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RESUMEN

La industria hotelera esta experimentando una transformacion digital hacia la implementacion
de hoteles inteligentes, impulsada porblzsqueda de mayor eficiencia, sostenibilidad y
personalizacion de la experiencia del cliente; en ello, el uso correcto de la tecnologia, juega un
papel fundamental. En Cuba, la hoteleria estd destinada a resaltar los valores culturales y
tradicionales deada region, y se trabaja para que cada produa@esionsonancia con los
tiempos actuales. El recién inaugurado Hotel Melia TrinRaninsulaesta dotado de sistemas

que utilizan tecnologia de punta que lo convierten en el hotel mas moderno dallipsés,
integran las tecnologias de vanguardia, los procesos operativos eficientes y una vision centrada
en el clienteP o r ekobjétieol mvestigaciordesarrolladaienedisefiaruna estrategia para

la promocion en redes sociakdse | Mel i 8 Trinidad Pen2nsula qu
hoti emlt elyi gceonmntter i buya al incremento de | as ven
Pal abr adotcdlavient el i gente, promoci-n hotelera
ABSTRACT

The hot el i n d u digital transfoematiorowaeds thecimplementation of smart

hotels, driven by the search for greater efficiency, sustainability and customization of customer
experience; In this, the correct use of technology plays a fundamental role. In Cuba, the
hospitality is intended to hidgjght the cultural and traditional value$ each region, and work

so that each product is in line with the current times. The newly opened Hotel Melia Trinidad
Peninsula, is equipped with systems that use cutédge technology that make it the most

modern hotel in the country, there are integrated agantle technologies, efficient operational
processes and a clieientered vision. Therefore, the objective of the research developed has

to design a strategy for the promotion in social networksadfdI rinidad Peninsula that favors

its conversion into a smart hotel and contributes to the increase in sales.

Keywar ddsmart hotel, hotel management, technol

INTRODUCCION

En la era digital actual, la tecnologia ha transformado diversos sect@ésdystria hotelera

Nno es una excepcion. Los hoteles inteligentes representan una evolucion significativa en la
manera en que los servicios de hospitalidad se ofrecen y se gestionan. Estos establecimientos
utilizan tecnologias avanzadas como el Intetledas Cosas (IoT), la inteligencia artificial (1A)

y el big data para mejorar la experiencia del huésped, optimizar las operaciones y aumentar la
eficiencia energética.

Los hoteles han sido siempre uno tHea bhpbtio#cli
de nuevas tecnolog?as en este 8mbito tambi ®n
operaci - n. Para |l as nuevas marcas de hotele
hotelero es ofrecer valoPamn§adatboshatemavI®as
personas con altas expectativas digitales, €
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i nnovadora que da (E3Smarmrt Weld, naj2udeall)tiosc o lpog? a e
avanzada vy elcininwevVvard?2an usegd¥enp hot el es, tec
artificial (1'A), |l os sistemas basados en dat
en | os( Wi mmpsHan, 2020).

Uno de | os pa2?2ses pioneros enebacCbhonsatrguei
promoviendo vigorosamente | a construcci -n d
i ntroduj o est8ndares industriales a nivel na
hot el inteligente. oA,smucéps g@gnghaostedsl dembasa
han ingresado al mercado del turismo para

operativos tradicionales, acelerar | a transf
y brindar uamal ex pelriiemtcasa conLvidumeinel)AZ21 y per sc
En un mundo cada vez m8s conectado y tecnol
un nueva tendencia en | a industria hotelera
t ecnad oigAnovadoras que mejoran | a experienci
recursos, favoreciendo en consecuencia | os r
En el entorno competitivo actual, | aaranova
|l ograr el ®xito de | as empresas, no s-lo en
en gener al y en particular en el sector hot
exigentes y |l os hotelesnddebheomeadaptexrige nax i lac
por otra, | a innovaci-n es una vZza imprescin
La pandemi-B9 deb ICog:i dal sector tur2stico a a
medi ante | a tecnloloigflaa P hhreeda bBtaulrd spar denal i
demanda de servicios en | a red, el perfil C

di ferentes alternativas para sus vacaciones

La tecnol og?a ha npevmci odes.,regluiezarer mitan

personalizar en mayor medi da su experiencia
i nnovadores en | a empresa hotelera puklde sur
hot el del fewtperra esaien @ WhAdri da entre | o pres
contacto todo | o posible", explica | a Digiteaea
Opi nno, Latlbaa Gappd%8a.dar8n personalizaci - n,
t em&@n que incorporar m8s dom-tica y mejor ca
gue todos estos avances son canmnbdosagmeral b
el futuro con mucha m8s rapi dezal Steurpiisemmos al 00
|l a b%squeda de | a sostenibilidad (Barquin, 2

En los documentos aprobados para la Conceptualizacion del Modelo Econémico y Social
Cubano de Desarrollo (PCC, 2021)ra#fica al turismo como un sector estratégico gefine

la estrategia encaminada por el pais para alcanzar las metas previstas en los Objetivos de
Desarrollo Sostenible que forman parte de la Agenda 2030 de Desarrollo SadtehibleE s t a d o

y |l as instituciones del turismbasend€ubdashano
el objetivo de consolidar al pa2s como el |
principales de Las Am®ri cas; potenciando el
tambi ®n | as ofertas de tuwdadescuéehuealpevia

poseen altos valores patrimonial es.

El desti no tsue 2ksa iccoon vliagri tniiddaaden un | mportant
de playa con el deenaghumpait ezarzaue pradbicd al y



|l a vez diversificado, por cuanto al recl an
exi stencia de sus playas arenosas como ej ¢
getaci-n de | a monbalial jespacab mgltdcobpai s
ri smo medi oamlEine dtiali eynbe ®old-egil®®8 8, el ceni
Vall e de |1 os I ngenios fueron declarados P
inclusi -de ehi enesl i mataelroi al es protegi dos
i nci pal atractivo qgue ofrece el destino pa

E I Hot el Mel i 8 Trinidad Pen2nsul a, pertene
admi ni straci - nc acdoenmpaa retsipdaafl ocloan Meal i 8 Hot el s I
como 5 estrell as, ubicado en | a primera | 2ne
ciudad de Trinidad y con espectacul ares vi st
i dleapara circuitos, familias, bodas, eventos
The Level Sol o Adultos (+18) con atenci - -n e
acceso a 8reas y servicios diferenciados.

A pesar de | asg tfasciyl odadss mledas que, con ba
de | a estancia del cliente una experiencia m
planificados y no se aprovecha de manera su
fwrn -n de |l a conversi-n del Meli 8 Trinidad er

Con base e serdalza lapresente ingestigacion comlgetivo dedisefiaruna
estrategia para la promocion en redes socalesl Mel i 8 Trinidad Pen2ns
comrwed - n iemt elgit ggedonntter i buya al incremento de |

MATERIALES Y METODOS

Disefar e implementar estrategias para la promocién en redes sociales de hoteles inteligentes,
requiere en primer lugar, escoger la tecnologia, modelo o procedimemtee aplicara en

dicho proceso, lo que demanda necesariamente un estudio profundo de la bibliografia que se

relaciona con este aspecto, para analizar cual sera mas eficaz de utilizar, teniendo en cuenta las
caracteristicas de la organizacion correspenmtei

Con el objetivo de identificar las investigaciones mas recientes y relevantes sobre hoteles
inteligentes, se llevd a cabo un andlisis bibliométrico acerca de la produccion cientifica sobre
el tema, para ello se acudio a la base de datos electBuoupas y el andlisis de la produccion
cientifica en el campo del turismo inteligente revela una tendencia de crecimiento exponencial
en los ultimos afios, lo que indica un interés y actividad investigativa cada vez mayor en este
ambito emergente convertiga un tema cada vez mas relevante y prioritario para la comunidad
cientifica.

Seg¥%%n Yicheng (2021), se define hotel i nt el
informatica moderna, la tecnologia de la comunicacion y la tecnologia de control pdea bri

una experiencia de servicio de alta calidad, reducir los costos laborales y energéticos, mejorar

la experiencia de la informacion a través de instalaciones inteligentes, crear un entorno
orientado a las personas y formar una nueva generacion dgumtsa eficiente, confortable,
seguro, con ahorro energ®tico y con una inve
inteligente, es un hotel dotado de tecnologias disruptivas como Inteligencia Artificial e 10T
(Internet de las cosas).

A partir de los resultados del estudio bibliométrico antes expuesto, se realiz6 un analisis
comparativo de varias propuestas expuestas por diferentes autores, que presentan el disefio de
estrategias a partir de diversos procedimientos y metodologias, estas stmEPugndez, E.



(2019)Estrategias para el desarrollo del turismo de eventos en el destino GPafiaVega,

A. N. (2021) Estrategias de comunicacion comercial para el destino turistico Gjbara
RobalinaCoyago et al. (2021fstrategias de marketing digl para promocion turistica.
Caso: G.A.D de Pasaje&cuador y GarcelMartinez, R. M. (2022Planeacion prospectiva
estratégica en instalaciones turisticas. Aplicacion parcial en el Hotel Pernik Holguin, periodo
20222030

Al revisar el tratamiento dadola cuestion, no se encontro un procedimiento que posibilitara,

en particular, el disefio de estrategias para la promocion en redes sociales de hoteles inteligentes
en el contexto cubano, sin embargo, se constata que la mayoria de los autores consultados,
refieren que dicho proceso supone la aplicacion de una tecnologia, metodologia o
procedimiento que indica la realizacion de diferentes pasos entre los que destacan aspectos
bésicos del proceso de planificacion estratégica, que son empleados tradiciajalomeatel

analisis o diagnostico interno y externo, la definicion de la misién y vision, entre otros.

Lo anterior evidencia la necesidad de desarrollar una propuesta metodologica que a la vez que
se adecue a las particularidades de las instalacione®jdmianto en estudio, integre los
elementos positivos de los enfoques precedentes e incorpore elementos y perspectivas que
favorezcan la referida promocion en redes sociales de los hoteles inteligentes, que segun las
autoras de la presente investigaciésuitan imprescindibles.

RESULTADOS
Con base en | o amserabegiaecphppomeeamEdeaones
sociales de un hotel inteligentelya representacion grafica seestoa en Idigura 1,quet i e n e
como obj etunvao hberrirnadrairent a efectiva que favol
sociales de | a instalaci:-n, contribuyendo a
condiciones dé¢la emtadsusdbeattuah | as premi sas
1 Reconocimientopor parte de los directivos y trabajadores, de la necesidad de implementar
la estrategia para asegurar el posicionamiento exitoso de instalacion en las redes sociales.
1 Compromiso: de la alta direccién y de todos los miembros de la organizacion para su
ejeaicion efectiva.
1 Integracién: de todas las areas, para favorecer el trabajo en equipos, impulsar el cambio y
facilitar el acceso a la informacion.

La consi der actiambid®mnlc rreensivalftnao ya que | as cond
significatliooalmemge del tiempo y entre difere
incluye mecani smos para su actwualizaci - -n y a
adoptado se mantenga relevante y efied ente,
pr8cticas vy el cumpl i miento de | os estg8nda
met odol -gico ofrece un marco robusto y dins§&
operaciones y el l ogro de |l os resubdbhbdosambp

Par a c a rlaasituacedm actaabde f[romocion en redes sociales del Hotel Melia Trinidad
Peninsula y determinar las causas del insuficiente aprovechamiento de sus potencialidades para
la comercializacion del mismdes autoas realizaron la revision de informes comerciales del

hotel y otros documentos que muestran su presencia en las mencionadas redes; asi como,
realizaron entrevistaa directivosde la instalaciongde otras organizaciones turisticas del
territorioy a clients.

El procesamiento de las entrevistas aplicadas, perdatg&minar que la limitada promocion
en redes sociales del Hotel Melia Trinidad Peninsula, junto al insuficiente aprovechamiento de
la tecnologia instalada; no permite lograr aun los niveles de ocupacion planificados.



* Conformacion del equipo de trabajo ‘

» (Caracterizacion de la instalacion hotelera ‘

* Identificacion del piblico objetivo

Tarea 3

* Analisis de la competencia

Tarea 4

» Diagnostico de la pagina web

Tarea S

* Definicion de los objetivos de comunicacion

Tarea 6

* Formato del contenido y seleccion de las redes sociales

Tarea 7

* Decision del mix comunicacional
Tarea 8

* Establecimiento y distribucion del presupuesto de comunicacion

Tarea 9

* Evaluacion y control del proceso

Tarea 10

Figura 1. Estrategia para la promiéo en redes sociales de hoteles inteligentes

Todo lo expresado,yso de manifiesto la necesidad de establecer nuevos patpangka
promocion en redes sociales del Hotel Melia Trinidad Penirmgpudefavorezcae u conver s
en hiontteellyi gceongteerl i bimcr ement o de | as ventas.

La estr at efgeisametiia aja@cfoavhlmador de un grupo de 10 especialmtas
experiencia en la gestibn de comunicacion comercial, pertenecientes a la Delegacion del
Mintur, Infotur, Viajes Cubanacan, Havanatur, Cubanacdn Hoteles y Sede Universitaria
Municipal y la encuesta aplicadavio como objetivo conocer el grado de pertinencia de la
estrategia segun los especialistas, el 100% de los cuales consideraron pertinente tanto la
estrategia comlas acciones propuestas, con evaluaciones de muy interesante y relevante. Las
sugerencias y los sefalamientos fueron tomados en consideracibn e incorporados
convenientemente a la investigacion.

Lo anterior permite concluir que es factible aceptar la ygsta comaoestrategiaparala
promocion en redes sociales de hoteles inteligeptess el nivel de concordancia entre los
especialistas consultados demuestra la pertinen¢aantisma.

Aplicacion parcial de la estrategia para la promocion en redes socialdel Hotel Melia

Trinidad Peninsula

La aplicaci-n parcial de | a estrategia para
Trinidad Pen2nsul a, mueslta amgjuer a ad enli smaf érmi



instalaci-n escogida para | a investigaci - -n

aplicaci-n a otras instalaciones del territo
Lo primero fue crear un equi pof demulradia;jmo ¢
estrategia que qued:- conformado por 1% perso
gue iniciaron realizando una caracterizaci -n
El Hot el Mel i 8 Trinidad Pen?2nstud acers wmae 9 me
servicio y atgse bditotsi pgwoeiper quwe compromi Sso
a sus hu®spedes soluciones m-viles adecuada:
hotel, incluidas | agels@biat &Vei oan & sa, vced eorcti adma dc
garantizando que | o0os vVvisitantes permanezcan
establ eci miento ha i mplementado estaciones d
de satisfacetredmsl neicesss ddhelelsos viajeros mod
proceso de expansi-n de estos servicios en |
comodi dad |l a satisfacci-n del cliente.

hot el h

ciones d pago m- v-i h/ ophedcnk ds igs t @amma deo® gqhie
perienci m8s c-moda y eficiemnlteg?parde slurst
|l as Cosas (1o0T) para gestionar de maner
anzado Il gni ficativamente ennlanaluadaomatepe
tema activa autom8tilca meabiet d ®oidors, | dse gurs
fortable para el hu®sped al moment o de su
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a dado un paso significativo haci a
e
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Mel i 8 Trinidad Pen2nsula se destaca por
nol og2a, aprovechando todasvEkgarpeheunoaoi amb
constante proceso de digitalizaci - n. Baj ¢
aboraci-n estrecha de | a Community Manac
all ado del crecimient ol ani fdtaer goadin-cn pau e :
as platafor mas. Este departamento estrat(
tagram no solo como medios de comunicaci
ocer de maner a eil retveagrtaels lqause ascec ilolneevsan a
|l uyendo promociones vigentes y ofertas es
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mi s mo, se busca hacer part2cipe al p Yab
ansparencia y el engagemerts meedivamt ®sl & i din
riquecen | a experiencia de | o0os hu®spedes.
se adapta a | as tendencias digitales, s
izaci -n &e indomoaag?2 aas ydd al comuni caci - n
tante y din8mica con su cliente, creand
italidad se entrelazan para potenciar | a
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fortalecdr psabldacmexieln hodrele f oment a el
na web y a trav®s de | a aplicaci-n Mel i
tambi ®n ofrece mw tiples beneficios para
assgrvas realizadas mediante | a aplicaci:-n.
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Para identificar al p¥blico objetivo, se ana
una herramienta avanzada de visualizacion de datos creada por Miaasafth os r esul t
proporcionan wuna Visi-n clara de |l as nacion
hot el |, |l o que permite identificar de maner a



mpafas promoci ocniaolneasl.i dAd d eesn fnoScsa rrseep reens e
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Tambi ®n1 se seleccionan como p¥blico objeti:\
turoperadores) y fue posi bs ememnddosnaegmiesope
Cuba, Espafa y Al emania) determinando sus ca
f Predominan | as personas en el rango de edad
T Viajan en parejas, familias o grupos.
TEI motivo de viaje es iemedilstigat ey dlee¢ siodu g
de | a cultura, contacto con | a naturaleza Yy
fLos principales beneficios que buscan es |
seguridad, precios ade@pwi byl dsa, pwi8Sxittiara ldweg a
1T Se informan sobre el destino a trav®s de in

Con el estudio de | a competencia se anali z:-
Pen2nsul a en el poly emppedaoadonabic®Reelqgeapao:
cndice de Reputaci-n Online (GRI) del hot el
percibi ®ndose un incremento de opiniones &en
Google, teniendcotarmad erre €l por 2wii denci a una ma
en el producto que est8n comprando.

Se concluye en relaci-n a | a competencia que

A No se puede desesti mar el an8lisis | os hot
constituyeenncuinaa ecfoentpteitva por | a diferenci a
constituyen una amenaza ya que incursionan

A Il berostar hab2?a marcado su presencia en el
estrell asniystdeacadm extranjera en el dest i
urbano y que carece de zonas para el espar
del destino |l o que | o posiciona como una b

atractivos de | a ciudad.

Di amond, adem8s de formar parte del
con una estrategia muy agresiva en e

S. Su turoperadaosr dlee veand qaisr & JFeaerde rce
todo el afo por | o que sus hotel e

en el paz2s.
A Atractivos como pl aya, natural eza, ecol og
competencia gener al
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Paral ear | a navegaci -n del sitio web, se con
de un mapa del sitio, | a facilidad de record
de un enl ace al S i i o principalcdesdedendasc
mi S mo , |l a calidad e |l os contenidos publicad
|l a ortografza de | os textos, el uso adecuado
y la visibilidad de i m8genes y videos
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La destacada presencia en linea de la pagina web de Melia Trinidad Peninsula, es un elemento
fundamental en la estrategia de comunicacion y comercializacion de esta instalacion hotelera y



el sitio se caracteriza por su interfaz clara y sencilla, disefiatiaulosamente para facilitar la
navegacion del cliente y garantizar una experiencia de usuario optima. A través de un disefio
intuitivo, se presentan de manera accesible todas las facilidades y prestaciones que el hotel
ofrece, lo cual no solo permitdas visitantes informar sobre los diferentes servicios, sino que
también habilita la posibilidad de realizar reservas de forma directa, simplificando
considerablemente el proceso de planificacion de su estancia. Ademas, la pagina web integra el
programa Mga Rewards, un espacio dedicado a fomentar la fidelizacion de los clientes. Este
programa no solo brinda la oportunidad de acceder a ofertas y servicios exclusivos, sino que
también ofrece atractivos descuentos y beneficios adicionales que enriquapeniéaeia del
huésped. En suma, la plataforma no solo actia como un canal de informacién, sino que se
convierte en una herramienta estratégica para la captacion y retencion de clientes, alineada con
las tendencias actuales del mercado hotelero que pridazpersonalizacion y la interaccién
directa con el consumidor.

p8gina web del Hotel Meli 8 Trinidad Penzn
solo facilita el conoci miento exhaustivo
O gqgue tambi ®n act¥%a como un canal de veni
sonalizar su experiencia de viaje de acue
8 en continua evoluci - n oys acstumaliiozsactie-nng,a
tarifas m8s competitivas y atractivas of
segundo mercado m8s significativo dentro
umen de reservasaw®@se d&e alelad,i zahi mi nand:«
ermediarios. La facilidad de acceso es un
o0s clientes navegar sin inconvenientes de
unanapbpeatfica que optimiza a¥n m8s | a
de funcionalidades, el sitio web incoryg
l i ent es, gui enes pueden acumul atrelpeusnt o :
, fomentando as? | a | ealtad y estimul an
to. Todo esto convierte a | a web en un
|l iente con | a mar cmt,0 coentlrda b uryeqnarov anso, ¢
i n de una relaci-n m8s s-lida y durade
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Se determinaron | os objetivos de |l a comunica
1.Aumentar | a tasa de ocupaci - -n del hotel, se
22Comunicar sobre el producto, experiencias Yy
3. Mantener al mercado informado sobre | os ce
i nstalaci - n.

4. Matnener |l a | ealtad de | os consumidores, re
caracter2sticas que | o diferencian de nuest
5.Al canzar una puntuaci-n promedio de satis
pl ataformas ea&@ resefas en | 2n

6.Contribuir a |l a gesti-n de ventas a trav®s

el siwww. welbi a)cuba. com

7.1 mpl ement ar pr8cticas sostenibles que reduz
8.Compl ement ar l a gesti-n de {Castombacirehats.i
management )

9.9Promover marcas Yy valores de | a empresa

10.I ncrementar red de contactos profesional es
11. Moni torear y mejorar | a reputaci-n online


http://www.meliacuba.com/

Para desarrollar contenido y seleccionar red
en cuenta varios factores que aseguren que |

Este an8lisis se realiz-, atomabhdondatosppot
(RP), una plataforma de gesti-n de reputaci
i ndustria hotelera y de | a hospitalidad.
Teniendo en cuenta | os datos extra2dos del
accdasonpara definir el contenido a publicar e
T Monitoreo de | os perfiles para |l os foros d

Tri pAdvisor, Googl e, Hol i dayCheck, vy Trip.
T Gestionar | os comt ek iHdod s deany C(hTercikp Ad vaicstou al i

gue en ellos se brinda con periodicidad me

1 Se cambiar8n | as i m8genes destacadas y des
b“squeda de | a instalaci-n en leck)plyatlad grr
un mej or posicionamiento en | os rankings d
negativa que pueda haber compartido un cl

f Reclamar |l as incidencias directamente a tr
Centro deen GlersitpiAdnvi sor, email de support Hoc

1T Reflejar en |l a foto de perfil de | as p8gi n:
Hotels International

T Cambiar regul armente el banner de cabecera
atbruit os u ofertas puntual es del hotel; sien
establ ecida para cada marca Mel i §.

T En |l as publicaciones, wutilizar enl aces r1 el
|l a secci-n de | a sweld oemqmudla iedi qpwasten que

T Utilizar etiquetas (hashtags) en | as publi
alcance y crear conversaci-+-n sobre un tema

ElI equipo sobre | a base deahai sspoutaant @as quen

mer cado, |l os recursos existentes y |l a ofert

eficaces a emplear papmudlliaiadamdynipcaaio-cn -cdcelde
en redes socialesdgfmar&ptdongadareatda una ul

acciones, con | as correspondientes fechas de
El establecimiento y distribuci-n del presup
de Mar ke€Commordaetli vo Meli 8 en Il a Divisi-n C
subdirecci-n comercial del hotel, no tiene i
se |l eva a cabo, teniendo en cuenta |l as pri |
tene un equipo de profesionales de | as artes
tecnolog?2as de punt a, gui enes se encargan d:¢

hoteles y sus prestaciones.

CONCLUSIONES
El an8lisis de | a Dblaprdmoamdg hotellera an reddes isccialésty osl a s

hoteles inteligentgser mi ti - val orar | a creciente i mport
una herramienta esenci al pada il @f cromeerr,ci @mé i
fidelizar a | os clientes, de | os beneficios
E I diagn-stico de | a situaci-n actual de | a
Pen2nsula revela que, S i bien se est8n util

Facebook e I nstagram, e X1 st ednr 2dainv esresra se xppl laotte



amplificar el alcance y mejorar | a visibilid

redes como YouTube, T;i eknTtorke  oftwri & 4 ,e r p rye sLei nnt kae
significativa par a ddievemasrikietcianrg |daisgietsatir.a tAelc
adaptadas a estas platafor mas, el hot el p od

optimizando as? su posicionamiento en un mer

La propuesta de est rraetdeegsi as opcairaal elsa dper ohnootceil -en:
parcial mente en el Hot el Mel i 8§ Tr derungiupal Pen?
de especialistas, quienes laconsiderateny | nt er e s aapolyamdoya canvehiemciaa nt e
de seguir adelanteon la misma, todo lo cual permitalidar la idea a defender de la
investigacion.
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