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Prologo

La inteligencia artificial ha entrado con fuerza en el sector
hotelero. Se habla de automatizacion, asistentes virtuales,
atencion al cliente 24/7, personalizacion de la experiencia y
mejora de la eficiencia operativa. Sin embargo, entre todo ese
ruido sigue faltando algo esencial para muchos hoteleros: una
guia clara y practica que ayude a entender qué puede aportar
realmente esta tecnologia, como empezar a aplicarla con sentido
y qué errores conviene evitar desde el principio.

En Hotelinking llevamos anos trabajando en la digitalizacion de
procesos clave para hoteles y cadenas, especialmente en todo lo
relacionado con la relacion con el huésped, la captacion vy
activacion de datos, la automatizacion de flujos de trabajo y la
mejora de |la operativa. Esa experiencia nos ha permitido observar
algo con claridad: el interés por la IA crece muy rapido, pero
también lo hacen las dudas, la prudencia y la necesidad de
criterio.

Por eso nace esta guia. No como un documento futurista ni como
una recopilacion de promesas tecnoldgicas, sino como un
material practico pensado para ayudar al hotelero a entender
donde puede haber valor real, qué condiciones previas hacen falta
para obtener buenos resultados y como avanzar sin perder de
vista lo mas importante: la calidad del servicio, la coherencia
operativa y el trato humano.

Nuestro objetivo no es presentar la inteligencia artificial como
una solucion magica ni como una moda pasajera. Al contrario:
creemos que su verdadero potencial aparece cuando se aplica
sobre procesos claros, informacion bien estructurada vy
necesidades concretas del hotel. Solo asi puede convertirse en
una herramienta util para mejorar la eficiencia, reforzar la
experiencia del huésped y ayudar a los equipos a centrarse en
tareas de mayor valor.

Esperamos que este documento sirva como punto de partida,
como material de consulta y como apoyo para todos aquellos
profesionales del sector que quieren entender la IA con una
mirada practica, realista y alineada con la operativa hotelera.

Hotelinking
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CINTRODUCCIGN)

El
estado
de la

A en
el sector
hotelero

La IA ya ha dejado de ser una conversacidon abstracta en
‘ ‘ hoteleria. En los ultimos meses, varias referencias relevantes
del sector han empezado a coincidir en una misma idea: la IA
esta pasando de la fase de exploracién a una etapa mucho mas
practica, centrada en aplicaciones reales para operaciones,

atencion al huésped, personalizacion y eficiencia.

Oracle Hospitality lo plantea de forma explicita en su guia Guide to
Artificial Intelligence for Hospitality Executives, donde presenta la IA como
una herramienta capaz de elevar el servicio al huésped, optimizar procesos y
generar ingresos para los hoteles. En una linea similar, Cloudbeds, en A
Comprehensive Guide to Hotel Al, explica que esta tecnologia ya esta
impactando en la operativa diaria y en la forma en que los hoteles gestionan
informacion, procedimientos y experiencia de cliente.

Este avance no responde solo al impulso tecnolégico. También tiene mucho
que ver con la presion real que viven hoteles y cadenas. Hoy deben atender mas
interacciones, dar respuesta mas rapido, coordinar mejor distintos canales y
hacerlo, ademas, con equipos que necesitan ganar tiempo para centrarse en
tareas de mayor valor. A eso se suma un huésped cada vez mas acostumbrado
a la inmediatez y a una experiencia fluida antes, durante y después de la

estancia.
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Otro punto importante es que la conversacion
del sector parece estar madurando. Canary
Technologies, en su estudio global Navigating Al:
Hospitality Shifts From Exploration to Execution
publicado en 2026, sostiene que la hoteleria esta
dejando atras la simple curiosidad para entrar en
una etapa de implantaciéon mas concreta. Segun
la compaiiia, el 82% espera que el uso de la IA
aumente en los proximos 12 meses, lo que
refuerza la idea de que el debate ya no gira solo
en torno a qué es posible hacer, sino qué
conviene hacer primero y como hacerlo bien.

Desde una perspectiva mas estratégica, la
consultora internacional McKinsey también
aporta un marco util para entender este
momento. En Remapping Travel with Agentic Al,
elaborado junto a Skift (principal plataforma de
noticias, investigacion y marketing centrada en
la industria de viajes a nivel mundial), plantea
que el valor real de la IA en travel y hospitality no
depende unicamente de la sofisticacion de la
tecnologia, sino de la capacidad de integrarla en
operaciones, procesos y casos de uso con retorno
claro. En otras palabras, no basta con incorporar
herramientas: hace falta una hoja de ruta, una
l6gica de implantacidn y una preparacion previa.

Sin embargo, que la IA gane presencia en el
sector no significa que todos los hoteles estén
preparados para aplicarla con criterio. De hecho,
ahi aparece una de las principales paradojas del
momento actual: hay mas interés que nunca,
pero también mas prudencia, mas ruido
comercial y mas dificultad para separar el
valor real de la promesa exagerada. Muchos
hoteleros ya han entendido que esta tecnologia
puede aportar eficiencia y mejorar la experiencia
del huésped, pero no siempre tienen claro por
donde empezar, qué requisitos previos hacen
falta o <como evitar una implantacion
precipitada.
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real: por queé
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hoteles
todavia no
terminan
de dar el
paso
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A pesar del interés creciente por la inteligencia artificial, la
mayoria de hoteles todavia no ha dado un paso decidido
hacia su implantacion. Y no siempre por falta de vision o de
interés.

En muchos casos, el freno tiene mas que ver con la prudencia que con la
resistencia. El hotelero no suele rechazar la innovacion por sistema: lo que le
preocupa es incorporar una tecnologia demasiado rapido, sin entender
bien qué impacto tendra en la operativa, en el equipo y en la experiencia
del huésped.
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Ese matiz es importante, porque ayuda a
entender que la principal barrera no suele ser
tecnoldgica, sino practica. La IA genera
expectativa, pero también incertidumbre. Se
habla mucho de automatizacion, asistentes
virtuales, chatbots, inteligencia generativa o
agentes conversacionales, pero no siempre esta
claro qué soluciones estan realmente
preparadas para el entorno hotelero, cuales
responden a una moda pasajera y cuales pueden
aportar un valor tangible en el dia a dia del
establecimiento.

A esa incertidumbre se suma otro problema
habitual: el exceso de ruido. En muy poco
tiempo han aparecido multitud de herramientas,
mensajes de mercado y promesas de
transformacion que, vistas desde fuera, pueden
resultar dificiles de evaluar. Para muchos
hoteles, especialmente independientes o de
tamano medio, el problema no es solo decidir si
la 1A tiene sentido, sino saber por donde
empezar, qué riesgos conviene evitar y cmo no
equivocarse en la eleccion del primer paso.

También influye una cuestion de contexto
operativo. La mayoria de establecimientos ya
trabaja con una combinacion compleja de
sistemas, procesos, proveedores y rutinas
internas. En ese escenario, cualquier nueva capa
tecnoldgica puede percibirse como una posible
fuente de friccion adicional. Si el hotel ya siente
que opera con herramientas poco conectadas
entre si, la idea de anadir otra solucion mas
puede generar rechazo, incluso aunque el
objetivo sea precisamente mejorar esa
situacion.

A todo ello se suma una objecion especialmente
sensible en hoteleria: el miedo a perder el trato
humano. En un sector donde la experiencia del
huésped depende en gran parte de la atencion, la
cercania y la capacidad de resolver situaciones
con criterio, es logico que muchos profesionales
miren con cautela cualquier tecnologia que pueda
percibirse como fria, impersonal o poco alineada
con la hospitalidad.

En el fondo, muchos hoteles no necesitan que
se les convenza de que la IA “es el futuro”. Lo
que necesitan es entender con claridad qué
problema resuelve, qué requisitos previos exige,
qué nivel de madurez tiene y como puede
implantarse sin poner en riesgo la operativa ni la
calidad del servicio. Mientras esas preguntas no
tengan una respuesta clara, la prudencia seguira
siendo una reaccion natural.

Y esa prudencia, bien entendida, no es
negativa. De hecho, puede ser una ventaja si
lleva al hotel a abordar la IA con mas criterio, mas
foco y menos precipitacion.

La principal barrera
ne suele ser tecnoelégica,
sine practica.
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Cuando se habla de inteligencia artificial en hoteleria, es facil

caer en mensajes demasiado abstractos. Por eso conviene
aterrizar la conversacidon en una pregunta mucho mas util:
cdonde puede aportar valor real en la operativa diaria de un
hotel o una cadena hotelera?

La respuesta no estad en “hacer cosas futuristas”, sino en ayudar a resolver
mejor tareas concretas, reducir fricciones, aprovechar mejor la
informacion disponible y permitir que los equipos trabajen con mas agilidad
y mas foco.

Ese valor puede observarse especialmente en cuatro grandes areas:
operaciones, atencion al cliente, fidelizacion y reputacion. Son ambitos que
afectan de forma directa tanto a hoteles independientes como a cadenas
medianas y grandes, aunque en estas ultimas el impacto suele multiplicarse
por la necesidad de mantener criterios homogéneos, coordinar varios puntos

de contacto y operar con mayor complejidad.
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Optimizacion

de operaciones

Uno de los beneficios mas inmediatos de la 1A
esta en la optimizacion operativa. En un hotel, y
todavia mas en una cadena hotelera, una parte
importante del tiempo del equipo se consume
en responder preguntas repetitivas, buscar
informacion interna, derivar solicitudes o
resolver tareas que siguen patrones muy
parecidos cada dia. Cuando la tecnologia es
capaz de asumir parte de esa carga, el resultado
no es solo una mejora de eficiencia: también se
gana tiempo para tareas donde el criterio
humano aporta mas valor.

McKinsey & Company ha senalado en distintos
trabajos sobre customer care y automatizacion
que la IA generativa puede mejorar de forma
relevante la eficiencia en contextos de
atencion y soporte cuando se aplica sobre
procesos bien definidos. Aunque esos analisis
no se limitan al sector hotelero, si ofrecen un
marco util para entender por qué
departamentos como recepcion, reservas,
contact center o atencién multicanal pueden
beneficiarse especialmente de este tipo de
soluciones.

cQué tipo de comida
se incluye en la pension
completa?

Incluye desayuno,
comida y cena (bebidas
no incluidas)

Atencion al cliente mas rapida,
coherente y disponible

La atencion al huésped es probablemente el
terreno donde la IA se hace mas visible. Antes de
reservar, antes de llegar, durante la estancia o
después del check-out, los viajeros esperan
respuestas rapidas, claras y utiles. Y no siempre
quieren esperar al horario de oficina ni depender
de que un miembro del equipo esté disponible
en ese momento.

Aqui la IA puede aportar mucho valor como capa
de apoyo. Oracle Hospitality, en su guia Guide to
Artificial Intelligence for Hospitality Executives,
subraya que una de las aplicaciones mas claras de
la IA en hospitality esta en reforzar el servicio al
huésped y mejorar la capacidad de respuesta
del hotel. Bien entrenada, esta tecnologia puede
ayudar a resolver dudas frecuentes, mantener una
atencion mas constante y ofrecer una
experiencia mas homogénea en distintos canales,
siempre que exista una base de conocimiento
fiable detras.
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Mejor conocimiento del huésped y
mas capacidad de fidelizacion

Otra aportacion relevante de la IA tiene que ver
con la capacidad de aprovechar mejor el
conocimiento del huésped. Muchas marcas
hoteleras ya cuentan con informacion valiosa
sobre preferencias, historial de interaccion,
canales de contacto, habitos o momentos clave
del viaje, pero no siempre consiguen activarla de
forma util.

Aqui la 1A puede ayudar a organizar,
interpretar y poner en contexto esa
informacion para hacer mas relevantes las
comunicaciones, las recomendaciones y las
interacciones posteriores. No se trata solo de
automatizar mensajes, sino de hacer que esos
mensajes tengan mas sentido para cada perfil de
huésped y para cada momento de la relacion.

@

Conocer mejor al huésped
permite comunicarse mejor,
recomendar mejor y fidelizar
de verdad.

4

Reputacion
e imagen de marca

La reputacion no empieza cuando se publica una
review. Empieza mucho antes, en la calidad de la
comunicacion, en la rapidez de respuesta, en la
gestion de incidencias y en la sensacion de
coherencia que transmite el hotel o la cadena a
lo largo de todo el journey del huésped.

En este punto, la IA puede ser una herramienta
util para detectar patrones, agrupar comentarios,
identificar problemas recurrentes y dar
visibilidad a puntos de friccion que, de otro modo,
quedarian dispersos entre encuestas, mensajes,
observaciones del personal y opiniones en
distintos canales.
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El valor real
ne esta en la
tecnologia,
sine en cémoe
se aplica
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Resolver mejor Conectar mejor Responder con Liberar tiempo Mejorar |a
lo repetitivo la informacion mas coherencia valioso experiencia

Visto en conjunto, la principal aportacién de la IA a hoteles
y cadenas no esta en sustituir equipos ni en convertir Ia
operativa en algo impersonal. Esta en resolver mejor lo
repetitivo, conectar mejor la informacidn, responder con

mas coherencia y liberar tiempo para aquello que
realmente define una buena experiencia de hospitalidad.
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La base de
todo: que
conocimiento
previo
necesita
un
hotel

Uno de los errores mas habituales al hablar de inteligencia

‘ ‘ artificial en hoteleria es pensar primero en la herramienta y
solo después en la informacion que va a utilizar. Sin
embargo, en la practica ocurre justo al revés: cuanto mejor
estructurado, actualizado y conectado esté el conocimiento
del hotel o de la cadena, mejores resultados podra ofrecer
cualquier solucién basada en IA.

La tecnologia puede ser muy avanzada, pero si trabaja sobre contenido
incompleto, contradictorio, desactualizado o disperso, sus respuestas también
lo seran.

Por eso, antes de plantear asistentes conversacionales, automatizaciones,
recomendaciones o capas de atencion inteligentes, conviene hacerse una
pregunta mucho mas basica:

“:tiene el hotel realmente ordenado el conocimiento que necesita
para responder bien, operar con coherencia y ofrecer una experiencia

consistente al huésped?”
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No basta con tener informacion:
hace falta tenerla preparada para
ser utilizada

Muchos hoteles y cadenas si disponen de una
gran cantidad de informacion util, pero esa
informacion suele estar repartida entre
documentos internos, correos antiguos,
procedimientos que solo conoce parte del
equipo, paginas web, materiales comerciales,
instrucciones operativas, PMS, FAQs informales
o simplemente conocimiento acumulado por
personas concretas dentro de la organizacion. El
problema no es solo la falta de informacion,
sino su dispersion.

Cuando esto ocurre, la operativa diaria ya sufre
esa fragmentacion incluso antes de introducir
IA. Un recepcionista responde de una manera,
reservas de otra,la web dice una cosa, el canal de
mensajeria otra y el huésped acaba recibiendo
mensajes poco consistentes. Si ademas se anade
una capa de inteligencia artificial sobre esa base
desordenada, lo mas probable es que la
incoherencia no desaparezca: simplemente se
automatice.

Qué tipo de conocimiento
conviene tener estructurado

La base de conocimiento de un hotel o una
cadena no debe limitarse a una lista de
preguntas frecuentes. Para que la IA pueda
aportar valor real, necesita apoyarse en un
marco mucho mas amplio, que combine
informacion  comercial, operativa y de
experiencia de huésped.

Entre los elementos que conviene
documentar y revisar destacan, por ejemplo:

politicas y normas del
establecimiento;

@

e horarios de servicios y
departamentos;

» tipologias de habitaciény
diferencias entre categorias;

e servicios incluidosy servicios
adicionales;

procedimientos operativos
habituales;

o preguntas frecuentes previas,
durante y posteriores a la estancia;
e promociones activas y condiciones
comerciales;

S o DB O

tono de marcay criterios de
comunicacion:;

o informacion local relevante para el
huésped;

© ®

protocolos de respuesta ante
incidencias frecuentes;

B3

y estdandares comunes de servicio,
especialmente en el caso de
cadenas.

o=

La lA sclo puede ser tan
itil como la calidad y

el orden del conecimiente
en el que se apeya.



hotelinking

La calidad del resultado depende
de la calidad de la base de
conocimiento

La IA no corrige por si sola una mala
organizacion interna. Si el conocimiento esta
mal definido, desactualizado o entra en conflicto
segun el canal o el departamento, la tecnologia
no resolvera ese problema de raiz. En el mejor de
los casos, ofrecera respuestas irregulares. En el
peor, amplificara errores, inconsistencias o
promesas que el hotel luego no podra cumplir.

Por eso, una base de conocimientto bien
trabajada aporta valor mucho mas alla de la
propia IA. Sirve para ordenar la operativa,
alinear equipos, reducir contradicciones, mejorar
la formacion interna y establecer un lenguaje
comun entre marketing, recepcion, reservas,
atencion al huésped y direccion.

Una misma base puede alimentar
multiples puntos de contacto

Este es uno de los grandes beneficios de hacer bien
el trabajo previo. Cuando un hotel o cadena logra
estructurar correctamente su conocimiento, esa
misma base puede utilizarse en muchos puntos del
journey del huésped y en distintos procesos
internos.

Mas adelante pondremos algunos ejemplos.

Sin una base de
cenccimientoe sélida,
ne hay lA que pueda
cfrecer experiencias
consistentes.

|5

El conocimiento del hotel también
debe mantenerse vivo

Esta base no puede entenderse como un
documento estatico que se crea una vez y se da
por cerrado. Cambian horarios, servicios,
promociones, protocolos, mensajes de marca,
formas de trabajar e incluso las preguntas que
mas repiten los huéspedes. Por eso, mantener
viva esta base de conocimiento no es solo una
tarea técnica, sino una practica de gestion.

El verdadero primer paso no es
tecnoldégico, sino organizativo

Visto asi, el primer paso real para aplicar 1A en
un hotel o una cadena hotelera no es comprar
una herramienta ni activar un asistente. Es
ordenar el conocimiento, definir criterios,
conectar informacion y preparar una base
sobre la que la tecnologia pueda trabajar con
sentido.
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Implantar
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Uno de los mayores riesgos que existen hoy en torno a la
inteligencia artificial en hoteleria no es quedarse atras, sino
dar pasos sin criterio. El interés por esta tecnologia esta
creciendo rapido, las soluciones se multiplican y las
promesas de mejora son cada vez mas visibles.

Pero precisamente por eso, también aumenta la probabilidad de implantar
herramientas sin una reflexion previa suficiente, sin objetivos claros y sin
la preparacion operativa necesaria para que funcionen bien.

Aplicar 1A “a ciegas” significa incorporar una solucion porque suena
innovadora o porque parece urgente no quedarse fuera, sin haber definido
antes qué problema se quiere resolver, qué informacion necesita esa
herramienta para funcionar con sentido y qué encaje real tiene dentro de la

operativa del hotel o de la cadena.

17
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Seis errores que conviene evitar

Al

.’
N’

1. Empezar por la herramienta en
lugar del problema

La légica deberia ser la contraria: primero
identificar una friccion real, una tarea repetitiva
o un punto de mejora claro, y solo después

valorar si la IA es la forma adecuada de resolverlo.

—®

2. Automatizar sin una base de
conocimiento fiable

Si el contenido esta desactualizado, disperso o
entra en conflicto segun el canal o el
departamento, la herramienta no podra ofrecer
respuestas consistentes ni decisiones utiles.

3. Querer aplicarlo todo desde el
principio

En la mayoria de los casos, el enfoque mas
inteligente es empezar por casos de uso con tres

caracteristicas: alto volumen de interaccion, baja
complejidad y beneficio visible en poco tiempo.

18

*®

4. Implantar sin supervision
humana

Incluso cuando la tecnologia asume tareas
repetitivas o soporta interacciones sencillas,
debe existir un marco claro de supervision,
limites definidos y una via de escalado al equipo
humano.

Al

b

‘ —
"

5. No integrar la IA en la I6gica

operativa del hotel

La IA no deberia ser una capa aislada. Para que
aporte valor real, necesita encajar dentro de una
l6gica conectada, con objetivos claros, roles
definidos y relacion directa con los procesos que
el hotel ya necesita gestionar cada dia.

6. No medir lo que esta ocurriendo

Hace falta medir qué esta resolviendo la
solucion, qué tipo de consultas recibe, qué nivel
de acierto tiene, donde genera friccion y qué
impacto real esta teniendo sobre la experiencia
del huésped o sobre la eficiencia operativa.



Implantar con

crilerio siempre es

mejor que implantar
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Ordenar Definir Actuar con GCenerar
prioridades disciplina valor

Visto en conjunto, evitar una implantacidén a ciegas no
exige necesariamente grandes recursos, pero si una cierta
disciplina. Requiere parar, ordenar, definir prioridades y
asumir gue el valor no esta en incorporar una tecnologia
cuanto antes, sino en hacerlo bien.
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Del
ecosistema
fragmentado
a una logica
conectada

‘ ‘ Uno de los grandes problemas de fondo en muchos hoteles y
cadenas no es la falta de tecnologia, sino su fragmentacion.

A lo largo del tiempo, la operativa se ha ido apoyando en distintas
herramientas para resolver necesidades concretas: una para marketing, otra
para recepcion, otra para reputacion, otra para mensajeria, otra para
llamadas, otra para reservas, otra para seguimiento del huésped. Cada una
puede cumplir su funcién, pero no siempre trabajan con la misma informacion

ni responden bajo los mismos criterios.
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El resultado suele ser conocido: duplicidad de
trabajo, respuestas inconsistentes, dificultad
para mantener criterios homogéneos, pérdida
de tiempo buscando informacion y una
sensacion general de que cada canal funciona
por su lado.

Por eso, cuando se habla de inteligencia
artificial, conviene no plantearla como una
nueva herramienta que se suma al resto, sino
como una oportunidad para empezar a trabajar
de otra manera: pasar de un ecosistema
fragmentado a una légica conectada.

Una misma base, multiples
puntos de contacto

Si el hotel o la cadena tiene bien documentadas
sus politicas, servicios, horarios, procedimientos,
preguntas frecuentes, criterios de comunicacion,
promociones e informacion relevante para el
huésped, esa misma base puede servir para:

@ o responder dudas desde la web;
reforzar |a atencidn por
mensajeria o WhatsApp;

e asistir al equipo humano con
respuestas sugeridas;

2
5

P y detectar con mas facilidad qué
O puntos generan mas fricciéon o
Mas preguntas.

Mmantener coherencia en
comuhicaciones automatizadas;

-

O

Cuando la operativa se apoya en una logica
conectada, la mejora no es solo técnica.
También se nota en la experiencia del huésped y
en el trabajo del equipo. El huésped recibe
respuestas mas consistentes; el equipo pierde
menos tiempo repitiendo informacién o
corrigiendo contradicciones; y la marca
transmite una mayor sensacion de control y
profesionalidad.

N

servicio con

En cadenas hoteleras, ademas, esta logica
permite combinar criterios comunes de marca y
las particularidades de cada

establecimiento.

Un misme conccimiento,
varics puntoes de contacto,
una experiencia mas
consistente y una
cperativa mas facil

de gestionar
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Como
aterrizar
lalA sin
perder
el trato
humano

‘ ‘ Uno de los mayores temores que genera la inteligencia
artificial en hoteleria es la posibilidad de que |la experiencia se
vuelva mas fria, mas automatica y menos humana.

Es una preocupacion logica. En un sector donde la percepcion del servicio
depende en gran medida de la cercania, la empatia, la capacidad de anticiparse
y la forma en que se resuelven los momentos delicados, cualquier tecnologia
que parezca sustituir la relacion personal despierta reservas comprensibles.

Sin embargo, la pregunta no deberia ser si la IA puede reemplazar el trato
humano, sino cdmo puede ayudar a protegerlo y reforzarlo alli donde
realmente aporta valor. Porque en la practica, la mayoria de soluciones
basadas en IA no tienen sentido cuando intentan imitar toda la complejidad de
una buena atencion hotelera, sino cuando asumen tareas repetitivas,
estructuradas o de baja complejidad que hoy consumen tiempo al equipo sin

aportar una diferenciacion real.
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No todo debe automatizarse

Para que esta convivencia funcione, hay una idea
que conviene dejar clara desde el principio: no
todo debe automatizarse. Ni todas las
interacciones tienen el mismo valor, ni todas las
situaciones deberian resolverse con una logica
automatica.

Existen tareas especialmente adecuadas
para apoyarse en lA, por ejemplo:

@ « respuestas a preguntas frecuentes; l
 informacidn previa a la llegada; . o
............................................ Cada interaccidn tiene

@ . " L una necesidad distinta
» horarios, politicas y servicios;

0 « clasificacion inicial de solicitudes;

> .« derivacion de incidencias sencillas:

8q « apoyo al equipo con respuestas 1A HUMANO

sugeridas; (eficiencia) (empatia)

2 e« analisis de comentarios o
deteccion de patrones.

Pero también existen otras situaciones en
las que el componente humano sigue
siendo insustituible o, al menos, claramente
preferible:

e quejas sensibles;

Mejor experiencia
para el huésped

O o momentos donde la empatiay la
interpretacidon emocional son claves.
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La experiencia humana también
depende del disefo del servicio

A veces se habla del trato humano como si
dependiera Uunicamente de la presencia o
ausencia de personas en el proceso. Pero en
realidad, la experiencia también depende
mucho de como esta disenado el servicio. Un
sistema  automatizado  puede  resultar
impersonal, si, pero también puede ser util, claro
y respetuoso si esta bien planteado. Del mismo
modo, una atencion humana puede resultar
excelente, pero también lenta, incoherente o
poco satisfactoria si el equipo esta saturado o
trabaja con informacion dispersa.

Esto es importante porque desplaza la
conversacion desde una oposicion artificial
entre “personas’ y “tecnologia” hacia una
pregunta mucho mas util: ;co6mo disefiamos
una experiencia donde cada parte,
humana o tecnolégica, intervenga en el
momento adecuado?

Cuando la IA se utiliza para resolver lo simple,
ordenar mejor la informacion y facilitar el
trabajo del equipo, el resultado no tiene por
qué ser menos humano. Puede ser, de hecho,
una experiencia mas fluida, mas rapida y
mas consistente, que deja espacio para que
la relacion personal aparezca con mas calidad
alli donde realmente importa.

El huésped no siempre busca lo
mismo en cada momento

Otro aspecto que conviene tener en cuenta es
que el huésped tampoco espera el mismo tipo
de atencion en todos los momentos del viaje.
A veces quiere una respuesta inmediata vy
funcional. Otras veces necesita orientacion,
tranquilidad o una solucion mas cuidada.
Entender esa diferencia es clave para implantar
|A con sentido.

Si alguien necesita saber a qué hora empieza el
desayuno, si el hotel admite mascotas o como
solicitar un late check-out, lo que suele valorar es
rapidez y claridad. En cambio, si ha tenido una
mala experiencia en la habitacion, si necesita una
solucion excepcional o si atraviesa una situacion
delicada, lo que espera es criterio, empatia y
capacidad real de ayudar.

O @ o
Rapidez y Empatiay Orientacion
claridad cuidado y tranquilidad

La buena implantacion de la IA
consiste precisamente en respetar
esa diferencia. No en tratar todas las
INnteracciones igual, sino en reconocer
cuales pueden resolverse de forma
automatizada y cuales requieren una

Intervencidon humana mas directa vy
cualificada.
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La tecnologia debe liberar,
no ser rigida

Cuando la tecnologia ayuda a absorber parte
de la carga repetitiva, el equipo gana tiempo
para centrarse en situaciones donde el
componente humano si resulta decisivo:
atencion personalizada, gestion de incidencias
delicadas, escucha activa, recomendacion
adaptada al contexto del huésped o resolucion
de casos que requieren criterio y sensibilidad.

En ese sentido, una tecnologia bien aplicada
puede contribuir a una experiencia mas humana
si ayuda a evitar esperas innecesarias, reduce
contradicciones, mejora la disponibilidad del
servicio y libera al equipo para atender mejor los
momentos que si necesitan cercania real.

En ultima instancia, aterrizar la IA sin perder el
trato humano implica entender que Ia
tecnologia no debe ocupar el centro de la
experiencia, sino ponerse al servicio de ella.

La tecnelegia ne
debe ccupar el
centro de la
experiencia, sinc
penerse al servicic

de ella

Una tecnologia bien aplicada libera al equipo para lo gue mas importa

Atencion personalizada
Mas tiempo para escuchar, comprender
y acompanar al huésped

Disponibilidad del servicio
Procesos mas agiles que mejoran la
experiencia en cada punto de contacto

1)

Gestion de incidencias delicadas
El equipo puede centrarse en resolver lo
que realmente importa

Recomendacion adaptada
Basada en contexto y preferencias reales
del huésped
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Casos

de uso
concretos %
para

empezar
con

poOCO
riesgo

Una de las mejores formas de introducir la inteligencia
“ artificial en un hotel o una cadena hotelera es evitar los

grandes despliegues desde el principio y empezar por casos

de uso concretos, bien delimitados y faciles de supervisar.

En la practica, esto significa elegir interacciones frecuentes, repetitivas y de
baja complejidad, donde la IA pueda aportar valor sin comprometer la

operativa ni la experiencia del huésped.
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Resolver dudas frecuentes
antes de la reserva

Muchos viajeros necesitan resolver dudas
antes de tomar una decision: horarios, politicas
de cancelacion, parking, ubicacidon, servicios,
tipologias de habitacion, desayuno, mascotas,
traslado o disponibilidad de determinados
servicios. Aqui la IA puede actuar como una capa
de respuesta inmediata desde la web o desde
canales de mensajeria, ofreciendo informacion
coherente y bien estructurada a partir de una
base de conocimiento actualizada.

()

Gestionar peticiones sencillas
durante la estancia

Durante la estancia, los huéspedes siguen
generando un gran volumen de preguntas y
solicitudes que no siempre requieren
intervencion humana desde el primer momento.
Horarios, servicios disponibles, ubicacion de
instalaciones, peticiones basicas o consultas
sobre el funcionamiento del hotel son ejemplos
claros.

Asistir al equipo con respuestas
sugeridas y acceso rapido al
conocimiento

No todos los casos de uso de IA tienen que ser
visibles para el huésped. Uno de los terrenos
mas utiles y menos arriesgados para empezar
esta en el apoyo interno al equipo: localizar
informacion, sugerir respuestas coherentes,
resumir contenido o facilitar acceso mas rapido a
la base de conocimiento del hotel o de la cadena.

1)

Atender consultas previas
a la llegada

Entre la reserva y la llegada aparecen muchas
interacciones repetitivas: cdmo hacer el
check-in, a qué hora se puede entrar, si se puede
llegar tarde, como solicitar servicios adicionales,
cdmo llegar al establecimiento o queé
documentacion hace falta. La IA puede ayudar
aqui a responder consultas sencillas, enviar
informacion util y apoyar la comunicacion previa
con una légica mas ordenada y disponible.

\3

Reforzar la atencion telefénica
en consultas repetitivas

La atencion por voz sigue siendo un canal
clave para muchos hoteles y cadenas.
Confirmar horarios, explicar politicas basicas,
resolver dudas frecuentes o redirigir
correctamente una llamada son tareas donde la
IA puede actuar como una primera capa de
apoyo.

G

Analizar comentarios,
encuestas y sefales
de satisfaccion

La IA puede ayudar a agrupar comentarios por
temas, detectar incidencias recurrentes,
identificar patrones de insatisfaccion, resumir
grandes volumenes de feedback y priorizar
puntos de mejora. Es un caso de uso muy
coherente para empezar porque no afecta
directamente a la interaccion en tiempo real con
el huésped, pero si puede aportar mucho valor
interno.
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®

Clegir bien el primer
casc de usc es mas
importante que
empezar per el mas

llamative

o
o 1r
Q ..... S T R 0 S
Resolver Poder Base de Ganar
algo real medirse conocimiento fiable confianza

Lo importante no es que la implantacién parezca avanzada,
sino que ayude a resolver algo real, pueda medirse y se
apoye en uha base de conocimiento fiable. Cuando esto

ocurre, el hotel gana confianza, aprende mas rapido y se
encuentra en una posicion mucho mejor para escalar
posteriormente hacia usos mas ambiciosos.



Hoja

de

ruta
para
empezar
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Una de las razones por las que muchos hoteles y cadenas no
terminan de avanzar con la inteligencia artificial es que
perciben el proceso como algo demasiado amplio, técnico o
dificil de aterrizar.

Sin embargo, en la practica, no hace falta plantear una gran transformacion
desde el primer dia. De hecho, lo mas recomendable suele ser justo lo
contrario: avanzar paso a paso, con foco, con objetivos claros y con una

logica de implantacion progresiva.
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Paso 1.
Ordenar el conocimiento
del hotel o de la cadena

Antes de pensar en herramientas, conviene
revisar si el establecimiento cuenta con una base
de informacion suficientemente clara, util y
actualizada para sostener cualquier solucién de IA.

Paso 3.
Elegir uno o dos casos
de uso concretos

Lo mas sensato es seleccionar uno o dos casos de
uso que respondan a una necesidad real, tengan
volumen suficiente, sean relativamente
predecibles y permitan medir resultados con
cierta facilidad.

Paso 5.
Medir resultados y
aprender del uso real

Una vez que la solucion esta en marcha, conviene
observar qué esta ocurriendo realmente: que
consultas recibe, qué volumen resuelve, donde
aparecen errores o contradicciones y qué
impacto esta teniendo sobre la carga del equipo
y la experiencia del huésped.

Paso 2.

Detectar interacciones
repetitivas y puntos de friccion

El siguiente paso es identificar qué tareas,
preguntas o procesos se repiten con mas
frecuencia y consumen tiempo al equipo sin
aportar una gran diferenciacion.

®
Ql
«—

Definir supervision,
responsables y limites

Toda implantaciéon inicial necesita una
estructura minima de control: quién revisara el
funcionamiento, quién actualizara la base de
conocimiento, cOmo se corregiran errores y qué
tipo de casos deben escalar al equipo humano.

-

7

Paso 6.
Escalar solo cuando
tenga sentido

Una vez validado el primer caso de uso,
corregidos los errores iniciales y comprobado
que la base de conocimiento y la supervision
funcionan bien, entonces si tiene sentido
plantear una ampliacion.
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Cmpezar  ©
con criteric es la mejor
forma de avanzar
con confianza

®
Enfoque Avance Confianza que
con proposito PAso a paso genera resultados

Cuando ese enfoque existe, la IA deja de percibirse como
una promesa difusa o una tecnologia ajena al dia a dia.

Empieza a convertirse, paso a paso, en una herramienta
util, entendible y alineada con las necesidades reales del
negocio.



Qué esta
cambiando
ya en el
sector

Y por que
conviene
prepararse
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El interés creciente por la inteligencia artificial en hoteleria

no responde Unicamente a una moda tecnoldgica. Detras
de esta evolucidn hay cambios reales en la forma en que los
hoteles y las cadenas deben operar, relacionarse con sus
huéspedes y gestionar una realidad cada vez mas compleja.

Hoy se espera mas inmediatez, mas claridad y mas continuidad en la relacién
con la marca. Al mismo tiempo, la presion operativa también esta aumentando:
los equipos deben atender mas canales, gestionar mas interacciones y
mantener un nivel alto de servicio con recursos limitados. En cadenas
hoteleras, ademas, aparece una exigencia afiadida: conseguir que varios
establecimientos trabajen con criterios homogéneos sin perder de vista las

particularidades de cada propiedad.
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Otro cambio importante es la creciente
relevancia del conocimiento propio del hotel
o de la cadena. Durante anos, muchas
organizaciones han acumulado informacién util
sobre sus servicios, procesos, huéspedes,
incidencias, preferencias y formas de trabajar,
pero no siempre la han convertido en una base
estructurada y activable. Hoy esa capacidad
empieza a ser estratégica.

Prepararse, por tanto, no significa implantar de
inmediato todas las posibilidades que ofrece la
IA. Significa empezar a construir las
condiciones que permitiran aprovecharla
mejor cuando tenga sentido: ordenar el
conocimiento, revisar procesos, identificar
puntos de friccion y conectar mejor la
informacion.

Prepararse para la IA
ne significa perseguir
tendencias, sinc
entender que el enterne
esta cambiandc y que
determinadas
capacidades van a ser
cada vez mas
importantes para
compelir, organizar
mejor la operativa y
cfrecer una experiencia
consistente.
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Como

estamos
aplicando
esta
vision
en
Hotelinking

_—
i

En Hotelinking entendemos la inteligencia artificial no como
‘ ‘ una tecnologia aislada, sino como una nueva capa de
capacidad aplicada a la operativa, a la relacion con el huésped

y a la gestién del conocimiento del hotel o de la cadena.

Llevamos afios trabajando en la digitalizacion de procesos clave para hoteles y
cadenas. Por eso, nuestra vision sobre la IA no parte de la teoria, sino de una
realidad muy concreta: cuando el conocimiento del establecimiento esta
bien estructurado y los canales trabajan de forma conectada, la
tecnologia puede ayudar a responder mejor, reducir carga repetitiva y
ofrecer una experiencia mas fluida.

La IA aperta mas valer cuande conecta conecimiente,
canales y operativa en una misma légica de servicic.
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Como se traduce
esta visidon en la practica

En Hotelinking estamos incorporando inteligencia artificial como una capa conectada sobre el

ecosistema hotelero: parte de datos reales del huésped, se apoya en el conocimiento disponible del

hotel y se activa en distintos canales para responder mejor, automatizar tareas, mantener criterios
comunes y reforzar la relacion directa con el huésped sin perder el control humano.

Esa vision se traduce en seis lineas de trabajo que, juntas, permiten pasar de herramientas aisladas
a una relacion mas conectada, coherente y util con el huésped:

_

Datos
unificados del huésped

Integrar informacién procedente de
distintos hoteles, sistemas y canales
permite construir perfiles mas completos,
reducir duplicidades y trabajar sobre
datos mas fiables.

Comunicaciones
mas relevantes

La IA ayuda a segmentar, crear vy
automatizar comunicaciones antes,durante
y después de la estancia, adaptando mejor
cada mensaje al contexto del huésped.

%‘ T
Gestion

conectada de solicitudes

Clasificar mensajes, sugerir respuestas,
priorizar solicitudes y escalar al equipo
humano ayuda a mantener coherencia
entre canales y reducir carga operativa.

Conocimiento
del hotel como base

Cuando el hotel dispone de informacion
clara sobre servicios, horarios, politicas,
contenidos y criterios de respuesta, la IA
puede apoyarse en esa base para ofrecer
respuestas mas precisas y coherentes.

Atencion

conversacional omnicanal

Aplicada en web, WhatsApp, email, redes
sociales o voz, permite responder dudas
frecuentes, orientar solicitudes y ofrecer
soporte en varios idiomas.

Fidelizacion

y relacioén directa

Combinada con datos propios vy
segmentacion, la IA puede ayudar a
conocer mejor al huésped, personalizar la

relacion y favorecer futuras reservas
directas.
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Conclusiones

La inteligencia artificial aperta valor al
sector hotelerc al cptimizar la cperativa,
mejorar la toma de decisicnes y cfrecer
una experiencia mas fluida al huesped.

La inteligencia artificial ya ha empezado a abrirse paso en el
‘ ‘ sector hotelero, pero su verdadero valor no esta en la novedad
tecnoldgica ni en la promesa de automatizarlo todo.

Esta en su capacidad para ayudar a hoteles y cadenas a responder mejor, organizar mejor su
operativa, aprovechar mejor su conocimiento y ofrecer una experiencia mas fluida al huésped.

A lo largo de esta guia se ha planteado una idea central: la IA puede aportar mucho valor en
hoteleria, pero no lo hace por si sola. Para que funcione de verdad, necesita apoyarse en una base
de informacién fiable, en procesos claros, en una légica conectada entre canales y en una
implantacion progresiva que permita aprender, corregir y evolucionar sin poner en riesgo la calidad
del servicio.

Por eso, el primer paso no deberia ser preguntarse qué herramienta incorporar, sino qué necesita
ordenar primero el hotel o la cadena para que esa tecnologia tenga sentido. En muchos casos,
la diferencia entre una implantacién util y una decepcionante no esta en la sofisticacion de la
solucion, sino en la calidad de la base sobre la que se construye.

También conviene recordar que la IA no deberia entenderse como una amenaza para la
hospitalidad. Bien aplicada, puede hacer justamente lo contrario: liberar al equipo de parte de la
carga repetitiva, reforzar la coherencia del servicio y dejar mas espacio para las interacciones
donde la atencion humana sigue siendo irremplazable.

En definitiva, la inteligencia artificial no deberia plantearse como un fin en si mismo, sino como una
herramienta al servicio de una hoteleria mas agil, mas conectada y mejor preparada para responder
a las expectativas del huésped actual.

Los establecimientos que antes empiecen a ordenar su conocimiento, conectar sus canales y
explorar casos de uso concretos estaran en una mejor posicion para aprovechar esta

evolucion con menos riesgo y mas sentido.
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Preguntas
frecuentes

—l
'

: La inteligencia artificial sustituira
al personal del hotel?

No deberia plantearse asi. En hoteleria, la 1A
aporta mas valor cuando elimina carga repetitiva
y deja al equipo humano mas tiempo para tareas
de mayor valor, como la atencion personalizada,
la resolucion de incidencias delicadas o la
recomendacion de servicios adaptados a cada
huésped. Bien aplicada, la IA no reemplaza la
hospitalidad, sino que ayuda a reforzarla y a
proteger mejor el tiempo del equipo para los
momentos donde la intervenciéon humana sigue
siendo decisiva.

G

. Qué areas del hotel suelen obtener
resultados mas rapidos?

Las areas que suelen ofrecer resultados mas
rapidos son aquellas donde hay mucho
volumen de interaccién y tareas repetitivas.
Por ejemplo: la web, la mensajeria, la atencion
telefonica, el soporte a reservas, la comunicacion
previa a la llegada, la asistencia interna al equipo
o el analisis de feedback. Son entornos donde la
IA puede ayudar a responder antes, ordenar
mejor la informacién y reducir carga operativa sin
exigir proyectos complejos desde el principio.

E(

¢ Cual es el primer paso para
implantar IA en un hotel?

El primer paso no es elegir una herramienta, sino
ordenar el conocimiento del establecimiento.
Eso implica revisar servicios, horarios, politicas,
procesos, preguntas frecuentes, tono de marca,
informaciéon comercial y criterios de respuesta.
Sin esa base, cualquier automatizacion sera débil
o inconsistente. Cuanta mas informacién util y
actualizada tenga el hotel o la cadena, mejores
resultados podra obtener después con distintas
soluciones de IA.

#

:La |IA mejora realmente la
reputacion online?

Si, pero de forma indirecta. La reputacién no
mejora simplemente por usar IA, sino por lo que
esa tecnologia ayuda a hacer mejor: responder
con mas rapidez, detectar incidencias antes,
analizar comentarios de forma estructurada y
corregir fallos operativos con mas agilidad. En la
practica, la mejora reputacional suele llegar
cuando la experiencia del huésped se vuelve mas
consistente, mas clara y mejor resuelta a lo largo
de todo el journey.
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cHace falta una gran cadena
para aprovechar la A?

En absoluto. Un hotel independiente o un grupo
mediano también puede obtener valor rapido si
empieza por casos de uso concretos, bien
definidos y apoyados en una base de
conocimiento util. Lo importante no es el
tamano del establecimiento, sino tener claros los
procesos, los objetivos y la informacion con la
que va a trabajar la tecnologia. Las cadenas
pueden obtener ventajas adicionales por escalay
homogeneidad, pero eso no significa que los
hoteles mas pequefos queden fuera de esta
evolucion.

O
M

¢Como encaja la IA con una
experiencia mas humana?

Precisamente ayudando a que el equipo no
pierda tiempo en tareas repetitivas. Cuando la
tecnologia resuelve lo rutinario, el hotel puede
dedicar mas energia a la hospitalidad real, a la
atencion personalizada y a los momentos que
mas valora el huésped. En ese sentido, la IA no
tiene por qué restar humanidad al servicio; bien
disenada, puede contribuir a que la experiencia
sea mas fluida, mas util y, en muchos casos, mas
humana.

QO

cQué tipo de tareas deberia seguir
gestionando el equipo humano?

Todas aquellas que exigen criterio, empatia,
interpretacion del contexto o capacidad de
resolver situaciones delicadas. Por ejemplo:
quejas sensibles, conflictos, peticiones especiales,
negociacion comercial o casos donde el huésped
necesita sentirse realmente escuchado. La IA
puede ayudar mucho en la primera capa de
atencion y en las tareas repetitivas, pero la
calidad de la hospitalidad sigue dependiendo en
gran medida de la intervencion humana en los
momentos clave.

A

¢Qué riesgo principal
hay que evitar?

El principal riesgo es implantar IA sin una base
de informacion fiable, sin supervision humana
y sin una légica clara de aplicacion. La
tecnologia funciona mucho mejor cuando se
alimenta con contenido actualizado, procesos
bien definidos y limites claros sobre lo que debe
resolver y lo que debe escalar al equipo. En este
sentido, el problema no suele ser usar IA, sino
hacerlo sin criterio, sin preparacion previa y sin
una vision conectada con la operativa real del
hotel o de la cadena.

olo

;Tiene sentido implantar varias
soluciones de IA a |la vez?

En la mayoria de los casos, no es la mejor
forma de empezar. Lo mas recomendable suele
ser validar primero uno o dos casos de uso
concretos, medir resultados, corregir errores y
aprender del funcionamiento real antes de
ampliar el alcance. Intentar abordar demasiados
frentes a la vez puede generar mas complejidad
que valor, especialmente si el hotel o la cadena
tiene bien estructurado su

todavia no

conocimiento interno.

a

. Cuando tiene sentido escalar el
uso de la IA dentro del hotel o de la
cadena?

Tiene sentido escalar cuando el primer caso de
uso ya funciona con estabilidad, se apoya en
una base de conocimiento fiable, cuenta con
supervision clara y ha demostrado aportar
valor real. Solo entonces conviene ampliar a
otros canales, otros procesos o mas propiedades
dentro de una cadena. Escalar sin haber validado
bien lo anterior suele ser una de las principales
causas de frustracion en este tipo de proyectos.
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