion y de las diferentes generaciones. Tengo una
generacion muy joven, entonces lo vieron normal,
pero en el personal de la noche y la mafana de
Restaurante sé que todavia no tienen esa confianza
plena, iniciativa o necesidad. Esto es un cambio de

generacion en generacion, por lo que es muy
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importante mantenerse activo y conversando con

ellos. Les hace falta de confianza

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del
hotel.

Las respuestas evidencian diferencias significativas en la percepcion de las dificultades
asociadas al proceso de adaptacion a los robots. EI Host en la Recepcion menciona que los
principales retos fueron comprender que los robots son maquinas con funciones especificas que el
personal debe aprender a utilizar y la resistencia inicial que algunos comparieros mostraron por
temor a ser reemplazados. En contraste, Areas Plblicas afirma no haber tenido dificultades, sino

que destaca la facilidad de uso y la claridad de las interfaces.

Tanto el Host como la Gerencia coinciden en identificar el temor como un obstaculo inicial;
en el caso del Host, asociado al miedo a la sustitucién laboral, mientras que para la Gerencia,
vinculado a la inseguridad al manipular la tecnologia. Sefiala, ademas, que la aceptacion varia
segun las generaciones, con mayor normalizacion en los empleados jévenes y mayor cautela en

los de més experiencia.

El analisis evidencia que la resistencia o dificultad en la adaptacion a la tecnologia no es
uniforme en toda la organizacién, sino que depende de factores como el nivel de interaccion con
los robots, la familiaridad previa con herramientas tecnoldgicas y la actitud frente al cambio.
Mientras que para algunos trabajadores la implementacion fue fluida gracias a la facilidad de uso,
para otros implico superar miedos y desconfianza inicial. Este hallazgo refleja la necesidad de
estrategias diferenciadas de capacitacion: mientras que los empleados jovenes se adaptan con
naturalidad, los de mayor experiencia requieren procesos mas guiados que generen confianza y

seguridad en el uso de la tecnologia.

En sintesis, los desafios de adaptacion no constituyen un obstaculo estructural, pero si
revelan la importancia de una gestion del cambio que combine formacion técnica, comunicacion
interna clara'y acompafiamiento personalizado segun el perfil del trabajador. Solo asi la integracion

tecnoldgica podra consolidarse sin generar tensiones ni brechas en el equipo humano.
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Capacitacion para interactuar con la tecnologia

Pregunta

Entrevistado

Respuesta

¢Ha recibido algun
tipo de capacitacion
para interactuar o
colaborar con esta

tecnologia?

Host en la

Recepcidn

Si nos brindan capacitacion, para conocer y
explicarnos su funcion. Como reportar si hay alguna

dificultad. Cada compafiero nuevo es capacitado.

Areas Publicas

Si, a nosotros cuando vienen las maquinas nos dan
una capacitacion de 1 hora a 1 hora y media para

poder utilizar las maquinas

Gerente de
Operaciones del
Hotel

Si, de hecho nosotros lo que hacemos, es la chica
que viene a revisarlos 1 o 2 veces al mes, al menos
que exista un reporte extraordinario; durante esa
visita ella siempre se acerca y pregunta si hay
alguien nuevo, que si quiere que lo revise con
alguien, eso es muy valioso, siempre hay alguien
que tiene una duda, entonces ella les ensefia que
vean que si funciona bien y como funciona, eso les
da mas confianza, incluso lo que son problemas
técnicos hasta qué punto podemos nosotros resolver
0 escalarlo con ellos. En esos casos los gerentes y
supervisores en caso de que no esté cargando bien,
que se desactualizo, que no tengan internet, que no
esté jalando el mapa; eso nosotros sabemos como
resolverlo. Entonces los asociados nos levantan la
mano y nosotros los ayudamos o llamamos a la

empresa y si es necesario solicitarlo en linea

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del

hotel.
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Las respuestas evidencian diferencias significativas en la percepcién de las dificultades
asociadas al proceso de adaptacion a los robots, aunque con diferencias en la modalidad y alcance.
El Host en la Recepcion sefiala que reciben instruccion para conocer la funcién de los robots,
aprender a reportar incidencias y capacitar a cada nuevo integrante del equipo. Areas Publicas
indica que la formacion inicial consiste en una sesion de entre una hora y una hora y media para

aprender a utilizar las maquinas.

El Gerente de Operaciones describe un proceso mas dindmico y continuo, en el que la
proveedora visita el hotel de una a dos veces al mes, revisa los robots y aprovecha para capacitar
o reforzar conocimientos con quienes lo requieran, incluyendo la resolucion de problemas técnicos
y el escalamiento de incidencias a la empresa. Tanto el Host como la Gerencia coinciden en
identificar el temor como un obstaculo inicial; en el caso del Host, asociado al miedo a la
sustitucion laboral, mientras que, para la Gerencia, vinculado a la inseguridad al manipular la

tecnologia.

La coincidencia general en la existencia de capacitacion indica que la introduccién de la
tecnologia fue acompafada de un esfuerzo por instruir al personal, lo cual reduce la resistencia y
mejora la confianza en el uso de los robots. Sin embargo, el detalle aportado por la gerencia
evidencia que la capacitacion no se limita a una fase inicial, sino que se mantiene en el tiempo, lo
que facilita la actualizacién de conocimientos y la solucion de problemas especificos. Este hallazgo
refleja la necesidad de estrategias diferenciadas de capacitacién: mientras que los empleados
jovenes se adaptan con naturalidad, los de mayor experiencia requieren procesos mas guiados que

generen confianza y seguridad en el uso de la tecnologia.

En sintesis, los desafios de adaptacion no constituyen un obstaculo estructural, pero si
revelan la importancia de una gestion del cambio que combine formacion técnica, comunicacion
interna clara'y acompafiamiento personalizado segun el perfil del trabajador. Solo asi la integracion

tecnoldgica podra consolidarse sin generar tensiones ni brechas en el equipo humano.
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Impacto en las dindmicas laborales y ambiente de trabajo

Pregunta

Entrevistado

Respuesta

¢Como describiria el
impacto de los robots
en las dinamicas
laborales y en el

ambiente de trabajo?

Host en la

Recepcidn

Muy positivo, desde el dia 1 el equipo se mostrd
emocionado al descubrir que éramos los primeros en
implementar esta tecnologia a nivel pais, incluso la
empresa que proveedora realiza en el Hotel sus
eventos y eso hace que el personal se interese mas

en el tema.

Areas Publicas

Ha sido de gran ayuda, porque nos ayuda al personal
en diferentes labores y al huésped les ayuda y les

gusta. Ha sido de mucho agrado

Gerente de
Operaciones del
Hotel

Los chicos lo han recibido muy bien, al principio fue
un poquito de temor, pero por ahora lo ven mas
normal, tal vez la primera persona que los ve o los
huéspedes dicen oh wao, pero con el tiempo se va
normalizando y comienzan a entender que son cosas
del dia a dia. Antes nos daba mucha risa, porque de
repente se nos atravesaba el robot de areas publicas,
los asociados le tienen nombre (Francisco), ya le
tienen mas confianza y poco temor. En la noche fue
mas largo el proceso, hasta que decidimos como nos
podia ayudar, de esa forma el como personalizar los
procesos en room service. El robot cuando llega a la
habitacion desde afuera llama por teléfono y te dice
que esta afuera con tu pedido, entonces la persona
abre la puerta y saca las cosas, si la persona no
responde mas o menos en minuto y medio el robot
baja e informa con una notificacion en rojo a la

Recepcion que le pedido no se entregd. Ahi es
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cuando nosotros tenemos que estar atentos para
resolver. Desde el principio debemos explicarle al
huésped que le va a llegar un robot y como es el

proceso. Es parte de la comunicacion.

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del
hotel

Las tres respuestas coinciden en sefialar un efecto positivo de la implementacion de robots
en la dinamica laboral y el clima organizacional, aunque con matices segun la experiencia
particular de cada area. El Host en la Recepcion destaca la emocion del equipo al ser pioneros en
el pais en el uso de esta tecnologia y menciona que, incluso, la empresa proveedora realiza eventos
en el hotel, lo que incrementa el interés del personal. Areas Publicas sefiala que los robots son de
gran ayuda para el personal y agradan a los huéspedes, lo que mejora la percepcion de ambos.

El Gerente de Operaciones confirma la aceptacidn general, aunque reconoce que en un
inicio hubo cierto temor; con el tiempo, la interaccion con los robots se ha normalizado, hasta el
punto de que el personal los ha personalizado poniéndoles nombre. Ademas, destaca que su uso
ha permitido personalizar procesos como el room service y mejorar la comunicacién con los
huéspedes sobre el funcionamiento del servicio automatizado. Mientras que el Host y el personal
de Areas Publicas destacan la motivacion, la ayuda practica y la buena acogida entre los huéspedes,
la Gerencia aporta una vision mas estratégica, vinculando la personalizacion de procesos con la

mejora en la comunicacién y el servicio

El consenso sobre el impacto positivo refleja que la integracion de los robots no solo ha
aportado mejoras operativas, sino también ha generado un sentido de innovacion y orgullo en el
equipo, y ha reforzado la identidad del hotel como lider tecnoldgico. La apropiaciéon de la
tecnologia por parte del personal —como el hecho de ponerles nombres a los robots— indica un
nivel de familiaridad que reduce las barreras iniciales en su aceptacion. Este gesto simbdlico refleja
un proceso de humanizacion de la tecnologia que favorece la integracion en la cultura

organizacional y fortalece el vinculo emocional del personal con la innovacion.
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Sin embargo, la referencia de la gerencia al temor inicial sugiere que, para replicar este

éxito, es clave un acompariamiento cercano durante las primeras etapas de implementacion. En

definitiva, la relacion positiva entre la tecnologia, la satisfaccion del huésped y el bienestar del

personal demuestra que una gestion adecuada de la innovacion no solo optimiza operaciones, sino

que también posiciona al hotel como referente en hospitalidad tecnologica.

Tabla N°9

Tensiones o resistencias ante la tecnologia automatizada

Pregunta

Entrevistado

Respuesta

¢Existen tensiones o

resistencias

del

personal ante el uso de Host en

tecnologia
automatizada?

qué?

¢ Por

Recepcion

la

De momento no, nadie se ha mostrado con la
tension o resistencia de no querer trabajar con
ellos. Todos tienen la curiosidad de saber para que
funcionen y como poderlos utilizar como una

herramienta en sus labores.

Areas PUblicas

No ha existido resistencia, todos saben utilizarla,
el que la necesita solo la programa y la utiliza, es

muy fécil.

Gerente
Operaciones
del Hotel

de

Marriott tiene un impulso muy grande en todas las
plataformas digitales, por lo que para nosotros ha
sido adaptarnos a un proceso mas, sabemos que el
mundo se esta digitalizando. En Marriott, uno de
nuestros valores es la modernidad por lo que
tenemos que abrazar ese cambio y todo lo que se
innovacion lo recibimos con los brazos abiertos y
tratamos de trabajar en conjunto para que salga
muy bien; estamos muy acostumbrados a los
sistemas automatizados. Marriot tiene muchas
opciones en experiencia digital, ejemplo tienes la
Ilave de la habitacion en tu teléfono esto es la

modernidad y es a lo que nos estamos adaptando.
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Al inicio fue el temor de las generaciones mas
viejas en el que tal vez no funcione. Pero en

general ha sido bastante positivo.

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del
hotel.

Las tres respuestas coinciden en sefialar que, en términos generales, la implementacion de
los robots no ha generado tensiones ni resistencias significativas. EI Host en la Recepcién afirma
que nadie ha manifestado rechazo y que, por el contrario, existe curiosidad por aprender a
utilizarlos como herramienta de trabajo. Desde Areas Publicas, se confirma que no ha habido
resistencia y que cualquier persona que lo requiera puede programar y usar las maquinas

facilmente.

El Gerente de Operaciones amplia la vision al sefialar que la empresa Marriott tiene un
fuerte enfoque en la modernidad y la digitalizacion, por lo que la adaptacion a esta tecnologia se
asume como parte de la cultura corporativa. No obstante, menciona que en las generaciones mas
antiguas hubo un temor inicial sobre el funcionamiento, aunque en general la actitud ha sido
positiva. Mientras que el personal operativo (Recepcion y Areas Pablicas) enfatiza la facilidad de
uso y la curiosidad por aprender, la Gerencia enmarca la aceptacion dentro de una estrategia
corporativa de modernizacion, identificando Unicamente un temor inicial en generaciones con

menor familiaridad digital.

Este alineamiento con la cultura corporativa orientada a la innovacién sugiere que la
ausencia de resistencias no es casual, sino el resultado de un entorno institucional que promueve
activamente la adopcidn tecnoldgica. La coincidencia entre el personal operativo y la gerencia en
cuanto a la facilidad de uso y la utilidad de los robots refuerza la idea de que la introduccion de

tecnologia fue bien planificada y comunicada.

La mencion del temor inicial en generaciones con menor familiaridad tecnologica
evidencia que la aceptacion no es automatica y que la adaptacion requiere tiempo y
acompafiamiento, especialmente para grupos menos familiarizados con entornos digitales. En

conjunto, este escenario sugiere que una estrategia de integracion tecnologica, respaldada por una
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cultura corporativa innovadora, no solo minimiza la resistencia al cambio, sino que acelera la

adopcion de nuevas herramientas y posiciona al hotel como referente en hospitalidad digital.
4.2.3 Variable N°4. Integracion tecnoldgica en la operacion hotelera

Con el proposito de examinar esta variable, se recurrio a entrevistas semiestructuradas que
buscaron evaluar el grado de integracién de los robots con los procesos tradicionales del hotel. Se
consideraron aspectos como la coordinacion entre personal humano y tecnologia, la efectividad de
la automatizacién en la experiencia del cliente y las oportunidades de mejora para optimizar la
sinergia entre servicio humano y asistencia robotica. Los hallazgos permiten identificar el nivel de
cohesion alcanzado entre ambas formas de prestacion de servicio y proyectar posibles lineas de

desarrollo para el futuro.

Tabla N°10

Integracion de los robots con procesos tradicionales

Pregunta Entrevistado Respuesta
¢Considera que los Al inicio fue retador, porque deben hacer un
robots se han escaneo del Hotel, y poder conocerlo a fondo,
integrado de forma H | entonces se debid hacer un mapeo del Hotel, al
ost en la
efectiva con los . principio de perdian o tropezaban con los objetos,
. Recepcion _
procesos tradicionales pero en este momento ya se resolvieron esos
del hotel? inconvenientes. Con un buen trabajo en equipo se

ha logrado sacar la tarea adelante.

. o Si, se han integrado de buena manera, porque las
Areas Publicas o o o
maquinas son de facil uso y eficientes.

Si se han integrado de forma efectiva, como les
comentaba eso lleva mucho a la parte de la
Gerente de o )
] capacitacion de cuél va a ser la tarea como tal del
Operaciones

robot incorporandose en nuestros procesos. Estas
del Hotel

cadenas tienen procesos bastante estrictos, ya todo

esta escrito es solo como incorporarlo sin romper
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el proceso ni la calidez de nuestro dia a dia, eso ha
sido un buen trabajo de la parte de liderazgo
decidiendo yo creo que lo puedo ocupar para esta
tarea, esto se ha presentado con Marriot
corporativo internacional; hemos sido un ejemplo
de esa innovacion, pero no solo nosotros lo

tenemos también lo tiene el AC Belén.

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del
hotel.

Las tres respuestas coinciden en que la integracién de los robots a los procesos tradicionales
del hotel ha sido efectiva, aunque en la fase inicial fue necesario realizar ajustes. El Host en la
Recepcidn describe un proceso inicial retador, en el que se tuvo que mapear el hotel para que los
robots conocieran el espacio y dejaran de perderse o tropezar con objetos, lo que logré finalmente
buenos resultados gracias al trabajo en equipo. Desde Areas Publicas, se confirma que la

integracidn ha sido positiva debido a la facilidad de uso y eficiencia de las maquinas.

Mientras que el Host enfatiza los retos técnicos iniciales y la importancia del trabajo en
equipo, Areas PUblicas subraya la facilidad de uso y eficiencia de las maquinas, y la Gerencia

destaca la capacitacion y la compatibilidad con la cultura de servicio.

Las respuestas revelan que la integracion tecnoldgica en un entorno de hospitalidad
requiere un equilibrio entre la incorporacion de nuevas herramientas y la preservacion de la calidad
en la atencion. Este equilibrio constituye un aspecto critico en la hoteleria, donde la innovacién

tecnoldgica debe coexistir con la dimension humana que caracteriza la experiencia del huésped.

La superacion de las dificultades iniciales, mencionada por el Host, refleja que los procesos
de ajuste y aprendizaje son inevitables, pero también que la coordinacion y el trabajo en equipo
pueden acelerar la integracion. En conjunto, las perspectivas muestran que una integracion exitosa
depende tanto del soporte técnico y la capacitacion como de una estrategia de implementacion que
respete la identidad del servicio tradicional y, al mismo tiempo, posicione al hotel como referente

en innovacioén dentro del sector.
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Coordinacién entre personal humano y robots

Pregunta Entrevistado

Respuesta

¢ Qué tipo de
coordinacion se da
entre el personal
humano y los robots
durante la atencion al Host en

cliente? Recepcion

la

Los chicos encargados por ejemplo en temas de
Restaurante en el room service, el compaiiero se
encarga de programar todo y dirigir al robo donde
el huésped y avisarle al cliente, para que esté atento
que el robot va a llegar. El robot tiene 2
compartimentos, por lo que puede hacer 2 cosas a
la vez desde room service hasta entregar toallas al
mismo tiempo. En el comedor no se utiliza mucho,
ya que la demanda de los clientes nos hizo dar un

paso atrés.

Areas Publicas

Cuando se empieza turno, nosotros encendemos las
maquinas y ellas solo se van a su punto de trabajo,
si se descargan ellas solas se van a cargar, entonces

es solo como estar pendiente de ponerlas a trabajar.

Gerente
Operaciones
del Hotel

de

Ese es el apoyo, como esa mano derecha, ayuda en
las tareas cuando por ejemplo hay muchos
Ilamados de los huéspedes, entonces hay cosas que
el robot puede ayudar y esto soluciona en la
atencion de los chicos de Recepcion

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del

hotel.

Las tres respuestas coinciden en sefialar que la coordinacion entre el personal humano y

los robots esta orientada a la complementariedad en las tareas de atencion al cliente. EI Host en la

Recepcion explica que, en el room service, el personal programa al robot, avisa al huésped y

aprovecha la capacidad de realizar dos entregas simultaneas. Desde Areas Publicas, se detalla que

las maquinas inician su jornada al ser encendidas y luego se dirigen solas a su punto de trabajo;
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ademas, regresan automaticamente a recargarse cuando es necesario, lo que requiere solo
supervision basica. EI Gerente de Operaciones define esta relacion como un apoyo que actiia como
“mano derecha” en momentos de alta demanda, lo que permite que el personal humano se

concentre en otras solicitudes urgentes de los huéspedes.

Asi, mientras el Host se centra en la logistica del room service, Areas Plblicas enfatiza la
autonomia operativa de los robots, y la Gerencia interpreta esta coordinacion como un apoyo
estratégico en momentos de alta demanda. En conjunto, las respuestas muestran que la
coordinacion humano-robot no solo optimiza la eficiencia y reduce la carga laboral, sino que
ademaés preserva el valor del servicio personalizado, consolidando un modelo de integracién

tecnoldgica alineado con la filosofia de hospitalidad del hotel

Tabla N°12

Propuestas de mejora para la integracion tecnologia-servicio humano

Pregunta Entrevistado Respuesta
¢ Qué mejoras Eso va muy de la mano en el hecho de querer
propondria para una conocer y aprender de las tecnologias, es decision
integracion mas Host en la de cada uno si decide aprender o no. Mejoraria la
eficiente entre Recepcion parte de ir introduciendo poco a poco, un ejemplo
tecnologia y servicio es el tema de salon, para que asi los clientes se
humano? sientan familiarizaos con el proceso.

Que sigan creando mas maquinas, ya que son muy
Areas Publicas  (tiles en los diferentes trabajos del dia a dia que uno

realiza.

Hace falta perfeccionar algunos temas, pero creo
que es natural, ya que un Hotel es una gran area de
Gerente de aprendizaje para las empresas porque tenemos
Operaciones del mucho que hacer. Un Hotel es como una pequefia
Hotel ciudad por todo lo que se tiene (cocina, eventos.)
Nos sentimos muy orgullosos que nos hayan

escogido a nosotros porque ahi vienen el manejo
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que yo decido en que otra area que otra oferta hay
para yo ponerlo a funcionar. Nosotros tenemos
muchos tipos de IA, uno que nos llama la atencion
es el tema de Restaurantes, como agilizar y ser mas
agiles en el tiempo de respuesta de reservaciones,
pero sin ser frios. Esto ya se le planteo a la empresa
entonces lo bonito es que nos escuchan nos dicen
necesitamos unos meses para ver que les puedo
tener. Tenemos también con otra empresa otro tipo
de tecnologia que se llama Wine Experience, que
como nuestro hotel es de alma espafiola manejamos
lo que son los vinos y ginebras en la noche, por lo
que pusimos esa maquina de IA, te hace un catalogo
de vinos gue se tienen disponible por copa region y
con que plato se puede maridar, que sabores, tonos
y explicacion del sommelier. Es un diferenciador,
cuando tenemos una idea tratamos de buscar la

persona indicada que nos ayude hacerla realidad.

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del
hotel.

Las respuestas evidencian que, pese a la positiva integracion de los robots, aln persiste un
margen de mejora tanto en la adopcion tecnoldgica del personal como en el perfeccionamiento de
los procesos operativos. ElI Host en la Recepcion considera que la clave esta en la disposicion
individual para aprender y propone introducir gradualmente la tecnologia en nuevos espacios,
como los salones, con el fin de familiarizar a los clientes. Areas Publicas plantea aumentar la

cantidad de méaquinas disponibles, ya que las considera muy Utiles para las labores diarias.

El analisis muestra que las propuestas de mejora no solo se orientan a cuestiones técnicas,

sino también a factores humanos y estratégicos. La vision del Host enfatiza la necesidad de
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fomentar la actitud proactiva del personal hacia el aprendizaje y la adaptacion, mientras que Areas

Puablicas refleja un interés en ampliar la cobertura de los robots para multiplicar sus beneficios.

La gerencia, con un enfoque méas amplio, ve el potencial de la inteligencia artificial para

diversificar y sofisticar la oferta de servicios, siempre cuidando que la experiencia sea calida y

diferenciada. En conjunto, las opiniones sugieren que la integracion plena requiere un equilibrio

entre expansion tecnoldgica, capacitacion continua y preservacion del toque humano que distingue

a la hospitalidad, garantizando asi que la innovacidn no sustituya la esencia del servicio, sino que

la potencie.

Tabla N°13

Futuro de la inteligencia artificial en el sector hotelero

Pregunta

Entrevistado

Respuesta

En su opinién,

¢cual es el futuro de

la inteligencia

artificial en

sector hotelero?

el

Host en la

Recepcion

Se tiene un proyecto piloto en el Hotel, que les va a
hacer mucha eficiencia en la operacion, en el tema de
contestar mensajes, reservaciones, hospedaje,
restaurante; para que asi cada uno de nosotros al
recibir esa informacién el trabajo sea mas eficiente y
asi brindar una respuesta méas rapida a cada cliente.
Este tipo de tecnologia esta iniciando, va para largo,
pero por buen camino. Si lo sabemos utilizar nos sera

de excelente ayuda.

Areas Publicas

De utilidad, pienso que como pasen los afios este hotel

van a ir evolucionando.

Gerente de
Operaciones del
Hotel

Creo que tanto en sector hotelero como en general, se
tiene un futuro muy prometedor porque la 1A se puede
adaptar. Como puedo hacer que esto se sienta célido,
como lo puedo transformar en una experiencia; como
adaptar esa inteligencia a nuestro dia a dia. Hace unos
dias estuvimos en una capacitacion donde nos

presentaron IA por holograma, ejemplo no podia
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venir el conferencista, entonces lo podia hacer desde
Su casa, pero es impresionante se ve como si la
persona estuviese presentando. Todo ese tipo de

tecnologia al final en algin momento nos va a ayudar.

Nota. Respuestas derivadas de la entrevista aplicada al personal administrativo y operativo del
hotel.

Las tres respuestas coinciden en reconocer un futuro prometedor de la inteligencia artificial
en el sector hotelero, aunque cada entrevistado lo proyecta desde perspectivas distintas. EI Host
en la Recepcion destaca un proyecto piloto orientado a automatizar mensajes, reservaciones y
solicitudes de restaurante, con el fin de agilizar la respuesta al cliente y mejorar la eficiencia en la
atencion diaria. Areas Publicas aporta una vision evolutiva, al considerar que la incorporacion
progresiva de la tecnologia es inevitable y que el hotel debera adaptarse constantemente a esos

cambios

El Gerente de Operaciones proyecta un futuro en el que la A no solo optimice procesos,
sino que también ofrezca experiencias mas calidas y personalizadas; incluso, menciona el uso de
hologramas para conferencias como ejemplo de innovaciones que eventualmente impactaran el

servicio hotelero.

Las respuestas reflejan un consenso sobre el potencial de crecimiento de la IA en el sector,
pero también muestran matices en la forma en que este avance se visualiza. EI Host plantea un
enfoque funcional e inmediato, orientado a mejorar la eficiencia operativa y la velocidad de
respuesta. Areas Pablicas aporta una vision mas general y evolutiva, que destaca la inevitabilidad
del avance tecnoldgico.

La gerencia, en cambio, ofrece una proyeccién estratégica y creativa, pues identifica
oportunidades para integrar la 1A en experiencias diferenciadoras que combinen tecnologia e
interaccion humana. En conjunto, las percepciones sugieren que el éxito futuro de la IA en la
hoteleria dependera de su capacidad para equilibrar la eficiencia operativa con la creacion de
experiencias personalizadas, consolidando asi la competitividad del hotel en un mercado cada vez

mas tecnoldgico y orientado al cliente.
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4.3 Triangulacion de datos

La presente seccion corresponde a la triangulacion de datos, etapa en la que se integran y
contrastan los resultados obtenidos mediante los enfoques cuantitativo y cualitativo empleados en
la investigacion. Este proceso busca enriquecer la interpretacion de los hallazgos al permitir tanto
corroborar coincidencias como identificar divergencias y matices, ofreciendo asi una comprension

mas amplia y profunda del fenémeno estudiado.

Por un lado, los datos cuantitativos, derivados del cuestionario estructurado aplicado a los
huéspedes, ofrecen una medicion precisa y estadisticamente representativa de su percepcién en
aspectos como comodidad, eficiencia, facilidad de uso y preferencia por procesos automatizados.
Por otro lado, los resultados cualitativos, obtenidos a partir de entrevistas semiestructuradas al
personal operativo y administrativo, aportan profundidad interpretativa, revelan beneficios,
desafios y niveles de integracion tecnoldgica que no podrian captarse Unicamente con indicadores

numeéricos.

La combinacion de ambos enfoques no se limita a una simple comparacién de resultados,
sino que busca establecer conexiones significativas que permitan explicar las tendencias
observadas y comprender el fendmeno de manera mas completa. Asi, la triangulacion se convierte
en un recurso metodolégico clave para respaldar las conclusiones, fundamentar las
recomendaciones y aportar una vision integral sobre el impacto de la automatizacion en la

experiencia del cliente y en la operacion hotelera.

4.3.1 Variable 1: Percepcidn de los huéspedes sobre la interaccion con los robots

La percepcion de los huéspedes se inclina claramente hacia la aceptacion de los robots
como parte del servicio ofrecido. Los clientes mencionan que la interaccion es comoda, eficiente
y facil de entender, lo que genera confianza en su uso. El personal confirma que estos dispositivos
despiertan interés y curiosidad, y fortalecen la experiencia global. La teoria de la experiencia del
cliente explica que las emociones positivas asociadas a la interaccion fortalecen la lealtad y
satisfaccion. Esta coincidencia entre opinion del usuario y fundamentos tedricos confirma que la

tecnologia ha sido implementada de forma exitosa.
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El personal operativo resalta que los huéspedes adoptan rapidamente la interaccion sin
manifestar incomodidad o resistencia significativa. La teoria de la interaccion humano-maquina
indica que la sencillez de uso es clave para la aceptacion de cualquier innovacion tecnolégica. En
este caso, el disefio amigable ha favorecido la confianza y la continuidad en su uso. La ausencia
de quejas evidencia que no existen barreras importantes para la interaccion. Este escenario
demuestra que el hotel ha logrado una implementacion que combina funcionalidad con buena

percepcion.

Mientras los huéspedes enfatizan la comodidad y confianza en el uso de los robots, el
personal confirma que esta aceptacion se traduce en una experiencia global enriquecida, pues
perciben curiosidad y satisfaccion en los clientes.

El marco histérico muestra que la automatizacion hotelera ha buscado siempre elevar la
calidad de servicio sin perder el trato humano. La introduccién de robots en este contexto responde
a esa linea, pues actia como un complemento a la atencion personal. Este equilibrio entre
tecnologia y calidez humana evita que el cliente perciba una pérdida en la calidad del trato. La
experiencia recogida indica que la modernizacion se ha incorporado respetando la esencia de la
hospitalidad. En consecuencia, la percepcidn positiva se asocia a la coherencia entre innovacién y
tradicion en el servicio. La percepcién positiva coincide con lo planteado en el modelo TAM,

segun el cual la facilidad de uso y la utilidad percibida determinan la aceptacion tecnoldgica

Finalmente, el marco conceptual sefiala que la percepcién favorable se logra cuando la
tecnologia cumple las expectativas del cliente y aporta beneficios reales. En este caso, los robots
no solo realizan funciones operativas de manera eficiente, sino que también transmiten una imagen
de modernidad. Esta contribuye a reforzar la identidad del hotel como una marca innovadora. La
aceptacion observada refleja que la estrategia de integracién ha sido planeada con cuidado. Asi, la
percepcion positiva no solo fortalece la satisfaccion y fidelizacion de los huéspedes, sino que
también constituye una ventaja competitiva sostenible, al posicionar al hotel como referente en

innovacion tecnologica en el sector
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4.3.2 Variable 2: Beneficios economicos y logisticos del uso de los robots

Los robots han optimizado procesos internos, agilizado la atencion y reducido tareas
repetitivas, lo que ha generado mejoras logisticas evidentes. El personal afirma que estas
herramientas permiten responder mas rapido y disminuir quejas, y favorecen la eficiencia general.
La teoria de la automatizacion inteligente plantea que estas innovaciones incrementan la

competitividad sin afectar la calidad del servicio.

La experiencia del hotel confirma que la combinacién de rapidez y precision favorece la
operacion diaria. Ademas, demuestra que la tecnologia se convierte en un recurso estratégico
cuando se aplica de forma planificada. Desde la perspectiva de los huéspedes, la eficiencia logistica
también se traduce en tiempos de espera reducidos y mayor confiabilidad en el servicio, lo que

refuerza la percepcidn positiva registrada en los datos cuantitativos

En la operacion cotidiana, los robots asumen tareas de transporte y entrega de articulos,
liberando al personal para funciones de mayor valor afiadido. Este patrén responde a tendencias
histdricas de la hoteleria, donde la redistribucién de funciones ha sido clave para adaptarse a la
demanda creciente. La presencia de robots permite una asignacion mas eficiente de recursos
humanos, lo cual reduce la presion sobre el personal en momentos de alta ocupacion. Asi, se logra

un balance adecuado entre capital humano y recursos tecnoldgicos.

El impacto econdmico se refleja también en la reduccidn de costos en areas especificas y
en la optimizacion del uso de insumos. EI marco conceptual explica que las inversiones en
tecnologia tienen un retorno medible cuando se planifican y ejecutan correctamente. La reduccién
de tiempos muertos y la optimizacion de rutas internas son ejemplos claros en este caso. Ademas,
se libera presupuesto para areas que requieren mayor inversion humana. Esta relacion directa entre

tecnologia y ahorro confirma la utilidad de la implementacion.

Este hallazgo coincide con el planteamiento de la teoria del Return on Investment (ROI)
en innovacion tecnoldgica, segun la cual los beneficios se consolidan no solo en reduccion de

costos, sino también en incremento del valor percibido por el cliente.
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Segun la teoria del cambio tecnoldgico, los beneficios sostenibles dependen de estrategias
de integracion y mantenimiento bien definidas. En este hotel, la capacitacion del personal y la
asignacion clara de funciones han permitido maximizar el potencial de los robots. Este alcance
evita fallos de coordinacion y asegura un uso 6ptimo de la tecnologia. La planificacion previay la
evaluacion constante son elementos que fortalecen el impacto positivo. De este modo, los
beneficios econdmicos y logisticos no solo refuerzan la eficiencia interna, sino que también se
convierten en una ventaja competitiva, al posicionar al hotel como un referente en la

implementacion estratégica de tecnologia en hospitalidad.”

4.3.3 Variable 3: Desafios enfrentados por el personal humano

La adaptacion a la tecnologia implicd superar temores iniciales, especialmente en
generaciones menos familiarizadas con la automatizacion. El personal reporta que el reto principal
fue aprender el funcionamiento de los robots y entender su papel como apoyo, no como sustituto.
Segun la teoria del cambio tecnoldgico, la resistencia inicial es natural y puede mitigarse con
comunicacion clara y capacitacion. En este caso, las capacitaciones periddicas han permitido
reducir esa incertidumbre. Asi, la integracion se ha logrado sin generar conflictos significativos en

el ambiente laboral.

La observacién cualitativa evidencia que, con el tiempo, el personal ha desarrollado
confianza y hasta un sentido de cercania hacia los robots, al asignarles incluso nombres. Este
comportamiento refleja un proceso de humanizacion de la tecnologia, lo que facilita su aceptacion.
La teoria de la interaccion humano-maquina explica que esta familiaridad promueve un uso mas
constante y eficiente. EI ambiente laboral se ve reforzado por esta integracion cultural. De este

modo, el cambio se percibe como una oportunidad mas que como una amenaza.

Mientras que en las encuestas los huéspedes reportaron no haber percibido fallos ni
incomodidades en la operacion, el personal reconocid que superar la etapa de aprendizaje inicial
fue crucial para alcanzar esa fluidez. Esto confirma que los ajustes internos tuvieron un impacto

directo en la experiencia positiva del cliente

Otro desafio identificado es la necesidad de coordinacion entre robots y personal humano

para garantizar un servicio fluido. El marco histérico muestra que en toda innovacion tecnoldgica
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existe un periodo de ajuste en la distribucion de tareas. En este hotel, ese proceso se ha gestionado
con liderazgo activo y seguimiento operativo. La capacidad de liderazgo se consolidé como un
factor critico de éxito, ya que guié la adaptacion cultural y operativa, reduciendo la resistencia

inicial y generando confianza en el proceso

Por ultimo, el marco conceptual subraya que el éxito en la adopcion tecnoldgica depende
de la capacitacion continua y la disposicion al aprendizaje. En este caso, el proveedor de los robots
colabora activamente en la formacion, lo cual fortalece la autoconfianza del equipo. Esta alianza
entre proveedor y hotel garantiza que los desafios técnicos puedan resolverse rapidamente. El
personal, al comprender las capacidades y limitaciones de los robots, optimiza su uso. De este
modo, los desafios iniciales no solo se superaron, sino que se transformaron en aprendizajes

organizacionales que sientan las bases para la adopcion de futuras innovaciones tecnolégicas
4.3.4 Variable 4: Integracion tecnoldgica en la operacion hotelera

La integracién de los robots con los procesos tradicionales se ha desarrollado de forma
progresiva y ha requerido la resolucién de problemas iniciales como errores de navegacion. El
personal destaca que el éxito radica en un mapeo adecuado del hotel y en la capacitacion para
asignar tareas especificas. Segun la teoria de la automatizacion inteligente, la clave esta en alinear
las funciones tecnoldgicas con la estrategia de servicio. Esta alineacion asegura que la tecnologia

complemente, y no reemplace, el valor humano. Asi, se mantiene la esencia de la hospitalidad.

Los resultados cuantitativos muestran que los huéspedes perciben la integracién como
fluida, ya que no reportan interrupciones o fallos en el servicio. Esto confirma que los ajustes

operativos iniciales tuvieron un efecto directo en la experiencia positiva registrada.

En las dindmicas operativas, el personal percibe a los robots como un refuerzo en la
operacion, mientras que los huéspedes lo valoran como un servicio mas agil y confiable. Esta doble
percepcién confirma que la integracion tecnoldgica no solo optimiza procesos internos, sino que
también incrementa el valor percibido externamente. Este papel responde a la logica historica de
la automatizacion, que busca optimizar la capacidad de respuesta sin sacrificar calidad. El personal

reconoce gue esta coordinacion agiliza procesos como el room service y la entrega de articulos.
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La claridad en la comunicacidon con el cliente es esencial para el éxito de esta integracion. Asi, se

logra un equilibrio eficiente entre rapidez tecnoldgica y calidez humana.

Las propuestas de mejora planteadas por el personal muestran una vision colaborativa en
la integracion tecnoldgica. EI marco conceptual sostiene que el aprendizaje organizacional es
fundamental para perfeccionar la relacion entre tecnologia y procesos humanos. En este caso, el
hotel fomenta el didlogo y la retroalimentacion para ajustar el uso de los robots. Esta participacion
activa del personal asegura que las mejoras respondan a necesidades reales. De esta forma, la

tecnologia evoluciona de manera adaptativa dentro de la operacion.

Consecuentemente, el futuro de la inteligencia artificial en el sector hotelero se proyecta
como un factor de diferenciacion estratégica. La teoria de la experiencia del cliente sugiere que la
innovacion constante es clave para mantener la competitividad. EI hotel aprovecha esta vision para
incorporar nuevas funciones y tecnologias complementarias. EI compromiso con la modernidad,
respaldado por la marca, refuerza la percepcion de vanguardia. En consecuencia, la integracién
tecnoldgica no solo se consolida como un sello distintivo en la propuesta de valor del hotel, sino
que también se proyecta como un modelo replicable en la industria, donde la innovacion se

convierte en un pilar para sostener la competitividad y la diferenciacion de marca.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo integra las conclusiones y recomendaciones derivadas del analisis de
los resultados obtenidos en la investigacion sobre la implementacion de robots con inteligencia
artificial en el Hotel AC Marriott Escazl. Este espacio tiene como objetivo sintetizar los hallazgos
mas relevantes, relacionarlos con los objetivos especificos planteados y con el marco tedrico que
fundamenté el estudio, para luego proponer acciones concretas que contribuyan a mejorar la
experiencia del cliente y la eficiencia operativa. De esta manera, se cumple con el propoésito central
de la investigacion: evaluar el impacto de la automatizacion mediante robots en la operacion y en

la experiencia de los huéspedes

En la primera parte, las conclusiones recogen de forma argumentada las evidencias
encontradas en los datos cuantitativos y cualitativos, y explican su significado e implicaciones para
la gestion hotelera. El contraste entre las percepciones de los huéspedes y las experiencias del
personal permite formular conclusiones robustas que trascienden los indicadores aislados y aportan
una vision integral del fendbmeno. Estas conclusiones no se limitan a describir resultados, sino que
buscan interpretarlos y extraer aprendizajes que permitan comprender el impacto real de la

tecnologia en los procesos y en la percepcion de los diferentes actores involucrados.

Posteriormente, se presentan las recomendaciones, disefiadas con un enfoque préactico y
orientadas a diversos destinatarios: el propio hotel como espacio de aplicacién, los clientes como
usuarios directos, el sector hotelero costarricense como posible replicador de buenas préacticas y la
comunidad académica como generadora de nuevo conocimiento. Cada propuesta se detalla de
manera que incluya no solo la accidn sugerida, sino también la forma en que puede implementarse
para maximizar su efectividad. Las recomendaciones se estructuran en distintos niveles de impacto

—interno, sectorial y académico— con el fin de maximizar su aplicabilidad y transferencia.”

5.1 Conclusiones

El apartado de conclusiones presenta una sintesis interpretativa de los hallazgos obtenidos
a lo largo del estudio, mediante la integracion de los resultados cuantitativos y cualitativos con el

marco tedrico que fundamenta el estudio. En este espacio se exponen los puntos clave derivados
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del analisis de cada objetivo especifico, al evidenciar las relaciones entre la percepcion de los
huéspedes, los beneficios economicos y logisticos, asi como los desafios enfrentados por el

personal en la integracion de robots con inteligencia artificial en el Hotel AC Marriott Escazu.

Las conclusiones, méas alld de enumerar resultados, buscan explicar de manera
argumentada las implicaciones de los hallazgos, resaltar su relevancia para la gestion hotelera
contemporanea. De esta forma, se ofrece una vision integral que permite comprender no solo el
impacto de la tecnologia en el servicio y la operacion, sino también las oportunidades y areas de

mejora que emergen de su implementacion.

5.1.1 Objetivo especifico N°1. Determinar la percepcion de los huéspedes sobre la interaccion

con los robots

Del primer objetivo, es menester concluir que la implementacion de robots con inteligencia
artificial en el hotel ha generado una percepcion mayoritariamente favorable entre los huéspedes,
quienes valoran la comodidad y facilidad de uso que esta tecnologia les ofrece. Esta aceptacién se
refleja en la manera en que los clientes describen su experiencia como fluida y agradable, sin
obstaculos relevantes que interfieran en su estadia. El disefio intuitivo y el desempefio eficiente de
los robots han favorecido que su integracién sea percibida como natural, evitado fricciones en la

interaccion y consolidado un ambiente de modernidad y satisfaccion.

Asimismo, se observa que la experiencia positiva no solo esta relacionada con el aspecto
funcional, sino también con la percepcion de innovacién que transmiten los robots. Los huéspedes
asocian esta tecnologia con un servicio diferenciado y actual, lo que contribuye a posicionar al
hotel como un referente en tendencias de atencién. Esta imagen de modernidad, sumada a la
facilidad de uso, genera un valor agregado que fortalece la identidad corporativa y la percepcion
de calidad.

Por otra parte, la interacciébn humano-maquina ha demostrado aportar una experiencia
personalizada, ya que los huespedes se sienten atendidos de manera agil y eficiente. La ausencia
de percepciones negativas significativas evidencia que los robots no representan una amenaza para
el confort, sino que complementan de forma acertada los procesos tradicionales. Este equilibrio

entre tecnologia y trato humano responde a los planteamientos tedricos sobre experiencia del
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cliente, donde la innovacion tecnolégica se combina con la hospitalidad para crear un impacto

positivo.

Finalmente, la percepcion de los huéspedes confirma que la inteligencia artificial puede
integrarse al sector hotelero sin disminuir la calidez del servicio. La interaccion con robots, lejos
de ser impersonal, puede disefiarse para resultar atractiva y funcional al mismo tiempo. De esta
manera, la experiencia del cliente se ve fortalecida, no solo por la rapidez y eficiencia que aporta
la automatizacion, sino también por la novedad y diferenciacion que representa dentro de un

mercado cada vez mas competitivo.

5.1.2 Objetivo especifico N°2. Identificar los beneficios econdémicos y logisticos derivados del

uso de los robots

En conclusion, la incorporacién de robots con inteligencia artificial ha generado beneficios
econdmicos y logisticos significativos en la operacion hotelera, al optimizar recursos y mejorar la
eficiencia de los procesos. La automatizacion de tareas como el room service, la entrega de
amenidades y la limpieza ha permitido liberar tiempo del personal para enfocarse en labores de
mayor valor afiadido. Este cambio ha favorecido la redistribucion de funciones y ha reducido la
necesidad de recursos humanos en horarios especificos, lo cual optimiza el uso del capital humano

disponible.

Ademas, la reduccion en el uso de materiales y suministros, particularmente en labores de
limpieza, ha contribuido a un ahorro tangible en costos operativos. Este beneficio se complementa
con la larga vida util de los robots, que asegura un retorno sostenido de la inversion a lo largo del
tiempo. Al mismo tiempo, la automatizacién ha mejorado la gestion de la demanda en momentos
de alta ocupacidn, evita retrasos y disminuye quejas, lo que a su vez fortalece la percepcion de

calidad en el servicio.

Por otro lado, el uso de esta tecnologia ha permitido una mejor planificacion logistica, ya
que los robots ejecutan tareas de manera constante y predecible. La capacidad de mantener la
temperatura y el estado 6ptimo de los alimentos, asi como la precision en la entrega de articulos,

contribuye a una experiencia mas ordenada para el huésped. Estas mejoras se alinean con los



118

fundamentos tedricos de la eficiencia operativa, en los que la tecnologia actia como un catalizador

para reducir tiempos y optimizar recursos sin comprometer la calidad.

En conjunto, los beneficios econdémicos y logisticos observados confirman que la
implementacion de robots en la industria hotelera no solo es viable, sino estratégica. La capacidad
de reducir costos, agilizar procesos y mantener un servicio constante posiciona a esta innovacion
como una herramienta clave para la competitividad del hotel. De este modo, la automatizacion no
se limita a una mejora funcional, sino que se convierte en un factor que impulsa la sostenibilidad

y rentabilidad del negocio a largo plazo.

5.1.3 Objetivo especifico N°3. Establecer los desafios enfrentados por el personal humano en

la integracion de esta tecnologia

En términos generales, los hallazgos muestran que la integracion de robots con inteligencia
artificial en el hotel ha implicado una serie de retos para el personal, especialmente durante la fase
de adaptacion inicial. La necesidad de aprender a coordinarse con esta tecnologia, comprender sus
limitaciones y ajustar los flujos de trabajo ha representado un proceso de cambio organizacional
relevante. Este escenario ha requerido disposicion para la capacitacion y flexibilidad en la

ejecucion de tareas, elementos clave para una transicion exitosa.

Por otra parte, es importante sefialar que la adaptacion no ha sido homogénea, ya que
algunos miembros del personal han mostrado mayor apertura a la tecnologia que otros. Esta
diferencia en la respuesta puede estar vinculada con la experiencia previa, la confianza en el uso
de herramientas digitales y la percepcion sobre el impacto que la automatizacion tiene en la
estabilidad laboral. En este sentido, la gestién del cambio se convierte en un factor determinante

para lograr una integracion armdnica entre lo humano y lo tecnolégico.

Asimismo, el trabajo conjunto entre personal y robots ha exigido ajustes en las dinamicas
de comunicacion interna y coordinacion de tareas. La necesidad de garantizar que la tecnologia
complemente — y no sustituya — el trato humano obliga a redefinir roles y responsabilidades para
evitar la pérdida de la esencia del servicio hotelero. Este aspecto coincide con la teoria de la
interaccion humano-maquina, que enfatiza la importancia de que la tecnologia actle como apoyo

y no como reemplazo total en contextos de atencion al cliente.
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En definitiva, los desafios identificados resaltan que la integracion tecnoldgica requiere
mas que infraestructura y equipos: necesita un componente humano capacitado, motivado y
adaptado a nuevos esquemas de trabajo. El éxito de esta transicion dependera de una combinacion
equilibrada entre innovacién y gestion del talento, para asegurar que la tecnologia potencie las

capacidades humanas y no genere barreras que afecten la calidad del servicio ofrecido por el hotel.

5.2 Recomendaciones

El presente apartado retne un conjunto de recomendaciones derivadas del analisis integral
de los resultados obtenidos en la investigacion, las cuales se orientan a distintos actores vinculados
con la implementacion de robots con inteligencia artificial en el sector hotelero. Su finalidad es
ofrecer pautas practicas y estratégicas que permitan optimizar el uso de esta tecnologia, potenciar

sus beneficios y mitigar los posibles retos identificados.

Las recomendaciones se estructuran considerando cuatro destinatarios principales: el
propio Hotel AC Marriott Escazl, como escenario de estudio y principal beneficiario de las
mejoras operativas; los huéspedes, cuyo rol como usuarios finales resulta determinante para el
éxito de la innovacion; el sector hotelero costarricense en general, que puede replicar aprendizajes
y buenas précticas; y la comunidad académica e investigadora, responsable de generar

conocimiento actualizado y propuestas para el futuro.

5.2.1 Recomendaciones para el Hotel

Estas recomendaciones se dirigen a la gerencia y equipo operativo del Hotel AC Marriott
Escazl, responsables de garantizar que la incorporacién de robots con inteligencia artificial
fortalezca la experiencia del cliente y optimice la operacién interna. Al ser los encargados de
planificar, supervisar y evaluar el servicio automatizado, sus decisiones impactan directamente en

la efectividad y sostenibilidad de esta innovacion.

En primer lugar, se sugiere establecer un modelo hibrido de atencién que combine de
manera estratégica la interaccion humanay la automatizacion. Para lograrlo, el hotel puede definir
claramente qué funciones seran gestionadas exclusivamente por robots, cuales requeriran

asistencia del personal y cuales permaneceran 100% humanas. Este proceso debe incluir la
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creacion de protocolos operativos y métricas de calidad para evaluar la experiencia del cliente en

cada tipo de interaccion.

Asimismo, se recomienda disefiar un plan de capacitacion continua que no solo incluya el
uso técnico de la tecnologia, sino también habilidades de comunicacion, gestion del cambio y
resolucion de problemas. Esto se puede alcanzar a través de talleres internos, simulaciones de
situaciones reales y acompafiamiento de mentores internos, a fin de asegurar que el personal

adquiera confianza para trabajar junto a los robots y atender incidencias con rapidez.

Por ultimo, es fundamental fortalecer los canales de comunicacion con los huéspedes para
que la interaccidn con la tecnologia sea clara y amigable. Esta puede lograrse colocando sefialética
con instrucciones visuales, videos explicativos en areas clave y mensajes en la aplicacion o sitio
web del hotel. Ademas, implementar encuestas rapidas tras la interaccion permitira identificar
ajustes inmediatos y mantener un servicio que evolucione de acuerdo con las expectativas del

cliente.

5.2.2 Recomendaciones para los clientes

Estas recomendaciones estan dirigidas a los huéspedes que utilizan los servicios
automatizados del hotel, ya que su participacién activa y retroalimentacion son determinantes para
perfeccionar la experiencia. Al conocer mejor el funcionamiento de la tecnologia, los clientes

pueden aprovechar sus ventajas, reducir inconvenientes y contribuir a su mejora continua.

En primer lugar, se sugiere que los huéspedes dediquen unos minutos a familiarizarse con
el funcionamiento de los robots antes y durante su estancia. Este acercamiento puede incluir la
lectura de folletos informativos entregados en recepcion, la visualizacién de videos tutoriales en
las pantallas del lobby o la consulta directa al personal. Comprender el sistema previo a su uso

garantiza una interaccion mas fluida y sin confusiones.

Asimismo, se recomienda utilizar de forma activa los servicios automatizados en distintas
areas, como el check-in, la entrega de articulos solicitados o la obtencion de informacion turistica.
Experimentar con estas funciones permitira que el cliente perciba la comodidad y eficiencia que

ofrecen, ademas de generar datos utiles para que el hotel evalle la aceptacion de cada servicio.



121

Finalmente, es importante que los huéspedes compartan retroalimentacion especifica sobre
su experiencia. Esta se puede gestionar mediante encuestas en linea, comentarios en aplicaciones
de reservas o sugerencias verbales al personal. Cuanto mas precisos sean los comentarios sobre
tiempos de respuesta, claridad de instrucciones o calidad del servicio, mayor sera la capacidad del

hotel para ajustar y mejorar la tecnologia en beneficio de todos.
5.2.3 Recomendaciones para el sector hotelero costarricense

Estas recomendaciones se dirigen a empresarios, directivos y asociaciones del sector
hotelero en Costa Rica, quienes tienen la oportunidad de guiar una adopcion responsable y efectiva
de tecnologias automatizadas. Su rol es clave para definir estdndares que mantengan la calidad del
servicio y aseguren que la automatizacion sea un complemento y no un sustituto de la hospitalidad

humana.

Se sugiere, en primer lugar, desarrollar lineamientos sectoriales que regulen el uso de
robots en la atencion al cliente, contemplando aspectos como la proteccidn de datos personales, la
seguridad operativa y la interaccion humano-robot. Para alcanzarlo, es recomendable convocar
mesas de trabajo entre hoteles, entidades gubernamentales y expertos en tecnologia que unifiquen
criterios y redacten guias aplicables a todo el sector.

Ademas, se recomienda impulsar programas de capacitacion y reconversion laboral en
alianza con instituciones académicas. Estos programas podrian incluir certificaciones especificas
para el manejo de robots, formacion en mantenimiento basico de la tecnologia y desarrollo de
habilidades para la gestion de experiencias hibridas, para garantizar que el talento humano se

mantenga competitivo y adaptado a los nuevos retos.

De la misma forma, se propone promover proyectos piloto colaborativos en los que
distintos hoteles prueben soluciones tecnoldgicas antes de invertir en una implementacion masiva.
Este enfoque permitira identificar errores, compartir buenas practicas y evaluar el retorno de

inversion, a fin de reducir riesgos y optimizar recursos en toda la industria.
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5.2.4 Futuras lineas de investigacion

Estas recomendaciones estan orientadas a investigadores, docentes y consultores que
deseen profundizar en el estudio del impacto de la automatizacion en el sector hotelero.
Comprender este fendmeno desde diversas perspectivas permitird anticipar desafios, formular

estrategias efectivas y contribuir al desarrollo sostenible de la industria.

En primer lugar, se sugiere llevar a cabo estudios longitudinales que analicen los efectos
de la automatizacion a lo largo del tiempo. Estos implican realizar mediciones periédicas de
satisfaccion del cliente, productividad del personal y eficiencia operativa, para identificar cambios

y tendencias que permitan evaluar si los beneficios iniciales se mantienen o evolucionan.

Asimismo, se recomienda realizar investigaciones experimentales que comparen diferentes
modelos de atencién, como el 100% humano, el hibrido y el totalmente automatizado. Estas
comparaciones, aplicadas en contextos reales, ayudaran a identificar qué enfoque es mas efectivo

en términos de experiencia del cliente, costos y adaptabilidad del personal.

Por ultimo, se propone profundizar en el andlisis de los impactos éticos y medioambientales
de la automatizacion hotelera. Para ello, es necesario estudiar aspectos como la privacidad de los
datos de los huéspedes, el reemplazo o reconversién de empleos y el consumo energético de la
tecnologia, con el fin de proponer modelos de implementacion que sean innovadores, pero también

responsables.
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ANEXos

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Dirigida al personal operativo y administrativo del Hotel AC Marriott Escazu

Tipo: Semiestructurada

Objetivo: Indagar en profundidad sobre los beneficios, retos y percepciones del personal frente a

la implementacion de robots con inteligencia artificial.
Participantes estimados: 3 personas (gerencia, recepcion y areas publicas)
Confidencialidad

La informacion proporcionada en esta entrevista serd tratada con estricta confidencialidad y
utilizada unicamente con fines académicos y de investigacion. Las respuestas se analizaran de
forma grupal y no se vinculardn con el nombre ni con datos personales del entrevistado. La

participacion es voluntaria y puede interrumpirse en cualquier momento sin consecuencia alguna.
Instrucciones para el llenado

Lea o escuche atentamente cada pregunta y responda de forma clara y completa, basandose en su
experiencia laboral en el hotel. Puede aportar ejemplos concretos, anécdotas o detalles adicionales

que considere relevantes.

No hay respuestas correctas o incorrectas; lo importante es su opinién honesta y profesional.

Las preguntas se organizan en tres bloques tematicos para facilitar la conversacion.

Bloque 1: Beneficios econdmicos y logisticos del uso de los robots (Variable 2)

1. ¢Qué beneficios econdmicos ha percibido el hotel desde la implementacion de los robots

con inteligencia artificial?
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2. ¢Como ha cambiado la eficiencia operativa en su area de trabajo tras la automatizacion de
ciertos procesos?

3. ¢Queé tareas especificas han sido optimizadas o aceleradas con la implementacion de esta
tecnologia?

4. ¢Considera que la automatizacion ha generado ahorros en recursos humanos o materiales?

¢Cémo?

Bloque 2: Desafios enfrentados por el personal humano (Variable 3)

5. ¢Qué dificultades ha enfrentado el personal durante el proceso de adaptacion a los robots?

6. ¢Harecibido algun tipo de capacitacion para interactuar o colaborar con esta tecnologia?

7. ¢Como describiria el impacto de los robots en las dindmicas laborales y en el ambiente de
trabajo?

8. ¢Existen tensiones o resistencias del personal ante el uso de tecnologia automatizada? ¢Por

qué?

Bloque 3: Integracion tecnoldgica en la operacion hotelera (Variable 4)

9. ¢Considera gque los robots se han integrado de forma efectiva con los procesos tradicionales
del hotel?

10. ¢ Qué tipo de coordinacidn se da entre el personal humano y los robots durante la atencion
al cliente?

11. ;Qué mejoras propondria para una integracion mas eficiente entre tecnologia y servicio
humano?

12. En su opinidn, ¢cudl es el futuro de la inteligencia artificial en el sector hotelero?
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CUESTIONARIO ESTRUCTURADO

Dirigido a: Clientes del Hotel AC Marriott Escazu que hayan interactuado con los robots
Objetivo: Medir la percepcion de los huéspedes sobre su experiencia con los servicios
automatizados

Participantes estimados: 20 clientes
Confidencialidad

La informacion proporcionada en este cuestionario serd tratada de forma estrictamente
confidencial y utilizada Unicamente con fines académicos y de investigacion. Las respuestas seran
analizadas de manera grupal y no se asociaran a nombres ni datos personales. Su participacion es

completamente voluntaria.

Instrucciones para el llenado

Lea atentamente cada pregunta y marque con una X el nimero que mejor refleje su nivel de
acuerdo con la afirmacion.

La escala de respuesta es de 1 a 5, donde:

e 1=Muy en desacuerdo

e 2 =Endesacuerdo

e 3 = Neutral / Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 4 =De acuerdo

e 5=Muy de acuerdo

Responda todas las preguntas basandose en su experiencia personal durante su estancia. No hay

respuestas correctas o incorrectas; lo importante es su opinion sincera.

Variable 1: Percepcion de los huéspedes sobre la interaccion con los robots

1. Me senti comodo/a al interactuar con los robots durante mi estancia en el hotel.
1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Neutral / Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo



2. Considero que los robots brindan una atencion eficiente y rapida.

1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Neutral / Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

3. Interactuar con los robots fue facil e intuitivo.
1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Neutral / Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

4. El uso de los robots mejord mi experiencia general como huésped.

1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Neutral / Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

5. Prefiero servicios automatizados en ciertas areas del hotel (como check-in, entrega de

articulos, etc.).

1 = Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Neutral / Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo
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