
Resumen

La presente investigación estudia las aplicaciones de la inteligencia artificial (IA) en la hotelería, con énfasis 
en su impacto sobre la experiencia del cliente y la mejora de la eficiencia operativa. Para ello, y mediante una 
revisión integradora de la literatura que incluye un total de 32 documentos, entre artículos científicos y fuen-
tes especializadas, se identifican algunas de las principales aplicaciones de la IA: chatbots, agentes virtuales y 
analíticas predictivas, las cuales permiten la personalización de los servicios o la automatización de los proce-
sos internos. También se valoran los beneficios, desventajas y oportunidades que ofrece su implementación, 
señalándose la necesidad de una superación de las barreras culturales, técnicas y éticas, que pueden suponer 
una complicación para su implantación. Este estudio ofrece un marco de referencia actualizado, que sirve para 
contribuir a la comprensión y a la utilización estratégica de la IA en el sector hotelero y, por tanto, ser capaz de 
incrementar la competitividad y sostenibilidad del mismo.
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adopción de tecnología.
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Introducción

La industria de la hospitalidad es un sector estratégico que vive una transformación importante a causa de la 
rápida evolución de la tecnología y de la creciente expectativa de los consumidores. La IA está ayudando en la 
identificación de innovaciones y en la personalización de productos, servicios, en la previsión de la demanda 
y en la eficiencia de la cadena de valor para que esta industria sea más eficaz (Alcivar-Chiluiza et al., 2025). La 
relevancia gradual de la IA y su implementación en el ámbito de la hospitalidad ha tenido una mayor impor-
tancia tras la última disrupción sin precedentes provocada por el impacto mundial de la crisis por COVID-19 
(Castillo-Ortiz et al., 2025). La IA no solo viene empoderando a la industria del turismo, sino que va más allá 
de ella, subiendo escaleras para llegar a un lugar donde la personalización no es más una ventaja competitiva, 
sino la norma (Abasturmedia, 2025).

La IA, tal como está estipulado en la literatura vigente, se ha consolidado como una herramienta importante 
para responder a estas exigencias, permitiendo desde la automatización de los procesos de carácter interno 
hasta la automatización avanzada de la experiencia del cliente (Revfine, 2025). Los viajeros normalmente bus-
can cubrir sus necesidades, por ejemplo, utilizando plataformas como despega.com, kayak.com o booking.com 
(Sancho Zurita et al., 2024). La importancia de la IA radica en su capacidad para mejorar la eficiencia operativa 
y la satisfacción del cliente, factores determinantes para la competitividad y sostenibilidad de los hoteles. Es 
una oportunidad de gestionar la demanda a bajos costes, aun cuando el sector hotelero ha sido lento en la 
adopción de la IA (CBRE, 2025). Los hoteles deben invertir en soluciones, adoptando tecnologías coherentes 
y de fácil accesibilidad, a medida que los viajeros se vuelven más sofisticados y con expectativas más altas 
(Cloudbeds, 2024).

Históricamente, la hotelería se ha visto estrechamente vinculada a la interacción humana para ofrecer un 
servicio personalizado, pero la gran digitalización y el gran volumen de datos obligan a incorporar tecnologías 
inteligentes. Si bien la IA potencializa la atención de estos nuevos clientes mediante servicios estandarizados, 
rápidos y eficaces, la IA es, a fin de cuentas, una máquina tecnológica que carece de sentimientos, y eso implica 
que la falta de empatía a la hora de atender a sus clientes es un aspecto a tener en cuenta (Glasinovich Aquije 
& Gutiérrez Céspedes, 2022). La IA resulta ser un insumo fundamental para los análisis amplios de datos, el 
descubrimiento de patrones, la personalización de experiencias, así como también es una alternativa a la hora 
de brindar respuestas rápidas a los clientes mediante asistentes de voz y chatbots (Polo Rodríguez, 2023).

La IA ha llegado para modelar el futuro de la hotelería. Los cambios resultan aterradores, ciertamente. Las so-
luciones con la IA son sencillas de implementar e integrar; además, permite evaluar las capacidades cogniti-
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vas y de comunicación, lo que permite a los geren-
tes seleccionar los mejores candidatos para su staff  
(Görmüs, 2025). La IA se está convirtiendo en un requisi-
to básico entre los hoteles que quieren ser competitivos, 
ajustarse a la exigencia de los viajeros, mejorar el servi-
cio, añadir valor a los clientes y a la plantilla operativa 
(Imascono, 2025), y lo avalan TecnoHotelNews (2024), 
al indicar que la IA está revolucionando la relación  
entre hoteles y huéspedes y cómo las empresas del sec-
tor deben adaptarse para mantenerse competitivas.

Sin embargo, la adopción de la IA en hotelería gene-
ra intranquilidad y desconfianza a los huéspedes, en 
especial a las personas mayores. Se sienten vigilados 
y su privacidad se ve amenazada. Asimismo, existen 
barreras como resistencia cultural, falta de capacita-
ción, limitaciones económicas y preocupaciones éti-
cas sobre privacidad (Carbajal Valverde et al., 2021; 
López Báez, 2023). Los empresarios hoteleros reco-
nocen que la confianza del sector aún está lejos de 
consolidarse. Existe desconfianza por experiencias 
tecnológicas fugaces como los NFT y los sistemas de 
reservas basados en blockchain (SmartTravelNews, 
2025). Asimismo, se evidencian brechas en la digi-
talización hotelera y en la capacitación al personal, 
situación que se refleja en la capacidad de dar res-
puesta a requerimientos de los huéspedes y clientes 
(Lucio Cruz & Toala Arias, 2025).

En este contexto, surge la necesidad de una investi-
gación que sintetice las aplicaciones actuales de la IA 
en la hotelería, sus beneficios y desafíos que podrían 
derivar de su uso en el sector, y que identifique opor-
tunidades para su implementación sostenible (Núñez 
Mestanza, 2023). Asimismo, la intención de compra a 
través de medios electrónicos y las restricciones que 
tienen los consumidores carecen de investigaciones, 
a pesar de que se ha convertido en la forma senci-
lla de acercar los servicios al cliente y en un menor 
consumo de tiempo para realizar compras (Monroy 
Ceseña, 2024).

Por ello, la presente investigación estudia las aplica-
ciones de la IA en la hotelería, con énfasis en su im-
pacto sobre la experiencia del cliente y la mejora de la 
eficiencia operativa. Para ello, se realiza una revisión 
integradora de treinta y dos documentos entre artícu-
los científicos y fuentes especializadas, consolidando 
el conocimiento existente y aportando un marco teó-
rico sólido y necesario para futuras investigaciones y 
aplicaciones prácticas (Canary, 2025).

Metodología 

La metodología del estudio se basa en una revisión 
integradora de la literatura científica y especializada, 
accediendo a publicaciones entre 2021 y 2025. Las 
búsquedas incluyeron bases de datos, repositorios 
universitarios y portales especializados en turismo y 
tecnología hotelera. Se seleccionaron treinta y dos do-
cumentos que incluían el uso de la IA en la hotelería, 
priorizando la calidad metodológica, la relevancia te-
mática y el acceso a los textos completos.

Se identificaron aplicaciones, beneficios, desafíos y 
tendencias de la IA en hoteles, analizando cualitati-
vamente los artículos. La información se organizó en 
tres ejes temáticos: personalización y experiencias 
del cliente, eficiencia operativa y automatización, 
y barreras y oportunidades para la adopción, en la 
medida que combina resultados y perspectivas de di-
versas investigaciones, lo que permite adquirir una 
visión amplia y actualizada para el uso de la IA en la 
hotelería.

Selección de las fuentes 

Se llevó a cabo una búsqueda exhaustiva, con crite-
rios de selección, y a partir de estos se exigieron cri-
terios técnicos de búsqueda en bases de datos aca-
démicas, así como en archivos institucionales, entre 
los años 2022 y 2025, que como resultado ofrecieran 
desde artículos científicos, tesis de pre y posgrado, 
informes técnicos y/o publicaciones especializadas. A 
pesar de que comprendiera las temáticas de turismo 
y de tecnologías de la empresa hotelera, se logró con-
formar la lista de treinta y dos documentos que su-
peraron los criterios impuestos: pertinencia temáti-
ca, actualidad, rigor metodológico y acceso completo 
a los documentos citados. 

Análisis de los documentos

Los documentos se analizan cualitativamente a partir 
de lectura crítica y la extracción de información rele-
vante para responder a los objetivos específicos.  Los 
resultados son consignados en tres ejes temáticos: 

1.	Aplicaciones de la IA en la personalización y 
experiencia del cliente. 
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2.	Beneficios en eficiencia operativa y automati-
zación. 

3.	Retos y oportunidades para la adopción. 

Análisis y evalución de los tres 
ejes temáticos 

Sintetizar las principales aplicaciones de la inteligen-
cia artificial orientadas a la personalización y mejora 
de la experiencia del cliente en hoteles.

Los artículos que se han sometido a revisión concuer-
dan en que las tecnologías de la IA más empleadas 
para la personalización de experiencias del cliente en 
los hoteles que prestan estos servicios son los chat-
bots, los asistentes virtuales y los sistemas de análisis 
de datos para recomendaciones personalizadas.

Según Polo Rodríguez (2023), en el estudio de hoteles 
en Colombia, afirma que la IA permite analizar datos 
y patrones para ofrecer experiencias personalizadas, 
así como facilita respuestas rápidas y eficientes me-
diante chatbots y asistentes de voz, que incluso au-
mentan la satisfacción del huésped.

Para Pxsol (2023), los chatbots, debido a su integración 
con los sistemas de gestión hotelera, permiten respon-
der preguntas frecuentes en el horario que los clientes 
están disponibles, así como gestionar reservas, mejo-
rando la experiencia del huésped, ya que ofrecen aten-
ción al cliente inmediata y personalizada.

Por su parte, Sancho Zurita et al. (2024) explican que 
los asistentes virtuales y los chatbots son fundamen-
tales para los hoteles y departamentos VIP en lo que 
respecta al servicio de atención al cliente, así como 
para personalizar servicios a partir de las preferen-
cias y los datos de los huéspedes. Este tipo de manejo 
de servicios estrecha los vínculos con los clientes y, 
evidentemente, aumenta la lealtad, así como su sa-
tisfacción.

Como resalta TecnoHotelNews (2024), los chatbots 
son capaces de realizar hasta el 90 % de las tareas 
rutinarias, lo que permite a las personas realizar ac-
tividades que aporten mayor valor y mejorar la expe-
riencia del cliente en general.

La revisión realizada por Alcívar-Chiluiza et al. (2025),  
en Manta, Ecuador, confirma que la personalización 

a través de los asistentes virtuales continúa en au-
mento, aunque en algunos hoteles se ve limitada por 
la cultura tecnológica.

La literatura muestra que los chatbots y asistentes 
virtuales son las tecnologías predominantes para la 
personalización de la experiencia del huésped, apo-
yados por una interpretación de datos que permite 
anticipar las necesidades y presentar servicios per-
sonalizados.

Evaluar los beneficios que la inteligencia artificial 
aporta a la optimización operativa y automatización 
de procesos en la gestión hotelera.

Los resultados de la investigación demuestran que la 
IA colabora notablemente con la eficiencia operativa 
gracias a la automatización de operaciones repetiti-
vas, la optimización de la gestión de reservas, inven-
tarios y el mantenimiento predictivo.

Para Alcívar-Chiluiza et al. (2025) los hoteles que in-
troducen IA experimentan una optimización de los 
procesos internos y un aumento en la eficiencia de la 
operativa hotelera, y que, a través de asistentes vir-
tuales, se administran tareas administrativas.

Cloudbeds (2024) identifica doce maneras en las que 
la IA transforma las operaciones, desde la gestión in-
teligente del inventario, la previsión de la demanda y 
la programación de la plantilla, con un efecto de re-
ducción de costes y un aumento en la productividad.

En su ocasión, Revfine (2025) y Pxsol (2023) expli-
can que la IA permite la automatización de procesos 
como el envío de correos electrónicos transaccionales 
o la gestión de redes sociales, lo cual libera recursos y 
mejora la eficiencia.

CBRE Insights (2025) señala que la IA está cambiando 
la industria hotelera, desde la mejora de la eficiencia 
operativa hasta la posibilidad de aplicar personaliza-
ción en bloque, con un enfoque en aspectos que ante-
riormente no podían abordarse.

Respecto a Roelen-Blasberg (2025), la revisión sobre 
la industria hotelera en Latinoamérica indica que 
un 19 % de las aplicaciones impulsadas por IA están 
orientadas a promover y mejorar la producción de 
servicios, incluida la automatización de los procesos 
operativos.
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Mediante la incorporación de la IA, aumenta la efi-
ciencia de la operatividad hotelera a partir de la auto-
matización de tareas administrativas y operativas, la 
optimización de los recursos y la previsión analítica, 
lo que contribuye a una gestión más eficiente y a la 
reducción de costes.

Identificar los principales retos y oportunidades se-
ñalados en la literatura para la adopción efectiva de 
la inteligencia artificial en el sector hotelero.

El contenido de los artículos revisados coincide al 
afirmar que, aunque la IA ofrece grandes oportuni-
dades, existen barreras técnicas, culturales y organi-
zacionales que impiden su adopción total.

A la escasa cultura tecnológica, se refieren Alcívar- 
Chiluiza et al. (2025), así como al desconocimiento, a 
la falta de tiempo y al miedo al cambio como las ba-
rreras clave en los hoteles de Manta, Ecuador.

También Polo Rodríguez (2023) menciona las barre-
ras impuestas por la resistencia al cambio y la necesi-
dad de un plan de formación que permita aprovechar 
todo el potencial de la IA en el ámbito del marketing 
hotelero.

Por su parte, Sancho Zurita et al. (2024) advierten so-
bre riesgos relacionados con la privacidad de datos 
y las posibles dependencias tecnológicas, los cuales 
deben ser considerados al momento de implementar 
estas herramientas.

Para Monroy Ceseña (2025) competitividad hotele-
ra requiere investigaciones para diseñar estrategias 
que agreguen servicios enfocados al cliente, como las 
compras en línea, las cuales pueden verse reforzadas 
por la IA, teniendo en cuenta las restricciones econó-
micas y tecnológicas asociadas a su implementación.

Afirma Smart Travel News (2025) la existencia de una 
brecha significativa entre la expectativa tecnológica 
y la realidad operativa, lo que indica la necesidad  
de contar con estrategias claras para una imple- 
mentación efectiva.

Abastur Hub (2025) señala que la IA generativa en la 
hospitalidad y el turismo representa una oportunidad 
para transformar la industria hotelera. No obstante, 
es inminente abordar los retos para maximizar sus 
beneficios. Aunque está promoviendo la evolución de 

los servicios, dar respuesta a los clientes y procesar 
grandes volúmenes de datos, aún enfrenta desafíos 
técnicos, éticos y sociales para alcanzar su máximo 
potencial. Asimismo, reconoce limitaciones hacia un 
desarrollo sostenible que beneficie al sector hotelero y  
turístico. Los retos identificados incluyen: cibersegu-
ridad, dependencia excesiva y limitaciones tecnoló-
gicas.

A su tiempo, AlfredSmart (2025) indica que la IA, 
antes percibida como algo lejano, debe ser utilizada 
para ser más productivos y eficientes. Su aplicación 
aporta ventajas tanto para los huéspedes como para 
los empresarios hoteleros, permitiendo convertir los 
hoteles en espacios inteligentes. Entre sus usos se en-
cuentran: gestión de reservas, resolución de dudas 
mediante chatbots en páginas web y aplicaciones 
móviles, análisis de datos, monitorización de energía, 
control de acceso mediante reconocimiento facial, 
personalización de recomendaciones, utilización de 
robots, control de inventarios, establecimiento de 
sistemas de precios dinámicos, marketing digital, 
asistentes virtuales en habitaciones, detección y pre-
vención de fraudes, evaluación de atención al cliente, 
mejora de la seguridad, seguimiento de opiniones en 
línea y automatización de procesos.

Señala Canary (2025) el 73 % de los hoteles considera 
que la IA transformará la hospitalidad. Los empresa-
rios se muestran entusiasmados con su uso, y se es-
tán generando inversiones significativas destinadas 
a herramientas de IA para el próximo año. Asimismo, 
señala que la IA ya está presente en el sector, pro-
porcionando datos y recomendaciones para su im-
plementación.

Hotel Tech Report (2025b) indica que empresarios de 
la industria hotelera en todo el mundo buscan apro-
vechar los chatbots con IA para automatizar consul-
tas repetitivas relacionadas con reservas y servicios. 
Su investigación muestra que el 70 % de los huéspe-
des considera útiles a los chatbots, y el 58 % cree que 
la IA puede mejorar su estadía en el hotel.

En otro estudio, Hotel Tech Report (2025a) afirma 
que el software basado en IA se está convirtiendo en 
una solución dinámica que permite a los hoteles ser 
más competitivos. La exigencia de los huéspedes se 
centra en servicios personalizados. Por tanto, la IA, 
como software basado en aprendizaje automático, 
analiza datos en tiempo real, patrones históricos y 
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tendencias del mercado, lo que permite la toma de 
decisiones operativas basadas en comportamientos y 
tendencias.

Reservatio (2025) refiere que la IA está revolucionan-
do la industria hotelera, mejorando la experiencia del 
huésped, fortaleciendo las estrategias de marketing y 
optimizando las operaciones. ChatGPT, por ejemplo, im-
pulsa soluciones innovadoras al responder a los clien-
tes y procesar grandes volúmenes de datos. La IA gene-

rativa emplea modelos de aprendizaje avanzado para 
crear contenido original, como imágenes, textos, videos 
o música, a partir de datos previamente entrenados.

Los principales retos para la adopción de la IA en ho-
teles son, por tanto, la resistencia cultural, la falta de 
conocimiento, las limitaciones económicas y los dile-
mas éticos. No obstante, las oportunidades que ofrece 
incluyen la mejora de la competitividad, la eficiencia 
operativa y la experiencia del cliente.

Nota. Hay mayores coincidencias que diferencias en el uso de la IA en los hoteles

Tabla 1. 
Aspectos, coincidencias entre artículos y diferencias del uso de la IA en el sector hotelero

Aspecto Coincidencias entre los artículos Diferencias

Aplicaciones principales de la 
IA en hotelería

Uso generalizado de chatbots y asistentes virtuales para atención al cliente 
y personalización.

Diferencia en el grado de adopción de la 
IA en hotelería de acuerdo a las regio-
nes (ejemplo Latinoamérica vs. Asia)

Automatización de procesos internos (reservas, inventarios, mantenimiento 
predictivo)

Análisis de datos para mejorar la toma de decisiones y personalizar servi-
cios.

Sistemas de gestión de ingresos y precios dinámicos impulsados por IA.

Algunos artículos destacan aplicaciones específicas como robots humanoi-
des en Japón (Henna na Hotel) mientras que otros se enfocan en software 
basado en la nube o plataformas de mensajería.

Beneficios identificados Mejora significativa en la experiencia del huésped mediante respuestas rá-
pidas y personalizadas.

Variación en la percepción del impacto 
generado por la IA, dependiendo del ta-
maño y tipo de hotel

Incremento de la eficiencia operativa y reducción de costos al automatizar 
tareas rutinarias.

Capacidad de anticipar necesidades y mejorar la fidelización.

Aumento en ingresos por ventas adicionales y gestión optimizada. 

Algunos estudios resaltan beneficios más estratégicos (competitividad, 
innovación), mientras que otros se centran en beneficios operativos inme-
diatos.

Principales desafíos y barreras Resistencia cultural y falta de capacitación del personal. El nivel de preocupación varía según el 
contexto regional y tipo de hotel

Limitaciones tecnológicas y económicas para implementar IA avanzada.

Preocupaciones sobre privacidad y manejo ético de datos.

Brecha entre expectativa tecnológica y realidad operativa.

Algunos artículos enfatizan más los aspectos éticos y de privacidad, mien-
tras que otros se enfocan en barreras técnicas y económicas.

Tipologías y herramientas des-
tacadas

Chatbots (Amadeus Advisor, Canary AI, Rose del Cosmopolitan). Existe diferencias en el nivel de sofis-
ticación tecnológica reportada en el 
sector hotelero.Plataformas de análisis de datos (Metis AI, Google Cloud).

Sistemas de gestión hotelera con IA integrada (OfiHotel, RoomRaccoon)

Robots humanoides en hoteles pioneros. 

Algunos artículos mencionan softwares específicos con soporte en español 
para mercados latinoamericanos, mientras otros destacan soluciones glo-
bales o robots físicos.

Tendencias futuras y perspec-
tivas

Crecimiento acelerado en la adopción de la IA en hotelería para la personali-
zación y eficiencia en la atención al cliente.

Algunos artículos vaticinan una adop-
ción masiva de la IA en los próximos 
años, mientras que otros advierten 
que la adopción será gradual debido a 
barreras culturales y económicas en el 
sector hotelero.

Integración de IA con domótica y sistemas inteligentes para la sostenibili-
dad en la industria hotelera.



 Inteligencia artificial: usos y aplicaciones desde el contexto universitario  ●  2025 19

Coincidencias y diferencias en la 
literatura revisada 

Reflexiones de las coincidencias y dife-
rencias

Coincidencias fuertes: la mayoría de los artículos coin-
ciden en que la IA está transformando el sector hotele-
ro (principalmente mediante chatbots y asistentes vir-
tuales para la visión del cliente; la automatización de 
los procesos que aumentan la eficiencia operacional) 
y hay consenso en los beneficios de rentabilidad y los 
retos culturales o técnicos para su adopción. 

Diferencias relevantes: existen diferencias en el 
tipo de tecnologías adoptadas (desde software has-
ta robots físicos) y en la velocidad y profundidad 
de la adopción por regiones y tamaños de hoteles, 
y también en la prioridad que se da a los aspectos 
éticos y de privacidad; además, algunos artículos 
presentan casos muy innovadores que no están 
aún generalizados.

Resultados

Aplicación de la IA en el sector hotelero

La mayoría de los artículos coinciden en señalar que 
las tecnologías más utilizadas son los chatbots y los asis-
tentes virtuales para la atención al cliente, la gestión de 
reservas y el soporte 24/7, mejorando la personalización 
de las interacciones y la velocidad de respuesta (Görmüs, 
2025; Revfine, 2025; Sancho Zurita et al., 2024).

Además, destaca su uso en la gestión de ingresos, así 
como en la optimización de precios mediante siste-
mas de análisis predictivo (Castillo-Ortiz et al., 2025; 
CBRE Insights, 2025).

La automatización de los procesos internos de la ope-
ración hotelera, como la gestión de inventarios y el 
mantenimiento predictivo, así como la combinación 
de IA con tecnologías del internet de las cosas (IoT) 
para desarrollar habitaciones inteligentes que contri-
buyan a mejorar el confort de los viajeros, al igual 
que la sostenibilidad (Blanco, 2024), son otras de las 
aplicaciones señaladas en los artículos revisados.

Los desafíos de la implementación de la IA incluyen 
su aplicación efectiva en las operaciones diarias, ya 
que una IA sin un propósito claro puede generar di-
ficultades en la gestión en lugar de optimizar los pro-
cesos (TecnoHotelNews, 2025).

Asimismo, se destaca su papel en la mejora de la efi-
ciencia operativa (Alcívar-Chiluiza et al., 2025). En el 
caso de Vincci Hoteles, la IA está revolucionando la 
experiencia de los huéspedes, ofreciendo un servicio 
más personalizado y optimizando la gestión hotelera, 
desde el check-in automatizado hasta los conserjes 
digitales de última generación (Vincci Expert, 2025).

Beneficios de la IA

Los beneficios reportados incluyen mejora en la expe-
riencia del cliente, mayor eficiencia operativa, reduc-
ción de costos y aumento de ingresos por ventas adicio-
nales (Cloudbeds, 2024; CBRE Insights, 2025; Görmüs, 

Tabla 2. 
Aplicaciones de la IA en hotelería, Coincidencias entre artículos, diferencias y referencias principales 

Aplicación de IA  
en Hotelería Coincidencias entre artículos Diferencias Referencias principales

Chatbots y asistentes vir-
tuales

La mayoría de los artículos coinciden en 
que los chatbots y asistentes virtuales 
son las herramientas más implementa-
das para atención al cliente, reservas y 
soporte 24/7. Mejoran la personaliza-
ción y la rapidez en la respuesta.

Algunos artículos destacan chatbots 
avanzados con IA generativa (Gör-
müs, 2025), mientras otros mencio-
nan asistentes específicos como 
StayTalks (Blanco, 2024). Hay dife-
rencias en el nivel de sofisticación y 
personalización.

Görmüs (2025); Re-
vfine (2025); Sancho 
Zurita et al. (2024); 
TecnoHotelNews (2024); 
Blanco (2024); Canary Tech-
nologies (2025)

Análisis predictivo y gestión 
de ingresos 

Se reconoce ampliamente el uso de IA 
para analizar datos y predecir demanda, 
optimizar precios y gestionar ingresos 
dinámicamente, incrementando la ren-
tabilidad.

Algunos artículos enfatizan la in-
tegración con sistemas de gestión 
hotelera y big data (Revfine, 2025), 
mientras otros resaltan el uso en 
mercados específicos como Latinoa-
mérica (Castillo-Ortiz et al., 2025).

Revfine (2025); Castillo-Ortiz 
et al. (2025); CBRE Insights 
(2025); Cloudbeds (2024); 
Görmüs (2025)
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2025). La IA también contribuye a la fidelización y a 
la toma de decisiones estratégicas basadas en datos  
de (Revfine, 2025) y (Nuñez, 2023).

Desafíos y barreras

Los principales desafíos identificados son la resisten-
cia cultural, falta de capacitación, limitaciones eco-
nómicas y preocupaciones éticas sobre privacidad y 
manejo de datos (Alcivar-Chiluiza et al., 2025; Carba-
jal Valverde et al., 2021; Lopez Baez, 2023; Smart Tra-
vel News, 2025). La brecha en la expectativa sobre la 
expectativa tecnológica y operatividad es considera-
ble (Canary, 2025) y  (Lucio Cruz & Toala Arias, 2025). 

Tendencias futuras

La fusión de la IA con otras tecnologías emergentes, 
como la realidad aumentada, los sistemas de voz o los 
análisis en tiempo real, anticipa una hiperpersonali-
zación más sostenida y, por ende, más sostenible. Las 
nuevas innovaciones incluyen: automatización de 
procesos operativos, IA y análisis predictivo, internet 
de las cosas (IoT) en habitaciones inteligentes, reali-
dad virtual aumentada, plataformas de gestión inte-
gradas, sostenibilidad y eficiencia energética, chat-
bots y asistentes virtuales, seguridad y protección de 
datos, y tecnología de reconocimiento facial (Tourism 
& Society Think Tank, 2025; TecnoHotelNews, 2024). 
El uso de la IA ha ganado terreno en los últimos años 

CONT.
Aplicación de IA  

en Hotelería
Coincidencias entre artículos Diferencias Referencias principales

Automatización de proce-
sos internos

La automatización de tareas repetitivas 
(reservas, check-in/out, inventarios) es 
una aplicación común que mejora la efi-
ciencia operativa y reduce costos.

Algunos artículos mencionan robots 
físicos para atención (Vincci Expert, 
2025), mientras otros se enfocan en 
software y plataformas digitales.

Alcivar-Chiluiza et al. (2025); 
Vincci Expert (2025); Imasco-
no (2025); TecnoHotelNews 
(2024)

Personalización de la expe-
riencia del huésped

La IA permite recomendaciones perso-
nalizadas basadas en análisis de prefe-
rencias y comportamiento, mejorando la 
satisfacción y fidelización.

Se diferencia el grado de persona-
lización, desde recomendaciones 
básicas hasta sistemas integrados 
como LoT y domótica (Sancho Zuri-
ta et al., 2024; Blanco, 2024)

Sancho Zurita et al. (2024); 
Blanco (2024); Görmüs 
(2025); Canary Technolo-
gies (2025)

Sistema de habitaciones In-
teligentes (LoT + IA) 

Algunos artículos coinciden en la inte-
gración de la IA con LoT para controlar 
iluminación, temperatura y servicios, 
mejorando confort y sostenibilidad

Esta aplicación está mas desarro-
llada en hoteles de lujo o cadenas 
grandes (Blanco, 2024; TecnoHo-
telNews, 2024), menos en hoteles 
pequeños. 

Blanco (2024); TecnoHotel-
News (2024); Sancho Zurita 
et al. (2024)

IA generativa y asistente de 
voz

Se menciona el uso progresivo de la IA 
generativa para asistentes de voz que 
interactúan con los huéspedes de forma 
natural.

Esta tecnología está en la fase inicial 
y exploratoria, se evidencia el repor-
te de pocos casos de uso masivo de 
la IA en el sector hotelero. 

Blanco (2024); Görmüs 
(2025); Canary Technolo-
gies (2025)

Nota. Chatbots y asistentes virtuales, análisis predictivo y gestión de ingresos, automatización de procesos internos, personali-
zación de la experiencia del huésped, sistema de habitaciones (LoT + IA) y IA generativa y asistente de voz. (son las coinciden-
cias que existen de la  información revisada, en la columna 4 consigna el apellido o institución con el año de publicación) 

y se ha convertido en una herramienta clave para 
personalizar la experiencia del cliente. Esta tecnolo-
gía permite analizar datos a gran escala, ofrecer ser-
vicios a la medida del huésped, así como experiencias 
únicas (Santos García, 2024).    

Discusión

Las conclusiones coinciden en que el uso de la IA en 
la hotelería constituye una herramienta efectiva y 
transformadora, con aplicaciones en diversas áreas 
que van desde la experiencia del cliente hasta la ges-
tión operativa. La implementación de la IA contribu-
ye significativamente a mejorar la competitividad del 
sector y la satisfacción del cliente, aunque su aprove-
chamiento pleno requiere superar obstáculos organi-
zativos, culturales y éticos. La diversidad en el nivel 
de sofisticación tecnológica y en su aplicación pone en 
evidencia la heterogeneidad en la disponibilidad de 
recursos y en los contextos regionales, lo cual subraya 
la necesidad de establecer estrategias adaptadas a las 
realidades específicas de cada entorno (Castillo-Ortiz 
et al., 2025; Alcívar-Chiluiza et al., 2025). La integración 
de la IA con otras tecnologías emergentes fortalece 
el componente innovador de la hotelería, pero exige 
una gestión responsable y una capacitación continua 
del personal involucrado (Görmüs, 2025; TecnoHote-
lNews, 2024).
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