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Resumen

Este estudio analiza la influencia de herramientas de inteligencia artificial (IA), sistemas
expertos, redes neuronales y agentes inteligentes, en la toma de decisiones estratégicas,
tacticas y operativas en hoteles de la ciudad del Cusco, Peru. Con un enfoque cuantitativo,
explicativo y transversal, se aplicd un cuestionario validado a 62 gerentes de hoteles de
tres a cinco estrellas que utilizan 1A. El andlisis factorial exploratorio identifico cinco
dimensiones clave: automatizacion operativa, eficiencia operativa, agilidad
organizacional, personalizacién de la experiencia del huésped y calidad percibida del
servicio. Posteriormente, el analisis factorial confirmatorio valido este modelo,
evidenciando que la automatizacion sin personalizacion puede reducir la eficiencia, y que

una agilidad organizacional mal gestionada disminuye la calidad del servicio. El estudio
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concluye que el impacto de la IA en la toma de decisiones es complejo y depende de su
integracion estratégica. Se recomienda considerar factores contextuales para una

implementacion efectiva en destinos turisticos emergentes.

Palabras clave: inteligencia artificial, toma de decisiones, hoteleria, cuantitativo, Cusco.

Abstract

This study analyzes the influence of artificial intelligence (Al) tools—expert systems,
neural networks, and intelligent agents—on strategic, tactical, and operational decision-
making in hotels located in Cusco, Peru. Using a quantitative, explanatory, and cross-
sectional approach, a validated questionnaire was administered to 62 managers of three-
to five-star hotels that implement Al technologies. Exploratory factor analysis identified
five key dimensions: operational automation, operational efficiency, organizational
agility, guest experience personalization, and perceived service quality. Subsequently,
confirmatory factor analysis validated this model, showing that automation without
personalization can reduce efficiency, and poorly managed organizational agility may
lower service quality. The study concludes that the impact of Al on decision-making is
complex and depends on its strategic integration. It is recommended that contextual

factors be considered for effective implementation in emerging tourism destinations.

Keywords: artificial intelligence, decision-making, hospitality, quantitative, Cusco
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Introduccion

En la era digital, la inteligencia artificial (I1A) se ha convertido en una herramienta
fundamental para la toma de decisiones estratégicas en diversas industrias, incluyendo la
hotelera. Su capacidad para analizar grandes volimenes de datos en tiempo real y generar
soluciones 6ptimas ha transformado radicalmente la manera en que los establecimientos
gestionan sus operaciones y personalizan sus servicios. En un sector donde la satisfaccién
del cliente y la eficiencia operativa son clave para la competitividad, la adopcion de la 1A
ofrece la promesa de mejorar la experiencia del huésped, reducir errores humanos y
optimizar los recursos (Limna, 2023). Sin embargo, la implementacion de IA no esta
exenta de problemas, y su adopcion plantea importantes desafios que los hoteles deben
abordar con cuidado.

Aungue la IA puede mejorar la toma de decisiones en los hoteles al analizar
grandes cantidades de datos, existe el riesgo de que las decisiones derivadas de estos
sistemas no siempre sean las mas adecuadas. La falta de precision en los datos de entrada
o algoritmos mal calibrados pueden llevar a decisiones erroneas, lo que puede tener
implicaciones negativas en la operacién del hotel (Mohammad & Abd Elsalam, 2022).
Ademas, depender en exceso de la tecnologia puede reducir la capacidad de los gerentes
para aplicar su criterio y experiencia en la resolucion de problemas estratégicos, afectando

la capacidad de liderazgo a largo plazo (Del Cisne Lojan et al., 2024).

Uno de los principales problemas es el impacto sobre los empleados (Hu et al.,
2024). La automatizacién de tareas impulsada por la IA podria reducir la necesidad de
intervencion humana en muchos procesos operativos, 1o que genera temor por la posible
eliminacién de empleos. Esta preocupacién no solo afecta la seguridad laboral de los
trabajadores, sino que también crea un ambiente de estrés, afectando la moral del equipo
y su relacion con la tecnologia (Flavian & Casalo, 2021). Ademas, la autonomia de los
sistemas de I1A puede conllevar fallos en la interaccion con los clientes, especialmente en
situaciones donde la comunicacion humana es clave para ofrecer un servicio de calidad
(Limna, 2023).
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Otro desafio critico es la vulnerabilidad de la IA en términos de privacidad y
seguridad de los datos. Los hoteles que implementan IA dependen en gran medida de la
recopilacion y analisis de datos personales para mejorar la personalizacion de sus
servicios. Esto expone a los establecimientos a riesgos de ciberseguridad, como accesos
no autorizados o filtraciones de datos sensibles, lo que podria comprometer la confianza
de los clientes y la reputacién del hotel (Mohammad & Abd Elsalam, 2022). Las
violaciones a la privacidad, junto con la posibilidad de sufrir ataques cibernéticos,

representan un obstaculo significativo para la adopcién generalizada de estas tecnologias.

Ademas, la implementacion de IA enfrenta barreras econdmicas considerables,
especialmente en mercados emergentes como Peru, donde la mayoria de los hoteles,
aunque reconocidos por su excelente calidad y servicio, no invierten en tecnologias
avanzadas debido a los altos costos. Esto limita la competitividad de los establecimientos
locales frente a aquellos que si integran 1A para optimizar sus servicios y atraer a un
mayor numero de clientes (Pagador & Uriarte, 2020). Sin esta inversion, muchos hoteles
peruanos quedan rezagados ante la creciente demanda de personalizacién y

automatizacion por parte de los consumidores (CIO, 2024)..

El contexto cultural también es un factor clave en la implementacién de IA,
particularmente en destinos turisticos como Cusco, donde la preservacion de la identidad
cultural y del patrimonio local es esencial (Ying, 2024). Los hoteles de estas regiones
enfrentan la dificil tarea de integrar tecnologia de vanguardia sin comprometer la
autenticidad de la experiencia que ofrecen a sus huéspedes. El equilibrio entre la
modernizacion tecnoldgica y la conservacion de las tradiciones locales sigue siendo un

desafio importante (Diaz & Varela, 2024).

No adoptar 1A también tiene implicaciones directas en la capacidad de los hoteles
para tomar decisiones informadas. La IA proporciona analisis avanzados de datos que
permiten optimizar procesos y prever tendencias de comportamiento de los clientes
(Mohammad & Abd Elsalam, 2022). Sin esta herramienta, los hoteles se ven obligados a
basar sus decisiones en suposiciones o datos incompletos, lo que aumenta la probabilidad

de errores y decisiones menos precisas. Ademas, sin 1A, las empresas enfrentan una
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mayor carga de trabajo manual, lo que puede generar mas errores humanos y aumentar la

rotacion de empleados debido a la fatiga y al exceso de trabajo (Marroquin, 2024).

Ante los desafios observados sobre inteligencia artificial aplicada a la industria
hotelera, existe una notable falta de estudios empiricos que analicen como diferentes
tecnologias de IA, como sistemas expertos, redes neuronales o agentes inteligentes,
afectan especificamente los niveles de toma de decisiones (estratégico, tactico, operativo)
en contextos de economias emergentes. En particular, en regiones como Cusco (Peru),
donde la industria turistica representa un motor economico clave, la implementacion de
IA enfrenta desafios Unicos derivados de limitaciones estructurales, culturales y

tecnologicas.

Por ello, el objetivo de este estudio es analizar la influencia de las herramientas
de 1A en los procesos de toma de decisiones en empresas hoteleras de la ciudad del Cusco.
Se evalla el grado en que tres tecnologias especificas (sistemas expertos, redes neuronales
y agentes inteligentes) inciden en los niveles estratégico, tactico y operativo de decision,

empleando un disefio cuantitativo, explicativo y transversal.

Este trabajo busca responder a la siguiente pregunta: ;Qué tecnologias de 1A
tienen mayor impacto en la toma de decisiones en hoteles del Cusco, y como varia este
impacto segun el nivel decisional? A partir de esta pregunta, se formulan tres hipétesis
principales: (H1) los sistemas expertos (SE) inciden principalmente en decisiones
operativas (DO), (H2) las redes neuronales (RD) mejoran la toma de decisiones tacticas
(DT), y (H3) los agentes inteligentes (Al) influyen significativamente en las decisiones

estratégicas (DE).

La originalidad de este estudio radica en proporcionar evidencia empirica desde
un entorno hotelero latinoamericano de alta relevancia turistica, integrando analisis
estadisticos avanzados para identificar patrones de adopcion tecnolédgica en contextos con
recursos limitados. Este enfoque aporta tanto a la teoria organizacional como a las

estrategias practicas de transformacion digital en el sector hotelero.
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Revisién de literatura

La inteligencia artificial (1A) se refiere a la capacidad de las maquinas para realizar
tareas que normalmente necesitan de la intervencién humana, como el aprendizaje, el
razonamiento y la toma de decisiones. Esta tecnologia combina principios de la
informatica y las matematicas para crear sistemas capaces de imitar las habilidades
cognitivas humanas (Limna, 2023; Gonzalez-Pérez et al., 2024). A través de algoritmos,
las maquinas pueden analizar grandes volumenes de datos y ejecutar procesos de manera
automatica, lo que ha revolucionado la forma en que se abordan problemas complejos en

diversos campos, como la industria y los negocios (Coppola, 2024; Wang et al., 2020).

Uno de los componentes principales de la IA es el aprendizaje automatico, que
permite a los sistemas mejorar su rendimiento a través de la experiencia. Dentro del
aprendizaje automatico, se distinguen dos enfoques principales: el machine learning,
basado en algoritmos tradicionales, y el deep learning, que utiliza redes neuronales con
multiples capas para procesar grandes cantidades de informacidn de manera mas eficiente
(Gonzéalez-Pérez et al., 2024). Estas tecnologias permiten a las maquinas no solo ejecutar
tareas especificas, sino también adaptarse a nuevos escenarios sin necesidad de ser

reprogramadas continuamente (Stuart Russell & Peter Norvig, 2020).

La IA se aplica en una variedad de sectores. En la industria hotelera, por ejemplo,
ha demostrado ser una herramienta eficaz para mejorar la gestion de datos y optimizar
procesos. Al analizar informacion como preferencias de los clientes, datos de ocupacion
y tendencias del mercado, la A puede proporcionar a los gerentes hoteleros informacion
clave para la toma de decisiones, permitiendo ofrecer servicios personalizados y mejorar
la experiencia del huésped (Limna & Kraiwanit, 2023; Mayer, 2023). Ademas, la 1A
facilita el analisis de grandes volimenes de datos operativos y de marketing, lo que
permite a los hoteles tomar decisiones mas fundamentadas y precisas en areas como la
gestion de reservas y la contratacién de personal (Bulchand-Gidumal et al., 2024;
Oyekunle & Boohene, 2024).

Dentro de las herramientas de IA que se aplican en el ambito hotelero, destacan
los sistemas expertos, las redes neuronales artificiales y los agentes inteligentes. Los

sistemas expertos emulan el razonamiento humano para resolver problemas complejos en
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areas especificas, utilizando conocimientos y reglas predefinidas para predecir resultados
y evaluar riesgos (Valdiviezo et al., 2023). Estos sistemas son capaces de procesar datos
histdricos y actuales, lo que permite optimizar la gestion de recursos y mejorar la calidad
del servicio mediante la retroalimentacion de clientes y evaluaciones internas (Huang &
Rust, 2020).

Por otro lado, las redes neuronales artificiales, inspiradas en el funcionamiento del
cerebro humano, procesan datos a través de nodos interconectados, lo que les permite
aprender de la experiencia y generalizar a partir de los datos disponibles (Yael Pérez Diaz
& Gomez Gallardo, 2019). Estas redes se utilizan en el sector hotelero para personalizar
la experiencia del cliente, ofreciendo recomendaciones basadas en sus preferencias y
comportamientos previos (Gonzalez-Pérez et al., 2024). Asimismo, son herramientas
atiles para analizar resefias y detectar patrones de comportamiento, contribuyendo a

mejorar la seguridad y la satisfaccion de los huéspedes (Zhu et al., 2023).

Los agentes inteligentes son programas que actlan de manera autbnoma para
cumplir con objetivos especificos, adaptandose a las condiciones cambiantes del entorno
(Stuart Russell & Norvig, 2020). Estos agentes pueden aplicarse en diversas funciones
dentro de la industria hotelera, como chatbots que responden a consultas de los clientes o
modelos que ajustan precios y gestionan reservas de manera automatizada (Talukder &
Kumar, 2024).

La toma de decisiones es otro aspecto esencial en la gestion empresarial, y la 1A
ha transformado este proceso al proporcionar analisis mas precisos y basados en datos
(Garcia-Jiménez et al., 2021). Tradicionalmente, las decisiones empresariales se basaban
en la logica y la racionalidad, pero factores como la informacion limitada, el tiempo y los
recursos disponibles suelen afectar la calidad de estas decisiones (Pabon Norefia et al.,
2024). La IA, al analizar grandes cantidades de datos y ofrecer proyecciones basadas en
modelos predictivos, facilita una toma de decisiones mas informada y reduce los errores
humanos, lo que resulta crucial para mejorar la eficiencia operativa de las organizaciones
(Boy Barreto et al., 2024).

En este sentido, las decisiones en las organizaciones se dividen en tres categorias:

estratégicas, tacticas y operativas (Quispe, 2023). Las decisiones estratégicas son
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fundamentales para el desarrollo a largo plazo de una organizacion, ya que determinan la
direccion en la que esta se encamina y permiten enfrentar entornos cambiantes (Ledn &
Gonzélez-Rodriguez, 2020). Por su parte, las decisiones tacticas estan vinculadas a la
gestion de recursos a corto plazo, asegurando que las actividades diarias se alineen con
los objetivos estratégicos (The Tourism Institute, 2024). Finalmente, las decisiones
operativas se centran en la ejecucion diaria de tareas especificas y son tomadas

generalmente por los niveles mas bajos de la organizacion (Narifio Herrera, 2021).

La inteligencia artificial no solo ha optimizado la forma en que las organizaciones
procesan y gestionan datos, sino que también ha transformado la manera en que se toman
decisiones. Al analizar grandes volimenes de informacion y proporcionar proyecciones
basadas en algoritmos avanzados, la | A permite a las empresas mejorar su competitividad,

reducir riesgos y adaptarse a las demandas cambiantes del mercado.
Metodologia

Este estudio adopta un enfoque cuantitativo, tal como sefialan (Creswell & Creswell,
2021) se centra en analizar datos numéricos para medir la efectividad del impacto de la
inteligencia artificial (I1A) en la toma de decisiones en hoteles, considerando indicadores
como eficiencia, tiempos de respuesta, satisfaccion del cliente y precision en las
decisiones. Utilizando herramientas estadisticas, se identifican tendencias y se validan
hipdtesis sobre el impacto positivo de la 1A en estos procesos. Este enfoque permite
generalizar los resultados a una poblacion mas amplia mediante encuestas y cuestionarios

que recopilan informacion aplicable a la industria hotelera en general.

El tipo de investigacion es basica o fundamental,(Vizcaino Zufiga et al., 2023) ya
que no se propone aplicar la 1A de forma directa en el sector, sino entender como esta
tecnologia afecta los procesos de toma de decisiones. El estudio explora los principios de
funcionamiento de la IA, asi como sus ventajas y limitaciones, sin ofrecer soluciones

concretas para un hotel especifico.

El disefio de investigacion seleccionado es transeccional o transversal no
experimental (Babbie, 2020) lo que permite analizar el impacto de la IA en un momento
especifico. Este enfoque brinda una vision actual del efecto de la tecnologia, facilitando
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la evaluacidn de variables como eficiencia, precision en las decisiones y satisfaccion del
cliente, sin requerir un seguimiento a largo plazo. Es eficiente en términos de tiempo y
recursos, ya que se centra en la recoleccion de datos en un solo punto temporal,
permitiendo ademas comparar el impacto de la A entre diferentes hoteles, asi como entre
aquellos que la han implementado y los que no. Este disefio puede servir como base para

investigaciones mas detalladas en el futuro.

La investigacion se enmarca en un nivel explicativo (Creswell & Creswell, 2021) ya
que busca entender como y por queé la IA influye en los procesos de toma de decisiones.
No solo se limita a describir el impacto, sino que profundiza en los mecanismos detras de
los efectos observados, como mejoras en la eficiencia y la precision. Ademas, explora
variables que pueden influir en el impacto de la IA, como la capacitacion del personal y
el tipo de tecnologia utilizada. También se propone desarrollar teorias 0 modelos que
expliquen la relacion entre la 1A y la toma de decisiones, aportando un mayor

entendimiento al tema.

Para analizar como la implementacion de IA afecta aspectos operativos, tacticos
y estratégicos en los hoteles, se utilizé el método hipotético-deductivo (Babbie, 2020). La
investigacion se enfocara en explicar los efectos de la IA en areas clave para la precision

en la toma de decisiones para lo cual hemos formulado algunas hipotesis.

Figura 1: Modelo tedrico de causalidad de la inteligencia artificial en la toma de

decisiones

Inteligencia artificial Toma de decisiones

o 1 H1 )
Sistemas expertos (SE) 4{ Decisiones operativas (DO)
L J
H2 1
Redes neuronales (RN) 4.[ Decisiones tacticas (DT)
\ J J

. H3 b
Agentes inteligentes (Al) 4{ Decisiones estratégicas (DE)
\ J J
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El uso de sistemas expertos tiene un impacto significativo en las decisiones
operativas. También se sugiere que las redes neuronales influyen tanto en las decisiones
operativas como en las tacticas y se establece que los agentes inteligentes afectan las

decisiones técticas y estratégicas dentro del ambito hotelero.

La poblacion de estudio incluird a todos los empleados del rea administrativa de
86 empresas hoteleras en Cusco que han adoptado o estdn en proceso de adoptar
tecnologias de 1A, abarcando desde pequefios hostales hasta grandes cadenas hoteleras.
Se excluiran albergues, hostales y hoteles de 1 y 2 estrellas debido a sus limitaciones
financieras y a la menor complejidad de sus operaciones, lo que reduce la necesidad de

tecnologias avanzadas como la IA.

La muestra se selecciond utilizando un muestreo probabilistico (Babbie, 2020), lo
que garantiza su representatividad en relacion con la diversidad de hoteles y permite
generalizar los hallazgos. Al incluir diferentes tipos y caracteristicas de hoteles, se
minimizan los sesgos, ofreciendo una vision mas equilibrada del fendmeno estudiado. En
total, la muestra esta compuesta por 62 establecimientos seleccionados aleatoriamente

para representar adecuadamente a la poblacion objetivo.

Para la recoleccion de datos, se realiz6 una encuesta de percepcion a los gerentes
responsables de cada hotel de la ciudad del Cuzco mediante un cuestionario, disefiado
con preguntas validados por expertos y con escala Likert de 5 niveles. Asi mismo se
asegurd la confiabilidad del instrumento mediante el analisis de Omega de McDonald,
dando una puntuacion de 0.894, lo cual indica una alta confiabilidad del instrumento. Este
cuestionario evalta la importancia de la implementacion de la IA en la mejora de las
operaciones de las empresas hoteleras de Cusco, para la investigacion de relacion de causa

y efecto en las variables se utilizo el modelo de regresion logistica ordinal.
Resultados y Analisis

La matriz de correlaciones cumplio los supuestos para el Analisis Factorial
Exploratorio (AFE): el indice KMO obtuvo 0,776, considerado “meritorio”, y la prueba
de esfericidad de Bartlett resultd significativa (y%(190) = 719,226; p < 0,001). Estos

valores confirman la pertinencia estadistica de extraer factores latentes a partir de los 20
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items del instrumento. El AFE con extraccidon por maxima verosimilitud y rotacion
Varimax identifico cinco dimensiones con autovalores > 1 que explican el 70,339 % de

la varianza total, tal como se observa la tabla 1 y 2.
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Tabla 1: Andlisis factorial exploratorio del modelo tedrico de causalidad de la

inteligencia artificial en la toma de decisiones

N.¢ de item Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5

item 18
item 17
item 15
item 10
item 14
ftem 11
item 6
item 9
item 8
ftem 1
item 5
item 4
item 7
item 13
item 16
item 19
item 12
item 3
ftem 2

Item 20

Fuente: Elaboracién

0.768
0.758
0.664
0.634
0.620
0.583

0.4347

0.5381

0.4833
0.4047

propia a partir

0.846
0.746
0.716
0.711
0.5628
0.5482

0.4773

0.4203

0.768
0.742
0.7356
0.7336
0.4182

0.5035

de los

0.4479

0.426

0.4004

0.7955

-0.6635
0.743
-0.5651

datos del estudio (2025).

Método de extraccion: Méaxima verosimilitud. Método de rotacién: Varimax con

normalizacion Kaiser. La rotacion ha convergido en 7 iteraciones
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Tabla 2: Matriz de cargas rotadas, varianza explicada e interpretacion sustantiva

Items con %
Dimension carga > Var. Interpretacion sustantiva y respaldo tedrico
0.40
Integra decisiones estratégicas rapidas (Quille
Licla, 2023), crecimiento de mercado (Montoya
Ramos, 2020) y flexibilidad tactica (Gutiérrez
18 (.768),

. Salazar, 2024). Incluye la optimizacion de RR.
D1 - Agilidad 17 (.758), 3 )
o HH. y la atencidn veloz al huésped (Flores
organizacional 15 (.664),

22.1 Vega, 2022; Buhalis & Cheng, 2020), asi como

basada en 1A 10 (.634),
la planificacion de turnos mediante redes
(AOIA) 14 (.620), 3
11 (583) neuronales (Duan et al., 2023). La reduccion de
costes sin sacrificar calidad (Montoya Ramos,
2020) completa el constructo de agilidad
integral.
Agrupa acciones de guest-centric Al: vista
preferida y amenities personalizados (Ahumada
6 (.846), 9 et al., 2023), anticipacion de necesidades en
D2 - (.746), 8 recepcion (Ahumada et al., 2023) y
Personalizacion (.716), 1 19.0 coordinacion interdepartamental mediante
inteligente de la (.711),5 sistemas expertos (Sturman, Corgel & Verma,
experiencia (PIE) (.563), 4 2020). Las redes neuronales aportan prediccion
(.548) de demanda y asignacion de personal (Duan et

al., 2023), reforzando la hiperpersonalizacién
descrita por Buhalis y Cheng (2020).

S Convergen practicas de mejora continua de
D3 - Eficiencia 7 (.768),

] procesos (Flores Vega, 2022) con iniciativas de
operativa y 13 (.742),

» 3 cost-leadership (Montoya Ramos, 2020) y
creacion de valor 16 (.736),

despliegue efectivo de estrategias (Armestar
(EOCV) 19 (.734)

Bacalla & Pardo Loaiza, 2022). El detalle
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items con
Dimensién carga > Interpretacion sustantiva y respaldo tedrico

0.40

personalizado (item 7) conecta la eficiencia
interna con la percepcion de valor del cliente
(Ahumada et al., 2023).

Subraya la influencia de la calidad de servicio
como detonante de estadias prolongadas

) (Ahumada et al., 2023) y la capacidad de
D4 - Calidad

percibiday 12 (.796), i _ .
N 10.4 Pardo Loaiza, 2022). La carga negativa del item
retencion del 3 (—.664)

huésped (CPRH)

respuesta ante incidentes (Armestar Bacalla &

3 indica que innovaciones tecnologicas no
garantizan, por si solas, retencién si no van
acompariadas de experiencias consistentes —

coincidiendo con Huang y Rust (2020).

La automatizacion de reservas libera tiempo del
personal (Acosta Riguero, 2023), mientras las
respuestas agiles y las recomendaciones in-
D5 - house (Ahumada et al., 2023) refuerzan la
2 (.743),
Automatizacién 8.8 experiencia. La carga negativa del item 20
operativa (AO) 20 (=363) sugiere gque la automatizacion no siempre se
traduce en crecimiento de ingresos si no existe
una estrategia holistica (Montoya Ramos,

2020).

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados del analisis factorial exploratorio.

Basandonos en el reagrupamiento empirico de los items, se propone reformular el
modelo causal con cinco factores latentes (D1-D5). Las hip6tesis mantienen la logica
“Inteligencia artificial — Toma de decisiones”, pero ahora se expresan en funcion de los

constructos emergentes como se observa en la tabla 3.
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Tabla 3. Relacion entre las hipétesis originales y los nuevos factores

Cddigo Formulacion revisada

H1

H2

H3

H4

La Automatizacion operativa
(D5) ejerce una influencia
positiva y directa sobre la
Eficiencia operativa y

creacion de valor (D3).

La Personalizacion
inteligente de la experiencia
(D2) incrementa la Calidad
percibida y la retencién del
huésped (D4).

La Agilidad organizacional
basada en IA (D1) potencia la
Calidad percibida y la
retencion del huésped (D4).

El efecto de la

Personalizacion (D2) sobre la

Razonamiento (conexion con la hipétesis
original)

H1 original postulaba que los sistemas expertos
(items 1-2) mejoran las decisiones operativas
(items 9-13). EI AFE reubicd el corazon
tecnologico de los sistemas expertos en D5
(automatizacion) y concentré las decisiones
operativas en D3 (eficiencia). Por ello, la ldgica
se mantiene intacta: cuanto mas se automatizan

los procesos, mayor es la eficiencia resultante.

H2 original planteaba que las redes neuronales
impulsan las decisiones tacticas. Los items sobre
redes neuronales ahora alimentan el constructo
de personalizacion (D2), mientras que las
antiguas decisiones tacticas se traducen en
mejoras de calidad percibida recogidas en DA4.
Asi, la prediccion de preferencias mediante 1A
se refleja directamente en la valoracion y
fidelidad del cliente.

H3 original afirmaba que los agentes
inteligentes favorecen las decisiones
estratégicas. Esos agentes y las decisiones
estratégicas se integraron ahora en un unico
factor de agilidad organizacional (D1). El paso
logico es reconocer que una organizacion agil —
que responde rapido con ayuda de IA— impacta
en la misma meta estratégica del estudio: elevar
la calidad y fidelizacion (D4).

H2 y H3 originales ya insinuaban una secuencia

tecnologica-estratégica. EI AFE mostré que D2
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o » ) Razonamiento (conexion con la hipétesis
Codigo Formulacion revisada o
original)

Agilidad organizacional (D1) (personalizacion) y D3 (eficiencia) convergen

se intensifica cuando la para alimentar D1 (agilidad). De ahi que la

Eficiencia operativa (D3) es personalizacion solo se transforme en verdadera

elevada. agilidad cuando existe una base operativa
robusta.

o En H1 original se advertia que automatizar sin
Cuando la Automatizacion ) ) )
) deteriorar la calidad era clave. El item 20

operativa (D5) es alta y la o ) _

L ) (crecimiento de ingresos) carga negativamente
Personalizacion (D2) baja, la o

H5 ] ] ] en D5, revelando que una automatizacion “a

influencia conjunta sobre la

Calidad percibida (D4) se

vuelve negativa.

secas” puede danar la experiencia si no se
acompafia de personalizacion (D2). Por eso se

formula una hipdétesis de interaccion negativa.

Nota: La formulacion revisada de las hipotesis se basa en los resultados del analisis
factorial exploratorio (AFE) y en la reestructuracion empirica de los items, lo cual
permitié agrupar constructos emergentes que mantienen coherencia con los postulados

originales.

Con el propdsito de validar empiricamente la estructura propuesta del nuevo
modelo tedrico, se ejecutd un Analisis Factorial Confirmatorio (AFC) mediante la técnica
de ecuaciones estructurales, como se observa en la figura 2. EI modelo incluy6 cinco
factores latentes clave para el entorno hotelero inteligente: Automatizacion Operativa
(AO), Eficiencia Operativa y Creacion de Valor Digital (EOCV), Agilidad
Organizacional basada en IA (AOIA), Calidad Percibida y Retencion del Huésped
(CPRH) y Personalizacion Inteligente de la Experiencia (PIE). Los resultados del modelo
muestran que la mayoria de los items presentan cargas factoriales estandarizadas
superiores a 0.40, lo que indica una adecuada representatividad de los indicadores
respecto a sus factores subyacentes. AO tiene un efecto negativo significativo sobre
EOCV (B = -1.72), lo cual sugiere que una automatizacion operativa excesiva 0 no
estratégicamente alineada podria obstaculizar procesos clave de creacion de valor. EOCV

influye positivamente en la Agilidad Organizacional basada en IA (AOIA) (B = 0.34),
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indicando que la eficiencia digital en las operaciones habilita una mayor adaptabilidad y
respuesta organizacional mediante inteligencia artificial. A su vez, AOIA presenta un
efecto negativo sobre la Calidad Percibida y Retencion del Huésped (CPRH) (f =-0.71),
lo cual podria evidenciar un riesgo de despersonalizacién o friccion en la experiencia del
cliente cuando la IA no es adecuadamente gestionada. El constructo Personalizacion
Inteligente de la Experiencia (PIE) mantiene relaciones directas fuertes y significativas
con EOCV, AOIA y CPRH (B = 1.00 en los tres casos), destacando su papel integrador

como eje transversal del modelo.

Estos hallazgos respaldan parcialmente la estructura conceptual propuesta y
revelan insights clave sobre las tensiones y sinergias entre automatizacion, inteligencia
artificial y experiencia del huésped. Se recomienda, sin embargo, revisar posibles efectos
indirectos y mediadores para una mejor comprensién del impacto real de la

automatizacion en la percepcion y fidelizacion del cliente.

Figura 2: Analisis confirmatorio del nuevo modelo teorico de causalidad de la

inteligencia artificial en la toma de decisiones

19997

l.zeﬂiD I tem 20

0sQ

1idd i
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Fuente: Elaboracién propia a partir del modelo de hipétesis propuesto

El analisis de bondad de ajuste del modelo estructural se evalu6 a través de
maltiples indices, permitiendo determinar la validez del modelo tedrico que integra las
dimensiones antes descritas. Dentro de los indices de ajuste absoluto el estadistico chi-

cuadrado (CMIN) para el modelo por defecto fue significativo (> = 370.575, gl = 167, p
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< 0.001), lo cual es esperado en muestras grandes. No obstante, el cociente y*/gl =2.219

se encuentra dentro del rango aceptable (valores < 3), indicando un ajuste razonable.

Respecto al indice de error cuadratico medio de aproximacién (RMSEA) fue de
0.141, con un intervalo de confianza al 90% entre 0.122 y 0.161, y un valor de PCLOSE
= 0.000. Aunque el RMSEA es superior al umbral recomendado (< 0.08), debe
interpretarse con cautela dado el tamafio muestral reducido (Hoelter = 33). En cuanto al
error cuadratico medio residual (RMR), se obtuvo un valor de 0.141, mientras que el
indice de bondad de ajuste (GFI = 0.649) y su version ajustada (AGFI = 0.559) estan por
debajo del valor recomendado de 0.90, lo que sugiere un ajuste limitado en términos
absolutos.

En relacién con los indices de parsimonia los valores ajustados por parsimonia,
como el PCFI = 0.595 y el PNFI = 0.482, revelan que el modelo logra un balance
moderado entre ajuste y complejidad. El indice PRATIO fue alto (0.879), indicando que
la estructura propuesta esta bien especificada. Respecto a la Informacidn y comparacion
entre modelos EIl valor del AIC para el modelo fue de 456.575, menor al del modelo de
independencia (860.052), lo que indica una mejora significativa. Asimismo, los valores
de ECVI (7.485) y MECVI (8.225) también fueron menores que los del modelo nulo, lo
que refuerza la superioridad del modelo estimado. Finalmente, el indice de Hoelter indico
una muestra minima adecuada de 33 casos (nivel de significancia 0.05), lo que sugiere
que el modelo podria ser sensible al tamafio muestral y deberia replicarse en futuras

investigaciones con mayores volimenes de datos.

Tabla 4: Indicadores de ajuste del nuevo modelo tedrico de causalidad de la

inteligencia artificial en la toma de decisiones

CMIN

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 43 370.575 167 0 2.219
Saturated model 210 0 0

Independence model 20 820.052 190 0 4.316
RMR, GFI

Model RMR GFI AGFI PGFI
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Default model
Saturated model

Independence model

0.141
0
0.252

Parsimony-Adjusted Measures

Model

Default model
Saturated model
Independence model
NCP

Model

Default model
Saturated model
Independence model
FMIN

Model

Default model
Saturated model
Independence model
RMSEA

Model

Default model
Independence model
AlIC

Model

Default model
Saturated model
Independence model
ECVI

Model

Default model
Saturated model

Independence model

PRATIO
0.879

0

1

NCP
203.575
0
630.052

FMIN
6.075
0
13.443

RMSEA
0.141
0.233

AIC
456.575
420
860.052

ECVI
7.485
6.885
14.099

0.649

0.295

PNFI
0.482

LO 90
151.661
0
545.204

FO
3.337
0
10.329

LO 90
0.122
0.217

BCC
501.725
640.5
881.052

LO 90
6.634
6.885
12.708

0.559

0.221

PCFI
0.595

HI 90
263.223
0
722.44

LO 90
2.486
0

8.938

HI 90
0.161
0.25

BIC

548.041
866.698
902.595

HI 90
8.463
6.885
15.614

0.516

0.267

HI 90
4.315
0
11.843

PCLOSE
0
0

CAIC
591.041
1076.698
922.595

MECVI
8.225
10.5
14.443
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HOELTER

HOELTER HOELTER
Model

0.05 0.01
Default model 33 35
Independence model 17 18

Nota: Los indicadores de bondad de ajuste se calcularon utilizando el método de méaxima
verosimilitud. Se considera aceptable un CMIN/DF menor a 3, un RMSEA menor a 0.08
y valores de GFI, AGFI y CFI cercanos o superiores a 0.90. Los resultados sugieren un
ajuste moderado del modelo teérico, con oportunidades de mejora en la parsimonia y la

representatividad de las relaciones propuestas.

Discusion

Los resultados obtenidos revelan una comprension mas matizada de como las
herramientas de inteligencia artificial (I1A) influyen en la toma de decisiones en el sector
hotelero, particularmente en contextos emergentes como el de Cusco, Peru. En linea con
lo sefialado por Flavian y Casalo (2021), quien subraya que la 1A en servicios no solo
representa una oportunidad tecnoldgica sino también un desafio organizacional, este
estudio confirma que su impacto no es unidimensional. La identificacion de cinco
dimensiones—automatizacion operativa, eficiencia operativa, agilidad organizacional
basada en IA, personalizacion inteligente de la experiencia y calidad percibida—amplia
el marco conceptual de estudios previos como los de Bulchand-Gidumal et al. (2024) y
Duan et al. (2023), al demostrar que la adopcién de IA genera efectos tanto directos como

indirectos sobre la gestion hotelera.

Particularmente significativo es el hallazgo de que la automatizacién operativa,
sin una estrategia paralela de personalizacion, tiende a reducir la eficiencia operativa. Este
resultado coincide con lo advertido por Huang y Rust (2020), quienes argumentan que la
automatizacion excesiva puede generar fricciones en la experiencia del cliente si no se
equilibra con intervenciones humanas o personalizadas. Asimismo, el efecto negativo de
la agilidad organizacional sobre la calidad percibida, cuando no esta debidamente
gestionada, sugiere que la implementacion apresurada de soluciones inteligentes puede

comprometer la percepcion del servicio, en concordancia con lo planteado por Mayer
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(2023) sobre los desafios operativos de integrar 1A sin una cultura organizacional

adecuada.

Estos hallazgos también dialogan con la propuesta de Buhalis y Cheng (2020),
quienes destacan que la clave del éxito de la “hospitalidad inteligente” radica en la
integracion armoniosa de tecnologias emergentes con las capacidades humanas y la
estrategia empresarial. En ese sentido, se refuerza la tesis de que la 1A no puede ser tratada
como una solucidn aislada, sino como parte de un ecosistema de innovacion que debe
considerar la experiencia del cliente, el nivel de madurez digital organizacional (Hu et al.,
2024), y la capacidad de adaptacion cultural de los equipos de trabajo (Del Cisne Lojan
et al., 2024).

Ademés, el modelo validado mediante el analisis factorial confirmatorio
proporciona evidencia empirica robusta que respalda la tesis de que la 1A no solo
transforma procesos internos, sino también reconfigura los criterios mediante los cuales
se toman decisiones estratégicas, tacticas y operativas. Esta perspectiva esta en sintonia
con la vision de Boy Barreto et al. (2024), quienes enfatizan la necesidad de integrar
consideraciones éticas y contextuales en la toma de decisiones algoritmicas,

particularmente en sectores de alta interaccion humana como el turismo y la hospitalidad.

En contextos de economias emergentes, donde la infraestructura tecnolégica es
limitada y las brechas de capacitacion son frecuentes (CIO, 2024), estos resultados
adquieren una relevancia especial. Lejos de presentar a la A como una panacea, el estudio
destaca su complejidad y necesidad de gestion estratégica. La convergencia de
automatizacion, personalizacion y eficiencia operativa requiere de marcos de gobernanza
tecnolodgica adaptativos, tal como propone Gonzalez-Pérez et al. (2024), para garantizar

impactos sostenibles y socialmente responsables.

En suma, los resultados invitan a una reflexion critica sobre las condiciones bajo
las cuales la IA puede mejorar (o deteriorar) los procesos de decision en la hoteleria. El
impacto positivo depende no solo del tipo de herramienta implementada, sino de la
coherencia entre estrategia digital, capacidades organizacionales y expectativas del
huésped. Esto sugiere lineas futuras de investigacion centradas en el analisis longitudinal

del impacto de la IA, en la construccién de modelos predictivos para toma de decisiones
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hoteleras, y en estudios comparativos entre destinos turisticos con distintos grados de

madurez tecnoldgica.
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