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Resumen El presente articulo se centra en el
impacto de los chatbots como
innovaciones tecnoldbgicas en las
distintas &reas de operacidén de un hotel
en relacidén con el servicio al cliente.
El sector hotelero se enfrenta a grandes
retos y oportunidades debido a la alta
demanda que tienen sus servicios en
comparacién con otros sectores de la
industria, sin embargo, gracias a que el
este sector no es estidtico es posible
contar con diferentes tecnologias
innovadoras como lo son los chatbots
para alcanzar los objetivos
organizacionales de una manera
eficiente.
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Resultados

La adopcidén de chatbots se acelerd en
los ultimos cinco afios desde que
Facebook decidié abrir su plataforma de
desarrollo en la que las empresas pueden
mostrar sus servicios o) productos
mediante la automatizacidén de las
preguntas mas frecuentes acerca de
estos.




%ET UNIVERSIDAD
aé;f%SIMON BOLIVAR

El interés de los hoteles aumento para
la adopcién de esta tecnologia debido a
que los chatbots se pueden implementar
en sitios web, aplicaciones, redes
sociales, para la atencidén al cliente.
Estos grandes avances en la inteligencia

artificial ha impacto de manera
significativa en el entendimiento del
procesamiento del lenguaje natural

puesto que hoy en dia se puede afirmar
que los chatbots son capaces de detectar
las emociones en vista de que 1los
chatbots pueden acceder a datos de 1los
clientes que en el pasado a través de
medios tradicionales no se podia llegar.

Los chatbots han revolucionado la forma
en que las personas se comunican, Ccomo
consecuencia las experiencias en linea
son medibles, es decir que se pueden
controlar para gque los hoteles pueden
mantener sus clientes satisfechos vy
retenerlos.

Mediante esta revisién sistema se obtuvo
las principales caracteristicas y su
integracién efectiva para la atencidédn al
servicio al cliente el sector hotelero.
Comprobamos que esta tecnologia es capaz
de genera valor agregado al hotel al
agilizar los ©procesos e 1impedir gue
existan clientes frustrados.

Conclusién

Las cambiantes necesidades de los
huéspedes han generado que los hoteles
se enfrenten a un gran desafio para
mejorar la experiencia del cliente
puesto que las expectativas de este son
cada dia mucho mas exigentes. El auge
de los chatbots wva de la mano con el
incremento del uso de las aplicaciones
de mensajeria instanténea, siendo
Messenger una de las méas usadas en la
cual se puede evitar un poco mas el
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formalismo, a diferencia de enviar un
correo electrbénico, de modo que 1los
clientes pueden estar en contacto con el
hotel de manera instante en vez de
esperar largos tiempos de esperas para
ser atendidos via telefédnica.

Muchas veces el cliente no obtiene la
resolucidn en el primer contacto
realizado por lo que contacta nuevamente
al departamento de servicio al cliente
saturando asi el call center con
preguntas que no le generan ventas al
hotel. Los hoteles al integrar esta
tecnologia a sus procesos pueden obtener
los principales beneficios de integrar
el Chatbot: soporte y control de
calidad, experiencias de servicios
Uinicas al cliente, respuesta inmediata
en diferentes idiomas, incremento de
ventas y una atencidn integral.




