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Introduccion

En la actualidad, las redes sociales se han convertido en un componente esencial en las
estrategias de marketing digital de las empresas, con un impacto especial en el sector hotelero.
Estas plataformas permiten a los hoteles interactuar directamente con su publico objetivo, mejorar

su visibilidad y gestionar su reputacion en tiempo real.

Las redes sociales han cambiado la forma en que los consumidores buscan y seleccionan
productos y servicios, y en el caso de la industria hotelera, juegan un papel fundamental para atraer
a nuevos huéspedes y mantener una relacion constante con los clientes existentes. Sin embargo, el
manejo eficiente de las redes sociales requiere méas que simples publicaciones; demanda una
estrategia bien pensada y una gestion optimizada que permita aprovechar al méaximo cada

interaccion.

Aqui es donde las herramientas de la inteligencia artificial (Artificial Narrow Intelligence
(ANI), Inteligencia Attificial General (AGI), Superinteligencia Artificial (ASI), Maquinas
reactivas, Memoria Limitada, Teoria de la Mente y Autoconciencia) han comenzado a desempefiar
un papel crucial, ofreciendo soluciones que automatizan tareas, personalizan el contenido y

analizan el comportamiento de los usuarios.

La Inteligencia Artificial, a través de técnicas como el andlisis predictivo, el procesamiento
del lenguaje natural y los algoritmos de aprendizaje automatico ((Aprendizaje automatico
(machine learning), Redes neuronales (neural networks), Aprendizaje profundo (deep learning) y
Procesamiento del lenguaje natural (NLP)), ofrecen a las empresas una oportunidad de optimizar

sus esfuerzos en marketing digital.



En el contexto de las redes sociales, estas herramientas permiten generar contenido mas
relevante, predecir tendencias y adaptar las estrategias a los patrones de comportamiento del

consumidor en tiempo real.

El presente trabajo tiene como objetivo analizar como las herramientas de la Inteligencia
Artificial pueden optimizar las publicaciones en las redes sociales del Hotel Cariongo, buscando
mejorar tanto la interaccion con los usuarios como la eficiencia en la gestion de sus plataformas
digitales. Este analisis se enfoca en evaluar como la Inteligencia Artificial puede contribuir a una
mayor personalizacion del contenido, aumentar la visibilidad y, en 0ltima instancia, mejorar el

rendimiento de las campafias de marketing del Hotel Cariongo.

Al mismo tiempo, se exploran las ventajas de integrar la Inteligencia Artificial en la gestion

diaria de las redes sociales, minimizando el esfuerzo manual y aumentando la eficacia operativa.

En un entorno competitivo como el del sector hotelero, donde la experiencia del cliente y
la capacidad de adaptacion a las nuevas tecnologias son clave, el Hotel Cariongo puede
beneficiarse significativamente al incorporar herramientas de la Inteligencia Artificial en su

estrategia digital.

Con la implementacion de estas soluciones, el Hotel Cariongo no solo podria mejorar su
presencia en linea, sino que también obtener una ventaja competitiva al captar la atencion de su
publico objetivo de manera mas efectiva y personalizada. Ademas, la Inteligencia Artificial
permite medir el impacto de las publicaciones en tiempo real, lo que facilita ajustes inmediatos y
garantiza que las campafias de marketing sean mas eficientes y estén alineadas con los intereses

de los usuarios.



El andlisis presentado en este trabajo busca proporcionar un marco que permita al Hotel
Cariongo no solo optimizar sus publicaciones, sino también transformar su enfoque en redes
sociales para que sea mds dinamico, adaptativo y centrado en el cliente. A medida que la
Inteligencia Artificial continta evolucionando y ofreciendo nuevas posibilidades en el &mbito del
marketing digital, las empresas que logren integrar estas herramientas de manera estratégica
estaran mejor posicionadas para afrontar los desafios del futuro, mejorando su rentabilidad y su

relacion con los clientes.

Asi, este estudio propone una vision del futuro del marketing en redes sociales para el
sector hotelero, donde la tecnologia y la personalizacion van de la mano para generar experiencias

memorables.

En el sector hotelero, la presencia digital y la interaccion constante con los usuarios son
elementos clave para garantizar una conexion efectiva con los clientes potenciales y actuales. La
evolucion tecnoldgica ha permitido que las redes sociales se conviertan en uno de los principales
canales para la promocion y el posicionamiento de los hoteles, desempefiando un papel crucial en
la toma de decisiones de los consumidores a la hora de elegir servicios. Sin embargo, se debe tener
en cuenta “la idea de que el marketing no se trata solo de vender productos o servicios, sino de
entender y satisfacer las necesidades y deseos del consumidor de manera efectiva” (Philip

Kotler,2023. p 2).

Sin embargo, en un entorno cada vez mas competitivo, el simple hecho de estar presente
en estas plataformas no garantiza el éxito. Es fundamental que las empresas implementen
estrategias innovadoras que no solo aumenten la visibilidad, sino que también mejoren la eficiencia

operativa en la gestion de las redes sociales.



En este sentido, las herramientas de la Inteligencia Artificial (IA) ofrecen un abanico de
posibilidades para la optimizacion de las publicaciones en las redes sociales. Estas tecnologias
permiten a las empresas ir mas alla de la automatizacion basica de publicaciones y les proporcionan
la capacidad de entender mejor a sus audiencias, anticipando a sus preferencias y ajustar las
campafas en tiempo real para maximizar los resultados. Para el caso especifico del Hotel Cariongo
y a partir de lo anteriormente expuesto, una las herramientas de Inteligencia Artificial que

optimizaria los procesos en redes sociales es la Inteligencia Artificial General (AGI).

Esta herramienta representa un avance significativo en la automatizacion de las tareas en
las redes sociales, ya que no solo realiza funciones especificas, sino que tiene la capacidad de
aprender y adaptarse a contextos de diversas maneras autonomas. En el caso del Hotel Cariongo,
la Inteligencia Artificial General (AGI) puede optimizar la interaccién con los usuarios al
identificar patrones complejos y responder a los comentarios con mayor precision y
contextualizacion. Esta capacidad permite ajustar las estrategias de contenido en tiempo real,

mejorando tanto la personalizacion de las publicaciones como la gestion de la reputacion online.

Ademas, la Inteligencia Artificial General (AGI) facilita el analisis detallado de grandes
volumenes de datos generados por las redes sociales del Hotel Cariongo, lo que permite anticipar
tendencias y preferencias de los usuarios con mayor exactitud. Al integrar esta Inteligencia
Artificial, el Community Manager del Hotel Cariongo puede concentrarse en tareas estratégicas y
creativas, mientras que la herramienta por si sola se encarga de la automatizacion eficiente. Sin
embargo, es crucial encontrar un equilibrio entre el uso de la Inteligencia Artificial General (AGI)
y la intervencidon humana para evitar una comunicacion impersonal y asegurar que la experiencia

del cliente mantenga el toque célido y auténtico caracteristico del sector hotelero.



De esta manera, la Inteligencia Artificial General coincidiria con la labor del Community
Manager en cuanto a mejorar la experiencia del cliente, a través de la generacion de instrumentos
como solicitud de reservas, establecimiento de promociones y ofertas, asistentes virtuales que
respondan de forma inmediata y personalizacion de servicios; en conclusion mejorar la eficiencia

operativa.

De tal forma, el Hotel Cariongo, ubicado en un mercado turistico altamente competitivo,
puede beneficiarse enormemente de la integracion de esta herramienta en su estrategia de
marketing digital, adicionalmente, por la personalizacion del contenido, lo que permitiria ofrecer
publicaciones que resuenen mas con sus audiencias, basados en el andlisis de datos previos y
patrones de comportamiento en linea. Donde, “La inteligencia artificial es la capacidad de un
sistema para interpretar correctamente datos externos, para aprender de dichos datos y emplear
esos conocimientos para lograr tareas y metas concretas a través de la adaptacion flexible”.

(Andreas Kaplan y Michael Haenlein, 2021. p 4)

A través de este analisis predictivo, el Hotel Cariongo podria generar contenido que se

anticipe a las necesidades de sus clientes, logrando una mayor tasa de interaccion y fidelizacion.

Asimismo, el procesamiento del lenguaje natural y los algoritmos de aprendizaje
automatico pueden analizar grandes volumenes de datos para identificar las mejores practicas y
tendencias emergentes, lo que permite al Hotel Cariongo adaptar sus estrategias con mayor
precision y efectividad. No obstante, se debe tener en cuenta el siguiente informe que se basa en

la personalizacidn a escala en la era digital destacando el mejor conocimiento del cliente.

(McKinsey & Company, 2018) Su informe sobre la personalizacion a escala en la

era digital, revela como el uso de las tecnologias como la inteligencia artificial permite a



las empresas del sector hotelero y turistico ofrecer contenido adaptado a las preferencias
individuales de los clientes, generando una mayor tasa de conversion y engagement. Este
enfoque resuena con la idea de utilizar la Inteligencia Artificial para anticipar las

necesidades del cliente y mejorar la eficacia operativa.

Por otra parte, se debe mirar el enfoque de otra manera, al momento de implementar la
Inteligencia Artificial en la gestion de las redes sociales del Hotel Cariongo, quien tiene la
capacidad de medir el impacto de las publicaciones en tiempo real. Esto no solo facilita ajustes
inmediatos en las campafas, sino que también permite una optimizacion continua del rendimiento,
garantizando que los esfuerzos del marketing estén alineados con los intereses y necesidades de la
audiencia en todo momento. En tal sentido, en el 2020 se realizd una investigacion exhaustiva
sobre el turismo y la Inteligencia Artificial, resaltando como el uso de la inteligencia artificial en
la gestion de las redes sociales permite a los hoteles no solo optimizar su eficiencia operativa, sino

también elevar la calidad de la experiencia del cliente.

En este contexto, el estudio Artificial Intelligence in Hospitality: Challenges and
Opportunities sehala que la inteligencia artificial facilita personalizar interacciones, ajustar
campafas en tiempo real y automatizar tareas repetitivas. Estas aplicaciones reducen el esfuerzo
manual y potencian el rendimiento del marketing turistico, favoreciendo una gestion mas agil y

efectiva en el sector hotelero (Gretzel, Ulrike et al, 2020. p 8 ).

Por otra parte, las herramientas de la Inteligencia Artificial ofrecen analisis detallados del
comportamiento de los usuarios, identificando patrones de interaccion y facilitando la toma de

decisiones basada en los datos concretos, en lugar de suposiciones.



La Inteligencia Artificial puede reducir significativamente el esfuerzo manual asociado a
la gestion diaria de las redes sociales, lo que permite al Community Manager del Hotel Cariongo,
minimizando errores humanos y asegurando que la comunicacion con los usuarios sea constante y
coherente. En un articulo sobre Social Media, se propone a las redes sociales como un campo

emergente que mejora la visibilidad y la interaccion con los usuarios.

Kietzmann, et al, (2011) proponen en su articulo Social Media? Get Serious!
Understanding the Functional Building Blocks of Social Media, sugieren que las
plataformas sociales, combinadas con tecnologias como la Inteligencia Artificial, son
poderosas herramientas para el engagement y la gestion eficiente de la comunicacién
digital. Por ultimo, proponen siete funcionalidades dentro de la inteligencia artificial como:

identidad, conversaciones, intercambio, presencia, relaciones, reputacion y grupos.

Es mas, el uso de las herramientas de la Inteligencia Artificial ofrece al Hotel Cariongo una
oportunidad tUnica para optimizar su estrategia en redes sociales, no solo mejorando la
personalizacién y la eficiencia de sus publicaciones, también proporciona una ventaja competitiva

significativa en el sector hotelero. A su vez, se debe tener en cuenta el internet.

La tecnologia de internet ha cambiado las reglas del marketing tradicional y las
relaciones publicas en las empresas. También detalla como deberian interactuar y
comunicarse con los clientes a través de diversos nuevos canales en la era de internet.
Ademas, analizan como comenzar desde la perspectiva del cliente al crear contenido de
marketing de calidad y, en tultima instancia, lograr el objetivo de ventas del producto.

(David Meerman Scott, 2024. p 1)



A medida que la tecnologia sigue avanzando, la integracion estratégica de la Inteligencia
Artificial en el marketing digital serd clave para aquellas empresas que buscan mantenerse a la

vanguardia en un entorno constantemente evolutivo.

Para ello, el andlisis que se presenta en este trabajo demuestra como la Inteligencia
Artificial puede transformar la gestion de las redes sociales del Hotel Cariongo, permitiéndole
captar mejor la atencion de su publico objetivo, incrementando la rentabilidad de sus campafas y

fortaleciendo su relacion con los clientes.

Ahora bien, en un entorno hotelero donde la competencia es feroz y la presencia digital se
ha convertido en un requisito indispensable, las redes sociales representan mucho mas que simples
canales de promocion. Se han transformado en puntos estratégicos de interaccion y fidelizacion
con los clientes, donde cada publicacion y cada respuesta pueden impactar decisivamente la

percepcion del publico.

Sin embargo, tener una presencia digital activa no es suficiente. La clave del éxito radica
en aplicar estrategias que no solo capten la atencidn, sino que también ofrezcan una experiencia
optimizada, personalizada y eficiente para el usuario. Aqui es donde entra en juego la Inteligencia
Artificial (IA), donde el conjunto de tecnologias permite llevar la gestion de las redes sociales a
un nuevo nivel, brindando al Hotel Cariongo la oportunidad de conectar de manera mas efectiva

con sus clientes.

No obstante, uno de los aspectos criticos es la percepcion de la autenticidad por parte de
los usuarios, es que la Inteligencia Artificial permite crear publicaciones y gestionar interacciones

de manera eficiente, existe un riesgo latente de que la automatizacion excesiva genere una



impresion de frialdad e impersonalidad. Por lo tanto, a continuacidon se comparte una acotacion

referente a la maquina subjetiva.

Analiza la relacion entre el ser humano y las computadoras, con un giro innovador
en su planteamiento. Mas que estudiar el caracter instrumental de la maquina, se interesa
por la 'méaquina subjetiva', aquella que se incorpora y transforma la vida social, el desarrollo

psicologico, los habitos sociales, la identidad y la cultura (Sherry Turkle 1948. p 8).

Por otra parte, se destaca como la automatizacion en la programacion de las publicaciones
y las respuestas pueden desencadenar efectos no deseados en la percepcion de la audiencia. Si el
contenido generado o las interacciones automatizadas carecen de calidez y autenticidad, es
probable que los usuarios perciban las comunicaciones del Hotel Cariongo como meramente
roboticas. Esta percepcion puede impactar negativamente la imagen de la marca del Hotel

Cariongo y afectar su capacidad para conectar genuinamente con sus clientes.

Por otro lado, es fundamental que, al implementar herramientas de la Inteligencia Artificial,
para la personalizacion y la gestion de contenidos, se mantenga en un equilibrio entre la eficiencia
operativa y la humanizacion de las interacciones, para asegurar que la experiencia del cliente se

sienta auténtica y cercana. Para ello se debe tener en cuenta la Media Equation.

En su influyente teoria, conocida como Media Equation, los académicos sostienen
que la gente responde y trata a la tecnologia (y otras formas de comunicacién) como si
fuese una persona. Resaltan, por ejemplo, las situaciones en las que las personas describen
a los robots a través de adjetivos que se suelen atribuir a los humanos (Byron Reeves y

Clifford Nass, 2020).


https://wp.nyu.edu/being_digital/wp-content/uploads/sites/1503/2015/07/Reeves-Nass-1996-Exerpt.pdf
https://wp.nyu.edu/being_digital/wp-content/uploads/sites/1503/2015/07/Reeves-Nass-1996-Exerpt.pdf

Por otro lado, la Inteligencia Artificial (IA) ha revolucionado la manera en que las
organizaciones gestionan sus estrategias digitales, incluyendo las redes sociales. Sin embargo,
existen preocupaciones importantes que se deben considerar en relacion con el uso de la

tecnologia.

Cuando el Community Manager del Hotel Cariongo se apoya demasiado en estas
tecnologias, puede perder habilidades crediticias, analiticas y creativas fundamentales para la
generacion del contenido dentro de las redes sociales. Esto no solo afecta la capacidad del personal
para pensar de manera crediticia, critica y creativa, sino que también puede limitar su habilidad de
reaccion ante cambios rapidos en el entorno digital de las redes sociales. De cualquier forma, una
teoria sobre la influencia de la tecnologia digital en la sociedad nos aporta una comprension
integral de como estas transforman las dinamicas sociales y educativas al destacar aspectos clave

como la autenticidad e interaccidon humana en un entorno digital.

La influencia de las tecnologias digitales en la sociedad, destacan la importancia de
la autenticidad y la interacciéon humana en entornos digitales y como estas construyen
comunidades virtuales. Es decir, es la pedagogia de pares como una propuesta que articula
las aportaciones de las teorias de la cooperacion y el aprendizaje social, con las
herramientas tecnologicas y el desarrollo de competencias digitales (Howard Rheingold,

2013.p 1)

En el caso del Hotel Cariongo, por ejemplo, confiar unicamente en la Inteligencia Artificial
para la planificacion, ejecucion de las publicaciones en las redes sociales, esto podria ocasionar
una pérdida de flexibilidad frente a nuevas tendencias del mercado o cambios en las preferencias

de los clientes. Por ende, el Community Manager del Hotel Cariongo corre el riesgo de desatender



el aprendizaje continuo y la adaptacion necesaria para el entorno digital, lo que podria resultar

contraproducente en un sector tan dindmico como el de la hospitalidad.

Por ejemplo, una de las publicaciones en la red social Facebook, demuestra que el dia 13
de marzo de 2024, no se aprecia una respuesta efectiva ante los comentarios de los usuarios, que
puede representar una desconexion de la empresa con sus clientes y por lo tanto, una falta de
seguimiento por parte del Community Manager o una automatizacion a la cual no se programoé una
respuesta a través de una herramienta de la Inteligencia Artificial. Para ello, debemos tener en
cuenta diferentes experiencias y enfoques transformadores para comprender y disefiar las

interacciones entre las empresas y los consumidores.
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En este sentido, cabe resaltar que desde la economia de la experiencia los autores como
Joseph Pine II y James H. Gilmore subrayan la importancia de crear experiencias auténticas

enfatizando la autenticidad como un factor clave.

Estos autores subrayan la importancia de crear experiencias auténticas para los
consumidores, enfatizando la autenticidad como un factor clave para la conexion
emocional con las marcas. También mencionan una nueva era econdémica en la cual
las empresas se enfocarian en vender experiencias y memorias. Sin embargo, la economia
de la experiencia se encuentra en pleno apogeo, con efectos profundos en la economia
global y en los modelos de negocios tradicionales ( Joseph Pine II y James H. Gilmore,

1998).



Esto quiere decir que la gestion de las redes sociales del Hotel Cariongo, implica
considerar varios factores financieros. Uno de ellos es la implementacion de estas tecnologias que
no solo requiere una inversion inicial considerable, sino que también un gasto continuo en su
mantenimiento y en la capacitacion del personal. Estos aspectos pueden representar un costo
significativo para el Hotel Cariongo, planteando una cuestion crucial: ;realmente se justifica esta

inversion en funcion del retorno esperado?

Para darle respuesta a esta pregunta, es fundamental evaluar si el uso de la Inteligencia
Artificial General aportard beneficios sustanciales que superen estos costos. Para el Hotel
Cariongo, que probablemente enfrenta otros gastos prioritarios relacionados con su operacion y
mantenimiento, es esencial ponderar los beneficios potenciales de esta herramienta frente a la
asignacion de recursos en areas criticas como la infraestructura, atencion al cliente, o expansion

de servicios.

Sin embargo, esta decision debe estar basada en un andlisis detallado del retorno sobre la
inversion (ROI) y en la capacidad del Hotel Cariongo para gestionar eficientemente sus recursos
sin comprometer su estabilidad financiera. No obstante, resulta imprescindible reflexionar
criticamente sobre el impacto de la automatizacion, donde la Inteligencia Artificial (IA) y las

interacciones humanas juegan un papel importante dentro de la sociedad en general.

En este sentido, las advertencias de Jaron Lanier, critico del exceso de automatizacion y
defensor de la centralidad de lo humano en la era digital, cobran relevancia. Lanier ha sefialado los
riesgos de deshumanizar las interacciones debido a la dependencia excesiva de tecnologias
automatizadas, al mismo tiempo que ha contribuido al desarrollo de la Inteligencia Artificial y ha

reflexionado sobre su impacto en un mundo cada vez mas digitalizado.



Esta perspectiva también ha desempefiado un papel destacado en la evolucién
digital, en la Inteligencia Artificial quien explora la perspectiva hacia sus contribuciones a
la tecnologia y sus reflexiones sobre el impacto humano en un mundo cada vez mas

digitalizado” (Jaron Lanier, 1960. p 2).

Ahora bien, la automatizacion que genera la interaccion de las redes sociales del Hotel
Cariongo ha sido implementada para optimizar los procesos de atencion al cliente. Es decir, es una
estrategia que puede generar interacciones insatisfactorias para los usuarios que valoran una
atencion personalizada. A pesar de esto, la deshumanizacion del servicio al cliente, particularmente
en sectores donde la hospitalidad es crucial, como la industria hotelera, puede tener repercusiones
significativas. Hay que tener en cuenta que si no se ofrece un trato humanizado podria erosionar
la confianza y satisfaccion de los clientes, lo que, a su vez, afectaria negativamente la reputacion

y la fidelidad hacia esta empresa.

No obstante, al analizar las redes sociales del Hotel Cariongo se puede agilizar ciertos
procesos como la no perdida de vista hacia la importancia de mantener una experiencia calida y
cercana para los clientes, especialmente en sectores donde la interaccion y la confianza son pilares

esenciales. Es importante sefialar los aportes esenciales del marketing moderno.

Una de sus estrategias estd basada en cuatro pilares fundamentales: segmentacion,
posicionamiento, mercadotecnia y control. Estas estdn disefiadas para crear acciones de
marketing a largo plazo que ayuden a una empresa a alcanzar sus objetivos (Philip Kotler,

s.f. Pagina 3).

En consecuencia, se debe tener cuidado dentro del mundo de las redes sociales y la

implementacion de la Inteligencia Artificial (IA) que se ha convertido en una herramienta clave


https://www.jaronlanier.com/

para optimizar la personalizacion del contenido. Sin embargo, este enfoque no esta exento de
criticas dentro de la comunicacion asertiva. Aunque la Inteligencia Artificial permite adaptar las
publicaciones a los intereses y comportamientos de los usuarios, se corre el riesgo de que esta
automatizacion sea percibida como despersonalizada. Por esta razon, es importante nombrar el
insights sobre coémo las percepciones y primeras impresiones afectan la interaccion de los

consumidores con las marcas.

La teoria sobre Economia del Comportamiento, por ejemplo, ha mostrado cémo
las percepciones y las primeras impresiones pueden influir en la confianza y la conexion
emocional con las marcas, lo cual es relevante para evaluar la percepcion de autenticidad

( Daniel Kahneman, 1979).

Esta es la razon principal para la intervencion del Community Manager en la creacion y
gestion de las publicaciones en las redes sociales. La creatividad y el toque del Community
Manager son factores esenciales para mantener una conexion emocional con el publico objetivo
dentro de las redes sociales como Facebook, Instagram, You Tube y LinkedIn, algo que la
Inteligencia Artificial, por eficiente que sea, no siempre puede replicar. Por ello, aunque se busque
ofrecer un contenido personalizado, si este no tiene un componente humano y auténtico, puede

terminar generando un distanciamiento emocional entre la marca del Hotel Cariongo y sus clientes.

De igual forma, para lograr un equilibrio entre la automatizacién, la creatividad del
Community Manager es fundamental que las publicaciones dentro de las redes sociales, mantengan
su autenticidad y su capacidad de conectar con el publico objetivo de manera significativa, algo
que se ha perdido dentro de la red social LinkedIn y Facebook, cosa diferente a Instagram y You
Tube. Esto es que, se debe tener en cuenta aquella perspectiva valiosa para analizar las

interacciones digitales y su significado en las redes sociales. En este contexto, la teoria de Clifford



Geertz sobre la Interpretacion de las Culturas ofrece una valiosa perspectiva antropologica para
analizar como los usuarios interpretan y atribuyen significado a las interacciones digitales, asi

como su percepcion de la autenticidad.

Para ello, se debe tener en cuenta el argumento que para entender la cultura de una
sociedad, los antropologos deben analizar los simbolos y significados detras de las
practicas culturales. Ahora bien, el autor creia que la comprension de la cultura era esencial

para comprender la sociedad en su conjunto. (Clifford Geertz, 1988. p 2-3).

No obstante, en el entorno digital actual, la Inteligencia Artificial (IA) se ha convertido en
una herramienta poderosa para el analisis de grandes volumenes de datos. Para ello en el ambito
de las redes sociales, se debe tener en cuenta el uso de la Inteligencia Artificial que va a permitir
la recoleccion de datos masivos, su procesamiento para personalizar contenidos ya publicados, que

se ponen de acuerdo con los intereses y comportamientos de los usuarios.

Esta es la capacidad de personalizacion que ofrece ventajas notables, como la mejora de la
experiencia del cliente y un mayor alcance en las estrategias de marketing de las empresas, como
el Hotel Cariongo. Sin embargo, el “Tedrico de la Inteligencia Colectiva, ha explorado como las
tecnologias digitales influyen en la creacion de significados, como las interacciones colectivas
pueden afectar la percepcion de la autenticidad y confianza en entornos digitales” (Pierre Lévy,

2015).

Por eso, se debe mirar otro punto de vista y es la satisfaccion del cliente, la fidelidad cuando
estan estrechamente ligadas. Cuando un huésped se siente bien atendido y valorado, es mas
probable que regrese y recomiende el hotel a otros. Sin embargo, si la experiencia es percibida

como fria o distante debido a la automatizacién, el cliente podria optar por cambiar a un



competidor que ofrezca una atencidon mas personalizada. La automatizacion, aunque eficiente,
puede ser contraproducente si no se implementa de manera estratégica, balanceada y
adecuadamente. Por ende, se tiene en cuenta un estudio de como la tecnologia impacta la cultura,
especificamente en relacion con el software cultural y su influencia en el analisis del contenido
automatizado en las redes sociales. Esta investigacion actual se centra en los medios generativos,
la cultura de la Inteligencia Artificial, el arte digital y la teoria de los medios (Lev Manovich, 1991-

2018).

Ahora bien, algo fundamental que debe tener en cuenta el Hotel Cariongo es que debe
cumplir con las normativas vigentes de proteccion de datos. En muchos paises, leyes como el
Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD) como en Europa, establecen regulaciones
estrictas sobre la recopilacion, procesamiento y almacenamiento de datos personales. Si el Hotel
Cariongo no cumple con estas normativas, podria enfrentar graves problemas legales que, ademas;
de generar multas y sanciones, pueden afectar su reputacion y confianza ante sus clientes en cada
red social. Entonces, se realiza multiples aportes a esta consecuencia, uno de ellos es la reflexion

sobre los procesos no humanos.

(Donna J. Haraway, 1944) enfatiza los poderes autoorganizativos de los procesos
no humanos y explora las relaciones disonantes entre esos procesos y las practicas
culturales, replanteando las fuentes de la ética. Su trabajo es ampliamente estudiado en

diversas disciplinas relacionadas con estudios de género, ciencia, tecnologia y sociedad

Pero en este caso la gestion de datos en la era digital enfrenta un cambio acelerado
impulsado por el auge de las herramientas de la Inteligencia Artificial (IA). La automatizacion y
el analisis masivo de datos ofrecen a los responsables de proteccion de datos las (DPO, Delegado

de Proteccion de Datos) posibilidades inéditas para optimizar procesos dentro de las redes sociales



del Hotel Cariongo, asi detectar anomalias y gestionar grandes volimenes de informacion de
manera eficiente. En ese modo, se propone un sistema para interpretar correctamente datos
externos, aprendiendo de ellos y utilizando ese aprendizaje para lograr tareas y metas concretas

mediante la adaptacion flexible.

Los referentes del marketingy la innovacion, defienden que la inteligencia
artificial es la capacidad de un sistema para interpretar correctamente datos externos, para
aprender de dichos datos y emplear esos conocimientos para lograr tareas y metas concretas

a través de la adaptacion flexible (Andreas Kaplan y Michael Haenlein, 2021).

Sin embargo, esta dependencia creciente de la Inteligencia Artificial plantea un desafio
significativo: el riesgo de relegar las habilidades analiticas, estratégicas y criticas del Community
Manager quien maneja las redes sociales del Hotel Cariongo, sustituyéndolas en gran medida por

procesos automatizados.

Este fenomeno, conocido como "automatizacion excesiva," puede conllevar a los oficiales
de proteccion de datos (DPO) a confiar de forma excesiva en las soluciones tecnoldgicas,
disminuyendo su capacidad para ejercer juicios humanos en situaciones imprevistas o en contextos
donde la sensibilidad y la adaptabilidad resultan cruciales. En la toma de decisiones, el juicio
humano sigue siendo un factor esencial dentro de las redes sociales del Hotel Cariongo, ya que
permite evaluar las implicaciones éticas y contextuales de cada situacion, algo que la Inteligencia
Artificial no siempre puede discernir con precision. Por ejemplo, (McKinsey & Company s.f)
realizaron diferentes estudios sobre la personalizacion a través de la Inteligencia Artificial en los

sectores como el turismo.


https://www.harvard-deusto.com/marketing-publicidad

Este balance entre la automatizacion y la intervencion humana es fundamental para evitar
errores criticos que puedan afectar la seguridad, la privacidad y el cumplimiento normativo en la
gestion de datos, por lo que es indispensable que los oficiales de proteccion de datos (DPO)
mantengan y desarrollen sus competencias humanas para complementar las herramientas

tecnologicas que han salido en la actualidad dentro del Hotel Cariongo.

En el contexto del Hotel Cariongo, la implementacion de la Inteligencia Artificial permite
optimizar su estrategia digital al programar publicaciones en horarios de méaxima actividad y
seleccionar formatos que se alinean con el comportamiento de su audiencia, tales como videos
cortos y carruseles de imagenes que atraen la atencion del publico objetivo, también fomentan una
mayor interaccion al presentar contenido visualmente atractivo y adaptado a las preferencias de

los usuarios.

Este enfoque también facilita la personalizacion del contenido, adaptandolo a los intereses
especificos de cada cliente. Como resultado, se logra incrementar tanto el compromiso de los
usuarios como la visibilidad del Hotel Cariongo en plataformas digitales, mejorando su presencia

y posicionamiento en el mercado.

Este uso de la Inteligencia Artificial en el marketing digital del Hotel Cariongo que ilustra
una estrategia innovadora que potencia la conexion con los clientes y responde de forma mas
efectiva a sus expectativas, lo cual es un aporte significativo en la gestion moderna de servicios
turisticos. Asi tenemos, una teoria que aporta varios elementos clave para comprender el

aprendizaje humano, la interaccion entre pensamientos y las conductas.

La teoria integra elementos del conductismo (énfasis en el aprendizaje) y del

cognitivismo (énfasis en los procesos mentales). Se centra en como los pensamientos



influyen en la conducta y como esta, a su vez, moldea los pensamientos. Los conceptos
clave de esta teoria son la organizacion, la adaptacion y el equilibrio (Albert Bandura, s.f.

pagina 3).

Sin embargo, se debe tener en cuenta que la optimizacion de las interacciones es un proceso
que no solo incrementa la eficiencia en cada punto de contacto entre la marca y el cliente, sino que
también desempefia un rol crucial en la fidelizacion de estos al hacer que cada interaccion sea
relevante y oportunamente adaptada a las necesidades del cliente, el Hotel Cariongo puede

asegurar que cada vez que alguien se comunique con la marca, la experiencia sea positivay valiosa.

Por ejemplo, el andlisis de la tasa de resolucion es el primer contacto que puede ayudar a
identificar oportunidades para mejorar el servicio, mientras que el tiempo promedio de respuesta
en las redes sociales puede revelar la rapidez con la que se estan gestionando las inquietudes de
los clientes. Estas dos métricas permiten a la marca ajustar sus estrategias para garantizar
experiencias satisfactorias. Para esto el Community Manager debe considerar, por ejemplo, que la

teoria lingiiistica es una de las mas importantes sobre el lenguaje humano.

Esta se conoce como la gramatica generativa o biolingiiistica. Explica que existe
una estructura mental innata que permite comprender y producir cualquier enunciado en

cualquier idioma natural que conocemos (Noam Chomsky, 2024. p 2-3).

Pero esta es la practica que no solo aumenta la satisfaccion del cliente, sino que también
crea una conexion emocional que fortalece la lealtad y reduce la probabilidad de que los clientes

busquen alternativas en la competencia.

Por otra parte, la implementacion de Inteligencia Artificial (IA) en la industria hotelera ha

revolucionado la manera en que los hoteles, como el Hotel Cariongo, interactiian y personalizan



las experiencias para sus huéspedes. Uno de los beneficios mas destacados que la Inteligencia
Artificial aportard a este hotel, es la capacidad de personalizar la comunicacién y las
recomendaciones para cada cliente. Dicho de otra manera, una importante acotacion es la vision
mas realista y critica sobre como tomamos decisiones, en contraste con las teorias tradicionales de

la racionalidad perfecta.

La teoria racionalidad limitada plantea que las personas tomamos decisiones de
forma parcialmente irracional a causa de nuestras limitaciones cognitivas, de informacion
y de tiempo. Este modelo surgié como reaccion a las teorias de la racionalidad, muy
populares en las ciencias politicas y econdmicas, que proponen que los humanos somos
seres racionales que decidimos cudl es la solucion 6ptima para cada problema utilizando

toda la informacion disponible (Herbert Simon, 2017. p 2).

En otras palabras, se puede decir que, a través del andlisis de grandes volimenes de datos,
que incluyen patrones de comportamiento y preferencias individuales, la Inteligencia Artificial
permite que el Hotel Cariongo ofrezca contenido que realmente resuene con cada cliente,
fomentando asi una experiencia mucho mas atractiva y personalizada. Esto radica en la
formalizaciéon matematica de conceptos clave que permiten analizar y optimizar la transmision de

informacion sin importar su significado, enfocdndose en la eficiencia y la precision del proceso.

De alli, la teoria de la informacion parte de la premisa de que es posible medir y
enviar informacion de forma 6ptima. En lugar de enfocarse en el contenido o el significado
de la informacion, esta teoria trata sobre un conjunto de datos estructurados que pueden
ser organizados y enviados. Gracias a esta perspectiva, se cred un marco matematico que

permite analizar la comunicacién y ha sido fundamental para desarrollar técnicas como la



compresion de datos, la codificacion para mejorar la transmision en canales de
comunicacion, y los sistemas que envian sefiales de manera eficiente por medio de

algoritmos (Claude Shannon, 2024. p 1).

Este enfoque no solo incrementa la interaccion y el compromiso de los huéspedes con el
Hotel Cariongo, sino que también promueve la lealtad del Hotel Cariongo hacia el cliente. No
obstante, la personalizacion eficaz permite que cada comunicacion sea mas relevante y conecte de
manera auténtica con las necesidades del cliente, lo que fortalece la relacion entre el Hotel

Cariongo y sus visitantes.

Sin embargo, para el Hotel Cariongo es esencial mantener un equilibrio entre el uso de la
Inteligencia Artificial para personalizar su autenticidad en la comunicacion. Lo cual, podria reducir
la calidez y cercania que los clientes buscan en la hospitalidad del Hotel Cariongo. Cabe resaltar
que, la siguiente teoria aporta algo significativo a las reflexiones fundamentales de debate sobre

la capacidad de las méaquinas para "pensar" o "comprender.

Por su parte, la teoria de los actos de habla y su critica a la inteligencia artificial
fuerte, especialmente a través del experimento mental conocido como la habitacion china;
sostiene que los sistemas computacionales pueden manipular simbolos de acuerdo con
reglas formales, pero sin comprender su significado, lo que significa que no poseen
intencionalidad o consciencia real. Por ende, se propone una persona en una habitacién que
sigue instrucciones para manipular caracteres chinos sin comprender el idioma (John Searle

p 2-3).

Por ende, el uso de Inteligencia Artificial en el Hotel Cariongo para personalizar las

experiencias es un paso estratégico hacia una relacion mas profunda con sus huéspedes, siempre y



cuando se mantenga en una esencia auténtica de cada interaccion. Para ello, se debe tener en cuenta
una pequeia acotacion sobre una perspectiva revolucionaria de la comunicacion y la influencia de

los medios en la sociedad.

La teoria el medio es el mensaje, la cual sostiene que el medio que se utiliza para
transmitir el mensaje es tan importante como el mensaje en si mismo. Segun el autor, el
medio en el que se transmite un mensaje tiene un impacto en como el mensaje es percibido

y entendido por la audiencia ( Marshall McLuhan, s.f. p 2)

Pero en el contexto de una estrategia de comunicacion digital para el Hotel Cariongo, la
implementacion de la inteligencia artificial (IA) ofrece una ventaja significativa en la gestion de
las redes sociales. La automatizacion de las publicaciones y respuestas facilita que el Community
Manager pueda gestionar varias plataformas de forma eficiente. Con estas herramientas, es posible
programar contenido para los momentos de mayor actividad de los usuarios, asegurando un mayor

alcance y optimizando el tiempo de respuesta a las consultas de los clientes.

Esto no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también libera tiempo al Community
Manager para que puedan concentrarse en actividades de mayor valor, como la creacion de
estrategias personalizadas y la mejora de la experiencia del cliente. Segun lo anterior, se puede
decir, que es fundamental comprender los avances tecnoldgicos que transforman la percepcion y

la experiencia del arte.

En la teoria de la "aura" y en la obra "De arte en la era de su reproductibilidad
técnica", el autor sostiene que las reproducciones digitales eliminan la unicidad y la
presencia original de una obra. Esto quiere decir que en las redes, esto provoca una difusion

masiva que despersonaliza el arte, alterando su relacidon con el publico y transformando la



experiencia estética en la era digital. Es decir, para describir el valor unico y la autenticidad

de una obra de arte, que se pierde en las reproducciones (Walter Benjamin, 2023).

Sin embargo, en un sector como el hotelero, donde la atencion personalizada es clave para
la satisfaccion del cliente, es crucial monitorear el nivel de automatizacion. Donde el uso excesivo
de respuestas automatizadas que podria hacer que las interacciones se perciban como
impersonales, lo que podria afectar negativamente la percepcion de la calidad del servicio. Por
ello, el Hotel Cariongo debe encontrar un equilibrio adecuado, utilizando la Inteligencia Artificial
para agilizar procesos sin perder el toque humano que caracteriza su atencion al cliente como
marca empresarial. Mas bien, se puede mencionar que se trae a colacidon una perspectiva
innovadora para entender la complejidad de la sociedad moderna al conceptualizarla como un

sistema autopoiético.

La teoria estd compuesta por comunicaciones que se organizan en redes
interconectadas. Segun el autor, los sistemas sociales son cerrados, auto generativos y
operan a través de procesos de diferenciacion. Cada sistema (politico, econdmico,
educativo y social) se autorregula y responde a su propio cddigo, adaptandose al entorno y
preservando su identidad mediante comunicaciones especificas dentro de la era digital

(Niklas Luhmann, 2008. p 2).

Gracias a estas funcionalidades que se han mencionado en el transcurso de este trabajo, el
Hotel Cariongo puede anticipar tendencias del mercado y adaptarse en tiempo real a los cambios
en las preferencias y demandas de los clientes. Esta adaptabilidad es crucial en la industria hotelera,
donde los gustos y expectativas de los huéspedes se evolucionan rapidamente, y responden a estos

cambios que pueden ser la clave para diferenciarse de la competencia.



No obstante, aunque la Inteligencia Artificial proporciona ventajas significativas, su
implementacion también implica ciertos riesgos, como la dependencia que podria limitar la
capacidad del personal para tomar decisiones intuitivas o innovadoras sin el soporte de algoritmos.
Por ende, las “ Mitologias, segun el autor analizo6 las formas en que los medios de comunicacion
y la cultura popular crean “mitos” o versiones simplificadas de la realidad que refuerzan las

ideologias dominantes en aquella era digital antigua” (Roland Barthes 2024. p 2).

Adicionalmente, la teoria del constructivismo social sostiene que el aprendizaje es
un proceso social influido por la interaccion cultural. Segun el autor, los individuos
desarrollan conocimientos a través de la colaboracion con otros, especialmente mediante la
Zona de Desarrollo Proximo (ZDP). En contextos digitales, esta teoria podria servir para
resaltar el valor de las plataformas colaborativas y de las herramientas interactivas para
promover el aprendizaje compartido y la construccion colectiva del conocimiento (Lev

Vygotsky, 2024).

Por lo tanto, este enfoque hibrido ayuda a preservar una experiencia auténtica y
satisfactoria, permitiendo que la Inteligencia Artificial mejore la eficiencia en ciertas tareas
mientras que las intervenciones humanas aporten el toque de cercania y empatia. Por ende, lo
anterior debe tener una perspectiva critica sobre el funcionamiento de las plataformas digitales y

su capacidad de ejercer poder.

El autor propone que el poder de las plataformas digitales se ejerce a través de la
vigilancia continua, similar al "panoptico," una estructura de control donde los usuarios
son monitoreados sin saber cuando ni como. Es decir, en el entorno digital, esta vigilancia

fomenta la autocensura, ya que los usuarios se sienten observados constantemente. Para



ello, las plataformas recopilan datos que permiten regular comportamientos y crear perfiles,

reforzando asi el control y la conformidad social (Michel Foucault, 2017).

Ademas, la implementacion de la Inteligencia Artificial debe incluir una estrategia para
manejar problemas complejos que la tecnologia por si sola no pueda resolver. Esto implica contar
con personal capacitado y accesible para intervenir cuando sea necesario dentro de las redes
sociales aparte del Community Manager, asegurando asi una experiencia sin interrupciones y

garantizando que el cliente se sienta atendido y valorado en todo momento.

Este equilibrio entre la Inteligencia Artificial y el trato humano no solo mejora la
percepcion de autenticidad del Hotel Cariongo, sino que también fortalece la lealtad del cliente al
brindar una experiencia que integra lo mejor de la tecnologia y la hospitalidad tradicional como la
de Pamplona. Sin embargo, “La teoria trata de que cada vez que aparece una nueva tecnologia,
esta se utiliza para generar una tecnologia ain mejor, lo que crea un ciclo sin fin de desarrollo

tecnologico” (Raymond Kurzwelil, s.f).

Esto es porque la combinacion de la Inteligencia Artificial con el talento humano de quien
gestiona las redes sociales es esencial; mientras que la Inteligencia Artificial puede automatizar
tareas repetitivas y analizar datos, el rol del Community Manager sigue siendo indispensable para
inyectar creatividad y adaptabilidad a estas plataformas sociales. Esta es la colaboracion que le
permite responder con agilidad a las tendencias del mercado y a las necesidades cambiantes de los
clientes, asegurando una estrategia de redes sociales auténtica y relevante que fortalezca la imagen
del Hotel Cariongo y mejore su relacion con los huéspedes del municipio de Pamplona, en

Colombia y a nivel internacional.



Este proceso supervisado no solo facilita la integracién de nuevas tecnologias en las
operaciones diarias, sino que también proporciona al Community Manager tiempo suficiente para
adaptarse a las herramientas, comprender su uso y medir resultados. Asi, la Inteligencia Artificial
se convierte en un aliado para mejorar la eficiencia sin desplazar el toque humano que caracteriza
la comunicacién digital en las redes sociales. Por ejemplo, una valiosa perspectiva para abordar

fendmenos multifacéticos, como la integracion hombre-maquina.

La teoria del Pensamiento Complejo, el autor propone un enfoque integral y
multidimensional para comprender fendmenos complejos. En la integracion hombre-
maquina, es util porque aboga por conectar distintas perspectivas (bioldgicas, sociales,
tecnoldgicas) y reconocer la interdependencia entre humanos y tecnologia. Este enfoque
permite entender mejor la interaccion y los efectos mutuos, promoviendo sistemas
adaptativos, éticos, psicologicos, equilibrados que respeten la autonomia y potencian las
capacidades humanas. También innovan, estimulan para comprender la complejidad de la

mente humana y su interaccion con el entorno (Edgar Morin,2023. p 1).

Por ultimo, la Inteligencia Artificial es una herramienta poderosa para personalizar las
experiencias, los consumos segun las preferencias y las necesidades de cada usuario. Sin embargo,
es crucial que esta personalizacion no reemplace el papel tinico de la creatividad y la sensibilidad
humana. No obstante, la Inteligencia Artificial debe ser un complemento, no un sustituto, de los

aspectos que hacen que el trabajo humano sea auténtico y emotivo.

Si bien la Inteligencia Artificial puede analizar patrones y adaptarse a los gustos del usuario
de las redes sociales del Hotel Cariongo, la capacidad de entender el contexto y matiz emocional

sigue siendo una fortaleza humana. Por ende, el capital cultural y el capital social aplicado al



ambito digital nos ofrece varias aportaciones como el entendimiento de la dinamica del poder en

linea.

El autor plantea que el capital cultural (conocimientos, habilidades y educacion) y
el capital social (redes de contactos y relaciones) influyen en el poder y el estatus de las
personas. En la interaccion digital, el capital cultural se refleja en habilidades tecnoldgicas
y comprension de codigos sociales en linea, mientras que el capital social se traduce en
conexiones y seguidores, facilitando el acceso a recursos e influencia en plataformas

digitales (Pierre Bourdieu, 2020).

Por eso, el disefio es un factor importante dentro de las redes sociales del Hotel Cariongo,
ya que permite obtener una mejor visibilizacion del publico objetivo y a la vez permite el uso de
la Inteligencia Artificial, para que se sepa desenvolver equilibradamente dentro de aquella
innovacion, sin deshumanizar la interaccion y respetando los elementos intuitivos que solo la

experiencia humana puede aportar una moderacion armoniosa con los clientes del Hotel Cariongo.

Conclusion

El trabajo analiza el impacto de la Inteligencia Artificial General (AGI) en la optimizacion
de las estrategias de las redes sociales del Hotel Cariongo, evidenciando tanto las oportunidades
como los desafios asociados. Partiendo de la revision de las diferentes publicaciones desde enero
del afio 2024 de esta empresa pamplonesa. Asi mismo, se destaco el uso de las herramientas de la
Inteligencia Artificial en el contexto del marketing digital que le permite personalizar contenido,
anticipar las necesidades de los clientes y optimizar las publicaciones en sus redes sociales; todo

orientado a mejorar la visibilidad y el compromiso con los usuarios.



En un mercado hotelero competitivo, como el que enfrenta el Hotel Cariongo, la
Inteligencia Artificial proporciona una ventaja al automatizar tareas y personalizar las
interacciones de las redes sociales, generando una comunicacion mas precisa y adaptada a los

intereses de cada cliente.

Entre las herramienta de la Inteligencia Artificial General explorada, se destaco el analisis
predictivo, el procesamiento de lenguaje natural y los algoritmos de aprendizaje automatico, los
cuales facilitan la adaptacion de las campafias en tiempo real. Estas herramientas permiten al Hotel
Cariongo comprender el comportamiento de los usuarios y ajustar sus estrategias, incrementando
asi el impacto de sus campafias y fortaleciendo la fidelizacion de los clientes. Sin embargo, se
advierte sobre los posibles efectos negativos de la dependencia excesiva en la tecnologia, como la

pérdida de habilidades criticas y creativas del Community Manager.

Es de vital importancia que el Hotel Cariongo logre un balance adecuado entre la
automatizacion y el toque humano en sus interacciones. El trabajo resalta la importancia de
mantener la autenticidad en la comunicacidn con los clientes, evitando que el uso de la Inteligencia
Artificial sea percibido como frio o impersonal. La integracion de esta herramienta debe
complementar, “no reemplazar”, la creatividad y la sensibilidad del equipo humano, permitiendo
que los empleados, como el Community Manager, se enfoquen en estrategias de mayor valor

anadido.

Por ultimo, el wuso estratégico de la Inteligencia Artificial puede potenciar
significativamente la presencia digital del Hotel Cariongo, siempre y cuando se mantenga en un
enfoque equilibrado que combine eficiencia operativa con una experiencia auténtica para el cliente.

Asi la Inteligencia Artificial representa una herramienta poderosa para enfrentar los desafios



actuales del marketing hotelero, pero debe implementarse de manera que preserve la cercania y la

confianza que los clientes valoran en el sector de la hospitalidad.
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