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Resumen 

 

El trabajo de investigación centrado en la revisión de literatura sobre herramientas 

digitales en la innovación en el sector hotelero, tuvo un enfoque narrativo. Para la cual 

se ha empleados buscadores especializados que facilitaron el análisis de artículos de 

alto impacto. Se ha tomado en cuenta la revisión de 26 estudio vertidos todo el trabajo. 

Respecto a ello, se destaca que, en los últimos años, el sector hotelero ha 

experimentado una transformación significativa impulsada por la revolución digital. La 

adopción de herramientas tecnológicas se ha convertido en un motor crucial de 

cambio, redefiniendo no solo la experiencia del cliente, sino también la eficiencia 

operativa y las estrategias de marketing dentro de la industria. Este proceso de 

innovación ha permitido a los establecimientos hoteleros adaptarse a las demandas 

cambiantes de los consumidores, ofreciendo servicios más personalizados y 

mejorando sustancialmente su competitividad. Entonces dado que el sector hotelero 

es parte integral de la infraestructura turística, la revisión de literatura contribuye al 

ODS 9 que promueve la industria, la innovación y la infraestructura tecnológica. 

 

Palabras clave: Herramientas digitales, Innovación, hotel, marketing, cambio. 
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Abstract 

 

The research work focused on the review of literature on digital tools in innovation in 

the hotel sector, had a narrative approach. For which specialized search engines have 

been used to facilitate the analysis of high-impact articles. The review of 26 study 

discharges throughout the work has been taken into account. In this regard, it is 

highlighted that, in recent years, the hotel sector has experienced a significant 

transformation driven by the digital revolution. The adoption of technological tools has 

become a crucial driver of change, redefining not only the customer experience, but 

also operational efficiency and marketing strategies within the industry. This innovation 

process has allowed hotel establishments to adapt to changing consumer demands, 

offering more personalized services and substantially improving their competitiveness. 

So given that the hotel sector is an integral part of tourism infrastructure, the literature 

review contributes to SDG 9 that promotes industry, innovation and technological 

infrastructure. 

 

Keywords: Digital tools, Innovation, hospitality, marketing, change. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La industria hotelera juega un papel crucial en la economía mundial, generando 

empleo, impulsando el crecimiento de infraestructuras relacionadas y 

fomentando la innovación en numerosos sectores, así como en el turismo. Sin 

embargo, esta industria a menudo enfrenta desafíos en términos de eficiencia 

operativa y experiencia del cliente, problemas que se han intensificado con el 

impacto de la pandemia global (García et al., 2022). En este contexto, la 

adopción de herramientas digitales emerge como una solución significativa, no 

solo para optimizar la gestión sino también para redefinir la experiencia usuaria, 

adaptándose a las nuevas expectativas de los consumidores (Sharma & Gupta, 

2021). Esta innovación digital en el sector hotelero es, por tanto, clave para 

revitalizar y fortalecer su desarrollo sostenible. 

 

El Objetivo de Desarrollo Sostenible 9, que promueve la industria, la innovación 

y la infraestructura, resalta la importancia de avanzar hacia sistemas industriales 

inclusivos y sostenibles. Dado que el sector hotelero es parte integral de la 

infraestructura turística, la integración de tecnologías digitales no solo puede 

incrementar la sostenibilidad de las operaciones a través de la optimización de 

recursos, sino también propiciar la innovación al desarrollar nuevos servicios y 

mejorar los existentes. Además, fortalece la capacidad de la industria para 

adaptarse a situaciones adversas, como mostró la necesidad de adaptación 

durante la crisis sanitaria mundial. 

 

Teniendo en cuenta lo anterior, se formula la siguiente pregunta clave: ¿Cómo 

se caracteriza el estado actual de la literatura sobre la innovación en el sector 

hotelero para la adopción de herramientas digitales? 

 

Esta revisión explora diversos estudios relevantes que han forjado el camino 

hacia el entendimiento actual del tema, destacando tanto consensos como 

controversias. El objetivo es delinear cómo estos estudios han contribuido a la 

formación de la base teórica y práctica que guiará la presente investigación. 
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Por tanto, Arteaga et al. (2021) a través de su estudio concluye que, las 

Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) se clasifican en cuatro 

categorías, ordenadas por su complejidad creciente y los beneficios que aportan 

al sector hotelero, siendo este último un factor esencial para el desarrollo del 

modelo propuesto. Este modelo pretende guiar a los hoteles en su proceso de 

digitalización, elevándolos desde un uso básico de las TIC hasta una 

implementación intensiva y estratégica. Se espera que, siguiendo esta hoja de 

ruta, los establecimientos hoteleros avancen en su transformación digital y 

capitalicen las ventajas competitivas de las tecnologías recomendadas. 

Asimismo, el estudio de Gallardo (2021) destaca que la implementación del 

Internet de las Cosas (IoT) en el ámbito hotelero ofrece considerables ventajas, 

al permitir a las empresas optimizar sus recursos, reducir costos y aumentar la 

rentabilidad. Además, esta tecnología facilita la recolección de datos valiosos 

sobre huéspedes existentes y potenciales, lo cual permite adaptar los servicios 

para maximizar la satisfacción del cliente. 

 

En la misma línea, Martínez-Jaramillo y Moreno-Duarte (2022) destacan la 

necesidad de que los hoteles en Villavicencio amplíen y optimicen su 

infraestructura tecnológica para maximizar el potencial turístico de la región. 

Considerando el papel crucial del sector hotelero en el desarrollo turístico, esta 

mejora es esencial para fortalecer su posición en el mercado y contribuir 

efectivamente a la dinámica del sector. De la misma forma, Muñoz et al. (2023) 

destacan que, aunque la implementación de herramientas digitales presenta 

similitudes notables entre ambos países, los sitios web de hoteles en Perú 

superan a los de Chile en aproximadamente un 10%. Sin embargo, los hoteles 

chilenos presentan una ligera ventaja en cuanto al número de usuarios de redes 

sociales en comparación con los peruanos. Por otro lado, los sitios de hoteles 

en Perú muestran una leve ventaja en todas las demás dimensiones evaluadas. 

 

El sector hotelero ha experimentado una transformación significativa con la 

incorporación de las herramientas digitales en sus operaciones diarias. Estas 

herramientas son definidas como aplicaciones, plataformas o tecnologías que 

se utilizan para mejorar la eficiencia operativa, la gestión de la relación con los 

clientes y la estrategia de marketing, todo ello enfocado en optimizar la 
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experiencia del cliente y potenciar la competitividad del hotel en el mercado 

(Flores et al., 2020).  

 

Además, las herramientas digitales están cambiando la forma en que operan 

muchas industrias, y el sector hotelero no es una excepción. Algunas de estas 

herramientas pueden ayudar a aumentar la eficiencia de las operaciones, 

mejorar la interacción con los clientes y hasta transformar completamente la 

experiencia del huésped (Sharma & Gupta, 2021).  

 

Por otro lado, las herramientas digitales son importantes, porque ayudan a 

automatizar varias funciones en la gestión hotelera, como reservas de 

habitaciones, facturación, gestión del personal, inventario, limpieza, 

mantenimiento, etc. (Trujillo y Parra, 2021). Esto reduce el tiempo y el esfuerzo 

necesario para las actividades cotidianas y mejora la eficiencia global. También, 

mejora la experiencia del cliente, es decir, las tecnologías digitales permiten una 

comunicación y servicio al cliente mucho más efectivos (Monge y Meneses, 

2023). Estas herramientas ayudan a los hoteles a personalizar su servicio para 

las necesidades y preferencias individuales de los huéspedes. 

 

Por lo tanto, esta investigación pretende explorar cómo la implementación de 

herramientas digitales específicas puede contribuir al fortalecimiento y 

modernización del sector hotelero, haciendo un aporte concreto al ODS 9. A 

través de un análisis de las últimas innovaciones y su aplicación práctica, se 

busca no solo evidenciar la transformación del sector, sino también proporcionar 

estrategias sostenibles que puedan ser adaptadas globalmente. Esta 

exploración permitirá a los stakeholders del sector hotelero visualizar 

implementaciones tecnológicas que resulten en beneficios tangibles tanto a nivel 

operacional como en la mejora de la calidad de servicio ofrecido a los clientes. 

 

Por lo tanto, se estableció como objetivo principal: Conceptualizar la variable, 

describir los componentes de la misma y sus características 
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II. METODOLOGÍA 

 

En el estudio se adoptó un enfoque narrativo para la revisión de la literatura, 

enfocándose en la evaluación de cómo la innovación en el ámbito hotelero 

promueve la integración de herramientas digitales como catalizadores del 

cambio. 

 

Para seleccionar las fuentes y bases de datos adecuadas, se llevó a cabo una 

búsqueda exhaustiva en plataformas de renombre como Scielo, Scopus y Wos. 

Se determinaron términos clave como "herramientas digitales", "aplicaciones 

digitales", "gestión digital de hoteles" y "digitalización en el sector hotelero", 

enfocándose en investigaciones publicadas en los últimos 5 años. 

 

Se analizaron 26 estudios, incluyendo 20 artículos de revistas indexadas, 1 libro 

y 5 tesis, adicionando 7 estudios en idiomas extranjeros. De estos, se escrutaron 

detalladamente 22 para el análisis de datos, mientras que las discrepancias 

fueron consideradas en la introducción del informe. 

 

Se cumplieron rigurosamente los estándares éticos, adheriendo a las directrices 

de la APA, 7ª edición. La recolección de datos se realizó bajo estricta privacidad, 

utilizando filtros avanzados de búsqueda y herramientas de detección de plagio 

para mantener la integridad académica del estudio. 
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III. RESULTADOS 

 

En los últimos años, la industria hotelera ha experimentado una transformación 

significativa impulsada por el auge y la adopción de herramientas digitales. Este 

cambio no solo modificó las operaciones diarias y los servicios ofertados por los 

hoteles, sino que también redefinió la forma en que los clientes interactuaban 

con estos establecimientos (Muñoz et al., 2023). La presente revisión de la 

literatura se enfocó en analizar cómo la innovación digital actuó como un motor 

de cambio en el sector hotelero, examinando diversos estudios y casos prácticos 

para comprender las implicaciones y beneficios de tecnologías emergentes 

como la inteligencia artificial, las aplicaciones móviles, y las plataformas de 

reserva en línea. Así mismo, se exploró cómo estas innovaciones impactaron en 

la eficiencia operativa, la satisfacción del cliente y la competitividad en el 

mercado global. 

 

La evolución de la digitalización en la industria hotelera ha sido una 

verdadera revolución en la forma de operar, interactuar y ofrecer servicios a los 

clientes. Desde las primeras implantaciones de sistemas de gestión hasta las 

más avanzadas aplicaciones de inteligencia artificial, el sector hotelero ha 

adoptado la digitalización para mejorar la experiencia del cliente, optimizar 

operaciones y aumentar su competitividad (Nam et al., 2021).  

 

La historia de la digitalización en la industria hotelera se remonta a las últimas 

décadas del siglo XX, cuando los sistemas de gestión de propiedades (PMS, por 

sus siglas en inglés) comenzaron a ser utilizados. Estos sistemas permitían una 

gestión más eficiente de las reservaciones, disponibilidad de habitaciones, y 

servicios al huésped. Con el tiempo, la integración de la tecnología en los hoteles 

se extendió a otros aspectos como la gestión central de reservas (CRS) y los 

sistemas de gestión de relaciones con clientes (CRM) (Uribe et al., 2022). 

 

A finales de la década de 1990 y con el auge de Internet, las plataformas de 

reservaciones online revolucionaron el sector, permitiendo a los clientes reservar 

habitaciones directamente desde sus computadoras personales, ampliando 
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enormemente las oportunidades de mercado de los hoteles y haciéndolos más 

accesibles (Lestari et al., 2023). 

 

Hoy en día, la digitalización en la industria hotelera no solo es una opción sino 

una necesidad. Las tecnologías emergentes como la inteligencia artificial, el 

Internet de las Cosas (IoT), y la realidad virtual están definiendo la nueva era de 

la hospitalidad digital (Vertiz, 2023). 

 

De cara al futuro, se espera que la integración de estas tecnologías sea cada 

vez más profunda, con desarrollos que probablemente incluyan asistentes 

personales digitales en cada habitación, mayores capacidades de interacción 

sin contacto y un mayor enfoque en la sostenibilidad y la gestión inteligente de 

recursos (Uribe et al., 2022). El reto para los hoteleros será cómo integrar estas 

nuevas soluciones de manera que mejoren la experiencia del cliente sin perder 

la esencia de la hospitalidad personalizada y atenta que siempre ha 

caracterizado al sector. 

 

La inteligencia artificial (IA) y el Big Data han revolucionado diversas 

industrias, transformando radicalmente la manera en que las empresas abordan 

la toma de decisiones. La capacidad para analizar grandes volúmenes de datos 

y generar insights valiosos en tiempo real ha abierto oportunidades sin 

precedentes para personalizar servicios y optimizar operaciones (Acosta, 2024).  

 

La IA es una herramienta poderosa para personalizar la experiencia del cliente 

a un nivel individualizado. En el sector de servicios, especialmente en la 

hospitalidad, la IA puede analizar el comportamiento previo de un cliente para 

ofrecer servicios a medida que satisfagan sus expectativas y preferencias 

(Salgado, 2023). Por ejemplo, mediante el uso de chatbots inteligentes, los 

hoteles pueden proporcionar un servicio al cliente 24/7, respondiendo a las 

preguntas frecuentes y personalizando las respuestas basadas en las 

interacciones anteriores del cliente. Este nivel de personalización no solo mejora 

la experiencia del cliente, sino que también aumenta la lealtad y la satisfacción 

general (Murillo-Andrade y Vizuete-Muñoz, 2024). 

 



7 

El Big Data juega un rol crucial en el análisis predictivo, un método que 

aprovecha los datos históricos para prever eventos futuros y tendencias. En el 

mundo hotelero, estos análisis permiten a los gestores anticipar la demanda de 

habitaciones, optimizar la asignación de recursos y ajustar los precios de 

manera dinámica para maximizar los ingresos (Acosta, 2024). Además, el Big 

Data puede ser utilizado para monitorear el rendimiento operativo en tiempo real, 

ayudando a detectar áreas de ineficiencia que necesitan mejoras. Esta 

optimización basada en datos no solo reduce costos, sino que también asegura 

que los recursos se utilizan de la manera más efectiva posible. 

 

La integración de sistemas de gestión hotelera basados en IA y Big Data está 

transformando las operaciones hoteleras. Estos sistemas permiten una visión 

unificada de todas las áreas del hotel, desde la gestión de reservas hasta el 

mantenimiento de las instalaciones y la gestión del personal (Salgado, 2023). La 

capacidad de centralizar y analizar datos de todas estas fuentes permite una 

toma de decisiones más informada y ágil.  

 

Los Property Management Systems (PMS) son herramientas cruciales en la 

gestión de propiedades y hoteles, ofreciendo numerosos beneficios y 

funcionalidades que modernizan y optimizan las operaciones diarias. Dos de las 

funcionalidades más destacadas de los PMS modernos incluyen la integración 

con plataformas de reservas y canales de distribución, así como la mejora de la 

experiencia del huésped a través de aplicaciones móviles (Adil et al., 2021). 

 

Una de las principales funcionalidades de los PMS es su capacidad para 

integrarse de manera eficiente con diversas plataformas de reservas y canales 

de distribución. Esta integración permite que los establecimientos hoteleros 

gestionen todas sus reservas desde un único sistema, independientemente del 

canal a través del cual el huésped haya realizado su reserva (Barvera, 2022). 

Esto incluye, pero no se limita a, reservas directas desde el sitio web del hotel, 

plataformas de terceros como Booking.com o Expedia, y reservas directas por 

teléfono (Gong, 2023). 
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La integración con múltiples canales no solo simplifica el proceso de gestión de 

reservas, sino que también maximiza la visibilidad de la propiedad en el 

mercado. El resultado es un aumento en la ocupación y, potencialmente, en los 

ingresos del establecimiento (Barvera, 2022). Además, la capacidad de 

actualizar la información de disponibilidad y tarifas en tiempo real en todos los 

canales ayuda a evitar la sobrerreserva y garantiza una experiencia de reserva 

fluida y sin inconvenientes para los clientes (Gong, 2023). 

 

En la era digital actual, las aplicaciones móviles se han convertido en 

herramientas cruciales para ofrecer servicios personalizados y mejorar la 

comunicación. Este uso intensivo es especialmente evidente en el caso de la 

implementación de dispositivos de Internet de las Cosas (IoT) para la creación 

de habitaciones inteligentes y automatizadas, las cuales están revolucionando 

la manera en que vivimos y trabajamos (Vertiz, 2023). 

 

La automatización de habitaciones a través de dispositivos IoT ofrece 

numerosas ventajas, como la optimización de la energía, el aumento de la 

comodidad y la mejora en la calidad de vida. Por ejemplo, mediante aplicaciones 

móviles, los usuarios pueden controlar la temperatura, iluminación, seguridad y 

otros elementos del hogar con solo unos cuantos toques en sus dispositivos. 

Esto no solo ofrece un nivel de personalización sin precedentes, sino que 

también facilita la integración de tecnologías que aprenden y se adaptan a las 

necesidades y hábitos de los usuarios (Constantine, 2023). 

 

Sin embargo, a medida que se aumenta el uso de estas tecnologías, también 

crecen los retos relacionados con la ciberseguridad y la protección de datos. La 

interconexión de dispositivos IoT implica una mayor superficie de ataque para 

los ciberdelincuentes, quienes pueden explotar vulnerabilidades para acceder a 

información personal sensible o incluso tomar control de los sistemas 

domésticos (Bravenec, 2023). 

 

Para enfrentar estos desafíos, es crucial implementar soluciones robustas de 

ciberseguridad. Esto incluye el desarrollo de aplicaciones móviles con altos 

estándares de seguridad, el uso de encriptación fuerte para la transmisión de 
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datos y la adopción de autenticación multifactor para acceder a los controles del 

sistema (Calle et al., 2024). Además, es fundamental que los usuarios estén bien 

informados sobre las mejores prácticas de seguridad, como la actualización 

regular de software y el uso de contraseñas seguras (Constantine, 2023). 

 

El marketing digital y las redes sociales desempeñan un papel crucial en la 

configuración del paisaje actual de la industria hotelera. Su adecuada utilización 

puede potenciar la visibilidad y mejorar significativamente la reputación online 

de un hotel (Morató, 2023). Para que un hotel pueda atraer y retener clientes de 

manera efectiva, así como gestionar su reputación online, es esencial adoptar 

estrategias específicas y adaptadas a cada plataforma digital y red social (Vertiz, 

2023). 

 

Optimización del sitio web y SEO (Search Engine Optimization): El sitio web del 

hotel debe ser visualmente atractivo, fácil de navegar y optimizado para 

dispositivos móviles, ya que muchos clientes potenciales realizan reservaciones 

a través de sus teléfonos (Alfiana et al., 2023). Además, utilizando estrategias 

SEO, como el uso de palabras clave relevantes y la creación de contenido de 

calidad, se puede mejorar el ranking en los motores de búsqueda, atrayendo 

tráfico orgánico al sitio (Murtopo et al., 2024). 

 

Marketing de contenido efectivo: Crear contenido relevante y de valor, como 

blogs sobre consejos de viaje, guías de la ciudad o las amenidades del hotel. 

Este tipo de contenido no solo atrae visitantes al sitio web, sino que también 

ayuda a establecer la marca del hotel como una autoridad confiable en la 

industria de la hospitalidad (Murillo-Andrade y Vizuete-Muñoz, 2024). 

 

Presencia activa en redes sociales: Las plataformas como Instagram, Facebook 

y Twitter son cruciales para interactuar con los clientes. Publicar fotografías de 

alta calidad del hotel, promociones especiales y eventos en tiempo real puede 

aumentar el engagement. Además, herramientas como Facebook Ads permiten 

segmentar audiencias específicas y maximizar el alcance de las campañas 

(Barrera et al., 2020). 
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Gestión de la reputación online: Monitorear y responder a las reseñas en 

plataformas como TripAdvisor y Google Reviews es fundamental. Agradecer a 

los huéspedes por sus comentarios positivos y abordar de manera profesional 

cualquier queja o sugerencia, ayuda a mejorar la reputación online y muestra un 

compromiso con la excelencia en el servicio al cliente (Barrera et al., 2020). 

 

Estrategias de fidelización: Implementar programas de lealtad y enviar 

newsletters personalizados para mantener el contacto con los clientes después 

de su visita. Ofrecer descuentos exclusivos o beneficios durante futuras 

estancias puede motivar a los clientes a reservar directamente a través del sitio 

web del hotel, reduciendo la dependencia de las agencias de viajes online y 

mejorando los márgenes de beneficio (García et al., 2022). 

 

  



11 

IV. CONCLUSIONES 

 

✓ En conclusión, la transición de sistemas manuales a tecnologías digitales 

ha revolucionado la industria hotelera, mejorando la eficiencia operativa 

y la gestión de relaciones con los clientes. Además, este avance ha 

permitido la personalización de la experiencia del huésped. La interacción 

entre tecnología y hospitalidad seguirá estrechándose con innovaciones 

como la inteligencia artificial, IoT y realidad virtual, guiando a la industria 

hacia un futuro más conectado y emocionante. 

 

✓ Asimismo, la inteligencia artificial y el Big Data están transformando la 

manera en que las empresas interactúan con sus clientes, optimizan 

operaciones y maximizan recursos. Estas tecnologías facilitan la 

personalización de servicios, el análisis predictivo y la transformación 

operativa. Sin embargo, el reto está en la adaptación y la implementación 

ética de estas tecnologías para asegurar su impacto sostenible y 

equitativo. 

 

✓ En la misma línea, los Property Management Systems (PMS), integrados 

con plataformas de reservas y canales de distribución, son herramientas 

esenciales para la gestión moderna de hoteles. Estos sistemas 

centralizan la gestión de reservas y mejoran la experiencia del huésped 

mediante aplicaciones móviles avanzadas, lo que maximiza los ingresos 

y optimiza la operación hotelera. 

 

✓ Además, la creación de habitaciones inteligentes mediante aplicaciones 

móviles y dispositivos IoT refleja el avance tecnológico en la vida 

cotidiana. No obstante, este progreso debe ir acompañado de robustas 

medidas de ciberseguridad y educación del usuario para garantizar la 

privacidad y seguridad, asegurando que estas innovaciones beneficien a 

los usuarios de manera segura y ética. 

 

✓ Por ultimo y no menos importante, se resalta que el marketing digital y las 

redes sociales son fundamentales en la estrategia de cualquier negocio 
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de hostelería. Más allá de aumentar la visibilidad y atraer clientes, estas 

herramientas son cruciales para mantener la comunicación, gestionar la 

satisfacción del cliente y construir una sólida reputación online. Una 

implementación cuidadosa de estas estrategias asegura mantener la 

competitividad y el éxito en el mercado. 
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