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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion analiza el impacto de la inteligencia artificial (IA) en la
satisfaccion del cliente en el sector hotelero ecuatoriano ante el contexto de la creciente
digitalizacion del turismo. El objetivo general fue determinar como la adopcion de tecnologias

con inteligencia artificial impacta en la satisfaccion del cliente.

Se opto por emplear una metodologia cuantitativa con alcance descriptivo y
correlacional; de esta manera, se elaboraron encuestas estructuradas que fueron aplicadas a los
gerentes y clientes de los diferentes establecimientos de alojamiento ubicados en Ecuador.
Seguidamente se analizaron los datos a través de herramientas estadisticas especificas como el

coeficiente de correlacion de Spearman.

Los principales resultados revelaron que existe una fuerte correlacion positiva entre las
variables de inteligencia artificial y satisfaccion del cliente. Se destacaron dimensiones
importantes como la funcionalidad, la empatia, la seguridad y la interactividad. Tanto gerentes
como clientes coincidieron en que la IA aumenta la eficiencia y la personalizacion del servicio;

por su parte, los clientes valoraron mas la claridad y la comprension en las interacciones.

Se concluye que la inteligencia artificial genera un impacto positivo en la satisfaccion del
cliente, pero su eficiencia depende de una adopcidn estratégica en donde se combinen las
tecnologias con la interaccion humana. Es especial se recomienda adoptar un enfoque hibrido, en
donde exista equilibrio entre la automatizacion de las tecnologias y la calidez del servicio

humano, buscando fortalecer la confianza del cliente y la competitividad en el sector hotelero.

Palabras clave: inteligencia artificial, satisfaccion del cliente, hoteleria, tecnologia,

experiencia del usuario, Ecuador.



ABSTRACT

This investigation analyzes the impact of artificial intelligence (Al) in terms of client
satisfaction in the Ecuadorian hotel sector, especially in terms of the increasing use of
digilization within tourism. The overall objective aimed to determine how Al technologies

influences clients’ perceptions of services provided.

Quantitative methodologies, both descriptive and correlative, were used through
structured interviews with hotel managers and clients in six provinces of the country. Statistical
tools were applied for data processing and analysis, such as Spearman’s rank correlation

coefficient.

Results indicated a strong positive correlation between the implementation of Al and
client satisfaction. The aspects identified as most important included the functionability,
empathy, security and interactivity. Both managers and clients agreed that Al increased the
efficiency and personalization of services, in particular, the clients valued the clarity and

understanding of the interactions.

This investigation concludes that Al has a significant impact on client satisfaction but is
most efficient when strategically implemented combining the technology with human attention.
Adopting a hybrid focus is recommended, one that balances automation with personalized
quality service, thus strengthening user confidence as well as the competitiveness of the hotel

sector.

Keywords: artificial intelligence, client satisfaction, hotel management, technology, user

experience, Ecuador.
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Introduccion
Problema

La aplicacion de la inteligencia artificial (IA) en el sector hotelero ha mejorado
significativamente la eficiencia operativa y la personalizacion de los servicios ofrecidos a los
clientes. Herramientas como chatbots, sistemas automatizados de check-in y check-out, y
tecnologias de reconocimiento facial permiten brindar respuestas rapidas y adaptadas a las
necesidades del huésped, lo que contribuye a una mejor percepcion del servicio (Koo et al.,
2021). Dichas innovaciones recientes ofrecen interacciones que son mas agiles e
individualizadas, lo que mejora considerablemente la satisfaccion del cliente y hace que los

procesos operativos sean mas eficientes.

A pesar de los beneficios de estas herramientas, su implementacion presenta algunos
inconvenientes. Tomando en cuenta el sector hotelero ecuatoriano en el cual se evidencia que la
interaccion humana es un factor importante para que los clientes obtengan una experiencia
satisfactoria, la ocupacion de estas herramientas con [A de manera exagerada o inoportuna puede
afectar la calidad percibida del servicio, debido a que se puede producir una disociacion
emocional entre el establecimiento y el cliente (T. Kim et al., 2022). Del mismo modo, al no ser
sencillo reemplazar la comprension y la empatia humana por soluciones tecnologicas, subsiste el
riesgo de que la pronta adopcion de estas herramientas ocasione problemas en la calidad ofrecida

por el servicio.

Debido a estos inconvenientes, es necesario que estas herramientas se complementen con
los aspectos fundamentales del servicio en lugar de sustituirlos; para ello es esencial establecer
un equilibrio que resulte estratégico entre la utilizacion de estas tecnologias innovadoras y la

interaccion humana. Tal como lo mencionan Koo et al. (2021), la IA debe considerarse como una
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herramienta para mejorar la satisfaccion del cliente, mas no para eliminar el componente humano

de la hospitalidad.

Esta investigacion se enfoco en analizar el impacto de las herramientas de inteligencia
artificial en la satisfaccion del cliente en hoteles de Ecuador durante el periodo 2024-2025. Esta
investigacion se centra en la gestion hotelera y la atencion al cliente, donde el uso de nuevas
tecnologias para mejorar la satisfaccion del cliente se ha convertido en un elemento clave para la
competitividad dentro de dicho sector. Para comprobar esto se realizo una evaluacion en donde
se empled encuestas digitales que fueron enviadas a los gerentes de los diferentes
establecimientos con la finalidad de determinar los tipos de tecnologias basadas en IA que
emplean, por otra parte, también se realizaron encuestas a los clientes de estos establecimientos
para medir su nivel de satisfaccion al interactuar con estas herramientas. Este enfoque nos brindé
informacion valiosa para entender como la implementacion de la IA influye en la percepcion del
servicio dentro del sector hotelero ecuatoriano y, a su vez, poder implementar mejoras en dicho

sector.
Antecedentes

La inteligencia artificial (IA) ha surgido como una innovacion transformadora en el siglo
XXI, con un gran impacto en diversos sectores a nivel mundial, incluido el turismo (Samala et
al., 2022). Una de las explicaciones més relevantes de la IA es que nos ayuda a tomar decisiones
tal como lo hacen los humanos al tomar en cuenta que tiene la capacidad de usar algoritmos,
aprender de los datos y aplicar lo aprendido para realizar dichas funciones (Rouhiainen, 2018).
Por otro lado S. J. Russell & Norvig (2016), indican que la IA es el desarrollo de sistemas

informaticos capaces de realizar tareas y funciones que antes requerian inteligencia humana.

14



En este sentido, la IA incluye el reconocimiento de voz, la vision por dispositivos y la
optimizacién, que permiten a las maquinas actuar, comprender, aprender y participar (Marquez,
2020). En el contexto de la industria hotelera, su aplicacion ha automatizado procesos,
personalizado servicios y mejorado la experiencia del cliente, lo que repercute directamente en la

satisfaccion (Sousa et al., 2024).

Por otra parte, la satisfaccion del cliente toma en consideracion y compara las
expectativas previas con el desempefio real del servicio recibido, para afirmar si se genera o no
dicha satisfaccion. Cantos (2001) sugiere que, para obtener una experiencia y satisfaccion
positiva del servicio, la percepcion debe cumplir, o a su vez, superar las expectativas que tenia el
cliente antes de recibirlo. Del mismo modo, Ildefonso (2005) confirma que las expectativas
ejercen un papel importante en el proceso de satisfaccion del cliente, ya que este proceso se
deriva de la comparacion de los beneficios percibidos con los previstos. Por su parte, Kotler &
Keller (2011) indicaron que la satisfaccion estd directamente relacionada con la calidad
percibida, lo que no solo aumenta la satisfaccion del cliente, sino que también promueve la

lealtad y aumenta el valor percibido del servicio.

Varios estudios han manifestado que la implementacion de inteligencia artificial (IA) en
hoteles puede mejorar la percepcion del servicio y la eficiencia operativa. En este sentido, Al-
Hyari et al. (2023) analizaron hoteles de lujo y descubrieron que herramientas como chatbots,
reconocimiento facial y asistentes virtuales pueden aumentar la satisfaccion del huésped al
brindar un servicio personalizado y reducir los tiempos de espera. En Tailandia, Chotisarn &
Phuthong (2025) explicaron que la personalizacion y la efectividad de los servicios
proporcionados por IA afectan directamente la fidelizacion del cliente. Por otra parte, Sardesai et

al. (2024) manifestaron que la IA se destaca por su disponibilidad y consistencia; por otra parte,
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destacaron que la calidad del servicio humano y automatizado influye en la satisfaccion del

cliente.

En lo que respecta a América Latina, el estudio de Ramos De Santis (2024) analiz6 como
las empresas de logistica de paises como Colombia, Peru y Ecuador usan chatbots en sus
actividades diarias. Afirman que estas herramientas han generado un incremento en la
efectividad de la atencidn al cliente; sin embargo, también han presentado inconvenientes en lo
que respecta a la falta de confianza y empatia de esta herramienta. Por otra parte, en el sector
bancario de India Shaikh et al. (2024) argumentaron que la satisfaccion del cliente se incrementa
por el uso de la inteligencia artificial, pero resaltaron la necesidad de contar con una buena
gestion de la privacidad de los datos, especialmente en este sensible sector. En el contexto del
turismo colaborativo, Chen et al. (2022) nos hablan acerca de la fidelizacion del cliente y como
estd aumentando cuando se genera confianza en la [A, especialmente en el uso de plataformas de
alojamiento compartido. Por su parte, Saputra et al. (2023) también afirman que la experiencia
del cliente se mide a través de la satisfaccion y la confianza generadas por parte del servicio, y

que a su vez genera la fidelizacion del cliente.

El sector turistico en Ecuador, que engloba el alojamiento, transporte y servicios
relacionados, manifesto cerca del 2,2% del Producto Interno Bruto del pais en 2023 (Ministerio
de Turismo del Ecuador, 2024). Este porcentaje muestra la relevancia que tiene el turismo como
impulsor econémico del pais, principalmente en donde se encuentra una alta actividad hotelera
como es el caso de Pichincha, Guayas y las Islas Galapagos. Gracias a los avances en la
digitalizacion, en este sector se evidencian mejoras, pero todavia existen retos asociados a estos
avances, como la capacitacion necesaria a los empleados, la adaptacion a estos cambios y la

importancia de resguardar la informacion personal al usar estas herramientas.
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Para sustentar tedricamente esta investigacion, se tomoé en cuenta la Teoria de la
Expectativa-Confirmacion de Oliver (1980), la cual expone que la satisfaccion del cliente se
ocasiona cuando se igualan o se superan las expectativas con el desempeio percibido del
servicio. Por otro lado, este estudio también se basa en el Modelo S-O-R (Stimulus-Organism-
Response), que afirma que los estimulos tecnoldgicos impactan en el comportamiento y en las
emociones que tiene el cliente. De igual modo, se toma en cuenta el Modelo de Aceptacion
Tecnologica (TAM), el cual plantea que son determinantes en la adopcion de nuevas tecnologias

factores como la facilidad de uso y la utilidad percibida (Davis, 1989).

Terminando tenemos que, Wu et al. (2023) mencionan que la satisfaccion del cliente
depende de factores clave como lo son la eficiencia tecnologica, la empatia percibida, la
interaccion humana y la confianza en el uso de datos personales; en conjunto, se resalta la idea
de contar con sistemas a la altura de la calidad que ofrecen los servicios de los establecimientos.
Estos elementos son especialmente relevantes en el sector hotelero, donde la satisfaccion del

cliente es altamente sensible a la calidad del servicio y la personalizacion.
Justificacion

La integracion de la inteligencia artificial (IA) en la gestion hotelera ofrece una
importante oportunidad para mejorar la satisfaccion del cliente, un factor clave para la
competitividad del sector turistico. En Ecuador, existe una desigualdad entre la innovacion
tecnologica y las necesidades del actual mercado turistico, debido a la limitada implementacion

de estas tecnologias.

Este estudio se centrd en examinar como la A puede colaborar en disminuir estas
desigualdades, ya que puede ayudar mejorando los procesos internos de los establecimientos y

aumentando la satisfaccion del cliente, especialmente en un pais que tiene un alto potencial
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turistico. Esto se evidencia en un estudio reciente que expuso que la IA estd mejorando
notablemente la satisfaccion del cliente dentro del sector turistico, ya que estas herramientas
ayudan a brindar una mayor personalizacion y a hacer que los servicios sean mas eficientes

(Nira, 2025).

La importancia de este estudio se relaciona con la linea de investigacion “Gestion,
produccion, productividad, innovacion y desarrollo socioecondémico” de la Universidad Técnica
del Norte. Esta linea genera un desarrollo econdmico y social que se acopla con este analisis de
estrategias innovadoras. El estudio examind cémo la introduccion de herramientas con
inteligencia artificial impacta directamente en la satisfaccion del cliente en el sector hotelero
ecuatoriano y cdmo a su vez se evidencia un claro potencial para poder mejorar la oferta de
servicios y la percepcion de calidad de ellos. Este criterio resalta la necesidad de mejorar la
competitividad en el sector hotelero de Ecuador; de esta manera se incrementa el desarrollo
socioeconomico del pais gracias al turismo, que es un sector significativo en la economia local.
En este sentido Castillo-Reina & Cruz Véasquez (2021) afirman la necesidad de innovar para

lograr ser méas competitivos.

En cuanto al nivel local, los hoteles se favorecen de la introduccion de estas herramientas
tecnoldgicas, ya que gracias a ellas se puede optimizar la eficiencia operativa y ofrecer servicios
personalizados, lo que impacta directamente en la satisfaccion del cliente. Mientras que, a nivel
nacional, en referencia a las politicas de modernizacion del pais, se posibilita informacion
importante para ayudar a incrementar la transformacion digital en el sector del turismo. En
particular, esta investigacion es destacada debido a que se incluyeron hoteles de las diferentes

regiones de Ecuador, lo que facilito tener una vision mas representativa y adaptada acerca del
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latente impacto de la inteligencia artificial en la satisfaccion del cliente dentro del sector

hotelero.

La investigacion cuenta con varios beneficiarios. Los gerentes o propietarios de los
diferentes establecimientos pueden implementar soluciones basadas en IA para incrementar la
satisfaccion del cliente, mejorar su fidelizacion y ademas generar recomendaciones. Los turistas
de manera indirecta podran contar con un servicio mas personalizado y eficiente; al mismo
tiempo, la poblacion local puede incrementar su actividad econdmica al mejorar sus servicios y
generar empleos. Este resultado beneficia a la industria hotelera y mejora los atractivos de las

regiones como destinos y obtiene mejoras sociales y econdmicas sostenibles.

En cuanto al tema tecnologico y cientifico, esta investigacion aporta nuevos
conocimientos acerca de la aplicacion de la IA en sectores emergentes, en este caso al hablar del
turismo en Ecuador. También adiciona importantes precedentes para las futuras investigaciones
que se realicen en el pais acerca de este tema tan relevante, de esta manera se mejora la literatura
existente y se brindan puntos importantes para su aplicacion en otros sectores. En cuanto a la
metodologia, se contribuye al disefio de instrumentos relevantes para evaluar la satisfaccion del
cliente dentro de los entornos digitalizados. En particular, se toman en cuenta variables
importantes como la personalizacion del servicio y la interaccion frente a tecnologias de IA para
evaluar el impacto significativo que tiene en la satisfaccion del cliente en el sector hotelero. Esto

abre nuevas vias de investigacion y genera hipotesis para venideras investigaciones

La factibilidad del proyecto radico en el uso de herramientas tecnoldgicas accesibles y un
enfoque metodoldgico basado en la recopilacion de datos digitales. Para superar limitaciones

como la falta de acceso directo a los hoteles, se emplearon encuestas dirigidas a gerentes y
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clientes. Este enfoque facilito la recopilacion de datos sin la necesidad de intervencién directa,

evitando barreras como la resistencia de los establecimientos.
Objetivos
Objetivo General

Analizar el impacto de la inteligencia artificial en la satisfaccion del cliente en el sector

hotelero de Ecuador.
Objetivos Especificos

1. Identificar las tecnologias basadas en IA utilizadas en los hoteles ecuatorianos.

2. Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente en los hoteles que utilizan tecnologias de
inteligencia artificial en Ecuador.

3. Determinar la relacion entre la implementacion de la IA y los niveles de satisfaccion del

cliente en el sector hotelero ecuatoriano.

20



Capitulo 1: Marco Teoérico
Conceptualizacion del turismo

El turismo es un fenomeno social, cultural y econdmico caracterizado por el movimiento
de individuos a paises o lugares fuera de su entorno habitual, ya sea por motivos personales,
profesionales o laborales. Estas personas se denominan viajeros, pueden clasificarse como
turistas o excursionistas, residentes o no residentes y su actividad, en su mayor parte, implica un
gasto asociado al consumo turistico (Organizacion Mundial del Turismo, 2022). Inicialmente, la
practica estaba limitada a las élites sociales, pero con el tiempo se ha convertido en uno de los

sectores mas significativos a nivel global (Baker & Crompton, 2000).

Este proceso de transformacion se intensifico a partir de la segunda mitad del siglo XX,
el turismo paso de ser una actividad aislada a un fenomeno de gran importancia, fortalecido aun
mas por la evolucion de los sistemas de produccion y los cambios en las estructuras economicas
y sociales (Mogorron Huerta, 2020). Se ha logrado una ampliacion importante en la demanda de
servicios turisticos, debido a que la democratizacion del acceso a este sector ha impulsado un
mayor incremente en el nimero de personas que pueden disfrutar de esta experiencia (Cooper,

2005).

Para generar una mayor experiencia en el sector turistico, este incluye algunos sectores.
Empezando con el sector hotelero, el cual brinda alojamiento y servicios adicionales
relacionados que son importantes en la satisfaccion del cliente (Kwortnik & Thompson, 2009).

En este sector, la calidad de los servicios afecta directamente la experiencia general de viaje.
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Por otro lado, el transporte es un factor clave que permite al turista promedio viajar en
diversos medios, como autobus, tren y avion (Spasojevic et al., 2017). Su calidad y eficiencia son

clave para una experiencia de viaje segura y confortable.

A su vez, la gastronomia es un elemento especifico que contribuye a la oferta turistica.
Ademas de satisfacer las necesidades basicas, también permite que los turistas se familiaricen
con la cultura y las tradiciones del destino (Hjalager & Richards, 2003), convirtiéndolo en una

experiencia cultural y sensorial.

Finalmente, las agencias de viaje funcionan como intermediarios expertos en la
coordinacion y organizacion de actividades turisticas (Buhalis, 2000). Sus funciones se han
transformado gracias al uso de tecnologias digitales, lo que a su vez ha facilitado la planificacion

y gestion de los viajes de una manera en la que el proceso es mas eficiente y personalizado.

El turismo es un fenémeno dindmico, diverso y global. El sector se adecua a las
tendencias economicas, sociales y tecnoldgicas y tiene un impacto significativo en las economias
locales y nacionales (Cooper, 2005). Ademas, el turismo es estacional y puede verse afectado por
factores externos como crisis econémicas, cambios legislativos y pandemias (Skare et al., 2021).
La temporalidad del turismo hace que la satisfaccion se consuma en un periodo limitado; esto

hace que se diferencie de otras industrias.

El turismo sostenible se considera como un nuevo modelo de desarrollo al responder a esta
dindmica del sector. Este modelo busca disminuir el impacto ambiental, que es un tema muy
relevante en estos tiempos, e incentiva a generar practicas econdmicas y socioculturales mas
conscientes. Actualmente, las experiencias en las cuales se respeta el medio ambiente, el uso
sostenible de los recursos y las comunidades locales son factores importantes que son valorados

por los viajeros al momento de decidir su destino. Los viajeros ya no buscan productos que
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unicamente se adapten a ellos, sino experiencias que conecten con sus intereses y emociones. En
este sentido, las experiencias turisticas se vuelven unicas y su valor reside en su capacidad para
crear conexiones emocionales inolvidables (Pine & Gilmore, 2011). Esta personalizacion,
ademas de mejorar la percepcion del servicio, de la misma manera aumenta la fidelizacion y la

competitividad.

Junto con estos cambios, se afiade el uso generalizado de tecnologias avanzadas que esta
modificando la manera en la que los turistas planifican, reservan y disfrutan sus viajes. Se han
creado herramientas como plataformas en linea, aplicaciones moviles, inteligencia artificial y
realidad aumentada, las cuales han mejorado la gestion de viajes al aumentar la disponibilidad de
informacion y servicios en tiempo real. Segun Ilieva et al. (2024), esta incorporacion de
tecnologias no solo satisface la necesidad de comodidad, sino que a su vez genera expectativas

en los consumidores de personalizacion, rapidez y autonomia.

Estas tendencias reflejan una transformacion mas amplia en el turismo, donde la
sostenibilidad, la personalizacion y la innovacion tecnoldgica se han convertido en elementos
esenciales del valor percibido, mas que en ventajas competitivas opcionales, como lo sefialan
Longo-Sarachaga & Paradinas (2025) en su analisis sobre el comportamiento del consumidor en

destinos turisticos digitales.

En el contexto ecuatoriano, el alojamiento turistico es una pieza clave en la estructura del
sistema turistico nacional. Su diversidad responde tanto a las caracteristicas geograficas del pais
como a las necesidades de los distintos perfiles de turistas. Esta variedad no solo permite al
visitante elegir entre experiencias diferenciadas, sino que también representa un reto para

estandarizar la calidad del servicio prestado.

Tipologia de alojamientos turisticos en Ecuador

23



El Ministerio de Turismo del Ecuador (2015) a través del Reglamento de Alojamiento

Turistico (Acuerdo Ministerial No. 20150024-A), establece una clasificacion oficial de los

establecimientos de alojamiento turistico, basada en criterios técnicos y estandares

internacionales. A continuacion, se presentan las nueve tipologias reconocidas:

Tabla 1

Clasificacion de Establecimientos de Alojamiento en Ecuador

Tipologia

Descripcion

Hotel (H)

Ofrecen alojamiento en habitaciones privadas, cada una con bafio y aseo
exclusivo. Pueden ocupar un edificio completo o una seccion de ély
deben contar con un 4rea para el servicio de alimentos y bebidas, como un
restaurante o cafeteria. Adicionalmente, brindan servicios
complementarios como lavanderia, gimnasio y spa. Para estancias
extendidas existe la modalidad denominada “hotel-apartamento”, que

contiene dormitorio, sala, comedor y cuenta con una cocina amueblada.

Hostal (HS)

Incluyen habitaciones privadas o compartidas que cuentan con bafios

privados o compartidos. Puede brindar servicios de alimentacion y otros
complementarios a pesar de ser una estructura mas sencilla que la de un
hotel. Deben incluir al menos cinco habitaciones y son muy comunes en

zonas urbanas y rurales.

Hosteria (HT)

Brindan alojamiento en habitaciones o cabanas reservadas que suelen
estar ubicadas en entornos naturales. Poseen jardines y areas
recreacionales y deben contar con servicios de alimentos y bebidas,

adicional a esto, deben incluir actividades de esparcimiento.

|Hacienda

Turistica (HA)

Combinan el hospedaje con actividades culturales y agricolas al

encontrarse en areas rurales. Pueden estar en edificaciones con valor
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histérico y ofrecen experiencias como siembra y cabalgatas. Las
habitaciones pueden tener bafio privado o compartido, y el

establecimiento debe ofrecer alimentacion.

Estan situados en entornos ecologicos, como la Amazonia, y ofrecen

alojamiento en cabafias o habitaciones. Estan disefiados para integrarse
Lodge (L)

con la naturaleza y facilitan actividades como caminatas y observacion de

fauna. También deben ofrecer servicios de alimentacion.

Son complejos turisticos que ofrecen una experiencia integral de descanso
y entretenimiento. Ubicados en zonas vacacionales, cuentan con

Resort (RS) ] ) o _
instalaciones como piscinas y restaurantes, y suelen ofrecer la modalidad

“todo incluido”.

Son establecimientos basicos, ubicados en montafias o areas protegidas,
. destinados a turistas que realizan actividades de aventura. Incluyen
Refugio (RF) o ) )
habitaciones privadas o compartidas y dreas comunes, y cuentan con una

categoria Unica.

Especialmente creados para alojarse en tiendas de campaia, suelen contar
Campamento

' con bafios compartidos y areas de recreacion. De igual manera que los
Turistico (CT)

refugios, también cuenta con una categoria tnica.

El prestador del servicio ofrece el alojamiento dentro de su vivienda y es
Casa de limitado a tener un maximo de cuatro habitaciones y seis plazas. Pueden
Huéspedes (CH) ofrecer servicios de alimentacion, pero no estdn permitidos para nuevos

establecimientos en Galdpagos.

Fuente: Ministerio de Turismo del Ecuador (2015)

El sistema de categorizacion de los establecimientos de alojamiento turistico en Ecuador

clasifica a los establecimientos (excepto aquellos con categoria inica) en un rango de una a cinco
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estrellas, basado en el cumplimiento de requisitos técnicos relacionados con infraestructura y

calidad del servicio. A continuacion, se describen las caracteristicas de cada categoria:

Tabla 2

Categorizacion por Estrellas

Categoria Caracteristicas

Establecimientos que cumplen con los servicios basicos
1 estrella . o o
minimos, como alojamiento seguro y limpieza adecuada.

Ofrecen servicios adicionales como desayuno incluido y
2 a 3 estrellas _ . ‘
conexion WiFi, ademas de contar con personal capacitado.

Proporcionan un mayor nivel de confort, incluyendo areas
4 estrellas recreativas y atencion profesional, con una infraestructura de

calidad superior.

Representan el nivel mas alto de calidad, con atencion
5 estrellas _ o ' ‘ _
personalizada y servicios exclusivos como spa y gimnasio.

S Un reconocimiento voluntario para establecimientos de 3 a 5
Distintivo . o .
estrellas que cumplen con requisitos adicionales de calidad y
“Superior”
sostenibilidad.

Fuente: Ministerio de Turismo del Ecuador (2015)
La Inteligencia Artificial (IA) en el Turismo y la Hoteleria

La inteligencia artificial (IA) se refiere a la capacidad de los sistemas inteligentes para
simular procesos de conocimiento humano, incluyendo el razonamiento 16gico, el aprendizaje y

la autocorreccion (S. J. Russell & Norvig, 2016). Areas como la personalizacion del servicio, la

mejora en la satisfaccion del cliente y la automatizacion de procesos estan usando la IA para
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mejorar la industria hotelera. (Buhalis & Amaranggana, 2015). Para incrementar la satisfaccion,
los sistemas de IA estan usando los datos proporcionados por los clientes para ofrecer
recomendaciones personalizadas. Por otra parte, los hoteles y las agencias de viaje adecuan sus
productos y servicios en torno a los pronosticos de las tendencias de la demanda generadas por la

inteligencia artificial.

La teoria de la integracion de la inteligencia artificial (Al assimilation) propone que para
generar una mejora en la satisfaccion del cliente y contar con una mayor eficiencia operativa en
las organizaciones es importante integrar estas tecnologias con IA dentro de estos procesos, ya
que resulta muy conveniente. Debido a que es reciente, esta teoria todavia no ha sido propuesta
formalmente por un autor en particular, es por ello por lo que su desarrollo ha sido analizado por
varios investigadores. Como es el caso de Jiang (2020), que se considera uno de los primeros
investigadores en recalcar el papel fundamental de la [A en la disminucién de los errores
humanos para ayudar a optimizar los procesos. Este hallazgo también fue afirmado por Hariguna
& Ruangkanjanases (2024), los cuales afirmaron que la integracion de la IA en relacion con las

variables experiencia y satisfaccion del cliente contribuye a generar un impacto positivo.

De igual manera, es importante destacar la teoria de la Adopcion de la Tecnologia (TAM),
la cual nos indica que para adoptar tecnologias innovadoras lo mas importante es tomar en
consideracion la percepcion de los usuarios, especialmente en temas como la facilidad y utilidad
en su uso. Los empleados y huéspedes deben tomar en cuenta que las tecnologias implementadas
en el sector hotelero deben ser comprensibles y sencillas de usar cuando se interactia con ellas.
La adopcion de inteligencia artificial por parte de los empleados en un establecimiento es

importante, debido a que si existe un equipo capacitado para el manejo de estas herramientas
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innovadoras, se puede incrementar el potencial de ellas y elevar el grado de satisfaccion del

cliente.

La teoria S-O-R (Estimulo-Organismo-Respuesta), planteada por Mehrabian & Russell
(1974), menciona que los estimulos del medio influyen de manera directa en los estados internos
de la persona (organismo); de esta manera se producen efectos conductuales. Dentro del &mbito
hotelero, la implementacion de tecnologias con IA puede referirse a un estimulo ambiental que
influye en las emociones y la percepcion del cliente; aspectos clave como el placer, la activacion

y el sentido de control pueden originar comportamientos como la satisfaccion.

Esta teoria se apoya en la estructura emocional P-A—D (Placer—Activacion—Dominancia),
aunque investigaciones posteriores han demostrado que las dimensiones de placer y activacion
son las mas relevantes para predecir el comportamiento del consumidor (Donovan & Rossiter,

1982; J. A. Russell & Pratt, 1980).

A causa del aumento de tecnologias digitales en el sector hotelero y la relevancia de
mejorar la experiencia del cliente en un mercado que cada vez es mas competitivo, resulta
oportuno estudiar la interaccion entre las variables inteligencia artificial (IA) y la satisfaccion del
cliente en el contexto del servicio hotelero ecuatoriano. Estos resultados nos brindan informacion
valiosa para poder generar estrategias que nos ayuden a satisfacer las expectativas que tienen los
clientes acerca del servicio. Ademas, como los clientes perciben y usan la A en sus interacciones

con los servicios turisticos se debe al contexto cultural y social en Ecuador.

El Ministerio de Turismo de Ecuador (2022) informé que el sector turistico antes de la
pandemia ya se hallaba inmerso en la revolucién digital, contando con un efecto disruptivo en los

procesos productivos y de consumo. Después de la pandemia, resultod de vital importancia
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incorporar tecnologias innovadoras en la reactivacion de la economia para lograr fortalecer la

gestion de la seguridad y la sostenibilidad econémica y socioambiental de los destinos.

La inteligencia artificial ha transformado la forma en que los hoteles operan y se

relacionan con sus clientes. Entre las aplicaciones mas comunes se encuentran:

Tabla 3

Tipos de inteligencia artificial aplicados al turismo

Tipo de IA

Aplicacion

Autor

Pé4gina web asistida

por IA

Las plataformas impulsadas por IA ofrecen
recomendaciones personalizadas y experiencias
adaptadas a los requerimientos, inclinaciones y

patrones de comportamiento del viajero.

D. Lietal. (2022)

Redes sociales

gestionadas con [A

El anélisis de sentimientos facilita el monitoreo
de redes sociales para comprender la opinion
publica y el sentimiento hacia una marca o

producto.

Singh & Kumar
(2023)

Chatbots de texto y

voz

Los chatbots y asistentes virtuales impulsados
por IA ofrecen atencion al cliente las 24 horas
para reservas de vuelos, hoteles y autos de

alquiler.

Zhang et al. (2023)

Robots para servicio

de habitaciones

Los robots pueden ser utilizados en hoteles
para tareas como servicio a la habitacion,

limpieza y conserjeria.

Jabeen et al. (2022)
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Sistemas de check-  Los robots estan siendo utilizados para
in/check-out automatizar tareas como el check-in, la Chavan et al. (2024)

automatizados atencion al cliente y la limpieza.

El disefio de turismo inteligente incluye control
Reconocimiento Q. Li & Zhang
de acceso en sitios turisticos mediante
facial o . (2022)
tecnologias de reconocimiento facial y voz.

Los marcos de IoT permiten recopilar
Internet de las Cosas ‘ ‘ ‘ ‘
informacion de multiples fuentes y estudiar las  Casillo et al. (2022)

(IoT) | | .
acciones, gustos y necesidades de los visitantes.
. . Estas tecnologias inmersivas ofrecen a los
Realidad virtual McLean & Barhorst
turistas una vista previa vivida de destinos,
(VR) (2022)

hoteles y atracciones turisticas.

) La realidad aumentada y virtual se utilizan para
Realidad aumentada

(AR) desarrollar nuevas experiencias turisticas, como Chavan et al. (2024)

recorridos virtuales y guias roboticas.

Nota. Las citas corresponden a autores que documentan el uso de estas tecnologias en el sector turistico.

La integracion de tecnologias como la inteligencia artificial (IA), la robdtica y el Internet
de las cosas (IoT) ha permitido a los hoteles ofrecer servicios automatizados y personalizados.
En este sentido (Cheong & Law, 2023), mencionan que dichos modelos tecnologicos mejoran
significativamente la satisfaccion del cliente al permitir experiencias sin contacto, como el

check-in mediante reconocimiento facial o la entrega robotica de comidas.

De igual manera, Doborjeh et al. (2022) indican que la experiencia hotelera esta
cambiando gracias a que plataformas digitales asistidas por A permiten que los clientes cuenten

con interacciones mas eficientes y personalizadas, logrando crear una ventaja competitiva. Por
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otro lado, Buhalis & Cheng (2020) argumentan que la satisfaccion del cliente se ha visto en
aumento gracias a que los chatbots mejoran la atencion automatizada y posibilitan que los
clientes tengan respuestas de manera rapida y precisa. Estas investigaciones aumentan la idea de
que la IA juega un papel estratégico en la optimizacion de procesos y en mejorar la satisfaccion

del cliente en el sector hotelero.

La inteligencia artificial, mas alla de contar con diversos beneficios operativos, se ha
convertido en una herramienta estratégica que logra aumentar los niveles de satisfaccion del
cliente y mejorar la eficiencia del personal. Tal como lo mencionan Kumawat et al. (2025), la IA,
gracias a que ofrece experiencias personalizadas, chatbots y mantenimiento predictivo, ayuda a
incrementar la satisfaccion del cliente. Por otro lado, los empleados han podido centrarse en
realizar tareas cognitivas y que aporten valor al establecimiento gracias a que se han utilizado
robots de servicio para poder realizar tareas rutinarias como la limpieza, recepcion y servicio de
habitaciones. Esta redistribucion de tareas ayuda a que exista una mejor gestion del personal y

hace que el cliente tenga una experiencia mas fluida y moderna.

Entre los principales beneficios de la IA en los establecimientos hoteleros se encuentra la
disponibilidad 24/7, automatizacion de procesos y lo mas importante la personalizacion del
servicio (Chotisarn & Phuthong, 2025; Sardesai et al., 2024). Estos servicios ayudan a reducir los
tiempos de espera lo que a su vez genera una mejora en la satisfaccion del cliente (Prentice et al.,
2020). Asimismo, el analizar grandes cantidades de datos para predecir necesidades y ofrecer
recomendaciones personalizadas aumenta el valor percibido del servicio por parte del cliente

(Chen et al., 2022).

En el caso de los hoteles de lujo, se ha demostrado que el uso de IA tiene un impacto

positivo sobre la percepcion del hotel. Bajo este contexto, Al-Hyari et al. (2023) concluyeron que
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el uso de tecnologias inteligentes mejora la imagen de modernidad y exclusividad,

incrementando de igual modo la competitividad de estos hoteles en el sector.

En pocas palabras, la implementacion de tecnologias innovadoras en el sector hotelero
esta transformando la forma en que se realizan las operaciones diarias y estd redefiniendo la
experiencia del huésped en la era digital. La IA se presenta como una herramienta clave para
mejorar la eficiencia operativa, elevar la calidad del servicio y fortalecer la competitividad del

sector, especialmente en segmentos de alto valor como los hoteles de lujo.
Desafios de la IA en el Sector Hotelero

La carencia de empatia percibida por los clientes en las interacciones con los sistemas
automatizados se considera uno de los principales desafios vinculados al uso de inteligencia
artificial (IA) en el sector hotelero, ya que esto puede perjudicar la conexién emocional que
existe con el cliente (Ramos De Santis, 2024). En culturas donde las personas aprecian que exista
atencion personalizada acompafada de interaccion humana, este aspecto resulta relevante para
lograr generar una mayor satisfaccion. Por otra parte, la confianza también es considerada como
un aspecto clave para el uso de datos personales, debido a que los clientes suelen ser
desconfiados al momento de compartir informacion sensible si no ven politicas claras para

proteger su privacidad (Shaikh et al., 2024).

El uso de la IA ha causado preocupaciones significativas entre los empleados de esta
industria. Segiin Kumawat et al. (2025), la conciencia de IA de cierta manera aumenta la rotacion
del personal y esto causa una disminucién en el compromiso organizacional de los trabajadores,
especialmente en entornos altamente competitivos. Esta percepcion de amenaza esta relacionada
con el miedo a ser reemplazados por maquinas, especialmente en tareas automatizadas o

repetitivas. Sumado a esto, estudios han demostrado que la exposicion prolongada a la tecnologia
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inteligente puede causar agotamiento emocional, ansiedad y disminucion de la pertenencia
organizativa (Kong et al., 2021; Y. Li, 2023). Estos hallazgos recalcan la necesidad de
implementar estrategias de gestion del cambio que incluyan formacidon continua, comunicacion

transparente y participacion del personal en los procesos de transformacion digital.

Otro reto es la resistencia al cambio por parte del personal, asi como la necesidad de
capacitacion constante para integrar eficazmente estas tecnologias en las operaciones diarias
(Sardesai et al., 2024). De esta manera, la implementacion de la IA debe considerarse un proceso
estratégico que complementa, pero no reemplaza, la interaccion humana, asegurando asi el

aspecto emocional del servicio hotelero.

En ultima instancia, Khlusevich et al. (2024) indicaron que en pequefias y medianas
empresas (PYMES) la adopcion de IA en hoteles se ve obstruida por cuestiones como la falta de
conocimientos técnicos, la deficiente integracion entre sistemas y la resistencia al cambio por
parte del personal. Su estudio resalta la importancia de que la transicion hacia la inteligencia
artificial no solo debe contar con lo tecnoldgico, sino también con el apoyo de todo el personal;
esto resalta la idea de crear estrategias de formacion y acompafiamiento que ayuden a

implementar de manera efectiva y sostenible estas tecnologias.
Dimensiones de la Inteligencia Artificial

Para evaluar la percepcion de la inteligencia artificial (IA) en el sector hotelero, se han

identificado dimensiones clave que permiten analizar su impacto en la satisfaccion del cliente.

Figura 1

Dimensiones de la Variable Inteligencia Artificial
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La funcionalidad se basa en la percepcion del usuario sobre la capacidad del sistema para

operar de forma fluida, rapida y sin errores. Lin & Hsieh (2011) destacan que la funcionalidad

incluye aspectos como la claridad del proceso, la facilidad de navegacion y la precision en la

ejecucion de tareas. Estos elementos nos ayudan a incrementar la percepcion de calidad, ya que

hacen que el cliente logre completar sus servicios sin confusiones.

En esta dimension encontramos un indicador clave denominado usabilidad, que es

considerado como la facilidad de interaccion que tiene el usuario con la tecnologia. Segun Davis

(1989), las tecnologias que son simples al momento de usarlas y que no cuentan con mayores
dificultades son las que los clientes suelen utilizar mas. Gracias a la facilidad en el uso de estas
tecnologias, el cliente muestra un mayor compromiso con el servicio brindado (Zeithaml et al.,

2002). Por otra parte, la eficiencia se refleja en la rapidez con la que el sistema permite
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completar un servicio. Estudios como los de Dabholkar (1996) y Yang & Jun (2002) han
demostrado que la velocidad de respuesta y la reduccion del tiempo de servicio son factores
determinantes en la evaluacion de la calidad. Por tltimo, la personalizacion permite que el
sistema se adapte a las necesidades especificas del usuario, lo que mejora la coincidencia entre el

servicio ofrecido y las expectativas del cliente (Auh et al., 2007; Srinivasan et al., 2002).

Seguidamente, la empatia es un aspecto importante, ya que se refiere a la percepcion del
usuario de que el sistema comprende sus necesidades y se comunica de forma clara y eficaz. En
el contexto de la tecnologia de servicios, esta dimension es importante ya que permite favorecer
la interaccion entre el cliente y la tecnologia, ademds de generar confianza. Boon-itt (2015)
enfatiza que, si bien las tecnologias de autoservicio estan disefiadas para mejorar la calidad del
servicio, a menudo no cumplen con los estandares esperados debido a la mala comunicacion y la

confusiodn, y esto a su vez hace que la satisfaccion del cliente se vea afectada negativamente.

La claridad y la comprensibilidad se consideran dos aspectos importantes en la empatia.
Cuando hablamos de claridad, nos referimos a la capacidad que tiene el sistema para
proporcionar informacion de forma comprensible. Meuter et al. (2000), menciona que para que
exista una mejor experiencia por parte del usuario es necesario que las tecnologias sean faciles
de entender, ya que este aspecto es especialmente valorado por los clientes, puesto que muestra
una disminucion de la ansiedad tecnolédgica. Del mismo modo, Boon-itt (2015) encuentra que
para que los usuarios tengan una sensacion de autonomia y control al momento de completar
transacciones sin intervencion humana, es necesario que exista transparencia en el uso de

servicios digitales.

En esta misma linea, la comprension examina si el sistema indica una comprension clara

y responde de forma adecuada a las necesidades del usuario. De esta manera, Shamdasani et al.
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(2008) mencionan que el concepto de que el sistema entienda al cliente es un elemento
fundamental para evaluar la calidad del servicio en tecnologias de autoservicio. Por lo tanto, la
empatia no refleja emociones humanas, sino la capacidad del sistema para adaptarse al lenguaje,
el contexto y las necesidades del individuo, otorgando asi una respuesta personalizada y

satisfactoria.

La seguridad es otra dimension importante que influye en la adopcion de tecnologias
inteligentes, especialmente en situaciones donde se procesan datos personales. Lin & Hsieh
(2011) argumentan que este aspecto incluye tanto la seguridad de la informacion como la
confianza que el sistema brinda a los usuarios. Cuando los usuarios consideran que sus datos

estan seguros y que el sistema es infalible, su intencion de usar la tecnologia aumenta.

El primer indicador en este contexto es la proteccion de la privacidad, la cual se refiere al
tratamiento confidencial de los datos personales. En este sentido, Parasuraman et al. (2005)
argumentan que la privacidad es crucial en la evaluacion de servicios digitales, por otro lado Lee
& Turban (2001) advierten acerca del riesgo percibido, el cual puede limitar la adopcion de
tecnologias de autoservicio. El segundo indicador es la confianza, que se refiere a la sensacion de
seguridad que experimentan los usuarios al usar el sistema. Esto también se complementa con el
proveedor del servicio, con el cual se debe construir una confianza generada a partir de su
reputacion y su aptitud (Trocchia & Janda, 2003). De igual manera este indicador es considerado

un aspecto fundamental en la evaluacion de los sistemas de autoservicio (S. Kim & Stoel, 2004).

Para terminar, cuando hablamos de interactividad nos referimos a la disposicion que tiene
el sistema para generar una comunicacion mas fluida, rapida y efectiva. Este aspecto mejora
significativamente la experiencia general de los turistas, ya que garantiza que se sientan mas

cémodos interactuando con las tecnologias. Pai et al. (2025) mencionaron que la interactividad
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ofrece una experiencia mas instintiva y satisfactoria, ya que ayuda a que el sistema cuente con
una mayor capacidad de respuesta, facilidad en su uso y que su disefio de la interfaz sea de

calidad.

En tal sentido, la rapidez se refiere a la capacidad del sistema para responder de manera
inmediata a las solicitudes del usuario. La rapidez en la interaccion es esencial para mantener la
atencion del turista y evitar frustraciones. Como indican Jeong & Shin (2020), los sistemas
inteligentes deben ser aptos para proporcionar informacion y asistencia en tiempo real; de esta
manera, se aumenta la eficiencia de los viajes y la confianza en la tecnologia. Asimismo, la
rapidez de carga de las paginas y el desempefio de las funciones es un factor decisivo en la

percepciodn de la calidad del servicio (Pai et al., 2025).

El indicador de facilidad de uso significa que el sistema debe ser intuitivo, accesible y
comprensible para todos los usuarios, independientemente de su nivel de experiencia
tecnologica. Como lo indican (Parasuraman et al., 2005), los sistemas que requieren poco
esfuerzo para su uso son particularmente valorados por los usuarios. En el entorno del turismo
inteligente, esto significa que las tecnologias deben tener proceso de interaccion fluidos,

interfaces sencillas y navegacion clara (Lin & Hsieh, 2011).

En tltimo término, el disefio de la IA genera la calidad del disefio y la funcién de como se
maneja el sistema; de igual manera, existen otros elementos como la usabilidad o la estética que
influyen en este aspecto. Al hablar de factores como el profesionalismo y la credibilidad, nos
referimos a un sistema el cual tiene un disefio bien organizado; de esta manera se logra mejorar
la experiencia del usuario. Segln Pai et al. (2025), mencionan que un disefio que sea atractivo y
funcional al momento de navegar en ¢l hace que se reduzcan considerablemente los errores y se

mejore la percepcion general del servicio. Asimismo, un diseno adaptado a diferentes perfiles de
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usuario, como personas mayores o con discapacidades, amplia la accesibilidad y la inclusion en

el uso de tecnologias turisticas.

La Satisfaccion del Cliente en el Sector Hotelero

La satisfaccion del cliente se define como la medida en que las expectativas del
consumidor son cumplidas o superadas por un producto o servicio (Oliver, 1999). En este
sentido, la respuesta emocional que llega después de realizar la compra o consumir un servicio,
puede manifestarse en formas como felicidad, neutralidad, irritacion o insatisfaccion (Lovelock
& Wirtz, 2011). Del mismo modo Kotler et al. (2016), menciona que la comparacion del
desempefio percibido del servicio con las expectativas previas que tiene el cliente produce la

satisfaccion.

Para contar con una base tedrica consistente se tomo6 en cuenta la Teoria de la
Expectativa-Confirmacion (Oliver, 1980), en donde el autor plantea que la satisfaccion del
cliente se origina cuando la experiencia real del cliente cumple o supera sus expectativas, si estas
expectativas no resultan ser como se imaginaba, la satisfaccion puede verse afectada
negativamente. En ese sentido Siau & Shen (2003) mencionan que el uso de tecnologias esta

relacionado con la satisfaccion del cliente al referirse a los beneficios percibidos.

Por otro lado, Szymanski & Henard (2001) destacan que la satisfaccion del cliente
constituye la base de practicas empresariales orientadas al cliente, ya que permite documentar y

aprovechar el valor de las emociones positivas hacia la marca o servicio.

Customer Satisfaction Score (CSAT)

La métrica del Customer Satisfaction Score (CSAT) es una de las usadas para medir el

nivel de satisfaccion de los clientes, particularmente en los sectores de turismo y hoteleria. Este
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indicador considera la elaboracion de preguntas sencillas y directas, por ejemplo, ;Qué tan
satisfecho estuvo con su experiencia? Particularmente, la evaluacion de la informacion se realiza
en una escala del 1 al 5 o del 1 al 10. La principal ventaja de este indicador es su facilidad de uso
y la probabilidad de contar con retroalimentacion instantanea sobre como los clientes perciben
los servicios y productos. De igual manera ayuda a que las empresas logren observar areas de

mejora (Kumar & Reinartz, 2016).

Este indicador CSAT es utilizado en los entornos turisticos para realizar encuestas breves
al momento de finalizar la estancia del cliente. De esta manera, Cevallos-Pineda et al. (2025)
afirman que este indicador se considera una medida importante porque podemos determinar el
nivel de satisfaccion con la experiencia del cliente al interactuar con el establecimiento. No
obstante, su enfoque puntual limita su capacidad para predecir comportamientos a largo plazo,

como la fidelidad o la recomendacion (Morgan & Rego, 2006).

La satisfaccion general del cliente es una dimension clave para evaluar la percepcion
global del consumidor respecto al desempefio del servicio recibido. Ruan & Mezei (2022),
destacan esta dimension ya que sugieren que la satisfaccion del cliente se construye a partir de
juicios racionales y de respuestas emocionales. En este sentido se mencionan tres indicadores
clave: la satisfaccion, las expectativas y los estandares. Estos indicadores evaltan si el cliente se
siente satisfecho con la atencion brindada, si cumpli6 con sus expectativas previas y si la
experiencia se asimila a su servicio ideal. Se tomo en consideracion el modelo propuesto por
Nunkoo et al. (2020), ya que cominmente es usado en contextos donde ofrecen servicios

digitales.

La satisfaccion general estd determinada por factores cognitivos y afectivos. Los factores

cognitivos incluyen la calidad de la informacion y el tiempo de espera, mientras que los factores
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afectivos comprenden emociones positivas como la felicidad. Esta vision es coherente con lo
propuesto por Caro & Garcia (2007), quienes argumentan que la satisfaccion se deriva de la

percepcion del servicio y de la experiencia subjetiva del individuo.

Capitulo 2: Materiales y Métodos

Tipo de Investigacion

La investigacion realizada adopt6 un enfoque cuantitativo, ya que permitiéo medir y
analizar fendmenos de manera objetiva mediante la recopilacion y el andlisis de datos numéricos.
Segun Hernandez et al. (2014), el enfoque cuantitativo se caracteriza por utilizar la recoleccion
de datos para probar hipotesis, basandose en la medicion numeérica y el analisis estadistico. Este
enfoque fue pertinente para identificar patrones y relaciones entre la implementacion de

tecnologias de inteligencia artificial (IA) y la satisfaccion del cliente en el sector hotelero.

El alcance de este estudio fue descriptivo y correlacional. El enfoque descriptivo permitid
reconocer y determinar los tipos de tecnologias de IA que actualmente estan siendo adoptadas
por el sector hotelero y, a su vez, examinar los niveles de satisfaccion registrados por los clientes.
Asi como lo indican Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018), este alcance descriptivo ayuda a
indagar la narrativa y facilitar el entendimiento que resulta méas completo del fendémeno

mencionado.

Por otro lado, el alcance correlacional concedi6 para evaluar la relacion que existe entre
las variables del presente estudio, la implementacion de inteligencia artificial (IA) y la
satisfaccion del cliente. Como lo mencionan Hernandez et al. (2014), este tipo de alcance
permite medir el grado de asociacion entre dos o mas variables, lo cual result6 esencial para

determinar cémo la adopcion de TA influye en la percepcion de los clientes.
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Ademas, se combinaron los enfoques inductivo y deductivo. El enfoque inductivo facilitd
el analisis de la informacion obtenida y permitié obtener patrones particulares que se presentaron
en la implementacion de IA en los hoteles. Por su parte, el enfoque deductivo ayudé a probar la
hipdtesis planteada con las teorias previamente planteadas y las respuestas recibidas de las
encuestas realizadas. Asimismo, se utilizo una investigacion documental para agregar

informacion teorica relevante a la investigacion.
Técnicas e instrumentos de investigacion

Para la recoleccion de datos, se implementaron técnicas como encuestas estructuradas.
Seglin Casas et al. (2003) , las encuestas son herramientas efectivas en la investigacion, ya que
permiten obtener informacion de manera sistematica y estandarizada, facilitando el analisis

posterior de los datos.

Estas encuestas fueron realizadas con una escala que fue del tipo Likert de siete puntos en
donde 1 = totalmente en desacuerdo, 7 = totalmente de acuerdo; esto nos facilitd la medicion de
la percepcion de satisfaccion del cliente. De igual manera, en la encuesta se realizaron preguntas
cerradas que contaron con opcion multiple, las cuales nos ayudaron a identificar los tipos de
tecnologias con inteligencia artificial (IA) que fueron adoptadas por los hoteles en cuestion; esto

ayudo a registrar herramientas tecnoldgicas especificas.

Las encuestas para los gerentes fueron enviadas a través de correo electronico, para ello
se tomo en cuenta a gerentes de hoteles ubicados en provincias relevantes de Ecuador. La
intencion fue comparar los niveles de satisfaccion del cliente y determinar probables distinciones
relacionadas con el uso de estas tecnologias. Del mismo modo, se realizaron las encuestas

dirigidas a los clientes que se hubiesen hospedado en hoteles de Ecuador, con el objetivo de
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informarse acerca de sus percepciones con respecto al uso de tecnologias con inteligencia

artificial.

Por otra parte, el instrumento utilizado fue un cuestionario digital tanto para gerentes

como para clientes y fue elaborado en la plataforma de Microsoft Forms.

En este contexto, el instrumento fue desarrollado con base en teorias que resultaron
relevantes para esta investigacion: para la variable independiente, inteligencia artificial se
emplearon la Teoria de Integracion de la Inteligencia Artificial (2020), la Teoria de Aceptacion
Tecnologica (TAM) (1989) y la Teoria S-O-R (1974). Para la variable dependiente, satisfaccion
del cliente, se tomd en consideracion la teoria de Expectativas-Confirmacion (1980),
adicionalmente, el indicador CSAT. Con ello se especificaron dimensiones para cada variable
que fueron respaldadas por autores especificos, como se detalla en la Tabla 4

Matriz de Operacionalizacion de Variables.

Pregunta de investigacion y/o hipotesis

En esta investigacion se plantearon dos hipotesis para ser contratadas estadisticamente:

e Hipdtesis nula (Ho): La adopcion de tecnologias de inteligencia artificial en hoteles de
Ecuador no tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente.
e Hipotesis alternativa (H:): La adopcion de tecnologias de inteligencia artificial en

hoteles de Ecuador tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente.

Las mencionadas hipotesis fueron elaboradas para lograr evaluar y conocer si existe una
posible relacion positiva entre la implementacion de tecnologias de inteligencia artificial y la
satisfaccion del cliente dentro del sector hotelero ecuatoriano. Comparando estas hipdtesis, se

busco determinar si el uso de estas tecnologias contribuye a mejorar la satisfaccion de los
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huéspedes. Fueron evaluadas mediante un analisis correlacional entre las variables. lo que

permitio identificar posibles asociaciones y tendencias relevantes para el estudio.
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Matriz de Operacionalizacion de Variables

A continuacion, se representa la matriz de operacionalizacion de variables, donde se detallan las dimensiones, indicadores e

items utilizados para medir cada variable en funcion del marco teodrico seleccionado.

Tabla 4

Matriz de Operacionalizacion de Variables

Teoria/principio/ Marco items tems
Variables Autores Dimensiones Indicadores Publico Publico
norma tedrico encuesta encuesta
Usabilidad 1 1
La . .
Lin & Hsieh o T
Inteligencia 2011) Funcionalidad Eficiencia 2 2
Teoria de la Artificial
i i6 Personalizacion 3 3
integracion de la (IA) en el
inteligencia artificial .
Inteligencia Turismo y la B . Claridad 4 4
(2020); Teoria de , oon-1tt . Gerente  Cliente
Artificial Hoteleria Empatia
adopcion tecnologica (2015) Comprension 5
(1989); Teoria SOR Dimensiones
(1974). de la R, Proteccion de la y ;
i i in sie o
Inteligencia Seguridad privacidad
Artificial (2011)
Confianza 7 7
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Rapidez 8

Pai et al. o .
Interactividad  Facilidad de uso 5
(2025)
Disefo de la TA 8
La Satisfaccion 9 9
Teoria de la _ _
) ) ) Satisfaccion ) ) )
Satisfaccion Expectativa- ) Ruan & Mezei  Satisfaccion Expectativas 10 10 _
. . del Cliente en Gerente Cliente
del Cliente Confirmacion (2022) General
el Sector
(1980); CSAT. Estandares 11 11
Hotelero

Nota. Matriz elaborada segun el marco teodrico seleccionado. Los items completos de la encuesta se encuentran en los Anexos A (gerentes) y B

(clientes).
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Participantes

La poblacion objetivo estuvo conformada por hoteles ubicados en Ecuador,
especificamente en las provincias de Imbabura, Pichincha, Azuay, Tungurahua, Galdpagos y
Guayas. Esta encuesta se procedi6 a enviar a los diferentes establecimientos de estas provincias
con el objetivo de recolectar informacion relevante acerca de su nivel de familiarizacién con
tecnologias con IA y la percepcidn que tienen en la implementacion de ellas en los procesos
operativos y de atencion automatizada hacia el cliente. Esta medida nos ayudo a tener una vision
clara y acertada del sector hotelero y nos proporciond un andlisis comparativo fruto de la

participacion de los diferentes establecimientos.

Para identificar los establecimientos se uso el catastro oficial del Ministerio de Turismo
(MINTUR) para elegirlos y obtener sus contactos. El catastro contiene un registro actualizado de
los establecimientos turisticos del pais, incluyendo informacion de contacto como correos

electronicos y numeros de teléfono.

La muestra se seleccioné mediante un muestreo intencional no probabilistico,
considerando los hoteles que aceptaron participar voluntariamente en la investigacion. Como lo
menciona Herndndez et al. (2014), este tipo de muestra resulta conveniente cuando se requiere
escoger un criterio que corresponda a caracteristicas particulares que sean asociadas con los
objetivos de la investigacion. Es por ello por lo que en esta investigacion se incluyen
establecimientos de alojamiento que cuentan con diferentes niveles de clasificacion de estrellas,

de 1 a 5. En total se cont6 con la participacion de 17 establecimientos.

En cuanto a la poblacién de clientes, se considero a personas que hayan tenido
experiencias recientes con servicios hoteleros. De igual manera, la muestra se eligi6 a través del

muestreo intencional no probabilistico. Gracias a esto pudimos obtener informacion de diferentes
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partes interesadas y la inclusion de distintas perspectivas acerca de la calidad del servicio

hotelero y el uso de tecnologias con IA.

En total se obtuvieron 76 encuestas de clientes; esto resultd ser una base ttil para
interpretar los niveles de satisfaccion. La informacion brindo la posibilidad de examinar la
relacion existente entre la satisfaccion del cliente con el uso de herramientas con inteligencia
artificial en los servicios de hoteles. Estos datos fueron importantes para entender la influencia

que tiene la tecnologia en la satisfaccion del cliente.

El uso de un muestreo intencional no probabilistico provoco que se produzca un tamafio
reducido en la muestra, debido a que tiene una naturaleza voluntaria. Esta situacion limité el
nimero de participantes tanto de gerentes como de clientes que estuvieran dispuestos a colaborar

con la investigacion.
Procedimiento y analisis de datos

Esta investigacion se centr6 en examinar como la implementacion de inteligencia
artificial influye en la satisfaccion del cliente en el sector hotelero de Ecuador. Para identificar
patrones y tendencias, nos centramos en la percepcion general de los clientes para lograr
entender como el impacto de estas tecnologias tiende a la satisfaccion del cliente. Esta idea nos
ayudo a obtener una estructura clara que nos permite examinar los efectos de la IA en la

percepcion del servicio.
Variable independiente

En este estudio, la Inteligencia Artificial (IA) se define como la variable independiente
que representa los factores tecnologicos que afectan la percepcion de los clientes sobre los

servicios en el sector hotelero. Su analisis se basa en dimensiones clave como la funcionalidad,
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empatia, seguridad e interactividad, las cuales permiten evaluar el grado en que la
implementacion de IA contribuye a mejorar la satisfaccion del cliente. Esta variable se

fundamenta en teorias como la adopcién tecnoldgica y la integracion de la IA, que explican

como las innovaciones tecnoldgicas son incorporadas en entornos organizacionales y su impacto

en los procesos de servicio.
Variable dependiente

La “satisfaccion del cliente” se establece como variable dependiente, ya que refleja el
resultado de la percepcion del servicio recibido tras la implementacion de inteligencia artificial
en el entorno hotelero. Se evalua en una dimension especifica la satisfaccion general. Esto nos
permitid demostrar si el uso de tecnologias con inteligencia artificial desempefia un papel

importante en el aumento de la satisfaccion del cliente.

La recoleccion de la informacion durd aproximadamente dos meses; en este tiempo se
aplicaron las diferentes encuestas tanto a gerentes de hoteles como a los clientes que utilizaron
los servicios de establecimientos de alojamiento ubicados en las principales provincias de
Ecuador. Este enfoque ayud6 a obtener una visualizacion mas amplia acerca del uso de
tecnologias de inteligencia artificial en el sector hotelero de Ecuador, y de igual manera nos
ayudo a examinar la forma en que los clientes perciben estos servicios con herramientas

tecnologicas.

Se iniciaron enviando mensajes formales a través del correo electronico a los diferentes
hoteles seleccionados. Sin embargo, se produjo una ausencia de respuestas, por lo que se
procedid a enviar este mismo mensaje a través de la aplicacion WhatsApp para completar la

informacion. Esta modalidad aumentd la participacion y posibilito la recopilacion de datos.
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De manera simultanea, se realizaron las encuestas dirigidas a los clientes para investigar
los niveles de satisfaccion y las percepciones de los clientes con respecto al uso de inteligencia
artificial en los servicios recibidos por parte del establecimiento. De igual manera, esta encuesta
se cred mediante la herramienta Forms. Estos enlaces se distribuyeron voluntariamente a las
personas que aceptaron participar, y las respuestas completas se recopilaron de manera

sistematica y conveniente.

Seguidamente de la etapa de recoleccion de informacion, se procedio a procesar los datos
y analizarlos con el programa SPSS version 26. Este programa nos ayudo con técnicas
estadisticas eficaces para la organizacion y el andlisis de la informacion obtenida. En especifico,
se empled la prueba de correlacion de Spearman para evaluar la relacion existente entre el uso de
la inteligencia artificial en hoteles y la satisfaccion del cliente. Este analisis nos brind6 un
conjunto de datos cuantitativos para examinar el impacto entre las dos variables de estudio

dentro de la industria hotelera ecuatoriana.

El analisis de la informacion se organiz6 por partes. Primero, se mencionaron los datos
sociodemograficos de los gerentes, seguidamente, informacién importante acerca de los
establecimientos. A continuacion, se presentaron las tecnologias de IA empleadas por los
diferentes establecimientos de alojamiento. Luego de ello, se examiné el grado de satisfaccion
del cliente desde la perspectiva de los gerentes. De igual manera, se realiz6 el mismo
procedimiento para los datos de los clientes, tomando en cuenta sus caracteristicas demograficas,
su percepcion sobre las tecnologias con A y su nivel de satisfaccion. Finalmente, se compararon
los resultados entre ambos grupos y se realizo un andlisis de correlacion para comprobar las

hipotesis planteadas.

49



Capitulo 3: Resultados y Discusion

Este capitulo expone los hallazgos de gerentes y clientes a partir de encuestas que fueron
aplicadas a ambos grupos. Los datos se organizan por separado, primero de los gerentes y luego
de los clientes. Se presenta informacion clave sobre las caracteristicas sociodemograficas, las
tecnologias implementadas y los niveles de satisfaccion reportados, seguida de un analisis
comparativo de ambos grupos y una interpretacion de los resultados basada en el analisis

estadistico realizado.

Analisis de Datos de Gerentes

Informacion Sociodemogrdfica

En la Tabla 5, las estadisticas descriptivas muestran una distribucion igual de gerentes
hombres y mujeres dentro de una muestra de 17. La mayoria de los participantes se identificaron
como mestizos y casados. En cuanto a la edad, el 82,40% se encuentra en el rango de 25 a 44
afios, lo cual es significativo considerando que este grupo etario suele estar mas familiarizado
con entornos digitales y muestran mayor disposicion hacia la adopcion de tecnologias
emergentes Mieles et al. (2025). En el puesto actual que ocupan tienen una antigiiedad entre 1y
6 afios. En lo que respecta a su experiencia como gerentes es similar al tiempo que llevan en su

puesto.

Tabla 5

Datos Sociodemograficos

Informacion Demografica Frecuencia %
Femenino 9 52,9
Género )
Masculino 8 47,1
Etnia Blanca 1 59
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Mestiza 16 94,1

Casado/a 10 58,8

Estado Civil Divorciado/a 2 11,8
Soltero/a 5 29,4

25a34 6 35,3

Edad (afios) 35a44 8 47,1
45 a 54 2 11,8

55a61 1 5,9

Bachillerato 1 5,9

Educacion superior 12 70,6

Nivel Educativo S
Posgrado (Especializacion,

4 23,5
Maestria o Doctorado)

Oas 7 41,2
Aifios trabajando 6all 3 17,6
en el 11al5 3 17,6
establecimiento 16 a 20 3 17,6
21 a25 1 5,9
0Oas 9 52,9

Afnos de
6all 4 23,5

Experiencia como

I1al5s 2 11,8

Gerente
16 a 20 2 11,8

Nota. Elaborado a partir de la encuesta aplicada a los gerentes de los establecimientos de alojamiento.

Datos Técnicos de los Establecimientos de Alojamiento

La Tabla 6 indica que en la mayoria de los establecimientos de alojamiento cuentan con
mas de una década en funcionamiento, lo que muestra que existe un desempefio estable en el
sector, sin embargo, tambi€n se encontraron algunos mas recientes, lo que muestra un entorno
turistico activo y en desarrollo. En referencia al nimero de trabajadores, resaltan las estructuras

pequefias, de entre 1 y 10 trabajadores, esto puede deberse a que existen modelos de
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administracion familiar o algunos que cuentan con servicios mas personalizados. Los hoteles son

el tipo de alojamiento mas destacado, seguidos de los hostales, que ofrecen servicios centrados

en la tradicion. La categoria de 3 estrellas es la mas frecuente. Dentro del pais, el alojamiento se

divide en seis regiones, destacando Pichincha, Azuay, Guayas y Tungurahua, lo que indica una

tactica de ubicacion de destinos turisticos en zonas con elevada demanda turistica.

Tabla 6

Datos Técnicos de los Establecimientos de Alojamiento

Informacion Demografica % Frecuencia
las 4 23,5
Tiempo de funcionamiento
6al0 4 23,5
del establecimiento de
11als5 6 35,3
alojamiento
16220 3 17,6
l1alo 10 58,8
Numero de trabajadores
11220 7 41,2
Hacienda Turistica 1 59
Hostal 5 29,4
Tipo de establecimiento
Hosteria 3 17,6
Hotel 8 471
1 estrella 1 59
2 estrellas 3 17,6
Categoria 3 estrellas 8 47,1
4 estrellas 4 23,5
5 estrellas 1 5,9
Azuay 3 17,6
Galéapagos 2 11,8
Provincia de ubicacion del
Guayas 3 17,6
establecimiento
Imbabura 2 11,8
Pichincha 4 23,5
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Tungurahua 3 17,6

Nota. Elaborado a partir de la encuesta aplicada a los gerentes de los establecimientos de alojamiento.

Analisis de Tipos de Tecnologias de Inteligencia Artificial Implementadas

La Figura 2 muestra las diferentes tecnologias de IA implementadas en distintos
establecimientos de alojamiento. La combinacién de herramientas, redes sociales asistidas por [A
con paginas web asistidas por IA, es la mas mencionada, de igual manera por separado. Por otro
lado, los chatbots de texto y de voz muestran un porcentaje considerable, lo que indica su
relevancia en la automatizacion de la atencion al cliente. De igual manera se mencionaron otras
tecnologias como el Internet de las Cosas (IoT) y los sistemas de automatizacion de check-

in/check-out que indican que estan teniendo avances importantes.

Por otro lado, también se mencionaron tecnologias importantes como la realidad
aumentada, la realidad virtual y el reconocimiento fécil, aunque en menor porcentaje, su limitada
adopcion se puede atribuir a los altos costos para su implementacion, complejidad de estas
herramientas y la usencia de capacitacion a sus usuarios (Ivanov & Webster, 2019). De igual
manera, se puede observar que aun existen establecimientos que todavia no han adoptado ningtin
tipo de herramienta tecnologica con IA; esta situacion indica que el sector hotelero ecuatoriano

estd enfrentando retos en la transformacion digital.

En general, estos hallazgos revelan la importancia de disefiar politicas publicas y
estrategias empresariales que incentiven una transformacion digital que sea para todos. En
América Latina, Castillo-Ortiz et al. (2025) explican que en la hospitalidad las aplicaciones con
IA se agrupan en diferentes areas, primero tenemos el proporcionar experiencias, seguido de
predecir informacidn, promocionar servicios y finalmente producir bienes y servicios. Por otra

parte, menciona que las técnicas mas reconocidas son el aprendizaje automatico y el
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procesamiento del lenguaje natural. La contribucion cientifica actual solo representa el 3,5 % a

nivel mundial; esto muestra la necesidad de fortalecer las colaboraciones a nivel internacional.

Estos resultados cumplieron con el primer objetivo especifico al identificar las

principales tecnologias de inteligencia artificial implementadas en los establecimientos del pais.

Figura 2

Tecnologias de IA implementadas en los establecimientos de alojamiento

Tecnologias de Inteligencia Artificial Implementadas

Redes sociales manejadas por el establecimiento;Pagina web 6%

asistida por [A.; °
Redes sociales asistidas por IA.;Chatbot de texto.;Sistemas Y
automatizados de check-in/check-out.; ‘

Redes sociales asistidas por IA.; 12%

Reconocimiento facial para acceso o identificacion.;Internet
. . . . 6%
de las cosas (IoT) aplicado a hoteles (ej., control inteligente. ..
Realidad virtual.;Sistemas automatizados de check-in/check-
out.;

6%

Realidad aumentada.; 6%

Pagina web asistida por IA.;Redes sociales asistidas por

IA.;Chatbot de texto.; 6%

Pagina web asistida por IA.;Redes sociales asistidas por IA.; 18%

Pagina web asistida por IA.;Internet de las cosas (IoT)

0,
aplicado a hoteles (ej., control inteligente de temperatura,... 6%

Pagina web asistida por 1A.; 6%

ninguna; 6%

Internet de las cosas (IoT) aplicado a hoteles (¢j., control

0,
inteligente de temperatura, iluminacion o llaves digitales).; 6%

Chatbot de texto.;Redes sociales asistidas por IA.; 6%

Chatbot de texto.;Chatbot de voz.; 6%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%

Nota. Elaborado a partir de la encuesta aplicada a los gerentes de los establecimientos de alojamiento.

Analisis de Fiabilidad
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Para evaluar la fiabilidad de la escala utilizada en la encuesta dirigida a los gerentes, se
aplico el coeficiente alfa de Cronbach. El resultado obtenido indica un nivel de consistencia
interna excelente, ya que el valor supera ampliamente el umbral minimo aceptado de 0,70. Esto
garantiza que los items empleados presentan una alta coherencia entre si y evalian de manera
consistente el mismo constructo. Por tanto, se puede afirmar que la escala utilizada es

estadisticamente confiable para el analisis posterior de los resultados.

Tabla 7

Alfa de Cronbach - Instrumento Gerente

Alfa de Cronbach N de elementos

,986 11

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de SPSS.

Estadistica Descriptiva

Inteligencia Artificial

La Tabla 8 presenta los resultados estadisticos de la variable independiente Inteligencia
Artificial, examinada desde la perspectiva de los gerentes. Esta variable se desarrolld en
especificas dimensiones: funcionalidad, empatia, seguridad e interactividad, cada una con
indicadores que permitieron valorar distintos aspectos de la experiencia del usuario con sistemas

basados en IA.

Los resultados muestran que los gerentes perciben que las tecnologias implementadas
cumplen adecuadamente sus funciones operativas, facilitando tareas y adaptandose a las
necesidades del usuario. La empatia, comprendida como la capacidad del sistema para
comunicarse de manera fécil y clara, también obtuvo una alta calificacion. En lo que respecta a la

seguridad, existe un fuerte sentido de privacidad y confianza en la proteccion de datos. Por
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ultimo, encontramos que la interaccion se considera como una fuerza que hace posible tener una

experiencia agil y accesible.

Por otra parte, encontramos que las medidas estan cercanas a un 4,00 en la escala
utilizada del 1 al 7; esto indica que se obtuvo una percepcion positiva; sin embargo, los valores
no llegan a niveles superiores, lo que resalta la posibilidad de mejorar esta implementacion
tecnologica. De igual manera, las desviaciones estandar reflejan una variabilidad relativamente
alta, eso puede deberse a las diferencias que existen entre los establecimientos en el nivel en el

que implementan estas herramientas.

Tabla 8

Resultados Estadisticos de las Dimensiones de la Variable Independiente

Factores Rango Media Desviacion Estandar
Funcionalidad
Usabilidad 6 4,00 1,77
Eficiencia 6 4,00 1,90
Personalizacion 6 4,18 2,24
Empatia
Claridad 6 4,35 2,21
Seguridad
Proteccion de la privacidad 6 4,53 2,27
Confianza 6 4,29 2,20
Interactividad
Rapidez 6 4.47 2,21
Facilidad de uso 6 4,24 2,17

Nota. Elaborado a partir de la encuesta aplicada a los gerentes de los establecimientos de alojamiento.

Satisfaccion del Cliente
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En cuanto a la variable dependiente Satisfaccion del Cliente (Tabla 9), los gerentes
reportaron altos niveles de satisfaccion en los establecimientos que han incorporado tecnologias
de IA. Puntuaciones superiores a 4,5 en los tres indicadores indican que la IA ha contribuido a
mejorar la experiencia del cliente, especialmente en términos de velocidad, personalizacion y
cumplimiento de los estandares operativos. Sin embargo, las diferencias generales muestran que
esta informacion no es consistente entre establecimientos, posiblemente debido a diferencias en

el tipo de tecnologia utilizada o la calidad de su implementacion.

Tabla 9

Resultados Estadisticos de las Dimensiones de la Variable Dependiente

Factores Rango Media Desviacion Estandar

Satisfaccion General

Satisfaccion 6 4,71 1,96
Expectativas 6 4,65 1,90
Estandares 6 4,59 1,97

Nota. Elaborado a partir de la encuesta aplicada a los gerentes de los establecimientos de alojamiento.

Analisis de Datos de Clientes
Informacion Sociodemogridfica

La Tabla 10 muestra los datos sociodemograficos de los 76 clientes encuestados. La
mayoria de los participantes fueron hombres y se identificaron como mestizos. Mas del 50% se
encuentra en el rango de edad entre 25 y 44 afios, lo que indica que la muestra estaba compuesta
por adultos jovenes. En cuanto al nivel educativo, se observo un numero significativo de
personas con formacion superior y de posgrado. La ocupacion mas frecuente fue el empleo

publico, seguida por estudiantes y empleados del sector privado. La mayoria de los encuestados
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reside en la provincia de Imbabura. Ademas, el 50% de los participantes ha utilizado servicios de

alojamiento en los ultimos seis meses.

Tabla 10

Datos Sociodemograficos

Informacion Demografica Frecuencia %
Femenino 36 474
Género )
Masculino 40 52,6
Afroecuatoriana 1 1,3
Etnia Indigena 10 13,2
Mestiza 65 85,5
18 a24 14 18,4
25a34 21 27,6
Edad (aiios) 35a44 22 28,9
45 a 54 12 15,8
55a67 7 9,2
Bachillerato 9 11,8
Educacion superior 36 474
Nivel Educativo .
Posgrado (Especializacion,
31 40,8
Maestria o Doctorado)
Empleado privado 14 18,4
Empleado publico 29 38,2
Ocupacion actual Estudiante 16 21,1
Independiente 12 15,8
Jubilado 5 6,6
Carchi 3 39
Provincia de
Imbabura 62 81,6
residencia
Pichincha 11 14,5
Ultima vez que se De 1 a 3 meses 19 25,0
hospedo en un De 3 a 6 meses 18 23,7
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establecimiento de De 6 a 9 meses 11 14,5
alojamiento en De 9 a 12 meses 9 11,8

Ecuador Mas de 1 afio 19 25,0

Nota. Elaborado a partir de la encuesta aplicada a los clientes.

Analisis de Tipos de Tecnologias de Inteligencia Artificial Percibidas

La Figura 3 muestra que los clientes identifican con mayor frecuencia tecnologias de IA
orientadas a la interaccion digital, como paginas web asistidas por IA, redes sociales y chatbots.
Por otra parte, existen tecnologias que no son tan mencionadas como el reconocimiento facil, la
realidad virtual o los robots de servicio, esto puede deberse a que existe una limitada adopcion de
estas herramientas o a su vez no sean tan visibles para el cliente en el proceso de atenciéon Chang

et al. (2022).

La necesidad de usar estas tecnologias innovadoras resulta coherente con la tendencia
global que existe hacia una digitalizacion en la experiencia turistica, de esta manera los usuarios
esperan obtener autonomia, rapidez del servicio y personalizacion (Ilieva et al., 2024). La
implementacion de tecnologias més avanzadas, como es el caso de los robots de servicio, se debe

a la informacion 1til, la motivacion intrinseca y el fomento de la empatia.

Se puede evidenciar que existe una coincidencia entre las tecnologias reportadas por los
gerentes (Figura 2) y las percibidas por los clientes (Figura 3); de esta manera se da lugar a la
idea de que existe una buena adopcién de estas herramientas. Sin embargo, es relevante entender
las limitaciones que presentan estas tecnologias como lo son la comunicacion, el aprendizaje y la
informacion. El éxito de la TA no depende unicamente de su sofisticacion técnica, sino de su

capacidad para integrarse eficazmente en el recorrido del cliente Ilieva et al. (2024).
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Figura 3

Tecnologias de IA percibidas en los establecimientos de alojamiento

Tecnologias de Inteligencia Artificial Percibidas

Utilizacion de tarjetas ;
Sistemas automatizados de check-in/check-out.;

Robot asistido por IA para servicio de habitaciones.;Internet...

Robot asistido por 1A para servicio de habitaciones.;

Robot asistido por IA para entrega de alimentos.;Sistemas. ..
Redes sociales asistidas por IA.;Sistemas automatizados de...
Redes sociales asistidas por IA.;Sistemas automatizados de...

Redes sociales asistidas por IA.;Pagina web asistida por...

Redes sociales asistidas por IA.;Pagina web asistida por IA.;

Redes sociales asistidas por IA.;Internet de las cosas (IoT)...

Redes sociales asistidas por IA.;Chatbot de texto.;
Redes sociales asistidas por IA.;

Reconocimiento facial para acceso o identificacion.;Internet. ..

Reconocimiento facial para acceso o identificacion.;

Realidad virtual.;Redes sociales asistidas por IA.;Pagina web...

Realidad virtual.;

Pagina web asistida por IA.;Redes sociales asistidas por...
Pagina web asistida por IA.;Redes sociales asistidas por...

Pégina web asistida por IA.;Redes sociales asistidas por IA.;

Pagina web asistida por IA.;Internet de las cosas (IoT)...
Pagina web asistida por 1A.;Chatbot de texto.;Sistemas. ..

Pagina web asistida por IA.;Chatbot de texto.;
Pagina web asistida por IA.;

Ninguno;

Ninguna;

ninguna;

Ninguna ;

INTERNET NORMAL;

Internet de las cosas (IoT) aplicado a hoteles (ej., control...
Chatbot de texto.;Reconocimiento facial para acceso o...
Chatbot de texto.;Internet de las cosas (IoT) aplicado a hoteles...
Chatbot de texto.;Chatbot de voz.;Pagina web asistida por...

Chatbot de texto.;

Nota. Elaborado a partir de la encuesta aplicada a los clientes.

Analisis de Fiabilidad
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El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido para el instrumento aplicado a los clientes

indica un nivel de confiabilidad excelente. Este valor sugiere que los items del cuestionario
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presentan una alta consistencia interna, lo que significa que miden de manera coherente los
aspectos evaluados, incluyendo tanto la percepcion sobre el uso de tecnologias de inteligencia

artificial como la satisfaccion del cliente en los servicios de alojamiento.

Tabla 11

Alfa de Cronbach — Instrumento Cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

,970 11

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de SPSS.

Estadisticas Descriptiva

Inteligencia Artificial

La Tabla 12 muestra una percepcion positiva por parte de los clientes respecto al uso de
tecnologias de inteligencia artificial en los establecimientos de alojamiento. En particular, la
funcionalidad fue bien valorada, indicando que los sistemas cumplen eficazmente sus funciones.
La empatia también recibid una valoracion favorable, lo que sugiere que los sistemas son
comprensibles y accesibles. En cuanto a la seguridad, existe una opinion mixta, con
preocupacion por la proteccion de datos personales. Finalmente, la interactividad se califico
como positiva, lo que indica que los clientes encontraron los sistemas disefiados para facilitar la

interaccion

Las puntuaciones superiores a 4,7 en la mayoria de los indicadores indicaron respuestas
positivas, aunque hay algunos que deberian considerarse para identificar oportunidades para

mejorar el disefio, la comunicacion y la confianza en el uso de estas tecnologias.
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Tabla 12

Resultados Estadisticos de las Dimensiones de la Variable Independiente

Desviacion

Factores Rango Media Estindar
Funcionalidad
Usabilidad 6 4,76 1,82
Eficiencia 6 4,74 1,92
Personalizacion 6 4,66 1,84
Empatia
Claridad 6 5,00 1,78
Comprension 6 4,84 1,73
Seguridad
Proteccion de la privacidad 6 3,80 1,97
Confianza 6 4,53 1,82
Interactividad
Diseiio de la IA 6 4,75 1,84

Nota. Elaborado a partir de la encuesta aplicada a los clientes.

Satisfaccion del Cliente

La Tabla 13 refleja una valoracion positiva por parte de los clientes respecto a su nivel de
satisfaccion con el uso de tecnologias de inteligencia artificial en los establecimientos de
alojamiento. Los resultados muestran que los clientes se sintieron satisfechos con los servicios
recibidos, indicaron que la implementacion de IA contribuy6 a superar sus expectativas y a

generar experiencias memorables.

Estos resultados permiten confirmar el cumplimiento del segundo objetivo especifico, al
evidenciar un nivel elevado de satisfaccion en los clientes que interactuaron con tecnologias de

IA.
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Tabla 13

Resultados Estadisticos de las Dimensiones de la Variable Dependiente

Desviacion
Factores Rango Media
Estandar
Satisfaccion General
Satisfaccion 6 493 1,79
Expectativas 6 4,78 1,76
Estandares 6 4,80 1,69

Nota. Elaborado a partir de la encuesta aplicada a los clientes.

Comparacion de Percepciones entre Gerentes y Clientes con Respecto a las Variables de

Estudio

La Tabla 14 muestra la comparacion entre las opiniones de gerentes y clientes sobre la
implementacion de tecnologias de inteligencia artificial en establecimientos de alojamiento. Para
ello se consideraron las siguientes dimensiones: funcionalidad, empatia, seguridad, interactividad
y satisfaccion general, lo que nos brindo la posibilidad de obtener similitudes y desigualdades

entre los grupos encuestados.

En primera instancia, se evidenci6 que existe una diferencia importante en la
funcionalidad, puesto que los clientes estaban més de acuerdo con respecto a la usabilidad,
eficiencia y personalizacion de los sistemas que los gerentes. Este resultado manifiesta que los
clientes percibieron de manera positiva el uso de la IA, esto coindice con Lin & Hsieh (2011),
quienes indicaron que cuando existe una operacion clara, pero sobre todo eficiente, esta se

relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente.

En referencia a la empatia, tenemos que los clientes de la misma manera muestran una

percepcidon mas favorable. La claridad en la comunicacion fue altamente valorada por el grupo
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de clientes, pero la comprension fue excluida para la evaluacion de los gerentes. Este hallazgo
nos muestra que los usuarios reconocen un componente humano al momento de interactuar con
la IA, pero esta perspectiva no puede ser tan clara desde la gerencia. Boon-itt (2015) afirma esta
informacion al indicar que la empatia, definida como la capacidad del sistema para comunicarse

claramente y generar confianza, resulta ser un factor importante en la satisfaccion del usuario.

En base a la seguridad, los gerentes indicaron una puntuacion mas alta en cuanto a la
proteccion de la privacidad, mientras tanto, ambos grupos valoraron de la misma forma la
confianza hacia los sistemas. Esto indica que los clientes mostraron una mayor inquietud acerca
del manejo de sus datos personales por parte del establecimiento. Esta discrepancia se podria ver
afectada por factores como la desconexion entre las medidas implementadas por el
establecimiento y las expectativas reales que perciben los clientes de esto. De igual forma Boon-
itt (2015) afirma que los directivos suelen sobrevalorar la seguridad tecnoldgica real que existe

dentro del establecimiento, con lo que realmente perciben los clientes.

La dimension de interactividad fue evaluada de forma fragmentada. Los gerentes
destacaron aspectos como la rapidez y la facilidad de uso, mientras que los clientes valoraron
especialmente el disefio de los sistemas de IA. Esta diferencia es relevante, ya que Pai et al.
(2025) subrayan que tanto la interactividad como el disefio influyen directamente en la intencion

de recomendacion y fidelizacion, especialmente entre los usuarios finales.

Por ultimo, en la dimension satisfaccion general, los clientes otorgaron puntuaciones
ligeramente mas altas a todos los indicadores que los gerentes. Esto demuestra que la
implementacion de la tecnologia de A no solo ha cumplido los estandares esperados, sino que

también ha tenido un impacto positivo en la percepcion del servicio. De igual forma, Borghi et
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al. (2023) descubrieron que la satisfaccion del cliente con los robots de servicio aumentaba

cuando la relacidn creaba un vinculo emocional durante la interaccion.

Tabla 14

Comparacion Gerentes - Clientes

Gerentes Clientes
Factores Desviacion Desviacion
Media Media
Estandar Estandar
Funcionalidad
Usabilidad 4,00 1,77 4,76 1,82
Eficiencia 4,00 1,90 4,74 1,92
Personalizacion 4,18 2,24 4,66 1,84
Empatia
Claridad 4,35 2,21 5,00 1,78
Comprension - - 4,84 1,73
Seguridad
Proteccion de la privacidad 4,24 2,17 3,80 1,97
Confianza 4,53 2,27 4,53 1,82
Interactividad
Rapidez 4,29 2,20 - -
Facilidad de uso 4,47 2,21 - -
Disefio de la TA - - 4,75 1,84
Satisfaccion General
Satisfaccion 4,71 1,96 493 1,79
Expectativas 4,65 1,90 4,78 1,76
Estandares 4,59 1,97 4,80 1,69

Nota. Elaborado a partir de las encuestas aplicadas a los dos grupos.

Pruebas de normalidad



Se considera una prueba estadistica que se utiliza para determinar si un conjunto de datos
considera una distribucion normal. Este analisis resulta relevante para investigaciones
cuantitativas, puesto que muchas evaluaciones estadisticas necesitan de datos especificos que
cumplan con este supuesto de normalidad para lograr una mayor precision en los resultados

(Sanchez-Solis et al., 2024).

Para el analisis de las respectivas dimensiones del estudio se considero la prueba se
Shapiro-Wilk, puesto que es la mas recomendable cuando se trata de muestras reducidas, ya que
permite determinar si los datos se adecuan a una distribucién normal (Roco-Videla et al., 2024).
La informacién obtenida indic6 que las puntuaciones de las dimensiones de funcionalidad y
satisfaccion general siguen una distribucion normal (p>0,05), mientras que las dimensiones de
empatia, seguridad e interactividad no cumplieron con este supuesto (p<0,05). Tomando en
cuenta que no todas las dimensiones cumplieron con esta condicion de normalidad, se procedid
al uso de la prueba de correlacion no paramétrica de Spearman, la cual resulta util para analizar

la relacion entre variables que cuentan con una distribucion anormal.

Tabla 15

Test de normalidad - Gerentes

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Inteligencia Artificial
Funcionalidad 0,942 17 0,343
Empatia 0,861 17 0,016
Seguridad 0,854 17 0,012
Interactividad 0,880 17 0,032

Satisfaccion del Cliente
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Satisfaccion General 0,924 17 0,173

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de SPSS.

Por otra parte, en el caso de los clientes, los resultados de la prueba de normalidad
presentados en la Tabla 16 muestran que ninguna de las dimensiones analizadas presenta una
distribucién normal, ya que todos los valores de significancia de la prueba de Shapiro-Wilk
fueron inferiores a 0.05. Esta prueba es especialmente adecuada para muestras menores de 200
participantes, como es el caso del presente estudio. En consecuencia, se recurrié al uso de la
correlacion no paramétrica de Spearman para analizar las relaciones entre las variables en este

grupo, garantizando la validez de los resultados obtenidos.

Tabla 16

Test de normalidad - Clientes

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Inteligencia Artificial

Funcionalidad 0,920 76 0,000
Empatia 0,903 76 0,000
Seguridad 0,954 76 0,008
Interactividad 0911 76 0,000

Satisfaccion del Cliente
Satisfaccion General 0,911 76 0,000

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de SPSS.

Analisis de Correlacion

Con el fin de analizar la relacion entre la implementacion de tecnologias de inteligencia

artificial y la satisfaccion del cliente en hoteles de Ecuador, se plantearon las siguientes hipotesis:
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e Hipotesis nula (Ho): La adopcion de tecnologias de inteligencia artificial en hoteles de
Ecuador no tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente.
o Hipotesis alternativa (H:): La adopcion de tecnologias de inteligencia artificial en

hoteles de Ecuador tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente.

Tabla 17

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman (p)

Valor de p Interpretacion

—1.00 Correlacion negativa perfecta

—0.90 Correlacion negativa muy fuerte

—0.75 Correlacion negativa considerable

—-0.50 Correlacion negativa media

—0.25 Correlacion negativa débil

—0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 Sin correlacion
0.10 Correlacion positiva muy débil
0.25 Correlacion positiva débil
0.50 Correlacion positiva media
0.75 Correlacion positiva considerable
0.90 Correlacion positiva muy fuerte

1.00 Correlacion positiva perfecta




Nota. p = coeficiente de correlacion de Spearman. El signo indica la direccion de la relacion y el nimero su fuerza.

Fuente: Hernandez et al. (2014).

La Tabla 18 presenta los resultados de la relacion de las variables de estudio, inteligencia
artificial y satisfaccion del cliente, obtenidos desde la perspectiva de los gerentes. El coeficiente
de Spearman que se obtuvo fue de p = 0,883. Este resultado nos muestra claramente que existe
una correlacion positiva muy fuerte (p < 0,01). Este hallazgo nos indica que, segtn los gerentes,
cuando existe una mayor implementacion de tecnologias de inteligencia artificial en los hoteles,
se genera un mayor nivel de satisfaccion reportado por los clientes. En consecuencia, se rechaza
la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (Hi), confirmando que existe una

relacion significativa entre ambas variables.

Tabla 18

Correlacion General - Gerentes

Inteligencia  Satisfaccion

Artificial del Cliente
Rho de Inteligencia ~ Coeficiente de »
o . 1,000 ,883
Spearman Artificial correlacion
Satisfaccion ~ Coeficiente de -
,883 1,000

del Cliente correlacion

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de SPSS.
Correlacion de Variables por Dimensiones

La Tabla 19 presenta el andlisis de correlacion entre las dimensiones de la inteligencia
artificial y la satisfaccion general, desde la perspectiva de los gerentes. Todas las correlaciones

son positivas, muy fuertes y estadisticamente significativas (p = 0,000), lo que indica una

relacion solida entre cada dimension tecnologica y la percepcion de satisfaccion.
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La funcionalidad obtuvo la puntuacion mas alta, lo que indica que los sistemas usables,
convenientes y adaptables tienen un impacto significativo en la satisfaccion. Esto se relaciona
con el estudio de Lin & Hsieh (2011), ya que afirmaron que la funcionalidad se considera un
factor determinante al momento de examinar la calidad tecnologica en el contexto del

autoservicio.

Por otra parte, la interactividad y la seguridad de igual manera mostraron un resultado de
una correlacion alta. Esto resalta la idea de que cuando existe facilidad en la comunicacion,
conocimiento, pero sobre todo confianza en la proteccion de la informacion, estos elementos se
vuelven vitales en la generacion de experiencias tecnologicas afirmativas. Boon-itt (2015) de
igual manera, afirma que los gerentes toman mayor interés en torno a la seguridad,
especificamente cuando se trata de la proteccion de informacion personal, por ello se recalca la

necesidad de tomar en cuenta este aspecto fundamental en los servicios.

Para terminar, la dimension de empatia también mostré una relacion significativa, lo que
indica que los gerentes reconocen la importancia de una comunicacion sencilla e intuitiva entre
el sistema y el usuario. Este resultado refuerza la idea de que la IA no solo automatiza tareas,

sino que también puede facilitar una interaccion mas humana y efectiva en el sector hotelero.

Tabla 19

Correlacion de Variables por Dimensiones - Gerentes

SATISFACCION DEL CLIENTE

Satisfaccion General

Coeficiente de Spearman

rho

INTELIGENCIA
ARTIFICIAL

B

Funcionalidad ,930
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Coeficiente de

correlacion 0:000

Empatia Coeficiente de 778"
correlacion 0,000

Seguridad Coeficiente de ,844™
correlacion 0,000

Interactividad  Coeficiente de ,850™
correlacion 0,000

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de SPSS.

La Tabla 20 presenta los resultados del analisis de correlacion realizado desde la
perspectiva de los clientes. Se obtuvo un coeficiente Spearman de p = 0,841; este hallazgo
muestra que existe una correlacion positiva y directa (p < 0,01) entre las variables del estudio,

inteligencia artificial y satisfaccion del cliente.

Esta informacion nos indica que los clientes se sienten mas satisfechos con las
experiencias ofrecidas por los servicios de hoteles que cuentan con inteligencia artificial y de
igual manera reportan un mayor nivel de satisfaccion. Por este motivo, se rechaza la hipdtesis
nula (Ho) y se verifica la hipdtesis alternativa (H1), lo que refuerza la idea de que la inteligencia
artificial cuenta con un impacto positivo en la satisfaccion del cliente dentro del sector hotelero

de Ecuador.

Tabla 20

Correlacion General - Clientes

Inteligencia  Satisfaccion

Artificial del Cliente
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Rho de Inteligencia ~ Coeficiente de o
o ' 1,000 ,841
Spearman Artificial correlacion

Satisfaccion ~ Coeficiente de o
,841 1,000
del Cliente correlacion

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de SPSS.

La Tabla 21 nos revela la informacion obtenida del analisis de correlacion entre las
dimensiones de la IA y la satisfaccion general, tomando en cuenta a los clientes. Esta
informacion refleja que existe una correlacion positiva muy fuerte (p = 0,000) en todas las
dimensiones, lo que reafirma la idea de que la IA genera un impacto importante en la satisfaccion

del cliente.

De esta manera, la empatia indica contar con una correlacién mas elevada, lo que muestra
que la calidad y la comprension cuando se interactiian con los sistemas generan un impacto
afirmativo en la satisfaccion del cliente. Este hallazgo concuerda con lo reportado por Boon-itt
(2015), quien identificéd la empatia como un predictor significativo de la satisfaccion en los

sistemas de autoservicio.

Los clientes también valoraron mucho la funcionalidad, lo que refuerza su importancia
como parte esencial de la experiencia tecnoldgica. Si bien los usuarios priorizan la experiencia
emocional, la eficiencia operativa sigue siendo clave. Segin Lin & Hsieh (2011), esta dimension

debe ir acompafiada de facilidad de uso para generar valor.

En cuanto a la interactividad, el disefio de IA es lo que mas valoran los clientes. Pai et al.
(2025) afirman esto al argumentar que, para mejorar significativamente la experiencia del
servicio, singularmente cuando hablamos de destinos turisticos, se debe ofrecer un disefio que

sea intuitivo.
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La seguridad, de igual manera, present6 una correlacion alta; esto resalta la idea de que
en la satisfaccion del cliente la proteccion y la fiabilidad de la informacion son sumamente
importantes. De igual manera Boon-itt (2015), menciona que la seguridad es un elemento
destacado en la evaluacion de los servicios digitales, particularmente cuando hablamos de datos

sensibles que necesitan un trato confidencial.

En conjunto, se encontrd que existe una relacion positiva e importante entre las
dimensiones de las variables de estudio. Estos resultados confirman los estudios de Al-Hyari et
al. (2023) y Chotisarn & Phuthong (2025), quienes encontraron que la IA tiene un impacto
positivo en las percepciones del servicio por parte del cliente. También se refuerza la idea de
generar un mayor desarrollo de tecnologias orientadas al cliente, las cuales combinen la

eficiencia operativa con una experiencia satisfactoria.

Finalmente, los resultados obtenidos permiten confirmar el cumplimiento del tercer
objetivo especifico de esta investigacion, al demostrar que existe una correlacion positiva muy
fuerte entre la implementacion de tecnologias de inteligencia artificial y la satisfaccion del

cliente, tanto desde la perspectiva de los gerentes como de los clientes.

Tabla 21

Correlacion de Variables por Dimensiones - Clientes

SATISFACCION DEL CLIENTE

Satisfaccion General

Coeficiente de Spearman

INTELIGENCIA
ARTIFICIAL

rho
Funcionalidad Coeficiente de ,806**
correlacion 0,000
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Empatia Coeficiente de ,834™

correlacion 0,000

Seguridad Coeficiente de 718"
correlacion 0,000

Interactividad  Coeficiente de 7717
correlacion 0,000

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de SPSS.

Gridficos de Dispersion

La Figura 4 muestra la relacion positiva entre el uso de [A y la satisfaccion del cliente,
ilustrada mediante un diagrama de dispersion y una linea de regresion lineal, desde la perspectiva
de los gerentes. La pendiente de linea es y = 2,68 + 0,33x; esto indica que cuando se genera una
nueva unidad en la implementacion de IA, la satisfaccion igualmente aumenta en un 0,33
aproximado. El coeficiente de determinacion (R2 = 0,851) indica que la varianza en la
satisfaccion del cliente refleja un ajuste adecuado y una relacion positiva de las variables. Este
resultado coincide con el andlisis estadistico, realzando el impacto que genera la IA en la
satisfaccion en los establecimientos.

Figura 4

Relacion entre la Implementacion de Inteligencia Artificial y la Satisfaccion del Cliente -Gerente
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Satisfaccion del Cliente

Inteligencia Artificial

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de SPSS.

La Figura 5 ilustra la relacion positiva entre la IA y la satisfaccion del cliente en los
establecimientos del pais desde la perspectiva del cliente. El diagrama de dispersion con una
linea de regresion lineal muestra que los clientes tienen una opinion positiva sobre la
implementacion de las tecnologias de IA y también reportan altos niveles de satisfaccion. La
pendiente de la linea es y = 2,35 + 0,37x, lo que indica que, por cada nueva unidad de opinion
positiva sobre la [A y la satisfaccion del cliente, la media aumenta en 0,37 unidades. El
coeficiente de determinacion (R? = 0,69) indica que el modelo explica el 69% de la varianza en
la satisfaccion, lo cual puede explicarse por el conocimiento de la inteligencia artificial. Esto
complementa y refuerza los hallazgos estadisticos previos y garantiza una mejora significativa

del cliente cuando las soluciones de IA se perciben como Ttiles, transparentes y fiables.

Figura 5

Relacion entre la Implementacion de Inteligencia Artificial y la Satisfaccion del Cliente -Cliente
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Satisfaccion del Cliente

1} 10 20 30 40 50

Inteligencia Artificial
Nota. Elaboracion propia con base en los resultados de SPSS.
Discusion
El andlisis de correlacion revela una coincidencia significativa entre gerentes y clientes
respecto al impacto positivo de la inteligencia artificial (IA) en la satisfaccion del cliente en el
sector hotelero ecuatoriano. Ambos grupos muestran coeficientes de Spearman muy fuertes y
estadisticamente significativos (p = 0,883 para gerentes y p = 0,841 para clientes), lo que

confirma que la implementacion de tecnologias de IA esta estrechamente relacionada con una

mejora en la experiencia del usuario.

Aunque al desglosar las dimensiones evaluadas, se evidencian diferencias importantes en

la forma en que cada grupo percibe los beneficios de la [A.

Este hallazgo coincide con estudios previos como el de Al-Hyari et al. (2023), quienes
demostraron que la IA mejora la percepcion del servicio de hoteles de lujo, y con Chotisarn &
Phuthong (2025), quienes evidenciaron que la eficiencia y personalizacion habilitadas por IA

influyen directamente en la satisfaccion del cliente.
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Percepcion de los Gerentes

Desde la perspectiva gerencial, la funcionalidad fue la dimension mas valorada,
destacando la eficiencia, rapidez y personalizacion de los sistemas. Esta vision refleja un enfoque
centrado en la optimizacion operativa, lo que se alinea con Lin & Hsieh (2011), quienes

identificaron que la funcionalidad es clave en la percepcion de calidad tecnoldgica.

La interactividad igualmente fue bien valorada, especialmente en términos de rapidez y
facilidad de uso, lo que coincide con Pai et al. (2025), los cuales sefialaron que, para tener la
intencion de recomendar el servicio, estos componentes son sumamente importantes para

hacerlo.

En cuanto a los aspectos de seguridad, los gerentes demuestran tener una solida
preocupacion en lo que respecta a la proteccion de datos; sin embargo, los clientes no comparten
en su totalidad esta valoracion. Esta diferencia revela que existe una desigualdad en cuanto a este
aspecto que es de suma importancia para que exista una satisfaccion positiva por parte del
cliente, es por ello por lo que debe de abordarse propuestas de transparencia tal como lo

mencionan Acharya & Mahapatra (2024).

Por tltimo, tenemos la empatia que, aunque fue significativamente valorada, los gerentes
lo hacen con menor intensidad, esto destaca la necesidad de complementar la IA con la
interaccion humana, tal como lo mencionan Sardesai et al. (2024), quienes afirman que la IA no

debe reemplazar en su totalidad la experiencia emocional que generan los servicios humanos.
Percepcion de los Clientes
Los clientes otorgaron mayor importancia a la empatia, entendida como la claridad y

comprension en la interaccion con los sistemas. Esto concuerda con Boon-itt (2015), quien
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afirmo que la empatia funciona como un factor importante en la satisfaccion en sistemas de

autoservicio.

El aspecto de funcionamiento también presento una alta valoracion, reforzando la idea de
Wu et al. (2023), quien menciona que para que exista una eficiencia operativa efectiva debe ir de

la mano de una interaccidon con empatia para que brinde experiencias inolvidables.

En torno a la seguridad, los clientes indicaron preocupaciones acerca de la proteccion de
informacion personal, lo que refuerza la idea de Ramos De Santis (2024), puesto que advierte
que la confianza en las herramientas con IA depende de la percepcion de privacidad que se tiene

de ellas.

La interactividad fue bien valorada, especialmente el disefio de los sistemas, lo que valida
lo sefialado por Pai et al. (2025), quienes demostraron que el disefio intuitivo mejora

considerablemente la experiencia de servicio.

Los resultados obtenidos coinciden con investigaciones internacionales. Por ejemplo,
Sardesai et al. (2024) afirman que los servicios humanos y automatizados son satisfactorios,
mientras que la A es consistente. Por ello Chen et al. (2022) indica que la confianza en la [A
resulta ser un elemento fundamental para incrementar la fidelizacion del cliente en las

plataformas de colaboracion.

En el contexto Latinoamérica, Ramos De Santis (2024) analizé como los chatbots
mejoran la atencion del cliente, pero generan algunos problemas en cuanto a la empatia. Esta
situacion reafirma la necesidad de elaborar tecnologias que sean intuitivas y que mezclen la

funcionalidad con una experiencia emocional atrayente.
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En definitiva, estos resultados generados afirman el cumplimiento del objetivo general de
este estudio, mostrando que la inteligencia artificial ha logrado influir significativamente en la
satisfaccion del cliente en el sector hotelero ecuatoriano. La IA se consolida como un recurso
estratégico que no solo optimiza procesos, sino que de la misma manera mejora la percepcion del

servicio y la experiencia del usuario.
Conclusiones

Una vez cumplido el primer objetivo especifico, se determind que los hoteles
ecuatorianos han comenzado a introducir tecnologias de inteligencia artificial de manera
progresiva, siendo las mas utilizadas aquellas orientadas a la interaccion digital, como paginas
web y redes sociales asistidas por IA, sistemas automatizados y chatbots. Con el uso de estas
herramientas se evidencian grandes ventajas como la eficacia para mejorar la atencion al cliente,
agilizacion de los procesos operativos y personalizacion de los servicios. Pese a ello, los
hallazgos nos indican que el sector hotelero ecuatoriano se encuentra en un nivel moderado de
desarrollo con respecto a la transformacion digital, debido a que existe una baja implementacion
de tecnologias avanzadas como la realidad aumentada, el reconocimiento facial y los robots de
servicio. Ante esta situacion existe la posibilidad de incrementar el uso de soluciones
tecnoldgicas que ayuden a los establecimientos de alojamiento a ofrecer una amplia gama de
experiencias inmersivas y diversas, y de esa manera puedan aumentar su competitividad dentro

del sector hotelero.

Con respecto al segundo objetivo especifico, se logro concluir que los hoteles que estan
implementando tecnologias con inteligencia artificial cuentan con un mayor nivel de satisfaccion
reportado por los clientes, destacando dimensiones relevantes como la funcionalidad, la empatia

y la interactividad que poseen los sistemas al momento de interactuar con ellos. En referencia a
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estos aspectos, los clientes esperan obtener una experiencia mas agil y confortable, puesto que se
espera que los sistemas sean faciles de usar, rapidos y que ofrezcan un servicio personalizado.

No obstante, los clientes reportaron preocupaciones con respecto a temas de seguridad y
proteccion de datos personales, lo que nos indica que, a pesar de que la IA ha logrado mejorar la
experiencia del servicio, todavia existen factores que hay que considerar para mejorar la
confianza de los clientes en entornos digitales. Estos resultados resaltan la importancia de disefiar

tecnologias enfocadas en el cliente y que no sean solamente buenas sino apropiadas para su fin.

Por ultimo, en referencia al tercer objetivo especifico, se logré evidenciar que tanto de
parte de gerentes como de clientes existe una correlacion positiva muy fuerte entre las dos
variables de estudio, la implementacion de tecnologias con inteligencia artificial y el grado de
satisfaccion del cliente en el sector hotelero ecuatoriano. Este resultado positivo entre la relacion
de ambas variables afirma la hipotesis en la que se considerd que la IA genera un impacto
positivo e importante en la satisfaccion del cliente. Ademas, se logré6 comprobar una diferencia
en las prioridades que tiene cada grupo; por su parte, los gerentes se enfocaron mas en la
eficiencia operativa, mientras que los clientes consideraron mas la empatia y la claridad durante
la interaccion. Esta discrepancia sugiere la idea de reforzar las estrategias de implementacion
tecnologica en donde se equilibren ambos enfoques para lograr un mayor beneficio de estas

herramientas con IA dentro del sector hotelero.

Recomendaciones

Para fortalecer la adopcion tecnoldgica en el sector hotelero ecuatoriano, se recomienda
que los gerentes desarrollen planes estratégicos de innovacidon que complementen la
incorporacion progresiva de tecnologias emergentes como realidad aumentada, reconocimiento

facial y robots de servicio. Con la ayuda de estas herramientas se pueden complementar las ya
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existentes para poder brindar a los clientes una experiencia Unica e inmersiva. Los gerentes
deben realizar acciones concretas para lograr mejorar esta implementacion realizando
diagnosticos tecnologicos internos, identificando oportunidades para poder mejorar los procesos
operativos del negocio y estableciendo relaciones con proveedores expertos en tecnologia. Para
lograr que las tecnologias implementadas sean efectivas y cumplan con los estdndares de calidad
del servicio, se deben brindar programas de capacitacion técnica a los empleados para que sepan
cOmo es su uso correcto y maximicen sus beneficios. Esta recomendacion hace referencia al
primer objetivo especifico, al exponer acciones especificas que permitiran que los gerentes
lideren la transformacion digital dentro de sus establecimientos, y a su vez mejoren la

competitividad del sector.

Con respecto a mejorar la satisfaccion del cliente, se propone que los gerentes disefien e
implementen interfaces de IA que sean centradas en el cliente, donde se priorice la empatia, la
claridad en la comunicacion y, sobre todo, que sean faciles de usar. Estos disefios no solo deben
abordar los aspectos técnicos propios del sistema, sino que también se deben utilizar elementos
de disefio emocionales para que de esa manera se logre generar mas confianza y conexion con el
cliente. Para que los gerentes logren implementar soluciones tecnologicas acordes a las
necesidades reales del cliente, deben llevar a cabo procedimientos creativos con los clientes, en
donde pueden utilizar métodos de retroalimentacion continua para lograr identificar areas de
mejora. Esta recomendacion estd acorde al segundo objetivo especifico, ya que se logrd
manifestar estrategias que permitirdn que los gerentes logren incrementar la satisfaccion del
cliente a través de la implementacion de tecnologias de IA que sean funcionales, accesibles y

emocionalmente significativas en el sector hotelero ecuatoriano.
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Para concluir, con el fin de lograr establecer una relacion positiva entre la inteligencia
artificial y la satisfaccion del cliente, se recomienda a los gerentes que opten por utilizar un
enfoque hibrido, en el cual se combinen la eficiencia de la IA con la amabilidad del servicio
humano. Esto quiere decir que la IA debe usarse como un complemento de los servicios
personalizados que ofrecen los establecimientos, mas no como un sustituto de la calidez humana;
esto se aplica especificamente en ocasiones en las que la experiencia del cliente es crucial. Por
esta razon, los gerentes deben crear protocolos de servicio en donde se conecten ambos
elementos; de esta manera se logra que la tecnologia sirva como un apoyo en la interaccion
humana. Ademas, se debe reforzar la comunicacion sobre las politicas de privacidad y proteccion
de datos, mediante mensajes claros y accesibles que generen confianza en el cliente. Esta
recomendacion responde al tercer objetivo especifico, al proponer una estrategia integral que
permita a los gerentes implementar tecnologias de manera efectiva, sin perder el componente
emocional que caracteriza al servicio hotelero para lograr incrementar los niveles de satisfaccion

en los clientes.
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Anexos

Anexo A. Formato de Encuesta Dirigida a los Gerentes
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
“Impacto de la IA en la Satisfaccion del Cliente en el Sector Hotelero: Caso Ecuador”
Objetivo: Analizar el impacto de la inteligencia artificial (IA) en la satisfaccion del

cliente en el sector de alojamiento de Ecuador.

Estimado(a) Gerente,
Solicitamos su valiosa colaboracion completando esta encuesta. La informacion sera
tratada de manera confidencial, conforme al Articulo 7 de la Ley Organica de Proteccion de

Datos Personales, y utilizada exclusivamente con fines académicos.
Seccion I: Informacion Demografica:
e Sexo
— Hombre
—  Mujer
e Etnia

— Indigena
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— Afroecuatoriana

—  Mulata

— Montubia

—  Mestiza

— Blanca

Otra

Estado Civil

Soltero/a

Casado/a

— Divorciado/a

— Viudo/a

Edad (afios):

Nivel Educativo

Educacién basica

Bachillerato

Educacion superior

Posgrado (Especializacion, Maestria o Doctorado)

Cuanto tiempo lleva operando el establecimiento de alojamiento? (afios):

Afios trabajando en el establecimiento de alojamiento:
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e Aiios de experiencia como Gerente (General o Medio):

e Numero de trabajadores en el establecimiento de alojamiento:

e Tipo de establecimiento

— Hotel

— Hosteria

— Hostal

— Hacienda Turistica

— Lodge

— Resort

e Categoria

— 1 estrella

— 2 estrellas

— 3 estrellas

— 4 estrellas

— 5 estrellas

e Provincia de ubicacion del establecimiento

— Azuay

— Bolivar

— Canar

98



Carchi

Chimborazo

Cotopaxi

El Oro

Esmeraldas

Galapagos

Guayas

Imbabura

Loja

Los Rios

Manabi

Morona Santiago

Napo

Orellana

Pastaza

Pichincha

Santa Elena

Santo Domingo de los Tséachilas

Sucumbios



— Tungurahua

— Zamora Chinchipe

Seccion II: Tecnologias de IA implementadas

e ;Cuales de las siguientes tecnologias basadas en inteligencia artificial usa su

establecimiento de alojamiento?

(Marque todas las que correspondan)

- Pégina web asistida por IA.

- Redes sociales asistidas por IA.

— Chatbot de texto.

—  Chatbot de voz.

- Robot asistido por A para servicio de habitaciones.

- Robot asistido por IA para entrega de alimentos

— Sistemas automatizados de check-in/check-out.

- Reconocimiento facial para acceso o identificacion.

- Internet de las cosas (IoT) aplicado a hoteles (p. €j., control inteligente de temperatura,

iluminacién o llaves digitales).

— Realidad virtual.

— Realidad aumentada.

- Otra tecnologia de 1A utilizada (especificar):

100



Seccion III: Inteligencia Artificial
Instrucciones:

A continuacidn, encontrara una serie de preguntas relacionadas con Inteligencia Artificial
(IA). Por favor, indique su nivel de acuerdo utilizando una escala tipo Likert del 1 al 7, donde: 1
= Desacuerdo total, 2 = En desacuerdo, 3 = Algo en desacuerdo, 4 = Neutro, 5 = Algo de

acuerdo, 6 = De acuerdo, 7 = Totalmente de acuerdo.
Inteligencia Artificial

1. Lainteligencia artificial (IA) en su establecimiento de alojamiento es de facil uso para los

clientes y el personal.

2. LalA usada en su establecimiento es rapida y eficiente para ejecutar las tareas solicitadas

por los clientes.

3. LaIA utilizada en su establecimiento estd programada para satisfacer las preferencias de

los clientes.

4. LalA utilizada en las interacciones con los clientes tiene lenguaje claro y facil de

entender.
5. LalA genera un proceso fluido y sin complicaciones para los clientes.
6. La IA que usa su establecimiento protege la informacion personal de los clientes.
7. La IA contribuye a generar una sensacion de seguridad en los clientes durante su uso.
8. LaIA responde de manera rapida y oportuna a las solicitudes de los clientes.
Seccion IV: Satisfaccion

Instrucciones:
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A continuacidn, encontrara una serie de preguntas relacionadas con Inteligencia Artificial
(IA). Por favor, indique su nivel de acuerdo utilizando una escala tipo Likert del 1 al 7, donde: 1
= Desacuerdo total, 2 = En desacuerdo, 3 = Algo en desacuerdo, 4 = Neutro, 5 = Algo de

acuerdo, 6 = De acuerdo, 7 = Totalmente de acuerdo.
Satisfaccion

9. Eluso de la inteligencia artificial (IA) ha mejorado la satisfaccion del cliente en su

establecimiento de alojamiento.

10. La IA ha cumplido con las expectativas del cliente en lo relacionado con la atencion y el

servicio.
11. La IA se alinea con los estandares de calidad del servicio del establecimiento.

Anexo B: Formato de Encuesta Dirigida a los Clientes

<) TECNIg, »
9 <

= &%

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
“Impacto de la IA en la Satisfaccion del Cliente en el Sector Hotelero: Caso Ecuador”

Objetivo: Analizar el impacto de la inteligencia artificial (IA) en la satisfaccion del

cliente en el sector de alojamiento de Ecuador.

Estimado(a) cliente,
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Le agradecemos su disposicion para participar en esta encuesta. Su colaboracion es

fundamental para el desarrollo de esta investigacion académica.

Los datos recopilados seran tratados de forma estrictamente confidencial, en conformidad
con el Articulo 7 de la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales, y seran utilizados

unicamente con fines investigativos.

Seccion I: Informacion Demografica:

e Género

— Masculino

— Femenino

- LGBTI+

e FEtnia

— Indigena

— Afroecuatoriana

— Mulata

— Montubia

—  Mestiza

— Blanca

— Otra

e Estado Civil

— Soltero/a
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— Casado/a

— Divorciado/a

— Viudo/a

Edad (afios):

Nivel Educativo

— Ningln nivel educativo

— Educacion basica

— Bachillerato

— Educacion superior

— Posgrado (Especializacion, Maestria o Doctorado)

Ocupacion actual:

— Empleado publico

— Empleado privado

— Independiente

— Estudiante

— Jubilado

Provincia de residencia

— Azuay

— Bolivar
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Canar

Carchi

Chimborazo

Cotopaxi

El Oro

Esmeraldas

Galéapagos

Guayas

Imbabura

Loja

Los Rios

Manabi

Morona Santiago

Napo

Orellana

Pastaza

Pichincha

Santa Elena

Santo Domingo de los Tsachilas
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—  Sucumbios

— Tungurahua

— Zamora Chinchipe

Seccion II. Experiencia de hospedaje y uso de IA

e ;Cuando fue la ultima vez que se hospedd en un establecimiento de alojamiento en

Ecuador?

— De 1 a3 meses

— De 3 a 6 meses

— De 6 a9 meses

— De9 a 12 meses

— Mas de 1 afio

e Qué tipo de tecnologias basadas en inteligencia artificial recuerda haber utilizado

en el establecimiento de alojamiento?
(Marque todas las que correspondan)

- Pégina web asistida por IA.

— Redes sociales asistidas por [A.

— Chatbot de texto.

— Chatbot de voz.

- Robot asistido por A para servicio de habitaciones.
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- Robot asistido por IA para entrega de alimentos.

— Sistemas automatizados de check-in/check-out.

- Reconocimiento facial para acceso o identificacion.

- Internet de las cosas (IoT) aplicado a hoteles (p. €j., control inteligente de temperatura,

iluminacién o llaves digitales).

— Realidad virtual.

— Realidad aumentada.

— Otra tecnologia de IA utilizada (especificar):

Seccion I1I: Inteligencia Artificial

Instrucciones:

A continuacion, encontrard una serie de preguntas relacionadas con Inteligencia Artificial
(IA). Por favor, indique su nivel de acuerdo utilizando una escala tipo Likert del 1 al 7, donde: 1
= Desacuerdo total, 2 = En desacuerdo, 3 = Algo en desacuerdo, 4 = Neutro, 5 = Algo de

acuerdo, 6 = De acuerdo, 7 = Totalmente de acuerdo.

Inteligencia Artificial

1. Las herramientas de inteligencia artificial (IA) utilizadas en el establecimiento de

alojamiento fueron faciles de usar.

2. LalA respondi6 de manera rapida y eficiente a mis solicitudes.

3. LalA ofrecid opciones personalizadas que se ajustaron a mis requerimientos.

4. LalA tiene un lenguaje sencillo y facil de entender.
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5. Senti que la IA comprendié mis necesidades durante mi estancia en el establecimiento.
6. Considero que la IA gestiona y protege mis datos personales.
7. LalIA hizo que me sienta seguro durante las interacciones en el establecimiento.
8. Me senti comodo/a usando la tecnologia de IA gracias a su disefio intuitivo y sencillo.
Seccion I'V: Satisfaccion
Instrucciones:

A continuacidn, encontrard una serie de preguntas relacionadas con Inteligencia Artificial
(IA). Por favor, indique su nivel de acuerdo utilizando una escala tipo Likert del 1 al 7, donde: 1
= Desacuerdo total, 2 = En desacuerdo, 3 = Algo en desacuerdo, 4 = Neutro, 5 = Algo de

acuerdo, 6 = De acuerdo, 7 = Totalmente de acuerdo.
Satisfaccion

9. Estoy satisfecho/a con la asistencia proporcionada por la inteligencia artificial (IA) en el

establecimiento de alojamiento.
10. La asistencia brindada por la IA cumplié mis expectativas.

11. La calidad del servicio de IA cumple con mis estandares de satisfaccion.

108



Anexo C: Captura de Pantalla del Catastro del MINTUR Utilizado para la Seleccion Intencional

de Hoteles como Poblacion de Estudio

Fecha de Actividad / Teléfono
1 Nombre Comercial ﬂ Registruﬂ Mudalidal Clasificacion E Categoria ﬂ Provincia E Principal ﬂ Correo Electronico E
3 |HOTEL CORDERD 29/7/2021 ALOJAMIENTC HOTEL 3 Estrellas AZUAY 0553148545 info@hotelcordero.com
7 |SUMAQ KAY 15/10/2015 ALOJAMIENTO HOTEL 3 ESTRELLAS PICHINCHA 399683735 reservasl@hotelsumagkay.com
12 |HOTEL INCA REAL 29/2/19%6 ALOJAMIENTC HOTEL 3 Estrellas AZUAY 072823636 reservaciones@hotelincareal.com.ec
13 |HOSTERIA DEL RIC 2/3/2023 ALOJAMIENTO HOSTERIA 3 Estrellas AZUAY 05957849655 ediiecs5@egmail.com
16 |HOTEL EUROPA 15/11/2001 ALOJAMIENTO HOTEL 2 Estrellas AZUAY 0973076272 nelsong22 @hotmail.com
27 11/1/2010 ALOJAMIENTO HOSTAL 3 Estrellas AZUAY 72838108 parrajunier23@gmail.com
49 |HOTEL RIONE 3/10/2013 ALOJAMIENTCO HOTEL 4 Estrellas AZUAY 0535636335 reservas@rionehotel.com
54 |HOSTAL PACHAMAMA 18/4/2005 ALOJAMIENTO HOSTAL 1 Estrella AZUAY 2829465 eduardobrito2007@hotrmail com
55 |HOSTAL VILLA DEL ROSARIC 18/6/2012 ALOJAMIENTCO HOSTAL 2 Estrellas AZUAY 72828585 dolorescellerils@hotmail.com
66 |[HOTEL L& CASOMNA VERGEL 20/12/2005 ALOJAMIEMTO HOTEL 3 Estrellas AZUAY 0558831262 lacasonahotel2001@gmail.com
67 |HOSTAL PRIMAVERA 259/3/2004 ALOJAMIENTO HOSTAL 1 Estrella AZUAY 0954977493 hosprimavera2004 @hotmail com
69 |HOSTAL LA MARTIMA 30/5/2022 ALOJAMIENTO HOSTAL 1 Estrella AZUAY 0585305573 renevintimillalat@gmail.com
76 |HOTEL COLONIAL 2/2/2018 ALOJAMIENTO HOTEL 2 Estrellas AZUAY 0950012460 hotelcafecolonial@gmail.com
77 |HOSTERIA LAGO DE CRISTAL 3/1/2023 ALOJAMIENTO HOSTERIA 3 Estrellas AZUAY 0995435016 copifullcolisec@gmail.com
&7 |HOTEL LOS BALCOMES 31/8/2016 ALOJAMIENTO HOTEL 4 Estrellas AZUAY 72842103 leom57@hotmail.com
99 |HOSTAL GALAPAGOS DREAMS 2/12/2015 ALOJAMIENTO HOSTAL 3 Estrellas GALAPAGOS 0554451136 Egalapagosdreamshostal@gmail.com
104 HOTEL YANUNCAY 25/4/2022 ALOJAMIENTC HOTEL 3 Estrellas AZUAY 074115081 info@hotelyanuncay.com.ec
113|HOSTERIA LA TRAVESIA CAMPINA  30/11/2023 ALOJAMIENTO HOSTERIA 3 Estrellas AZUAY 0950136060 latravesiacue@gmail.com

Fuente: Captura de Pantalla del Catastro MINTUR
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