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Resumen:

La creciente utilizacion de las tecnologias en las actividades econdémicas de la
sociedad ha dado lugar al surgimiento de las organizaciones data driven, que se
caracterizan por aprovechar la gran cantidad de informacién disponible y usarla
para aumentar su productividad. Este enfoque, también, ha permeado en el
turismo y especificamente en el sector hotelero. La implementacion de una
estrategia data driven ha demostrado su eficacia al permitir la personalizacion de
los servicios y la optimizacion de procesos operativos. En Cuba, sin embargo, no
ha alcanzado un nivel de adopcién extendido; aun asi se comienza a fomentar
por parte del Gobierno el uso de tecnologias y un enfoque basado en datos en
las empresas turisticas. La presente investigacion tiene el objetivo de proponer
un conjunto de acciones que permitan al hotel Melid Cohiba, como caso de
estudio, convertirse en un hotel basado en datos. Para ello se usa una trayectoria
metodoldgica dividida en tres fases y la combinacién de métodos teoricos,
empiricos y estadistico-matematicos que permitieron el disefio de dichas
acciones. Como resultado se obtuvo que a pesar de que el hotel no presenta
objetivos estratégicos para el uso del enfoque data driven, si puede aplicarse el
mismo. Ademas que en una organizacion data driven existen tres factores
fundamentales: las personas, la tecnologia y una cultura organizacional que
tiene que estar en consecuencia con el uso de datos. La utilizacion de
herramientas de inteligencia artificial e inteligencia de negocios, son aspectos

fundamentales, también, para que una entidad sea data driven.
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Abstract:

The increasing use of technologies in society's economic activities has led to the
emergence of data driven organizations, which are characterized by taking
advantage of the large amount of information available and using it to increase
their productivity. This approach has also permeated tourism and specifically the
hotel sector. The implementation of a data driven strategy has proven its
effectiveness by allowing the customization of services and the optimization of
operational processes. In Cuba, however, it has not reached a widespread level
of adoption, even though the Government is beginning to encourage the use of
technologies and a data based approach in tourism companies. The present
research aims to propose a set of actions that allow the Melia Cohiba hotel, as a
case study, to become a data driven hotel. To do so, a methodological path
divided into three phases is used and the combination of theoretical, empirical
and statistical-mathematical methods that allowed the design of said actions. As
a result, it was found that although the hotel does not have strategic objectives
for the use of the data driven approach, it can be applied. In addition, in a data
driven organization there are three fundamental factors: people, technology and
an organizational culture that must be consistent with the use of data. The use of
artificial intelligence and business intelligence tools are also fundamental aspects

for an entity to be data driven.
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I.INTRODUCCION

La ubicuidad de la tecnologia, la rapida urbanizacion, el crecimiento de la
poblacion de consumidores y la reciente pandemia de COVID-19 han acelerado
la transformacion digital de las empresas y han cambiado la forma en que las
personas adoptan la tecnologia para su trabajo diario, sus viajes y su ocio (Kwok,
2023). Estos factores impulsan las oportunidades de participacion en el analisis
del comportamiento. Con una dependencia cada vez mayor de las plataformas
digitales, las empresas tienen ahora un mayor acceso a activos valiosos e

intangibles, es decir, los datos (Ng y Wakenshaw, 2017).

“Los datos son el nuevo petréleo, se estan convirtiendo en pieza clave de la
sociedad y la economia” (Fernandez-Paniagua, 2019, p.32). En el cada vez mas
volatil y complejo entorno empresarial, surge “the data driven organization”; la
organizacién basada en datos donde el conocimiento en sus multiples formas se
ha convertido en la base de la generacion de utilidad, es aqui donde la enorme
cantidad de informacién que el consumidor lanza en sus interacciones con las

organizaciones juega un rol clave (Aguilar Borrero, 2022).

Cuando se habla de organizaciones data driven, se esta aludiendo a aquellas
gue consideran el dato como uno de sus principales activos y que se estructuran
holisticamente alrededor de este para poder competir de forma efectiva en el
mercado y los segmentos (el contexto) donde operan (Zamora et al., 2022). La
investigacion basada en datos es un enfoque exploratorio que analiza datos para
extraer conocimientos cientificamente interesantes (p. ej., patrones) mediante la

aplicacion de técnicas analiticas y modos de razonamiento (Maass et al., 2018).

Segun De Saulles (2020) las empresas data driven estan creciendo a un
promedio de mas del 30% anual y estan en camino de ganar 1,8 billones de
dolares para 2021. Estas empresas utilizan datos, analisis y software
continuamente optimizados para diferenciarse y competir. Al desarrollar e
implementar continuamente insights basados en datos, corren mas rapido que la
competencia. La tesis respaldada por Eryk Brynjolfsson, economista del MIT
(Instituto Tecnoldgico de Massachusetts) postula que las empresas dirigidas en
base a la filosofia “data driven” consiguen un aumento de la productividad de
entre un 5y un 6% (Aguilar Borrero, 2022).



El sector turistico no ha sido ajeno a este cambio y es un sector en el que el uso
de datos ha transformado la toma de decisiones en la gestion turistica. El turismo
ha sido uno de los sectores mas afectados por la COVID-19, y esto ha acelerado
esta transformacion. La materia prima de esta transformacion son,
evidentemente, los datos. Las fuentes de informaciéon disponibles en el sector
turistico han crecido significativamente en la ultima década. A través de los
dispositivos moviles, los turistas estan cada vez mas conectados. A través de
sus conexiones generan informacion, lo que llaman “huellas digitales” (Vidal
et al., 2023).

El sector turistico es una de los sectores mas grandes y de mas rapido
crecimiento del mundo. De hecho, el turismo es una dinamica que fuerza la
homogeneizacion de las sociedades en todo el mundo. Se promueve como un

medio positivo de desarrollo econémico (Nema y Gour, 2023).

El turismo es un sector intensivo en informacion (Benckendorff et al., 2018) muy
variada y dispersa, siendo esta la principal caracteristica por la que las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TICs) han avanzado de
manera tan disruptiva en el sector, por la posibilidad de personalizar hasta el
mas minimo detalle el producto o servicio turistico. Cada persona que se
embarca en un viaje envia miles de mensajes, demanda itinerarios, horarios,
informacion de pagos, sobre el destino, producto, informacion del viaje y mas
caracteristicas que favorecen la necesidad de aplicaciones tecnolégicas usadas

por los viajeros, empresas y agencias (Mas-Ferrando et al., 2020).

En 2013, Cabiddu et al. citado en Barrera-Narvaez et al. (2020) aclaran que una
de las areas de aplicacion en el sector turistico es en el sector hotelero, pues al
usar los sistemas de informacion es posible proyectar datos a futuro y tener en
cuenta los registros estadisticos de afios anteriores en cuanto a cantidad de
turistas, preferencias con respecto a los tipos de turismo, potencialidades de
zonas turisticas, entre otros; de manera que se puedan analizar tendencias y

maximizar ganancias (p. 162).

Los servicios del turismo y la hoteleria han adoptado ampliamente la tecnologia

de la informacion (TI) para reducir costos, mejorar la eficiencia operativa y, lo



mas importante, mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente. Las
innovaciones tecnoldgicas tienen un impacto significativo en el proceso
tradicional de servicio hotelero, por un lado cambiando el papel de los clientes
en el mismo, y por otro modificando el comportamiento, funciones y tareas de

los directivos y el personal de servicio del hotel (Ponduri et al., 2023).

Sin duda, resulta interesante que se pueden analizar a los clientes potenciales,
sus preferencias y demas datos que alimentan al sector, los cuales pueden
hacerla funcionar de una manera 6ptima, obteniendo un beneficio mutuo entre

cliente y sector, tanto turistico como hotelero (Korte y Frolick, 2013).

Este cambio es posible gracias a la comprensién de los aspectos cruciales de la
intencion de visita, el viaje y el comportamiento de compra de un turista. Mientras
gue la riqueza informativa derivada de los viajeros puede ser beneficiosa, en el
sentido de que mejora la calidad general de la experiencia; del mismo modo, la
cocreacion de los deseos del turista puede impulsarle hacia los resultados
deseados (Xiang et al., 2021).

El uso de esta cantidad sin precedentes de datos sobre el comportamiento
humano puede impulsar la transformacion del sector de los viajes y la hosteleria
al proporcionar beneficios basados en datos a las partes interesadas publicas y
privadas, por ejemplo, una mejora general del negocio y un mejor servicio al

cliente (Elayan et al., 2022)

En Cuba el turismo es de los sectores mas influyentes en la economia y por lo
tanto se esta promoviendo la transformacion digital a nivel empresarial, a raiz de
la fundacidén en el afio 2021 del Consejo Nacional de Innovacién (CNI) en Cuba;
y como destaca Tamayo (2022), en varias de sus reuniones mensuales se
resaltd el proceso de transformacion digital como un asunto calificado de
estratégico dentro de la Agenda Digital Cubana, y a la vez urgente para el sector
empresarial. En este sentido las organizaciones cubanas se han comprometido
con un proceso de transformacion digital. Esto permite una evolucion en su
gestion empresarial, a partir del uso eficiente de los recursos y datos con los que

cuentan (Suérez, et. al, 2021).



Sin embargo, estudios anteriores han evidenciado que no se hace un uso 6ptimo
de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) para el
desarrollo y comercializacién del destino y sus productos turisticos en Cuba.
Como no se hace un correcto aprovechamiento de las TICs, principalmente en
las acciones de marketing en internet, los incrementos de los visitantes pueden

caer en declive (Pavon et al., 2018).

En Cuba el modelo de gestion turistica que rige hoy es el de crecimiento de la
planta hotelera, en un entorno donde la demanda no es suficiente para completar
todo el nivel ocupacional de estas instalaciones. Por lo tanto, para seguir siendo
competitivas, deben desarrollar medidas estratégicas orientadas a la
diferenciacion y optimizacion de sus procesos operacionales, segun Castro et al.
(2022).

Ante este nuevo escenario, el sector hotelero debe analizar los instrumentos a
su alcance para lograr un nivel de competitividad que garantice su supervivencia,
evolucionando hacia una oferta mas diferenciada y de mayor calidad. La relacion
simbidtica entre las empresas y la tecnologia, asi como los hoteles y las
soluciones inteligentes, subraya la necesidad de adoptar estas tendencias para

lograr un crecimiento y un éxito sostenidos.

No obstante, es de interés aclarar que en la sesién de abril de 2023 del Consejo
Nacional de Innovacién que estuvo encabezado por Manuel Marrero Cruz se
trabajo el tema de los sistemas para la captacion y andlisis de datos para la toma
de decisiones en los diferentes &mbitos -como los sociales y econémicos- por
parte de entidades y el gobierno. Lo que demuestra el interés del gobierno en
incursionar en las nuevas tendencias de informatizacion que se desarrollan en

el resto del mundo.

En este espacio se insistié en que Cuba necesita una estrategia de Gobernanza
de Datos que responda a las prioridades de desarrollo del pais, a la situacion
actual de los datos, a la infraestructura existente y a la planificada, que abarque
el ciclo de vida de los datos, y que se nutra de buenas practicas y de la
experiencia internacional. Se habla, también sobre un ejercicio de desarrollo que

involucre la creacidon de un ecosistema de herramientas para la recoleccion, el



procesamiento, la analitica y visualizacion de datos e informacion de interés que

contribuye a la toma de decisiones agil, oportuna y efectiva (Tamayo, 2023).

Después de casi 20 afios, con la aparicion de la revolucion digital y las
tecnologias de la informacion y comunicacion, es un hecho la necesidad de
utilizar herramientas digitales en la planificacion turistica actual, esto como
manera de optimizar las gestiones empresariales. La digitalizacion acelera la
necesidad de los ecosistemas de turismo y hoteleria de replantear los modelos
de negocios en linea con una orientacion basada en datos que pueda fomentar

la creacién de valor y la innovacion.

Por lo tanto, si integrarse a las tendencias de datos es una politica que promueve
el gobierno cubano actualmente y las empresas hoteleras necesitan mejorar su
forma de gestidén para hacerse mas competitivos; seria muy provechoso debido
a las ventajas del enfoque data driven, que los hoteles lo adoptaran. De ahi se
deriva el siguiente problema de investigacién: ¢ Como implementar el enfoque

data driven en un hotel en Cuba?

El hotel Melia Cohiba es usado como caso de estudio, pues, actualmente no
cuenta con un disefio estratégico efectivo que permita la gestion y el
direccionamiento adecuado vinculado al uso de los datos que recepciona. Bajo
este escenario, se hace necesario analizar su situacion en la datificacion y
determinar fortalezas que le permitan crecer en ese a&mbito y convertirse en un

hotel data driven que lo haga fuerte en el mercado.

Objeto de Investigacién: ElI enfoque data driven en las entidades de
alojamiento.

Campo de accién: El enfoque data driven en el hotel Melia Cohiba.

Como parte de la investigacion se plantea la siguiente idea a defender: La
propuesta de un grupo de acciones en el Hotel Melia Cohiba posibilitara la
implementacion del enfoque data driven para la mejora en la gestiéon de su

servicio de alojamiento.

A partir de ello, se establece el siguiente objetivo general: Proponer acciones
en el Hotel Melia Cohiba orientadas a la implementacion del enfoque data driven.



En aras de cumplir con el objetivo trazado se establecieron los siguientes

objetivos especificos:

1- Establecer las bases tedricas de la investigacion relacionadas con el enfoque
data driven en entidades de alojamiento.

2- Caracterizar la entidad objeto de estudio, Hotel Melia Cohiba.

3- Determinar la capacidad del hotel Melia Cohiba para la implementacion de

una cultura data driven.

De este modo, la investigacion presentada quedd estructurada de la siguiente

forma:

Capitulo 1. Marco Tedrico-conceptual: En este capitulo se sintetizan las fuentes
documentales sobre las cuales se sustenta la investigacion y el disefio del
estudio. EI mismo contiene las bases tedricas relacionadas con alojamiento, data

driven y la estrategia data driven en instalaciones turisticas.

Capitulo 2. Disefio metodoldgico: Este capitulo concibe la concepcién
metodoldgica de la investigacion, las herramientas y métodos a utilizar y la

caracterizacion del hotel Melid Cohiba en cuanto a su desarrollo tecnolégico.

Capitulo 3. Andlisis de los resultados del diagndstico del hotel en cuanto a la
analitica de datos: En este Ultimo capitulo se analizan y presentan los resultados
de la investigacion y finalmente, se triangulan para hacer una propuesta de

acciones.

Se presentan, ademas, las conclusiones del estudio realizado, las

recomendaciones, bibliografias y anexos que sustentan dichos resultados.



[I.DESARROLLO

CAPITULO 1: DATA DRIVEN EN EL ALOJAMIENTO TURISTICO. MARCO
TEORICO-CONCEPTUAL.

1.1Alojamiento turistico

Se pueden considerar alojamientos turisticos aquellas empresas o
establecimientos abiertos al publico que facilitan de una forma habitual,
especifica y profesional, a cambio de un precio, el servicio de alojamiento, con o
sin otros servicios complementarios, generalmente en relacion directa de
cantidad y calidad de los mismos a la clasificacion de los establecimientos y por
motivos vacacionales o turisticos (Ceballos et al., 2007).

Un establecimiento de alojamiento es aquella entidad que proporciona
hospedaje a cambio de un precio, pudiendo ofrecer otros servicios
complementarios como alimentacion, recreacion, lavanderia, entre otros. (Mejia
y Sepulveda, 2015).

Puede encontrarse, por ejemplo, la definicion dada por la ISO 18513: 2003,
donde se plantea el establecimiento de alojamiento turistico como la provisién

de al menos una cama y servicios o facilidades sanitarias.

Atendiendo los diferentes conceptos bridados por los autores se pueden ofrecer

las siguientes caracteristicas generales de los alojamientos:

e Ofrecen hospedaje a clientes
e Pueden o no presentar servicios afadidos

e Recibiran una remuneracién por el servicio ofrecido

1.2 Hotel. Alojamiento turistico por excelencia.

Por hotel se entiende aquel establecimiento destinado a la prestacion del servicio
de alojamiento turistico que ocupa la totalidad o parte independiente de un
edificio o un conjunto de edificios, cuyas dependencias constituyen una
explotacion homogénea con entradas propias y, en Su caso, ascensores y
escaleras de uso exclusivo, cumpliendo, ademas, los restantes requisitos
establecidos reglamentariamente. Aparte del servicio de alojamiento, deberan

ofrecer al publico otros servicios complementarios, como pension alimenticia



parcial o completa. Ademas, dispondran de un minimo del diez por ciento de sus
habitaciones para uso individual (Serrano, 2018).

Segun la NC 127:2014 que es la norma que rige en Cuba el trato de alojamientos
turisticos, un hotel es un establecimiento que presta el servicio de hospedaje en
unidades habitacionales amuebladas, cuenta con servicio de recepcion, servicio
sanitario privado, servicios de alimentos y bebidas y otros servicios adicionales.
Los hoteles se pueden clasificar por estrellas, letras, clases o diamantes, esto
depende del tipo de clasificacién segun el pais y las normas que estos puedan
presentar (Ifiguez et al., 2018).

En Cuba Todos los establecimientos para ser categorizados deberan poseer el
Aval de Cumplimiento de las regulaciones ambientales vigentes que emite el
Ministerio de Ciencia Tecnologia y Medio Ambiente, el Certificado de Nivel de
Seguridad contra Incendio de la Agencia de Proteccion contra Incendios y la
Licencia Sanitaria emitida por el Ministerio de Salud Publica.

Las categorizaciones de un hotel pueden ser, segin NC 127:2014:

De una estrella: Sus instalaciones, habitaciones y apartamentos seran sencillos,

confortables, dado en sus terminaciones, mobiliario, elementos de ambientacion,
equipamiento y accesorios. Los servicios que ofrece seran limitados. Seran
esenciales la higiene y el mantenimiento de la instalacion.

De dos estrellas: Sus instalaciones, habitaciones y apartamentos seran sencillos

y confortables, expresado en sus terminaciones, mobiliario, elementos de
ambientacion, equipamiento y accesorios. Los servicios que ofrece seran
limitados. Seran esenciales la higiene y el mantenimiento de la instalacion.

De tres estrellas: Las instalaciones, habitaciones, apartamentos seran sencillos

y confortables, expresado en sus terminaciones, mobiliario, elementos de
ambientacion, equipamiento y accesorios. Brindaran un servicio completo. Seran
esenciales el confort, la higiene y el mantenimiento de la instalacion. Sera
apreciado por la buena calidad de sus servicios.

De cuatro estrellas: Se destacaran por su elegancia, confort y la diversidad de

sSus servicios. Sus instalaciones, habitaciones, suites, apartamentos y otros
servicios, dispondran de las técnicas modernas de la hoteleria. El lobby sera
espacioso. Los elementos de ambientacion estaran bien integrados y sera
notoria la creatividad de su disefio. EI mobiliario, el equipamiento y los accesorios

seran de calidad superior. La operacion se caracteriza por la obtencién de los



detalles y la eficiencia. Contaran con personal en numero suficiente para brindar
un servicio distinguido a cada huésped.
De cinco estrellas: Se observa elegancia constante que se percibe desde que se

entra al edificio. Todos poseen ademas de las cualidades que caracterizan a un
cuatro estrellas, mas servicios Yy mejores instalaciones para huéspedes.
Dispondran de las técnicas mas modernas de la hoteleria.

A modo de conclusion, el autor de la presente investigacion establece que un
hotel es un establecimiento compuesto por habitaciones con determinados
estandares de calidad que ofrece servicios de alojamiento como producto basico
y tienen servicios de recepcion, sanitarios privados, de alimentos y bebidas entre
otros.

1.2.1 Gestién hotelera

La gestidn hotelera actual, en general, se caracteriza por priorizar los aspectos
tangibles de la oferta (enfoque muy marcado al producto), y a la obtencion a toda
costa, de ingresos y utilidades, por encima del aspecto sensorial que presenta la
misma. Las estrategias se encaran al negocio, enfocadas principalmente a las
funciones, obvidndose la necesaria integralidad con las estrategias de servicio
encauzadas al cliente (Blanco y Font, 2021).

El objetivo de toda gestion hotelera es sin duda poder cumplir con la exigencia
de la mayoria de los clientes turistas, por lo que necesitan un modelo para poder
llevar a cabo la persecucién a este objetivo fundamental. Los elementos
operacionales de los modelos en los cuales se basa la gestion hotelera son, por
ejemplo, el andlisis completo de la demanda de los servicios por parte del cliente,
la clasificacién de todos los productos que se encuentren en el inventario, el
analisis completo de los proveedores, la gestion del transporte y la gestion de

almacenamiento (Mora y Duran, 2017).

La hoteleria, por tratarse de un campo de actuacion dinamico con algunos
servicios agregados al hospedaje, posee una estructura organizacional diversa
con cargos Yy funciones especificas, entre las principales posiciones de gestion
presente en el sector estan en orden de importancia la gerencia general, el
departamento de ventas y marketing, la controladuria (departamento de
finanzas), y la gerencia de alimentos y bebidas. En este sentido, la



administracion de un hotel esta bajo la responsabilidad del gerente general quien

delega funciones a los demas subordinados (Gomes de Souza A et al., 2014).

Segun Ulacia y Blanco (2018), en el caso de la empresa hotelera, puede
definirse, en el orden genérico, una basica: producir productos-servicios de
forma competitiva a fin de cumplir sus fines principales, que son por un lado,
proporcionar una estancia satisfactoria al cliente y por el otro, ser rentable.
Producir productos servicios que generen experiencias satisfactorias para el
cliente, de manera sostenida, implica necesariamente, desarrollar un grupo de
funciones que, por su contenido, son reconocidas como funciones principales de

la empresa hotelera. Estas funciones son:

» La prestacion de servicios (produccion)

+ El suministro o abastecimiento de recursos e insumos

* La comercializacion o venta del producto-servicio

* El control econémico y financiero

* La administracion
Para una correcta gestion hotelera deben tenerse en cuenta una serie de
indicadores que miden el nivel de efectividad con que se trabaja, siendo
medidores de eficiencia. En el Sistema de Indicadores para el Analisis de la
Actividad Hotelera, establecido por Barcia y Alfonso (2006) bajo la supervisiéon
del Ministerio de Turismo, se tienen en cuenta los pilares de la actividad hotelera.
Algunos de los méas importantes son los siguientes. La manera de calcularlos se

muestra en el Anexo 1.
Indicadores relativos fundamentales de la actividad comercial:

* Porcentaje de ocupacion de las habitaciones
+ Indice de ocupacion lineal (nivel de ocupacién)
» Porcentaje de ocupacion de plazas

* Densidad ocupacional

+ Estancia media
Indicadores de recursos humanos:

* Total de trabajadores.

» Total de trabajadores contratados
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* Asesores y mando extranjero

* Promedio de trabajadores totales.

+ Salario medio mensual

» Valor agregado bruto (valor afiadido)

* Productividad del trabajo
Indicadores con base en los resultados econdémicos — financieros:

* ElI Revenue Per Available Room (RevPAR) o Ingreso por habitacion
disponible

*  GOPPAR o0 Ganancia operativa bruta por habitacion disponible

* Ingresos totales (IT)

* Ingresos turisticos

* Ingresos
alojamiento

* Ingresos totales por habitaciones existentes

+ Total de costo y gastos por peso de ingresos

+ Utilidad neta por peso de ingresos totales

1.3 Empresa data driven

En primer lugar el andlisis exploratorio de datos es un conjunto de técnicas que
tienen como finalidad describir, presentar y, finalmente, analizar los datos que
gueremos observar en una poblacién. El analisis exploratorio de datos se
denomina univariante cuando mide una de las caracteristicas de los individuos
de la poblacion. Y se denomina bivariante cuando mide una de las caracteristicas
de la poblacién en funcién de otra caracteristica (Soler-Ramos y Torrent-Sellens,
2011).

Las tecnologias desempefian un papel importante en las empresas basadas en
datos, pero su uso no se traduce automaticamente en la creacion de resultados
innovadores (Doganova y Eyquem-Renault, 2009). Las empresas deberian
asociar la adopcion de tecnologias de analisis de datos con su inclusion en las
estrategias y modelos de negocio y con la dimension humana y cognitiva. De
hecho, la literatura existente muestra que el desarrollo de estrategias basadas

en datos en las PYMES involucra no solo tecnologias y la digitalizacién de
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procesos sino también la posesion de recursos humanos capacitados (Almeida
y Wasim, 2022).

Se define a las organizaciones data driven en la era moderna como aquellas
organizaciones basadas en datos, insumo gque se constituye como un recurso
esencial en el desarrollo de las operaciones de negocios. Los datos pasan por
un proceso de transformacion a través de diversas herramientas tecnologicas y
técnicas analiticas, que contribuyen de forma relevante en el disefio y

construccion de diversas soluciones (Lozada et al., 2023).

Bendezu y Ccanto (2020) exponen gue la cultura data driven se da cuando la
organizacién, toma decisiones basadas en datos; ademas organizan sus
procesos y meétricas en base a datos reales y no de manera subjetiva,
sentimientos u opiniones. Asimismo, es importante ya que facilita a las
organizaciones a tomar decisiones efectivas, mas informadas y, a menudo mas

rapidas, aportando grandes ventajas y detectando puntos de mejora.

Existen cuatro caracteristicas fundamentales de las organizaciones basadas en
datos. En primer lugar, en su seno existe una democratizacion de la informacion.
En segundo lugar, una cultura empresarial que considera la informacion como
un activo. Como tercera caracteristica encontramos la creacion de una “literatura
de datos”, en las organizaciones “data driven” estas bases de datos y su analisis
tienen un papel central. Por dltimo, se aprecia una estructura interna altamente
flexible, en la que los equipos de trabajo colaboran libremente y se realizan
reuniones de andlisis de datos entre distintos departamentos de la organizacion,
a fin de obtener una vision de conjunto dentro y fuera del perimetro

organizacional (Tello-Martinez, 2019).

Las organizaciones data driven promueven un enfoque de sostenibilidad en sus
tres dimensiones, es decir, a nivel economico, ambiental y social. Desde una
perspectiva econdmica, se puede afirmar que todos los sectores estan alineados
al cumplimiento de fines comerciales y econémicos, en especial, el financiero y
el de marketing. Por otro lado, desde una perspectiva ambiental y social existen
algunas metodologias basadas en datos que contribuyen con la reduccion de

emisiones de huella de carbono, la implementacién de un enfoque de economia
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circular en sus modelos de negocios, la gestion eficiente de recursos naturales y

la eficiencia energética (Lozada et al., 2023).

Complementando lo indicado, Carillo et al. (2019) mencionan que para que una
empresa aplique cultura data driven, es clave cambiar la mentalidad y la forma
de pensar de los gerentes y de todos los empleados. Ademas, se deberé ofrecer
acceso a los datos a toda la organizacion para que los miembros del equipo
cuenten con informacion disponible y veraz y puedan comprender lo que

corresponda a su puesto.

En conclusion una empresa data driven es aquella donde se considera a los
datos recursos esenciales dentro de la empresa y se toman decisiones basados
en ellos, decisiones que suelen ser méas informadas, efectivas y rapidas. La idea
de éxito de la empresa se basa en lo fundamental que son los datos.

1.3.1 Calidad del dato
“Calidad de datos se refiere al conjunto de procesos, técnicas, algoritmos y
procedimiento encaminados a conseguir que los datos sean Utiles para el fin que

se le quiera dar en el negocio” (Otalora, 2021, p.9).
Segun Cabanillas-Barbacil (2018) los criterios de calidad son los siguientes:

* Confidencialidad: los datos solo deben ser accedidos por personas
autorizadas para proteger adecuadamente la informacién reservada y
clasificada.

* Relevancia: los datos publicados deben ser de utilidad para los usuarios.

* Actualidad: vigencia y actualidad de los datos publicados.

* Trazabilidad: histérico del conjunto de datos disponible: fechas de
creacion, publicacion y actualizaciones.

* Precision: Nivel de desagregacion en que estan publicados los datos con
respecto al nivel de desagregacion en que fueron generados.

+ Portabilidad: Formatos sin restricciones para la reutilizacion de los datos.

* Credibilidad: Informacion veraz y confiable para los usuarios.

» Comprensibilidad: caracteristicas que permiten al usuario leer e
interpretar los datos.

» Accesibilidad: Herramientas tecnoldgicas que garanticen el acceso al

usuario que lo requiera.

13



1.3.2 Herramientas usadas en una cultura organizacional data driven

1- Business Intelligence

De acuerdo a Varona et al. (2021) la inteligencia de negocios permite producir
un andlisis de la informacién para la toma de decisiones y aplicacion de nuevas
estrategias para satisfacer problemas especificos mediante tableros de control,

visualizacion de indicadores y generacion de reportes.

Segun Calzada y Abreu (2009) citado en Neira et al. (2022) la Inteligencia de
Negocio se constituye en la conexion que vincula extraordinarias porciones de
datos y la informacion que requieren cotidianamente la direccion para lograr el
conocimiento, facultando a las organizaciones a tomar mejores y mas rapidas
decisiones que mejoren su desempefio mediante el empleo de indicadores
claves de desempeiio que faciliten las magnitudes que afectan a la empresa o a

un area en particular (p. 2466).

2- Customer Relationship Management

EL CRM (Customer Relationship Management) o la Gestion de las relaciones
con el cliente, es una herramienta que permite que haya un conocimiento
estratégico de los clientes y sus preferencias, permitiendo una vision integrada
del cliente en toda la organizacion a través de un manejo eficiente de la
informacion; cuyas funcionalidades se centran en el mercadeo, las ventas y el

servicio al cliente (Montoya y Boyero, 2013).

De acuerdo con Randolph (2019), considera que el CRM trasciende de una
herramienta tecnoldgica a una estrategia de negocio que integra las funciones
de marketing, ventas, servicio al cliente, operaciones, recursos humanos, 1+D,
finanzas y Tl con el objeto de maximizar la rentabilidad de las interacciones con
clientes, soportado en el andlisis de cuatro dimensiones (informacion, procesos,

tecnologias y personas).

Un sistema CRM puede mejorar la productividad de los hoteles porque ayuda a
los hoteles a identificar patrones de reserva y preferencias de los huéspedes, lo
gue les permite automatizar las ventas y ofrecer promociones y ofertas
personalizadas que aumentan la probabilidad de que los clientes reserven

nuevamente en el futuro (Sota et al., 2019).
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3- Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning). ZunSuite.

Los Sistemas ERP o Sistemas de planificacion de recursos empresariales
surgieron como una forma de automatizar procesos repetitivos y dotar a los
directivos de una vision global y en tiempo real de todas las operaciones,
solucionando los problemas de desintegracion y fragmentacion de la
informacion. El problema de la fragmentacion de la informacion se siente, como
en otras actividades, en el sector hotelero. En este sector, los Sistemas ERP
tienen una especial relevancia por la diversidad de aplicaciones y sistemas

especificos para diversas funciones (Maass et al., 2018).

Los sistemas ERP estan formados por un conjunto de médulos o sistemas de
informacion configurables que pueden variar segun el vendedor y el tipo de
negocio al que van dirigido. Estos modulos facilitan la gestion e integracion de
los distintos procesos que intervienen en la cadena de valor de una empresa,
permiten compartir los datos dentro de la compafia, y producir y acceder a la

informacion en tiempo real (Pérez et al., 2013).

Es muy dificil que un sistema ERP cubra todos los procesos de negocio. Por eso
la integraciéon y la compatibilidad entre sistemas son tan criticas. La ausencia de
estos significa problemas de eficiencia y mayores costos de implementacion
(Maass et al., 2018).

En Cuba en el sector hotelero se usa el ERP ZUNSuite, desarrollado por la
empresa GET, Grupo Electronico para el Turismo. Este es un sistema de gestion
empresarial que, segun Tiel (2019), esta disefiada mediante modulos adaptables
a los requisitos de las entidades hoteleras.

Estd compuesto por 21 moddulos interrelacionados entre si, flexible,
parametrizable y adaptable a los requisitos de cualquier entidad hotelera o
extrahotelera, independientemente de su complejidad. Instalado en mas del 95%

de las instalaciones hoteleras, extrahoteleras y de apoyo en Cuba.

4- Machine Learning
Machine Learning (ML), también conocido como aprendizaje automatico o
aprendizaje de maquina, es una rama de la inteligencia artificial (IA) que ha
tenido un incremento exponencial en los ultimos afos. Los sistemas de ML son

excelentes para encontrar correlaciones en los datos, capaces de identificar
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patrones en los datos personales que van mas alld de los planteados
explicitamente en el desarrollo del modelo, y que podrian ser desconocidos
incluso para los individuos afectados (Forero-Corba y Negre-Bennasar, (2024).

Segun Bravo y Badilla (2020) el machine learning es util para:

* Problemas en los que las soluciones existentes requieren mucho ajuste
manual o largas listas de reglas.

* Problemas complejos para los que no se puede encontrar una buena
solucion algoritmica.

* Hacer mineria de datos: obtener conocimiento sobre problemas
complejos y grandes cantidades de datos.

5- Procesos ETL(Extraer, Transformar y Cargar)

ETL son las siglas de Extract, Transform, Load, que en espafiol se traducen
como Extraccion, Transformacion y Carga. ETL es un proceso utilizado en el
ambito de la gestiobn de datos para extraer, transformar y cargar grandes
volumenes de datos desde diversas fuentes de origen hacia un almacén de datos

o0 data warehouse.

Las principales funciones de cada etapa del proceso ETL, dicho de Medina y
Céardenas (2009) son las siguientes:

* Extraccion (Extract): Consiste en la obtencion de datos de multiples
fuentes, como bases de datos, archivos, aplicaciones, servicios web,
entre otros.

+ Transformacion (Transform): En esta etapa, los datos extraidos son
limpiados, depurados, validados, enriquecidos y transformados segun las
necesidades del negocio.

» Carga (Load): En la fase final del proceso ETL, los datos transformados y
procesados se cargan en un almacén de datos o data warehouse para su

posterior analisis, informes y toma de decisiones.

El proceso ETL es fundamental para gestionar eficazmente grandes volumenes
de datos, garantizar su calidad y prepararlos adecuadamente para su analisis y

utilizacién en la toma de decisiones dentro de una organizacion.
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6- Data Warehouse

Data warehouse es un concepto orientado al manejo de grandes voliumenes de
datos, provenientes de diversas fuentes, de muy diversos tipos. Estos datos
cubren largos periodos de tiempo, lo que trae consigo que se tengan diferentes
esquemas de las bases de datos fuentes. La concentracion de esta informacion
esta orientada a su analisis para apoyar la toma de decisiones oportunas y

fundamentadas (Ayala-Bush et al., 2000).

Su misién consiste en, a partir de estos datos y apoyado en herramientas
sofisticadas de analisis, obtener informacién util para el soporte a la toma de
decisiones. El Data warehousing o almacenamiento de datos es el proceso de
reunir informacién histérica de una organizacion en una(s) base(s) de datos
central(es) (Murtaza, 2000).

1.3.3 Ventajas y desventajas de data driven

Ventajas
Segun Aguilar Borrero (2022) data driven ayuda:

- La toma de mejores decisiones respaldadas por un mayor namero de
observaciones y sometidas a un analisis objetivo, mas rapidas y tomadas
en base a un entendimiento global de las variables que afectan a la
organizacion.

- Su flexibilidad organizativa les permite capitalizar oportunidades y
detectar tendencias de consumo a mucha mas velocidad que la
organizacion tradicional.

- Generan un conocimiento mas profundo de sus mercados permitiéndole
una gestion perfectamente enfocada al cliente.

- Aumento de la eficiencia y la productividad.

Wang et al. (2019) mencionan beneficios importantes sobre el uso de la toma de

decisiones basada en datos:

- Es un medio para mejorar la eficiencia.
- Juega un papel importante en la gestion de la seguridad organizacional y

su desempenio.
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La toma de decisiones basado en datos garantiza la mejora continua del
desemperio organizacional.

Facilita el trato de problemas dificiles de gestion.

Proporciona a la organizacion una nueva metodologia para una gestion

inteligente.

Desventajas del enfoque data driven:

Segun Bendezl y Ccanto (2020) existen barreras de entrada para aplicar la

cultura data driven:

Posibilidad de reacciones negativas del personal al cambio o a la
implementacion de un nuevo sistema.

Se genera el temor a las consecuencias negativas que se pueden
generar, por lo que en algunos casos no desean arriesgarse;
convirtiéndose en una barrera que impide la adopcion de la cultura data

driven.

Para Hupperz et al. (2021) existen las siguientes desventajas:

Al centrarse en los datos para la creacién de contenido puede limitar a los
creadores a descubrir algo nuevo y fuera de su zona de confort, por lo que
desalienta el descubrimiento.

Se utilizan los datos como punto de partida para crear contenido, es
posible que dicha informacion pueda invadir la privacidad de los usuarios.
Riesgo en la calidad de los datos. Los datos inexactos e incompletos
pueden conducir a conclusiones erréneas y malas decisiones.

Descuido de la intuicién, esencial para descubrir perspectivas novedosas.

1.4 Data driven en el sector del turismo

Los negocios de la mayoria de los actores integrantes del sector turismo se

encuentran absoluta e inevitablemente ligados a las criticas que sus clientes

vierten sobre todo tipo de plataformas, por lo que, si son capaces de tener acceso

a las mismas y analizarlas de una forma eficiente, seran capaces de resolver

aguellas cuestiones en las que estan fallando, de explotar sus virtudes vy, en

definitiva, de poseer una ventaja competitiva en el mercado turistico (Tello-
Martinez, 2019).
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La digitalizacion del turismo puede brindar a las empresas la oportunidad de
recopilar un flujo masivo de datos generados por los turistas y capturados por un
conjunto interconectado de sensores y dispositivos moviles junto con las
diferentes fases del viaje (Ardito et al., 2019). Estos datos pueden ayudar a los
gestores y proveedores a desarrollar servicios turisticos personalizados y
estimular la fidelidad. A pesar de las oportunidades que ofrecen las tecnologias
digitales, muchas criticas pueden surgir del uso inadecuado y no estratégico de
los datos, como riesgos de seguridad, exclusion digital, sobrecarga de
informacion y amenazas al componente humano involucrado en las

interacciones cara a cara (Buhalis, 2019).

Por ejemplo se pueden tener datos sobre la cantidad de pasajeros que llegan a
un destino por distintos medios de transporte. Pero, ademas, la estacionalidad,
los motivos, destino final, pueden comenzar a comprender patrones, identificar
por qué suceden, identificar tendencias o prondsticos, tratar de predecir qué

pasara luego y qué podria ser lo mejor que podria pasar (Carson et al., 2020).

Se podria indicar a un grupo familiar sobre descuentos, promociones sobre
actividades culturales, de recreacion, trekking, segun sus preferencias. O
anticiparse ampliando capacidades de hospedaje, gastronémicas, de movilidad
segun los analisis estadisticos hechos y también sugerir mejores alternativas
para todos los involucrados o, de manera inversa, se pueden predecir
cancelaciones para anticiparse a los eventos y evitar tener recursos 0cCiosos
(Mosch et al., 2022).

Entonces se puede decir que a través de estos métodos se puede ayudar a los
clientes a resolver sus dudas o disefar sistemas de recomendacién de viajes y
actividades, ajustar precios o recomendar hoteles mas apropiados en base a las
preferencias de sus usuarios. El analisis de datos también permite predecir la
demanda para disefiar ofertas mas atractivas y acordes con la necesidad del

sector.

1.41Data driven en hoteles
Las empresas que operan en el sector hotelero, considerada un subcampo del

turismo, pueden beneficiarse de la aplicacion de tecnologias digitales y
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plataformas que pueden ofrecer la posibilidad de recopilar opiniones y

comentarios de los clientes (Xiang et al., 2015).

El potencial del big data en el sector hotelero puede surgir del desarrollo de
almacenes de datos flexibles y sistemas de computacion en la nube, de la
capacidad de adquirir, recopilar, transmitir y analizar datos de multiples partes
interesadas a través de I0T y de la capacidad de cocrear valor con los huéspedes
mediante personalizar la experiencia a través de un conjunto integrado de

tecnologias (Buhalis y Leung, 2018).

Las tecnologias hoteleras inteligentes no solo mejoran la satisfaccion de los
huéspedes sino que también contribuyen a la eficiencia operativa. Los sistemas
de control centralizados permiten a los hoteles monitorear y gestionar diversos
aspectos, como el consumo de energia, la ocupacion de las habitaciones y las
necesidades de mantenimiento. Este nivel de automatizacién contribuye a la
optimizacién de recursos, reduciendo los costos operativos y minimizando el

impacto ambiental (Javaid et al., 2021).

Este enfoque basado en datos permite estrategias de marketing mas efectivas,
asegurando que los esfuerzos promocionales sean especificos y relevantes.
Ademas, los sistemas de gestion de ingresos permiten a los hoteles ajustar los
precios de forma dinamica en funcién de la demanda, maximizando las tasas de

ocupacién y los ingresos generales (Ponduri et al., 2023).

En fin, la implementacion de una estrategia data driven en el sector hotelero
puede permitir a las empresas mejorar la satisfaccion de los clientes mediante la
evaluacion y medicion de su experiencia (Lyu et al., 2022) e innovar en los
servicios mediante el analisis constante de un gran volumen de datos sobre las
tendencias de los usuarios recopilados de mdltiples fuentes (Sorescu, 2017). La
orientacion basada en datos en el sector hotelero puede replantear la creacion
de valor desde el nivel estratégico al nivel operativo de las capacidades de

gestion de big data (Jeou-Shyan et al., 2011).

1.5 Antecedentes de investigaciones sobre data driven y turismo
Se realiza un analisis bibliométrico del enfoque data driven en el turismo usando
149 articulos entre los afios 2002 y 2023. En relacion a la cantidad de

publicaciones sobre ese tema en dicho rango de tiempo, se puede exponer que
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son escasas las publicaciones hasta el afio 2016, pero a partir de ese afio
experimentan un constante crecimiento (Anexo 2). Esto demuestra el continuo
interés por este tipo de contenido innovador y util en la mejora del rendimiento

de las empresas.

China es el pais con mayor numero de publicaciones vinculadas al tema, con
casi 100 publicaciones, seguido por los Estados Unidos con 70 publicaciones
(Anexo 3). El segundo afio con mas publicaciones fue el 2022 y son nuevamente
China y Estados Unidos con 81 y 55 publicaciones, respectivamente, los paises
mas notorios. Se puede destacar el trabajo de paises como Italia que comenzo6
los estudios del tema en el afio 2020 y desde ese afio hasta el 2023 tiene 39
publicaciones. También, Australia que fue el pais pionero en este tipo de

investigacion.

El autor mas relevante por diferencia es Dolnicar S, con 10 articulos y le sigue
Zheng Y. con 4 publicaciones. También estan Grun B., Van Der Zee E y Wang

Y. con 3 documentos cada uno.

La revista mas significativa es Journal for Travel research con un total de 7
articulos vinculados, esta revista es la nimero uno en promocion del desarrollo
del turismo y los viajes. Le sigue Sustainability y Tourism Management con 5
articulos cada una y destacan, también, Annals of Tourism Research, leee
Access, Information Technology and Tourism, y Journal of Travel and Tourism

Marketing, con 3 articulos.

En la Figura 1 se muestran las palabras mas destacadas que fueron tourism con

28 apariciones, le siguen tourism management, data driven y tourist destination.
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Figura 1
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En la red de co-ocurrencia entre las palabras se forman cuatro grupos, sin
embargo, se muestra una separacion entre los términos turismo y data driven
pues no se encuentran en los mismos conjuntos (Anexo 4). Ademas en cuanto
a temaéticas los términos también se encuentran separados (Anexo 5). Queda
como conclusion que aun no se estudia a profundidad la gestidn del turismo bajo
un enfoque data driven pues en las investigaciones no hay mucha

correspondencia entre estos términos.

En fin, queda claro, que en los ultimos afios se ha incrementado el interés por la
investigacion relacionada con el enfoque data driven. Y son, precisamente,
paises como China y Estados Unidos, lideres de la economia mundial, quienes
han mostrado un mayor auge en dicha exploracion. Sin embargo, aunque el
turismo ha sido identificado como un sector que puede favorecerse con los
beneficios del data driven, hasta el momento la investigacién en este ambito es
limitada.
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CAPITULO 2: CARACTERIZACION DEL HOTEL MELIA COHIBA.
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

2.1 Caracterizacion de la entidad

El Hotel Melid Cohiba se encuentra ubicado en calle Paseo entre 3ray 1ra, en
el municipio Plaza de la Revolucién, a solo 50 metros del Malecon. El hotel
ostenta la categoria de 5 estrellas de primera clase superior, ofreciéndole al
huésped un alojamiento moderno, confortable y bien equipado. Es un hotel
convencional de ciudad concebido en sus inicios para atender a un segmento
floreciente de hombres de negocios, pero que actualmente ha debido
reenfocarse también hacia el turismo de ciudad, grupos de incentivos, eventos y

convenciones.

Desde su inauguracion el Hotel Melia Cohiba opera bajo propiedad del Grupo de
Hoteleria y Turismo Cubanacén, es administrado y comercializado, mediante la
modalidad de Contrato de Administracién o Gestion Hotelera, por la prestigiosa
Cadena Hotelera Melia Hotels International. En virtud de este contrato, la cadena
espafiola se hace responsable de la gestion integral del hotel lo que posibilita la
transferencia de know-how y tener acceso a nuevos mercados, asi como
novedosas tecnologias y acciones de publicidad, ademas de disponer de una
imagen de marca bien posicionada y de reconocido prestigio internacional. De
esta forma Melid Hotels International asume el riesgo de imagen, mientras que

la parte cubana corre con el riesgo financiero y operacional.

Consta de lobby con rampas para impedidos fisicos, recepcién, bafios publicos
con cabinas para minusvalidos, cajas de seguridad, oficina para canje de
monedas, sala de historia — memoria fotografica, areas de tiendas mixtas,
cabinas telefonicas, servicios de Internet, un business center con variados
servicios, ventas de tarjetas prepagadas, burés de venta de opciones turisticas
adicionales al servicio normal del hotel y parqueo soterrado solo para huéspedes

o usuarios del hotel.
Objeto Social.

El Hotel Melia Cohiba, con el objeto social aprobado en le escritura notarial No.
3192, de fecha 26 de noviembre del afio 2004, emitida por la Notaria Especial
del MINJUS de la Republica de Cuba, Municipio Plaza de la Revolucién, consiste

en:
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1. Operar, promover, y comercializar instalaciones hoteleras y extrahoteleras
propias o de terceros, de distintas modalidades y categorias en Cuba o en el
extranjero, pudiendo ejecutarlas agrupandolas bajo distintas marcas que

actuaran como nombre comercial.

2. Prestar, promover, y comercializar de forma mayorista y minorista, los
servicios de alojamiento, gastrondmicos, recreativos y otros propios de las
actividades hoteleras y extrahoteleras, en moneda libremente convertible, y con
las autorizaciones correspondientes en moneda nacional, bajo los mecanismos

de cobros y pagos establecidos en el pais.

3. Vender, promover, y comercializar de forma minorista mercancias
promocionales y articulos propios del producto ofertado y de sus marcas en sus

instalaciones.

4. Otorgar franquicias para la comercializacion de sus productos, servicios y

marcas en Cuba y en el extranjero.
5. Realizar la importacion segun la nomenclatura aprobada por el MINCEX.
6. Arrendar locales y espacios en sus instalaciones.

Mision: “Somos el Hotel urbano lider de la cadena Melia en Cuba. Concebido
para hombres de negocios, ocio, eventos e incentivos, el hotel combina su
privilegiada ubicacién geogréfica, las facilidades de salones, centro de negocios
y pisos ejecutivos con el sello propio de su servicio. Nuestro mayor compromiso

es la plena satisfaccion de nuestros clientes externos e internos.”

Visién: “Convertirnos en el mejor Hotel urbano de la cadena Melia en América
al lograr los mayores indices de satisfaccién con un personal altamente motivado

y comprometido.”

2.1.1 Caracterizacion tecnolégica del Hotel Melia Cohiba

Ademas de las diferentes facilidades que presenta el Hotel Melia Cohiba, tanto
geograficos de acceso a atractivos y destinos cercanos, como de variedades de
servicios que presenta, esta instalacion se encuentra operando sobre una base

tecnoldgica que a su vez ayuda a dinamizar los procesos de la misma.
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La instalacion utiliza como servicio de red para la comunicacion entre
trabajadores, con los clientes y trabajadores el correo electronico y Whatsapp.
Para el control y seguimiento de todos los procesos en la instalacion hotelera, se
hace uso de un software llamado ZUNSuite, ERP, disefiado, elaborado y

certificado por la Empresa de Servicios Informaticos Especializados (GET).

El sistema ZUN esta dividido segun el area de trabajo en la instalacion. En este

hotel se utilizan los siguientes:

e ZUN POS: para los puntos de venta

e ZUN Stock: para el abastecimiento y almacenamiento
e ZUN AFTP: para el control de activos fijos contables
e ZUN ACC: dedicado a la contabilidad

e ZUN HR: para Recursos Humanos (RRHH)

e ZUN PR: dedicado a las nominas, también en RRHH
e ZUN CR: Modulo de Central de Reservas

e ZUM PMS: Mddulo de Gestion Hotelero

Las reservas en el hotel, al igual que el pago de los servicios y productos, se
establecio en el mes de agosto de 2022 que deberia efectuarse unicamente
mediante las tarjetas magnéticas y de forma online mediante las plataformas
Transfermovil, EnZona y a través de la pagina web meliacuba.com tratando de

erradicar el pago en efectivo.

El hotel no cuenta con conexion por fibra Optica, sin embargo, presenta servicio
WiFi en toda la instalacién con un ancho de banda de 1 Mbps. También posee
12 POS (Point of Sale o Terminal de Punto de Venta, TPV) para el cobro por
tarjetas magnéticas. Los activos tangibles funcionales y no funcionales

tecnoldgicos en el Hotel Melia Cohiba son los siguientes:

- 30 Computadoras (INTEL y ASUS)

- 12 POS (CUP y MLC)

- PCPOS

- Redinterna Cableada (LAN cableada)

- Conexién externa (ADSL (Router wifi))
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2.2 Metodologia de la investigacion

2.2.1 Tipo de investigacion

Diversos son los criterios para clasificar las investigaciones cientificas segun
refieren Cerezal y Fiallo (2002), Cortés e Iglesias (2004), Hernandez et al. (2014)
y Gallardo (2017), estos, se relacionan en el Anexo 6.

La actual investigacion presenta una clasificacion de tipo exploratoria descriptiva,
segun el nivel de alcance. Esto es debido a que en el territorio nacional no se
han realizado investigaciones de como implementar la cultura data driven en
instalaciones hoteleras, constituyendo una tematica novedosa incursionada por
el autor. Ademas, es descriptiva porque fue realizado un diagndstico de la
tecnologia en el Hotel Melia Cohiba y la posibilidad de implementar un enfoque

data driven complementando las tecnologias existentes.

Respecto a su disefio, la investigacion es documental y de campo. En el primer
caso por la busqueda, andlisis e interpretacion de la informacion obtenida de
diversas fuentes documentales y en el segundo por la indagacion realizada,
empleando como técnica para la recoleccion de datos la observacion

participativa.

En cuanto al propésito de la investigacion, la misma se clasifica como aplicada,
puesto que busca la utilizacion y aprovechamiento de los conocimientos que se
adquieren. Asimismo, se declara como cualitativa, pues se emplean

metodologias para el andlisis de variables de ese tipo.

La informacion utilizada fue captada desde las fuentes primarias y secundarias,
por lo que se clasifica como mixta, la informacion primaria se obtuvo de los
cuestionarios y entrevistas que se aplicaron a especialistas y directivos del Hotel
Melia Cohiba. La informacion secundaria la constituyo la bibliografia estudiada

gue ya existia sobre la tematica a tratar, tanto en soporte fisico como digital.

2.2.2 Trayectoria metodologica

Para dar consecucion a los objetivos trazados en la investigacion, se organizé la
misma en tres fases. En la Tabla 1 se detallan cada una de sus etapas con las
principales tareas a cumplir y las herramientas y técnicas de investigacion

empleadas.

26



Tabla 1

Trayectoria metodoldgica de la investigacion

Fases

Etapas

Métodos,

Técnicas vy

Herramientas

Fase 1: Sintesis de los
principales
fundamentos tedricos

de la investigacion.

Etapa 1. Definicion de
alojamiento turistico y

del enfoque data driven

para la toma de
decisiones en las
empresas.

Etapa 2: Exponer los
principales usos de data
driven en el alojamiento
segun las
investigaciones.

Etapa 3: Mostrar los
antecedentes de
investigaciones de este

tipo.

Andlisis documental
Historico-logico
Analitico-sintético
Andlisis documental
Analitico-sintético
Inductivo-deductivo
Andlisis
bibliométrico

Historico l6gico

Fase 2: Diagndstico
de la entidad objeto de

estudio.

Etapa 4:
Caracterizacion del
entorno y situaciéon
actual del hotel.

Etapa 5: Aplicacion de
herramientas y técnicas
de recopilacion de
datos.

Etapa 6: Procesamiento
e interpretacion de los
datos.

Etapa 7: Triangulacion
de los resultados de las

Andlisis documental
Inductivo-deductivo
Observacion

Test de madurez
digital

Encuesta

Entrevista

Analisis
comparativo
Andlisis PEST

5 Fuerzas de Porter
Andlisis estadistico-

matematico
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IBM SPSS Statistic

distintas herramientas y

fuentes de informacion e DAFO
Fase 3: Etapa 8: Disefio de e Analitico
Elaboracion de la propuesta de acciones e Analisis documental

propuesta de acciones aimplementar. Inductivo-deductivo

parala
implementacién del
enfoque data driven

en el hotel

Fase 1. Sintesis de los principales fundamentos teoricos de la investigacion.

Las investigaciones cientificas parten generalmente de la determinacion
existencial de algun antecedente relativo al tema objeto de estudio para
establecer un estado del arte que sustente la investigacion. Para ello, el uso del
estudio bibliografico en la concepcion del marco tedrico, que integro los

conceptos fundamentales que definieron el camino a seguir en la investigacion.

En esta fase se realizd, ademas, un andlisis bibliométrico sobre el tema de
investigacion data driven en el turismo, la busqueda se hizo en bases de datos
como Scopus y el repositorio Google Académico, entre los afios 2002 y 2023, en
diferentes idiomas. El procesamiento de los datos contenidos en dichas bases
de datos se realiz6 mediante el programa Rstudio y su paquete Bibliometrix y
Biblioshiny.

El principal objetivo de esta fase, fue sintetizar las principales concepciones
tedricas en torno al tema investigativo, y que pueden constituirse en fundamento
de la investigacion. La salida de esta primera fase estuvo dada a través de la
elaboracion del Capitulo 1 de la presente investigacion, donde se reflejé la
importancia del estudio de la implementacion de data driven en las instalaciones

hoteleras.
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Fase 2: Diagnéstico de la entidad objeto de estudio.

En esta fase el autor, en primer lugar, hizo una caracterizacion de la entidad
hotelera y especificamente en el &mbito tecnoldgico para ubicarla en un contexto
digital. Luego para el cumplimiento del objetivo general de la investigacion se
aplicé una entrevista de autodiagndstico de manejo e interpretacion de datos al
Subdirector General del hotel para conocer la situacion actual de la instalacion

en ese aspecto (Anexo 7).

Se realiz6 un analisis del entorno del Hotel Melia Cohiba desde un punto de vista
tecnoldgico, a través del analisis PEST vy las 5 Fuerzas de Porter. El analisis
PEST constituyé una herramienta que proporcion6 al hotel la evaluacion de los
factores externos y de esa manera ofrecié una contribucion con la planificacion
de una estrategia que permita implementar data driven en el hotel. Se evaluaron

los aspectos politicos-legales, econdmicos, sociales y tecnologicos.

Las cinco fuerzas de Porter permitieron el estudio de los factores internos o
microentorno del hotel. Se evalué el poder negociador del cliente y de los
proveedores, amenaza de los productos sustitutos, las barreras de entrada y la

rivalidad entre competidores existentes.

Se aplicd, ademas, un Test de Madurez Digital Empresarial o de Negocios, y
para ello se uso6 el Cuestionario de la Confederacion Canaria de Empresarios
(2021) (Anexo 8). Este modelo, producto a su flexibilidad y amplitud, permite
adaptarse a cualquier tipo de organizacién y analiza las seis dimensiones claves
(Figura 2) en la estrategia y operaciones de una empresa, y Sus puntos
estratégicos para impulsar a la transformacion digital. Los rangos de evaluacién
son Iniciado (0-25%), en Desarrollo (20-50%), Integrado (51-75%) y Optimizado
(76-100%).
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Figura 2

Dimensiones del Test de Madurez Digital

Procesos {C:\)} @

Analizando las capacidades
digitales del modelo operativo.

Identificando la capacidad de
transformacion que sus
infraestructuras ciberfisicas
permiten.

Productos y 51
servicios =

Evaluando el nivel de
incorporacion de tecnologia a
los productos y servicios
existentes, asi como su
potencial de digitalizacion.

Fuente: (Confederacién Canaria de Empresarios, 2021)

Estrategia y
== cultura digital

Evaluando la capacidad de
adaptacion de la organizacion al
entorno y al mercado.

5 ’ Experiencia
b de cliente
Valorando la experiencia del

negocio con el cliente a través
del ambito digital.

Organizacion y
comunicacion

Identificando las capacidades
de |a organizacion y su modelo
de relacion con otros agentes.

Para evaluar la posibilidad de implementar data driven en instalaciones

hoteleras, asi como los beneficios que pueden aportar en estas empresas, se

disefio y aplicé una encuesta a especialistas en manejo de datos, programas

informaticos y alojamiento (Anexo 9). De una poblacién de 50 especialistas en

tecnologias de datos y turismo se obtuvo una muestra de 38 encuestados.

La muestra para la encuesta fue seleccionada a través de un muestreo

probabilistico para poblaciones finitas; en el calculo se tuvo en cuenta un margen

de error del 5% con una proporcién de éxito (p) y proporcion de fracaso (q) y un

nivel de confianza de 90%. Para ello se aplicé la férmula (1) utilizada en las

Ciencias Sociales por Rodriguez y Moraguez (2011), y se detalla a continuacion:

z? aXpXq
1. ng=—=2 n=—
0T g2 T 142

Donde:
no: tamafo de muestra preliminar,

N: tamafio de la poblacion,

n: tamafio de muestra con correccién para poblacion finita,

p: proporcion de éxito en el analisis que se realiza,
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q: proporcién de no éxito en el andlisis que se realiza,
d: margen de error o error maximo admisible,

le_g: Valor de la variable Z de la Distribucion Normal tipificada.
2

Al ser este instrumento de elaboracion propia se hace necesario su analisis
confiable. EI modelo utilizado para medir la confiabilidad en este caso fue el Alfa
de Cronbach. Seguin Rodriguez y Reguant-Alvarez (2020), la forma més utilizada
para calcular el Alfa de Cronbach es con la ecuacion 2.

2. a= (k(1-Ysi2/ st2))/k-1
Donde:
k: es el nUmero de items del instrumento,
si2: la varianza de las puntuaciones en el item i, y
st2: la varianza de las puntuaciones totales del cuestionario.

El resultado se establece valorando sus rangos, encontrandose el mismo entre

0y 1 como muestra la Tabla 2.
Tabla 2

Interpretacion de la confiabilidad

Rangos Interpretacion
De 0,81 a 1,00 Muy Alta

De 0,61 a 0,80 Alta

De 0,41 a 0,60 Moderada

De 0,21 a 0,40 Baja

De 0,01 a 0,20 Muy Baja

Fuente: (Bolivar, 2013)

El analisis del indice de confiabilidad de la encuesta fue interpretado como “Muy
Alta”, como se puede observar en la Figura 3, lo que valida el instrumento

utilizado.
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Figura 3

Salida del Alfa de Cronbach de la encuesta realizada

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de elementos

Cronbach Cronbach

.954 .954 46

Por ultimo, en esta etapa para el diagnostico de la entidad se triangul6 la
informacion obtenida anteriormente, a través de una matriz DAFO con sus cuatro
variables (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades) como un
mecanismo de analisis de la realidad del hotel y trazar una estrategia que
sustente la toma de decisiones para implementar la tecnologia en el hotel.
Confeccionados los grupos, fueron ponderados en una escala catalogando el

listado con los valores siguientes:

e Escala 3 puntos: Factores de gran impacto.
e Escala 2 puntos: Factores de mediando impacto.
e Escala 1 punto: Factores de bajo impacto.

e Escala 0 punto: Factores de ningun impacto

Esta fase fue de importante ya que permitié ubicar la investigacion en una
situaciéon actualizada de la empresa, identificar las principales caracteristicas y
factores que pueden influir en la actividad innovadora del hotel. Ademas, permitio
identificar la relacion de las tecnologias con la estrategia del hotel. Y se pudo

determinar la capacidad del hotel para aplicar una estrategia data driven.

Fase 3. Elaboracion de la propuesta de acciones para la implementacion de la

cultura data driven en el hotel

El propoésito de esta fase, luego del procesamiento de la informacion obtenida
durante las etapas anteriores, fue la elaboracion de una propuesta de acciones

para implementar un enfoque data driven en el Hotel Melia Cohiba.

Ademas, se esbozd una posible plataforma de gestion de los datos del hotel y

las respectivas herramientas tecnoldgicas a utilizar. Este Ultimo basado en la
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Plataforma de arquitectura de datos para empresas turisticas de Jansson et al.
(2022).

2.2.3 Métodos de investigacion, técnicas y herramientas utilizadas.
Es importante enunciar que para el cumplimiento de las diferentes fases y etapas
de la investigacion se aplicaron los siguientes métodos, técnicas y herramientas:

Historico-l0gico: permitié la consulta bibliografica y el estudio de conceptos

claves dentro del proceso de gestion a través de datos, proporcionando las

tendencias reales en el contexto internacional y nacional.

Analitico-Sintético: el analisis permitio el estudio del comportamiento de la

tecnologia y la integracién en las entidades turisticas. Mediante la sintesis se
identifico la interaccion y el condicionamiento mutuo, que ejercen data driven y

las nuevas tendencias de los hoteles actuales.

Analisis documental y bibliografico: permitio a partir de la revision de diversas

fuentes bibliogréficas obtener la informacion necesaria para concebir el marco

tedrico de la investigacion.

Andlisis bibliométrico: se utilizd para revisar las diferentes investigaciones y

teorias acerca del enfoque data driven en hoteles en los ultimos afios, y conocer

los temas mas relevantes hasta el momento.

Inductivo-deductivo: permitié transitar de lo general a lo particular y viceversa, al
establecer los nexos entre los diferentes elementos relacionados con data driven

y las posibilidades de aplicarlo al campo de investigacion.

Observacion: posibilité la percepcion directa del objeto de investigacion, en
distintos momentos en la etapa inicial para determinar el problema, en la
comprobacion de las preguntas cientificas a resolver y al final de la investigacion

para predecir las tendencias y el desarrollo de los fendmenos.

Encuesta (entrevista): La entrevista semiestructurada se basa en una guia de

preguntas, pero la manera de formular las mismas no esté estandarizada, por lo
que el entrevistador puede afadir otras interrogantes con el objetivo de
profundizar sobre algin aspecto en particular (Espinosa, 2014).
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Encuesta (cuestionario): El cuestionario contiene un conjunto de preguntas

normalizadas dirigidas a una muestra representativa de la poblacién en estudio,
con el fin de obtener informacion cognitiva y estados de opinion sobre el objeto

de estudio.

Analisis comparativo: para identificar semejanzas y diferencias entre los
diferentes resultados que ofrecieron los instrumentos aplicados para la

realizacion del diagnadstico.

Anélisis estadistico-matemaético:

e Mineria de texto: se utilizé para extraer informacion y realizar andlisis para
el procesamiento de pregunta de la encuesta aplicada a los expertos.

e Estadistica descriptiva: mediante tablas, estadigrafos y graficos para
describir la informacion y para la elaboracion del esquema logico para la

implementacion de data driven en hoteles.

En la investigacion se utilizaron herramientas estadisticas para el procesamiento
de datos, en particular, los procedimientos de la estadistica descriptiva y en la
elaboracion de graficos. Para ello fueron principalmente utilizados los programas
Microsoft Excel e IBM SPSS Statistics version 22.

Todos estos métodos, técnicas y procedimientos permitieron procesar la
informacion obtenida y sintetizarla para la consecucién de los objetivos

propuestos.
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CAPITULO 3: PROPUESTA DE ACCIONES PARA LA IMPLEMENTACION DE
UN ENFOQUE DATA DRIVEN EN EL HOTEL MELIA COHIBA.

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos tras la aplicacion de los
instrumentos y herramientas propuestas. Posteriormente, se analizan, con el
objetivo de arribar a conclusiones sobre la aplicacién de data driven en el hotel
Melia Cohiba.

3.1 Resultados de la entrevista

En la entrevista realizada al Subdirector general, este mencioné que en la
organizacion actualmente no cuentan con un equipo especializado dedicado a la
gestién de datos y analitica. Esto indica que no hay un enfoque especifico para
trabajar con datos de manera estratégica y eficiente. Ademas, si bien en algunas
areas se reconoce la importancia de los datos y se toman decisiones basadas
en ellos, esta practica no esta generalizada en toda la instalacion, por lo que la
cultura de andlisis de datos no esta totalmente arraigada y hay areas que por
ello pierden la oportunidad de beneficiarse de la utilizacion de los datos para la

toma de decisiones.

En la organizacion no se incentiva lo suficiente el uso de datos para la toma de
decisiones, ni se recompensa, lo que limita el potencial de mejora y optimizacién
del alojamiento. En las decisiones prevalece mas la experiencia del equipo

directivo que la informacion obtenida de los datos.

Las diferentes areas de trabajo en el hotel operan de manera independiente en
cuanto a la gestién de datos y dificulta una vision integral y estratégica en este
aspecto. Esto puede llevar a que se recopilen datos de forma aislada y sin un

propésito claro, solo para cumplir con requisitos de auditoria.

Aungue se recogen datos en el hotel, existe una falta de accion posterior o de
aprovechamiento de los mismos. Es decir, se capturan datos por obligacion pero

no se utilizan de forma efectiva para la mejora de procesos.

La inteligencia artificial puede ser una herramienta poderosa para analizar
grandes cantidades de datos de forma automatica y obtener insights valiosos;

sin embargo, no hacen uso de este tipo de herramientas.
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A pesar de estos resultados el directivo tiene claro que la gestién con datos es
una clara area de mejora en el hotel, y muestra su disposicion para transformar

el hotel en una entidad data driven.

3.2 Resultados del Test de Madurez Digital

En términos generales, el hotel obtuvo un grado de madurez digital integrado con
una puntuacion de 65,67 % (Figura 4). Esto indica que han abrazado la
transformacion digital y estan adoptando practicas digitales en mdultiples areas.
Sin embargo, existe una oportunidad continua para mejorar y, optimizar las
estrategias y procesos digitales para mantenerse competitivos en un entorno
digital en constante evolucion. El grado de madurez digital por dimension se

expone en la Figura 5.
Figura 4

Resultado del test

@ INTEGRADO (51-75%)
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Figura5

Grado de madurez digital por dimension.

Grado de madurez digital por dimensién

Estrategia y Experienciade Organizaciony Productosy Infraestructura
cultura digital - cliente - 63 comunicacion - servicios - 71.8 y tecnologia -
73 puntos puntos 56 puntos puntos 82 puntos

Procesos - 48.3
puntos

Fuente: (Confederacion Canaria de Empresarios, 2021)

La dimensién mas consolidada es la de infraestructura y tecnologia con 82%, lo
que significa que es un proceso maduro y estable en el hotel, y que los
trabajadores son conscientes de la mejora que el uso de tecnologias reporta.
Aun asi el avance continuo en este a&mbito es vital para afrontar nuevos retos. La
dimension de cultura digital con 73%, también esta solidificada, pues esta, ya
forma parte del negocio, los miembros de la empresa estan comprometidos y
conocen de lo relevante de la digitalizacion aunque aun no se aplique del todo

en el hotel. Por lo que se debe seguir dando pasos en este sentido.

Los productos y servicios con una puntuacion de 72% aproximadamente, tienen
un enfoque orientado a ofrecerle facilidades al cliente, siendo consciente que
este enfoque permite avanzar en los procesos de transformacion digital del

negocio.

La dimensidn de experiencia del cliente con 63% demuestra que la empresa esta
focalizada en el tratamiento de los clientes, a través de sus canales digitales, sin
embargo, se debe trabajar en usar la informacion que estos clientes emiten para

la conformacioén de servicios a medida.
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La organizacion y comunicacién con 56% son factores clave en la instalacion,
aunque refleja que no cuentan con personal totalmente capacitado ni plan de
formacion digital, por lo que se debe avanzar en ese aspecto.

La dimensién de procesos con 48% es la mas perjudicada y aunque estan
comenzando a alinearse los procesos internos del hotel con la estrategia digital,
la escasez de procesos automatizados y la falta de accion posterior a la recogida

de los datos, no permite a la entidad avanzar en este aspecto.

3.3 Andlisis politico, econdmico, social y tecnolégico (PEST)

Tecnologia

Segun la cartera de Turismo, un 80 por ciento de los hoteles del pais tiene
cobertura digital desde cualquier parte que se conecten los turistas. Sin embargo,
segun Rodriguez (2021), la informatizacion no es solo tener servicio de Wi-Fi en
toda la instalacion hotelera, sino que los clientes sean capaces, a través de esas
plataformas, de conocer, informarse y orientarse, y esta es una direccion

importante en la cual se estan haciendo grandes esfuerzos.

Considerada como una entidad puntera en alta tecnologia de Cuba, la Empresa
de Tecnologias de la Informacion y Servicios Teleméticos Avanzados (Citmatel)
ofrece una serie de recursos y prestaciones que contribuyen al desarrollo de la
sociedad y la economia de Cuba. Su directora general, Beatriz Alonso, explicé
en que Citmatel se desarrollan lineas de proyectos de comercio electrénico,
internet de las cosas, sefalizacién digital, proyectos de software para la
administracion y desarrollo de aplicaciones para tecnologias emergentes

cubanas, entre otros (Cuba, 2024).

Otro ejemplo de pilar importante en el desarrollo tecnolégico del pais, es la
Empresa de Servicios Informéticos Especializados, también conocida como
Grupo de Electrénica para el Turismo (GET), es una entidad cubana con alcance
nacional perteneciente al Ministerio de Turismo, con 22 afios ofreciendo servicios

de infocomunicaciones y automatica al sector turistico en Cuba.

Uno de los productos distintivos de esta empresa lider en servicios informaticos

es la Suite ZUN. Los clientes principales de GET son los vinculados al sector
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turistico, como Cubanacan, Islazul, Gaviota, Gran Caribe, Palmares, Transtur,

Marlin, Servisa.

Ademas, GET ofrece servicios de desarrollo de software, venta de licencia de
uso de software y asistencia técnica. GET también brinda servicios de hardware,
conectividad, automatica, datos, seguridad informética y consultoria.

En el pais también existe Guajiritos SRL una MiPyME privada especializada en
el desarrollo de software como servicio, en disefio, administracion en la nube y
redes sociales. También realizan fotos y audiovisuales y servicios de marketing
digital. Esta empresa en alianza con el Grupo Hotelero Cubanacan presento en
Feria Internacional de Turismo 2023, una plataforma de comercio online, que

integra servicios y productos de varias entidades del turismo en el pais.

Queda claro que en Cuba actualmente ya existen varias empresas dedicadas a
ofrecer servicios informaticos especializados. Son organizaciones con
experiencia y conocimientos, lo que les permite ofrecer soluciones innovadoras
y adaptadas a las necesidades del entorno empresarial y especificamente del

turismo en el pais.

Por su parte la cadena hotelera Melia Internacional que es la que administra el
hotel por el segmento extranjero tiene un proyecto basado en la Data
Management Platform con la empresa Eulerian Technologies y su tecnologia de
analisis en tiempo real. Este vinculo permite gestionar sus campafas en medios
de comunicacion, mejorar su enfoque pragmatico y personalizar sus mensajes
de marketing. El objetivo final es optimizar las operaciones de marketing

basandose en una recopilacién de datos exhaustiva (Saisset, 2016).
Politico

Cuba esta inmersa en un proceso de informatizacion impulsado por el Gobierno
en diferentes areas de la sociedad y la economia que tiene, como uno de sus

pilares, al sector turistico, con un avance notable de la conectividad.

El Estado ha aumentado sus esfuerzos en la formulacién de una politica para la
transformacion digital en Cuba y la Agenda Digital Cubana 2030. Este propésito
se enmarco mas con la XIX Convencion y Feria Internacional de Informatica

2024, donde incluso se habl6 de la importancia de la inteligencia artificial en la
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transformacion digital por el potencial transformador que tiene desde el punto de
vista tecnologico, econdémico, ambiental y social; dada su posible insercion en

todos los sectores.

Las Politicas de Ciencia, Tecnologia e Innovacion en Cuba han sido reconocidas
por los documentos programaticos aprobados por el 6to, 7mo y 8vo Congresos
del Partido Comunista de Cuba (PCC) como esenciales para el alcance de la

vision de la Nacion y el desarrollo sostenible del pais.

En el entorno politico cubano no puede dejar de mencionarse el impacto del
embargo econdmico y comercial de Estados Unidos contra Cuba, que ocasiona
que el 85% de la red de telecomunicaciones del pais caribefio presente
obsolescencia de la tecnologia. La vicepresidenta Comercial de Etecsa, Lidia
Esther Hidalgo, apunté al diario Granma que el efecto del injusto y genocida
cerco estadounidense condiciona precios superiores para las compras de la

empresa, en un rango de entre 30 y 40% (Calvo, 2024).

El blogueo sigue siendo el principal impedimento para un mejor flujo de
informacion y un mas amplio acceso a internet y a las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (TIC) en general, por parte del pueblo de
Cuba. Ademas, encarece la conectividad, prohibe el acceso a determinadas
plataformas y tecnologias.

Algunos de los sitios web y servicios gratuitos estadounidenses, identificados por
Guevara (2021), que se encuentran total o parcialmente bloqueados para Cuba

son:

e Google Data Studio (dataestudio.google.com): Herramienta de
visualizacion de datos y creacion de cuadros de mando de Google. El
objetivo de la herramienta es permitir un andlisis de los datos de manera

visual de forma que sea mas facil e inmediato obtener resultados

e Google Developers (https://developers.google.com/): Google Developers

es el sitio de Google para herramientas y plataformas de desarrollo de

software, interfaces de programacion de aplicaciones y recursos técnicos.
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De acuerdo a Anton (2021) el Viceministro Primero de Comunicaciones expreso
que las afectaciones generadas por esta politica genocida de Estados Unidos,

podrian resumirse en varias cuestiones fundamentales:

e La primera es la limitacibn que tiene Cuba para el suministro de
tecnologias y equipamientos producidos bajo licencia o utilizando
componentes estadounidenses, lo que implica que haya que acudir a la

compra en mercados mucho mas lejanos.

e Cuba no puede adquirir articulos que contengan mas del diez por ciento

de componentes estadounidenses.

e Existen limitaciones de proveedores extranjeros para realizar contratos
por temor a que su empresa sea sancionada por Estados Unidos, y eso
implica que Cuba debe asumir riesgos financieros y comerciales.

Legal

El pasado 25 de agosto de 2022 Cuba aprobd su primera Ley Proteccion de
Datos. La Ley N. © 149 de Proteccién de Datos Personales establece que son
sujetos de su aplicacion “tanto las personas naturales respecto a sus datos,
como las personas juridicas y naturales en cuanto al tratamiento de datos

personales que realicen”.

El acapite "Reglamento para la seguridad y proteccion de los datos personales
en el sistema electronico" establece los términos y condiciones de uso del

servicio de acuerdo con la Ley 149 "De Proteccion de Datos Personales".

Primeramente se debe informar al usuario el proposito de la recopilacién de
datos, dar opciones para gestionar su privacidad, alertar sobre el uso de cookies,
comunicar cambios en los términos, establecer un plazo para la cancelacion de
datos personales y permitir el uso de datos anonimos para fines académicos,
investigativos o sociales. Los titulares de datos tienen derechos como conocer el
propésito de sus datos, acceder y actualizarlos, cancelarlos cuando lo
consideren necesario y ser informados sobre las opciones de configuracion de

privacidad.
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Econdmico

El financiamiento de sistema de ciencia, tecnologia e innovacion (CTI) en el
periodo 2000-2020, se incrementd de 291 a 969 millones de pesos, acercandose
al 1% del PIB, lo que constata la voluntad politica del Estado de desarrollar este
sector. La participacion del presupuesto estatal en el financiamiento se ha
mantenido histéricamente como fuente mayoritaria, no obstante, la contribucion
empresarial ha aumentado del 20 al 45% entre 2014 y 2018. El aporte del
presupuesto ha oscilado entre 350 y 450 millones de pesos desde 2013,
destinado esencialmente a la Investigacién-Desarrollo, cuyo gasto representa
cerca del 0.5% del PIB (Rodriguez y Nufez, 2021).

Factores sociales

Cuba tiene un grupo de caracteristicas que le son favorables para este proceso
como el potencial de trabajadores calificados y con nivel de especializacién, la
fuerte vinculacion con universidades, la existencia de una escuela ramal, y de
centros de capacitacion en todas las provincias. En Cuba existe una comunidad
de investigadores en universidades y centros cientificos que generan

conocimientos en el area tecnoldégica.

Sin embargo, persiste la necesidad de formar y capacitar a personal en las
diferentes entidades, sobre todo con maestrias y doctorados, para el analisis, la
toma de decisiones y la aplicacién de resultados, entre otros requerimientos. Se
impulsa la formacién profesional en el sector de las tecnologias, promoviendo

una cultura digital.

3.4 Andlisis de las fuerzas de Porter

Poder negociador de los proveedores

Los proveedores de un hotel desempefian un papel elemental en la garantia de
la calidad de suministros. Es fundamental establecer relaciones soélidas con
proveedores confiables y flexibles, asi como diversificar las fuentes para mitigar
los efectos de las contingencias. Sin embargo, a pesar de los esfuerzos
realizados por el hotel existen dificultades para garantizar la diversidad y
estabilidad en general de provisiones con la calidad requerida y a precios

competitivos.
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En el contexto actual, la inversion en tecnologias desempefia un papel decisivo
en la operacion de un hotel, ya que puede mejorar la eficiencia operativa, la
experiencia del cliente y la gestion de los suministros. Sin embargo, la
adquisicion de tecnologias puede resultar costosa y compleja, y los proveedores
de tecnologia a menudo son dificiles de encontrar, especialmente aquellos que
ofrecen soluciones especificas para el sector hotelero y que se adapten a las
necesidades del establecimiento. La busqueda de proveedores confiables y
especializados en tecnologia, capaces de ofrecer productos y servicios de
calidad a precios competitivos, puede representar un desafio adicional para el

hotel.

Uno de los proveedores de tecnologia para el hotel es la Empresa de Servicios
Informaticos (GET), que les suministra el Sistema de Planificacion de Recursos,
ZUNSuite y sus actualizaciones, programa que es usado para automatizar

algunas operaciones de la instalacion y recopilacion de informacion.

No obstante el hotel presenta problemas, por ejemplo, con las actualizaciones
de software, que enfrentan complicaciones debido a las limitaciones impuestas
por el gobierno de Estados Unidos. Ante esta situacion, podrian establecerse
alianzas estratégicas con empresas locales o la posibilidad de buscar fuentes de
consultoria extranjera para mejorar la situacién, sin embargo, hay que tener en
cuenta los costos asociados a esta opcién y evaluar si resultan viables para el
hotel.

Por lo tanto, el poder negociador de los proveedores en el hotel es alto.

Amenaza de productos sustitutos

Entre los productos sustitutos que presenta el hotel estan el conjunto de
pequefios hoteles y hostales de Gaviota que, aunque de forma separada no se
incluyen como hoteles competidores, representan un total de 466 habitaciones,
con una ubicacion privilegiada en el corazon del Centro Histdrico. Y, ademas, las
casas de renta del sector privado que estan ganando relevancia en el turismo

cubano.

El sector privado, a través de los hechos ha demostrado ser guia en la

implementacion de innovaciones. Varios de estos alojamientos estan enfocados
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en la personalizacion de las experiencias del cliente a través de datos y podrian

tener un gran impacto en el poder de decision de los clientes.

A pesar de que algunos hostales privados cuentan con recursos financieros para
invertir en tecnologias, y que el proceso de digitalizacion les resultaria mas facil
por lo reducido de la operacién; el hotel Cohiba posee un sélido basamento
tecnoldgico, que simplemente precisa ser aprovechado de manera efectiva.
Ademas, al estar en Contrato de administracion con la reconocida cadena
extranjera Melia, lider en el sector de alojamiento, el hotel cuenta con el respaldo
y el know how necesario para mantenerse en la vanguardia en términos de
innovacion. La colaboracion con Melid y los afios de experiencia del hotel
garantiza que la instalacion esté un paso por delante de dichos productos
sustitutos, y disminuye la relevancia de estos. Aprovechar la fortaleza
tecnolodgica existente y el vinculo con Melid puede ser clave para mantener la

competitividad y el posicionamiento del hotel en el mercado.
Por lo tanto el poder del producto sustituto es bajo.

Amenaza de nuevos competidores entrantes

Las barreras de entrada al mercado hotelero de La Habana se encuentran
significativamente elevadas debido al escenario de sobreoferta que se
pronostica para los proximos afos. La creciente competencia entre hoteles de
vanguardia con instalaciones 5 estrellas y ubicaciones privilegiadas crea un

entorno desafiante para nuevas empresas que pretendan ingresar al mercado.

En primer lugar, la inversion requerida para establecer un hotel de alta categoria
con servicios innovadores y tecnologia de punta puede ser muy elevada, lo que
puede representar una barrera para empresas con recursos financieros
limitados. Ademas, la competitividad en términos de calidad y ubicacion se
intensificara, dificultando la diferenciacion y la captacién de clientes en un

mercado saturado.

Por otro lado, las empresas establecidas en el mercado, como Melia Hoteles
International, ya cuentan con una cuota de mercado establecida y una base de
clientes leales, lo que les otorga una ventaja competitiva en términos de

reputacion y reconocimiento de marca.

44



Las barreras de entrada en el mercado son altas

Rivalidad entre competidores

La ciudad ha experimentado un crecimiento significativo en la planta hotelera,
con la incorporacion de hoteles de moderna infraestructura y ubicacion
privilegiada en el Centro Historico. Estos hoteles son de vanguardia, apostando
por un disefio moderno, servicios exclusivos y una experiencia unica para sus
huéspedes. Incorporan elementos innovadores y tecnoldgicos que mejoran la
experiencia del cliente y optimizan sus operaciones internas. Estos nuevos
establecimientos utilizan aplicaciones de las TIC's (Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion) para gestionar de manera eficiente sus servicios,

mejorar la interaccion con los clientes y ofrecer experiencias personalizadas.

Estos hoteles son administrados por cadenas hoteleras de renombre
internacional, como Iberostar y Blue Diamonds, que también cuentan con
establecimientos en otros destinos de la Isla, favoreciendo la modalidad de
combinados con precios competitivos. La llegada de nuevas instalaciones
siempre representa una amenaza para la ocupacion de los hoteles, ya que
ofrecen una buena relacién calidad-precio y una mejor ubicacién. Hoteles como
Packard, Prado y Malecoén, Aston 1lra y D, Grand Muthu, unidos al Iberostar
Parque Central, podrian afectar a los hoteles urbanos de Melia en diversos

segmentos, desde el vacacional hasta el socio cultural.

Por su parte, el Hotel Manzana Kempinski se destaca como un establecimiento
de 5 estrellas plus, con la gestion del afamado grupo hotelero internacional
Kempinski, el hotel utiliza tecnologia de vanguardia en su construccion y gestion,
se espera que utilicen estas herramientas para mejorar la experiencia del cliente,

optimizar sus operaciones.
La rivalidad entre competidores es alta.

Poder negociador del cliente

Existe una oferta superior a la demanda lo cual conlleva a una guerra de precios
sumado a la falta de estandarizacion y calidad de lo que espera un cliente de un
producto 5 estrellas. Esta situacion desestabiliza las operaciones y fomenta un

turismo barato como resultado de la emision de paquetes con precios bajos.
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En el Melia Cohiba los mercados relevantes reaccionan a las estrategias de
precios basadas en oferta de venta anticipada y combinados. La principal
fuente emisora de turismo para el Hotel est4 representada por los segmentos
Turoperacion y E-commerce. El segmento Corporate y Direct Clients ha sido
histéricamente una cuenta importante para el hotel. A partir de la reapertura del
The Level se pretende recuperar ese nicho de hombres de negocio existente en
la ciudad.

El poder negociador del cliente en este contexto es variable, dependiendo del
segmento al que pertenezca. En el caso de los segmentos Turoperacion y E-
commerce, donde la oferta supera la demanda y se han observado guerras de
precios, es probable que los clientes tengan un mayor poder negociador, ya que
cuentan con una amplia gama de opciones a precios competitivos. En este
sentido, los clientes de estos segmentos pueden tener la posibilidad de comparar

precios y elegir la opcién que mejor se ajuste a sus necesidades y presupuesto.

Por otro lado, en el segmento Corporate y Direct Clients, es posible que el poder
negociador del cliente sea menor, especialmente si se ofrecen ventajas
exclusivas y se establece una comunicacion estrecha con las compafias y
embajadas. En este caso, los clientes pueden valorar mas la calidad, el servicio
personalizado y las ventajas adicionales ofrecidas por el Hotel, lo que podria

reducir su disposicion a negociar precios.
En general, el poder negociador del cliente es medio.

3.5 Procesamiento de la encuesta

En primer lugar todos los especialistas demostraron comprender el término data
driven. Este resultado sugiere que poseen un dominio, al menos basico, del
tema, lo que les permite ofrecer respuestas mas solidas y fundamentadas
durante la investigacion. Esto refuerza la validez de sus opiniones y aporta

credibilidad a las conclusiones obtenidas.

La totalidad de los encuestados coincidieron, ademas, en que este enfoque solo
podria traer beneficios positivos para el negocio. Esta unanimidad en la
percepcion subraya la confianza que los especialistas tienen en la efectividad del
data driven como herramienta para mejorar la toma de decisiones en el contexto

hotelero.
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En la Figura 6 se aprecian los posibles beneficios de aplicacion de un enfoque
data driven segun los especialistas

Figura 6

Beneficios del data driven
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Mejora en la toma de decisiones NN 92,10%
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El 92.1% de los encuestados expresaron que este enfoque seria positivo para la
toma de decisiones, destacandose como el beneficio mas relevante. Ademas, el
65,78% opina que es crucial para la personalizacion de los servicios, la
optimizacibn de procesos operativos y el incremento de la eficiencia y
rentabilidad del negocio. Estos resultados sugieren que los especialistas
reconocen la capacidad del data driven no solo para mejorar la toma de
decisiones, sino también para potenciar varios aspectos clave de la gestién

hotelera.

En la Figura 7 se muestra el resultado de la cuarta pregunta donde se exploro

como el analisis de datos podria mejorar la experiencia del cliente en un hotel.
Figura 7

Formas de mejorar la experiencia del cliente

Reduccién de tiempos de espera y
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Mejora de atencidn al cliente a través
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El 81.57% de los encuestados manifestaron que el data driven ayudaria en la
identificacion de patrones de comportamiento para anticipar necesidades,
mientras que el 73.68% consideran que se podrian personalizar ofertas y
servicios segun las preferencias del cliente. Un 47.36% sefald6 que esta
herramienta podria mejorar la atencion al cliente a través de la retroalimentacion
en tiempo real y la agilizacion de procesos. Estos resultados subrayan el
potencial del enfoque data driven para mejorar significativamente la experiencia
del cliente en el sector hotelero, desde la anticipacion de necesidades hasta la

personalizacion de servicios y la optimizaciéon de la atencion.

La pregunta cinco, Figura 8, se enfocé en identificar los principales obstaculos

en la implementacion de data driven.
Figura 8
Obstéculos para aplicar data driven
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El 55.26% de los encuestados considera que los problemas con la integracion
de sistemas y tecnologias, la falta de cultura organizacional y la ausencia de
personal capacitado, son obstaculos clave. Por otro lado, el 47.36% menciona
gue la falta de acceso a datos de calidad y la resistencia al cambio del personal,
también son obstaculos importantes. Menos relevancia se le dio a la limitacién
del costo de implementacion de tecnologias de gestion de datos, con un 28.94%
de votos.

En la pregunta seis, Figura 9 se explor6 el nivel de importancia que los
especialistas otorgan al papel de la cultura organizacional en la aplicacién del

enfoque.
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Figura 9

Cultura organizacional

® Fundamental = Importante = Secundario

El 81.7% considera que es fundamental, mientras que el 18.42% lo califica como
importante. Ningun encuestado lo clasific6 como secundario, lo cual indica la

importancia de abordar este aspecto al implementar un enfoque data driven.

En la pregunta siete, en la Figura 10, se recogieron las principales

recomendaciones de los encuestados sobre la aplicacion del data driven.
Figura 10

Recomendaciones para gestionar data driven.
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El 63.15% menciona la importancia de establecer métricas claras basadas en
datos, mientras que el 55.26% destaca la formacion del personal en anélisis de
datos como otra recomendacion relevante. Asimismo, el 44.73% sugiere un
liderazgo que promueva la toma de decisiones informada. Ademas, se
mencionaron recomendaciones como la iteracion continua y la integracion de
procesos para mejorar la implementacién del enfoque data driven.
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En la cuestion octava, ver en la Figura 11, los especialistas escogieron entre

varias herramientas digitales para tener en un enfoque data driven.
Figura 11

Herramientas tecnoldgicas
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Los entrevistados expresaron su preferencia por las herramientas de Business
Intelligence (BI) como la mas popular con un 73.68%, seguida por el uso de
Customer Relationship Management (CRM) con un 65.79%. Las herramientas
de Machine Learning también fueron mencionadas, aunque con menor
porcentaje. Un entrevistado resalté la importancia de la sinergia entre estas
herramientas para lograr resultados efectivos en la implementacion de un

enfoque data driven en la empresa.

En la pregunta nueve, se consulté sobre herramientas tecnolégicas especificas
Gtiles, donde se mencionaron opciones como CLOUDBEDS, Tableau, Power BI
y la inteligencia artificial. Estas propuestas reflejan la diversidad de herramientas
disponibles para apoyar la toma de decisiones basada en datos y la gestién de

la informacién en las organizaciones.

CLOUDBEDS: es una plataforma integral de gestién hotelera basada en la nube

que ofrece una amplia gama de herramientas y funcionalidades para ayudar a
los hoteles y alojamientos turisticos a administrar sus operaciones. Esta
plataforma proporciona soluciones completas para la gestién de reservas, la
distribucion de inventario, la administracion de tarifas, el seguimiento de

ingresos, la gestion de canales de venta, y muchas otras funciones claves.

Tableau: es una plataforma de visualizacion de datos lider en el mercado que

permite a las empresas y usuarios visualizar, analizar y compartir datos de
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manera intuitiva y efectiva. Los usuarios pueden crear informes interactivos,
paneles de control dinamicos y visualizaciones gréficas a partir de una amplia
variedad de fuentes de datos. Tableau proporciona capacidades avanzadas de
analisis de datos que incluyen andlisis predictivo, analisis de series temporales,

entre otras para obtener informacion valiosa.

Power BIl: es una plataforma de andlisis de datos y Business Intelligence
desarrollada por Microsoft. Ofrece una amplia gama de herramientas y
funcionalidades que permiten a las empresas visualizar, analizar y compartir
datos de manera efectiva. Power Bl permite procesar y obtener una mejor
visualizacion de los datos mediante gréaficos, analizar tendencias y prondésticos
gue garantizan una mejor apreciacion en los procesos de decisiéon. Es una
herramienta muy flexible y su gran capacidad de almacenamiento facilita los
procesos de mineria de datos y andlisis de informacién, convirtiéndolo en una

gran alternativa para empresas que manejan informacion.

En la pregunta 10, se solicité informacién sobre tecnologias cubanas que podrian
ser Utiles en la implementacion de un enfoque data driven. Entre las propuestas
se mencionaron PMS, el ERP Zun y Excel. Realmente son pocas las variantes
gue existen por la obsolescencia tecnoldgica que hay en el pais. Sin embargo,
se destaca la sugerencia de integrar el sistema de encuestas de satisfaccion de
la empresa Guajiritos SRL, con el ERP o PMS del hotel, como fuente de
recopilacion de datos.

En la pregunta 11, Figura 12 se exploré la posibilidad de utilizar el ZunSuite en
la aplicacion de la estrategia data driven.
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Figura 12

Papel del ZunSuite

=Si = No = Talvez

La mayoria de los encuestados (81.57%) consideré que si seria factible, un
18.42% opind que tal vez. Esta receptividad hacia el uso de tecnologias locales
como el ZunSuite demuestra la funcionalidad de este recurso y el interés de los
encuestados hacia la implementacion de soluciones adaptadas a las
necesidades y realidades del entorno cubano en el contexto de la estrategia de

datos.

En la pregunta 12, como se aprecia en la Figura 13 se destaca que la preferencia
por las tecnologias extranjeras en el desarrollo de un hotel data driven es
ligeramente mayor, con un 55.6%, en comparacion con un 44.73% que opta por

tecnologias basadas en el talento nacional del pais.
Figura 13

Origen de tecnologias

m Talento nacional = Tecnologias extranjeras
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Esta division en las opiniones sugiere la importancia de evaluar diversos
factores, como la eficacia, adaptabilidad y rentabilidad a largo plazo, al
seleccionar las herramientas tecnoldgicas para impulsar la transformacion hacia
un enfoque basado en datos en el sector hotelero cubano. Y aunque es real que
las tecnologias extranjeras son mas avanzadas, producto al bloqueo
estadounidense, se debe tratar de sustituir esas herramientas digitales por

algunas propias.

En la pregunta 13, Figura 14, se resalta la relevancia de garantizar la seguridad
y privacidad de los datos en el contexto de la estrategia data driven. El elevado
porcentaje (92.10%) que considera imprescindible cumplir con las normativas de
proteccion de datos refleja la conciencia sobre la importancia de la privacidad en
un entorno cada vez mas digitalizado. Asimismo, la necesidad de implementar
protocolos de ciberseguridad (73.68%) y educar al personal sobre la seguridad
de los datos (65.78%) son aspectos clave para fortalecer la confianza y
proteccion de la informacién. Garantizar la seguridad de los datos proporciona
estabilidad al hotel porque protege a los clientes y al propio establecimiento de

vulnerabilidades que puedan comprometer su integridad.
Figura 14

Seguridad de los datos

Educando personal sobre la seguridad

de datos I 65,78%

Cumpliendo con normativas de
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Implementando protocolos de

ciberseguridad I— 73,68%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

En la pregunta 14, en la figura 15 se identifican consejos clave de los

encuestados para iniciar con la adopcién de una estrategia de datos efectiva.
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Figura 15

Consejos para iniciar en data driven en hoteles
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La recomendacion mas comun (81.57%) es buscar asesoramiento especializado
en analitica de datos, lo que resalta la importancia de contar con expertos
técnicos para llevar a cabo con éxito la implementacion de un enfoque basado
en datos. Ademas, la necesidad de realizar un analisis exhaustivo de las
necesidades y objetivos (73.68%), involucrar a todo el personal en la cultura
basada en datos y considerar el uso de tecnologias de uUltima generacion son

consejos relevantes para iniciar este proceso de transformacion.

La pregunta 15 tiene el objetivo de buscar cuales son los datos mas importantes

de una entidad hotelera. En la Figura 16 se muestran los resultados.
Figura 16

Datos relevantes para el hotel
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Se destaca que el 100% de los expertos considera los datos de satisfaccion del
cliente como los mas relevantes, seguidos por datos de preferencia y

comportamiento del cliente (92.10%). Estos resultados subrayan la importancia
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de comprender las necesidades y preferencias de los clientes para poder ofrecer
experiencias personalizadas y mejorar la satisfaccion. Asimismo, la
consideracion de datos de reserva y ocupacion (73.68%) y datos operativos y de
costos (63.15%) refleja la diversidad de informacion que puede ser clave para la

toma de decisiones estratégicas en el sector hotelero.

Se puede concluir que:

La cultura organizacional basada en datos, la integracion de tecnologias,

garantizar la calidad de los datos y su proteccion y seguridad, y el uso de

herramientas digitales, son importantes en la aplicacién del data driven en

un hotel.

e Se debe trabajar bajo métricas claras de rendimiento.

e Todos los datos en un hotel son relevantes.

e El ZunSuite puede ser usado en una estrategia data driven, aunque son
preferidas las tecnologias extranjeras.

e Buscar asesoramiento es uno de los principales consejos

e Son multiples los beneficios que aporta el ser una empresa data driven.

3.6 Triangulacion de la informacién: andlisis DAFO.

Luego de analizar el resultado de la entrevista, el test de madurez digital, el
analisis PEST, las 5 fuerzas de Porter y la encuesta a especialistas, se extraen
las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades del hotel en el entorno de

digitalizacion y andlisis de datos.

Debilidades:

1. Inexistencia de un equipo especializado en la gestién de datos.

2. La experiencia de los directivos prevalece sobre el uso de datos para la
toma de decisiones.

3. Solo se recogen datos por motivos de auditoria, sin tomar acciones
posteriores para su analisis y aprovechamiento.

4. Desuso de herramientas de inteligencia artificial y Business Intelligence.

5. No se incentiva el uso de datos y las areas operan de manera
independiente y descentralizada, falta de una cultura organizacional
basada en datos.

6. Escasez de recursos financieros.
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7. Imposibilidad de adquirir actualizaciones frecuentes de software.
Fortalezas:

1. Respaldo de la cadena Melia Internacional bajo el contrato de
administracion.

2. Vinculo con la empresa de servicios informaticos especializados GET
gue aporta el ERP y sus actualizaciones.

3. Conexion a Internet en todo el hotel.
Disposicion del directivo para la implementacion del enfoque data driven.
Infraestructura tecnolégica consolidada que permite ofrecer servicios de
calidad a los clientes.

6. Existencia de una cultura digital solida.

7. Nivel de madurez digital integrado.

Amenazas:

1. Dificultad de realizar contratos con proveedores extranjeros por temor a
sanciones de Estados Unidos.

2. La limitacion que tiene Cuba para la adquisicion de tecnologias y
equipamiento producido bajo licencia o utilizando componentes
estadounidenses.

3. EI 85% de la red de telecomunicaciones en Cuba esta en obsolescencia
tecnoldgica.

4. Existencia de sitios web y servicios gratuitos que se encuentran
bloqueados para Cuba como Google Data Studio y Google Developers,
utiles en el andlisis de datos.

5. ElI crecimiento de la planta hotelera con instalaciones de Iujo y
administradas por cadenas de renombre como Iberostar y Blue Diamonds
gue aplican nuevas aplicaciones de las TIC's.

6. La adquisiciéon de tecnologias resulta costosa y los proveedores dificiles
de encontrar.

7. Complejidad en la integracion de sistemas y tecnologias como uno de los
principales obstaculos de la aplicacion del data driven.
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Oportunidades:

1. Posibilidad de hacer alianzas con empresas dedicadas al desarrollo de
softwares y servicios tecnolégicos enfocados al turismo, como Guajiritos
SRL y Citmatel.

2. Se comienza a promover en Cuba la importancia del uso de la inteligencia
artificial y el analisis de datos para la toma de decisiones en las empresas.

3. Aumento las inversiones del Estado en la formulacion de una politica para
la transformacion digital en Cuba.

4. Mayor incursién en la esfera del data driven por parte de la cadena Melia.
Se impulsa en Cuba la formacién profesional y capacitacion en el uso de
tecnologias.

6. Posibilidad de ser un hotel data driven para mejorar la experiencia del
cliente y optimizar la toma de decisiones en las empresas.

7. Viabilidad de conectar el ZUNSuite con otras herramientas digitales que

garanticen una accién posterior a la recogida de datos.

El analisis de la matriz de impactos cruzados en el Anexo 10 revel6 que la
estrategia mas recomendada es la ofensiva, que se basa en aprovechar las
fortalezas internas para capitalizar las oportunidades externas. En este estudio
se obtuvo que las fortalezas clave que pueden impulsar el aprovechamiento de
dichas oportunidades son el vinculo con la Empresa de Servicios Informaticos
GET, el nivel de madurez digital integrado y la disposicién del directivo por aplicar
data driven. Por otra parte las oportunidades mas significativas que se
identificaron fueron el impulso del gobierno cubano sobre el uso de herramientas
de Inteligencia artificial y analitica de datos y la posibilidad de convertirse en un
hotel data-driven. Estos elementos combinados crean un entorno propicio para
la implementacion de una estrategia data driven en el hotel, abordando
efectivamente la debilidades identificadas para en un final mitigar los efectos de

las amenazas del entorno.
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Formas de aprovechar las fortalezas y oportunidades para mitigar debilidades y

amenazas:

La alianza con la Empresa de Servicios Informaticos GET, que ofrece el ERP

puede contribuir con:

1-

Asesoramiento sobre el uso de datos en el hotel, este ultimo, podria
aprovechar el conocimiento especializado y la experiencia de esta
empresa.

Integracién de tecnologias, que es uno de los principales obstaculos y
amenazas para aplicar un enfoque basado en datos.

Mitigacion de efectos del bloqueo al ser una solucién nacional.

Ayuda para crear un equipo especializado en datos en el hotel.
Implementacion herramientas de Inteligencia artificial e inteligencia de
negocios, o aplicaciones de recopilacion de datos.

Continuacién del uso del ERP ZunSuite que es util como la principal fuente
de recopilacion y almacenamiento de datos por la cantidad de mdédulos

que ofrece.

El hotel con un nivel de madurez integrado ayuda a:

1-

2-

Reducir la inversibn en recursos tecnolégicos, generando ahorros
significativos.

Minimizar la resistencia al cambio durante la capacitacion de los
trabajadores, ya que estos son conscientes de la importancia de la

innovacion.

El interés de Cuba en la informatizacion y el uso de la inteligencia artificial

para la toma de decisiones puede:

1-

2-

Estimular un aumento en la inversion destinada a tecnologias a pesar de
los limitados recursos disponibles.

Promover colaboraciones con instituciones internacionales.

3.6.1 Factores imprescindibles en un hotel data driven.

Después de analizar los resultados de todas las herramientas y buscar

coincidencias entre ellos, se identificaron tres factores que se consideran

indispensables para la existencia de una empresa data driven: personas
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capacitadas en el manejo de datos, la integracion de las tecnologias y por
supuesto una cultura organizacional basada en datos (Figura 17). La
capacitacion del personal en el manejo de datos es crucial para que se puedan
recopilar, analizar en interpretar de manera efectiva. Asimismo, la integracion de
tecnologias adecuada facilita la gestion eficiente de grandes volimenes de datos
y permite la generacion de informacion relevante y a su vez sintetizada para la
toma de decisiones. Por Gltimo una cultura organizacional es fundamental para

asegurar gue toda la estrategia se cumpla de manera efectiva.
Figura 17

Empresa data driven

Personas
capacitadas
Integracion de
tecnologias
Cultura
basada en
datos

3.7 Propuesta de acciones
Para comenzar la implementacion de data driven en el hotel Melia y teniendo en

cuenta los aspectos anteriores, se hace la siguiente propuesta de acciones:

1- Organizar sesiones de sensibilizacion sobre la importancia de reconocer
al dato como un activo estratégico clave para la empresa.

2- ldentificar todos los tipos de datos disponibles en la organizacién, datos
de operacion, marketing, logistica y satisfaccion del cliente. No se debe
rechazar ningun dato.

3- Facilitar el acceso y uso de los datos en todos los niveles de la

organizaciéon, promoviendo la democratizacion del dato.
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4- Establecer métricas, KPI's e indicadores para medir el rendimiento de la
empresa en cada departamento.

5- Organizar reuniones peridédicas para revisar los datos recopilados y
discutir resultados en funcion de los KPI’s establecidos.

6- Crear planillas estandarizadas para los reportes que incluyan gréficos,
tablas, analisis basados en datos.

7- Incentivar y recompensar el uso eficiente de datos en la toma de
decisiones en todos los niveles de la organizacion.

8- Capacitar al personal en el uso de herramientas y metodologias para la

gestién de datos y en la interpretacion de los mismos.

9- Formar un equipo de trabajo especializado en la gestidén y andlisis de
datos.

10-Organizar talleres periddicos para mantener actualizado al personal en las
ltimas tendencias y tecnologias en gestion de datos.

11-Usar la encuesta de satisfaccion de Guajiritos SRL, como fuente
complementaria de recopilacion de datos.

12-Implementar un sistema de CRM (Customer Relationship Management).

13- Aplicar procesos ETL de validacion y limpieza para asegurar la calidad y
fiabilidad de los datos.

14-Centralizar la gestion y almacenamiento de todos los datos del hotel en
una plataforma integrada de Data Warehouse.

15-Implementar herramientas de inteligencia de negocios e inteligencia
artificial para obtener insights significativos.

16-Realizar una alianza con la Empresa de Servicios Informaticos
Especializados (GET) para la interconexidn e integracion de aplicaciones
para la plataforma de datos del hotel.

17-Implementar un sistema de seguridad de datos para garantizar la
proteccion de la informacion

18- Realizar auditorias periédicas para identificar areas de mejora y ajustar

las acciones en consecuencia.

El funcionamiento del analisis y procesamiento de datos en el hotel se podria

realizar a través de la plataforma de datos que se observa en la Figura 18
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Figura 18

Plataforma de gestion de datos
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Todos los datos del hotel relacionados con el nivel de ocupacién, rentabilidad,
logistica, operacién y recursos humanos, junto a los datos de comportamiento
del cliente y su satisfaccion, son recopilados por distintas fuentes de datos,
con el ERP Zun, de principal, por su amplio alcance. A través de un proceso
ETL los datos son limpiados, integrados y almacenados en el Data
Warehouse. Posteriormente, las herramientas de inteligencia de negocio e
inteligencia artificial se encargan de estructurar y analizar esos datos,
generando reportes e informes que respalden la toma de decisiones
estratégicas. Esta informacién contribuye a optimizar los procesos
operativos, mejorar la experiencia del cliente y aumentar la rentabilidad del

hotel.
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[II.CONCLUSIONES

1-

El estudio bibliografico realizado a las investigaciones de data driven
permiti6 conceptualizar los principales términos del problema de
investigacion y percibir la escasa existencia de investigaciones que
relacionan el turismo con data driven.

A través de la caracterizacion se comprobo que el Hotel Melia Cohiba no
presenta vision ni objetivos estratégicos para convertirse en una empresa
data driven.

De acuerdo al analisis DAFO realizado en el hotel Melid Cohiba se
determind que este redne las condiciones necesarias para adoptar el
enfoque data driven.

Se realiz6 la propuesta de 18 acciones especificas para implementar la

estrategia data driven en el hotel Melia Cohiba.
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IV.RECOMENDACIONES

- Consultar resultados de la presente investigacion para establecer
estrategias de comercializacion y fidelizacion de la demanda nacional e
internacional empleando la estrategia data driven.

- Extender la propuesta de acciones a la alta direccion del Grupo Hotelero
Cubanacan.

- Promover la realizacion de investigaciones que continden profundizando
en la implementacion del enfoque data driven para potenciar la gestion de

los hoteles de la sucursal.
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VI.ANEXOS
Anexo 1. Férmulas para calcular indicadores de actividad hotelera
Actividad Comercial:

Habitaciones Dia Ocupadas
Habitaciones Dia Existentes

Porcentaje de Ocupacion= 100

Habitaciones Dia Ocupadas

Indice de Ocupaciéon Lineal = — g _ -
Habitaciones Dia Disponibles

Plazas Dias Ocupadas
Plazas Dia Existentes

100

Porcentaje de Ocupacion de Plazas =

Turistas Dias
Turistas Fisicos

Estancia Media =

Turistas Dias
Habitaciones Dia Ocupadas

Densidad Ocupacional =

Recursos Humanos:

Valor Agregado Bruto
Promedio de Trabajadores

Productividad =

Actividad Financiera:

Ingresos Totales

Ingresos Totales por Habitaciones Totales = = _
Habitaciones Existentes

Costos y Gastos Totales

Total. Gastos y Costos por Peso de Ingresos Totales =
Ingresos Total



UDH x Peso IT:UtI|Idad Despues de Honorarios

Habitaciones Dias Existentes

Ingresos
RevPAR =

Habitaciones disponibles

Beneficio bruto
GOPPAR =

Habitaciones disponibles
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Anexo 4. Red de co-ocurrencia de palabras
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Anexo 6. Clasificacion de las investigaciones

Criterios de clasificacion

Nivel o alcance

Disefo

Propdésito

Naturaleza de las variables

Fuente de informacioén

Tipos de investigacion
Exploratoria

Descriptiva
Correlacional
Documental

De campo (o disefio de campo)
Experimental

Pura o basica

Aplicada

Cualitativa

Cuantitativa

Mixta

Primaria

Secundaria

Mixta



Anexo 7. Guia de la entrevista realizada al Subdirector General del hotel
Melia Cohiba

¢Existe en el hotel un equipo especializado dedicado a la gestién de datos y

analitica de la organizacion?

¢En el hotel se potencia la importancia del valor de los datos, analizan, toman

decisiones basadas en ellos?
¢Los lideres y managers recompensan el uso de datos?

¢, Cual crees que es mas representativa de la toma de decisiones y del espiritu

critico con los datos?
¢, Qué uso hacen de herramientas de inteligencia artificial?
¢, Qué éareas del hotel gestionan y usan el mayor numero de datos?

¢, Crees que la gestidon con datos es una clara area de mejora en el hotel?



Anexo 8. Test de madurez Digital de la Empresa Canaria

Test de madurez digital:

Estrategia y cultura digital

1. ¢ Consideras que la digitalizacion es un aspecto importante en su negocio?
- Puede que sea un aspecto importante, pero aun no la aplico

- No la considero relevante

- Es importante y la tengo en cuenta en mi negocio

- La considero fundamental para el buen funcionamiento de mi negocio

2. ¢ Sabrias identificar las herramientas necesarias para digitalizar tu negocio?
- Sé de la existencia de algunas herramientas, pero no las controlo

- Conozco las herramientas necesarias, pero aun no las aplico

- No, no tengo conocimiento en este ambito

- Conozco las herramientas necesarias y ya he utilizado algunas

3. ¢Se emplean canales digitales en tu negocio?

- No, pero se esta en proceso de incorporacion

- Si, empleamos varios canales digitales

- No, no se utiliza ningan canal digital

- Si, empleamos un canal digital

4. ¢ Promocionas tu negocio a través de algun canal digital?

- Se utilizan como medio de comunicacion con los clientes

- Se hace publicidad sobre mi negocio

- No

- Solo se publica informacion general del negocio

- Se publica las actividades programadas y noticias actuales

Experiencia de cliente

5. ¢ Te relacionas con tus clientes a través de canales digitales?

- El cliente, a través del canal participa en la composicion de productos y/o
servicio

- Analizo y utilizo las opiniones y sugerencias de los clientes, recogidas en los
canales

- Mi negocio ofrece canales con servicios de atencién al cliente

- Utilizo los datos generales de los clientes que interactta en los canales

- No



6. ¢ Vendes tus productos y/o servicios a través de canales digitales?

- No

- Los clientes pueden hacer pedidos y reservas a través del canal

- Los clientes pueden pagar su producto y/o servicio a través del canal

- No, pero se presenta el catadlogo de productos y/o servicios

7. ¢, Se emplean herramientas de comunicacién y colaboracién en tu negocio?
(Puede seleccionar méas de una opcion)

[1 Servicios en la nube (Skype, Hangouts...)

[0 No

[ Almacenamiento online (Trello, OneDrive, OwnCloud)

1 Otros

1 Correo electronico

[1 Mensajeria instantanea (Whatsapp)

8. ¢Para qué se utilizan estas herramientas? (Puede seleccionar mas de una
opcién)

[ Otros

[1 Para colaborar con mis empleados/proveedores

] Organizacion de agenda

[1 Gestion clientes/productos

1 Elaboracion de informes/documentos

Organizacién y comunicacion

9. ¢En tu negocio existe un equipo suficientemente capacitado en la
digitalizacion?

- No, pero se esta planteando su integracion

- Si, hay un equipo suficientemente capacitado en la digitalizacibn compuesto
solo por funcionales y técnicos

- Si, pero no estéa suficientemente capacitado

- No

- Si, hay un equipo suficientemente capacitado en la digitalizacion compuesto
solo por técnicos

10. ¢Los trabajadores de tu negocio tienen un nivel necesario de los
conocimientos digitales?

- No



- Tienen un nivel de conocimiento adecuado

- Poseen unas nociones basicas

11. ¢ El personal de tu negocio muestra interés respecto a la TD?

- Muestra algo de interés

- Muestra bastante interés

- No

- Muestra interés

12. ¢ Se ofrece algun plan de formacion digital para el personal de tu negocio?
- No, pero ya se ha planteado su implantacion

- Si, se cuenta con un plan de formacion planificado

- Se ofrece en casos concretos y puntuales

- No

13. ¢ Es usual realizar teletrabajo en tu negocio?

- No es usual, pero esta permitido

- No, no esta permitido

- Si, se realiza teletrabajo de manera frecuente

Productos y servicios

14. ¢ Qué volumen de negocio representa el comercio electrénico en tu empresa?

- Medio

- Alto

- Bajo

- Ninguno

15. ¢A través de qué medios se efectian los pagos telematicos? (Puede
seleccionar méas de una opcién)

[ Paypal

11 TPV con contactless

1 Pago movil

[ TPV sin contactless

[0 No se permiten

[1 Transferencias

() Pasarela de pago

[ Otros

16. ¢ Los productos y/o servicios ofrecidos se han adaptado al avance digital?
- Solo los productos y/o servicios con componentes digitales

- No, pero ya ha sido planteado
- Si, todos los productos y/o servicios estan adecuados a la digitalizacién
- No



Infraestructura y tecnologia

17. ¢Se utiliza algun dispositivo en tu negocio? ¢ Cuéales? (Puede seleccionar
mas de una opcion)

1 Mévil

] Otros

] Ordenador portatil

1 No

1 Ordenador de mesa

] Tablet

18. ¢ Tienen estos dispositivos conexién a Internet?

- No

- Si, desde cualquier lugar

- Si, pero solo dentro de la oficina

19. ¢La conexion a internet es adecuada para las necesidades de tu negocio?

- No es adecuada para las necesidades de mi negocio

- Es adecuada para las necesidades de mi negocio

20. ¢(Qué medios se utilizan en tu negocio para la mantener la seguridad
informéatica? (Puede seleccionar mas de una opcién)

1 Proteccion de datos personales

1 Actualizaciones frecuentes de Software

[ Otros

1 No se utiliza ninguna medida

1 Antivirus

1 Se trabaja con ficheros con medidas de seguridad implantadas

21. ¢Las medidas de seguridad informatica son conocidas y aplicadas por el
personal de tu negocio?

- Si, pero no totalmente

- Si, en su totalidad

- No

Procesos

22. ¢ Se utilizan algunas de las siguientes herramientas digitales en tu negocio?
(Puede seleccionar mas de una opcion)

[ Herramientas y software especializados



[0 No

[ Herramientas de gestion de contabilidad

[1 Herramientas ofiméticas

[1 Herramientas de gestion de clientes - CRM

] Otros

23. ¢ Estan automatizados tus procesos de negocios actualmente?
- No, pero se esta introduciendo la automatizacion

- Estan automatizados, pero no todos los procesos

- No

- Todos los procesos estan automatizados

24. En tu negocio, ¢(Como son gestionados los datos recogidos a través de
proceso productivo?

- No se realiza esta gestion

- Autométicamente

- Manualmente

- Algunos manualmente y otros de forma automatica

25. ¢ Qué funcionalidad tienen los datos recogidos?

- Ninguna

- Se utiliza para actuar de manera inmediata

- Establecer un control del proceso

- Se utilizan para la optimizacion del proceso productivo



Anexo 9. Encuesta realizada a especialistas

Estimado colaborador:
Se solicita su colaboracion para completar el siguiente cuestionario que
contribuira a una tesis de licenciatura en la Facultad de Turismo de la
Universidad de La Habana.
En este estudio se analizan las ventajas del enfoque data driven y su
implementacion en entidades, en este caso de alojamientos turisticos.
Se agradece profundamente la ayuda que pueda brindar, la cual resulta
imprescindible para llevar a cabo este trabajo de manera eficiente.
En caso de estar interesado en los resultados de la investigacion puede
comunicarlo al final de la encuesta y se le enviaran con gusto. Todas las
sugerencias para el desarrollo de la investigacion seran bien recibidas.
Muchas gracias.
Sarahy Hernandez Padron (hernandezsarahy@526gmail.com)
Encuesta sobre la Aplicacion del Data-Driven en Hoteles
1. ¢Conoce el término Data driven?
- Si
- No
2. ¢Como considera que el Data-Driven puede impactar en la operacion y la
toma de decisiones de un hotel?
- Positivamente
- Neutro
- Negativamente
3. ¢Qué beneficios identifica en la implementacién de estrategias Data-
Driven en un hotel? (Se pueden marcar varias opciones)
- Mejora en la toma de decisiones
- Personalizacion del servicio al cliente
- Optimizacién de procesos operativos
- Incremento en la eficiencia y rentabilidad del negocio.
- Otro (especificar):
4. ¢Cbmo puede el andlisis de datos ayudar a mejorar la experiencia del
cliente en un hotel? (Se pueden marcar varias opciones)
- Personalizacion de ofertas y servicios segun las preferencias de cada
cliente.
- Identificacion de patrones de comportamiento para anticipar necesidades.
- Mejora en la atencion al cliente a través de retroalimentacion en tiempo
real.
- Reduccion de tiempos de espera y procesos mas agiles.
5. ¢Qué obstaculos ha identificado en la implementacién de iniciativas Data-
Driven en el sector hotelero? (Se pueden marcar varias opciones)
- Falta de cultura organizacional orientada a los datos.
- Resistencia al cambio
- Problemas de integracion de sistemas y tecnologias.
- Capacitacién del personal en el uso y interpretacion de datos.
- Falta de acceso a datos de calidad
- Otro (especificar):
6. ¢Qué papel juega la cultura organizacional en la adopcion de una
estrategia Data-Driven en un hotel?
- Fundamental



- Importante
- Secundario
7. ¢Qué recomendaciones daria para promover una cultura basada en datos
en el sector hotelero? (Se pueden marcar varias opciones)
- Formacion del personal en analisis de datos
- Liderazgo que promueva la toma de decisiones informada
- Establecer métricas claras basadas en datos
- Otro (especificar):
8. ¢Qué tipo de herramientas de analitica de datos considera mas efectivas
para la gestion hotelera? (Se pueden marcar varias opciones)
- CRM
- Business Intelligence
- Machine Learning
- Otro (especificar):
9. ¢Podria dar alguna recomendacion especifica de alguna herramienta
tecnoldgica util en la aplicacion de la estrategia Data-Driven?
10.¢,Cuales herramineras tecnoldgicas existen en Cuba que puedan usarse
en la aplicacion del Data-driven?
11. ¢Podria el programa ZunSuite ayudar a la aplicacion del data drivenen
un hotel?
- Si
- No
- Talvez
12.Considera usted que es mas conveniente para un hotel en términos de
eficacia, adaptabilidad y rentabilidad a largo plazo, utilizar:
- Tecnologias basadas en el talento nacional del pais
- Tecnologias extranjeras
13.¢,Como se puede garantizar la seguridad y privacidad de los datos
recopilados en el sector hotelero? (Se pueden marcar varias opciones)
Implementando protocolos de ciberseguridad
Cumpliendo con normativas de proteccién de datos
Educando al personal sobre seguridad de datos
Otro (especificar):
14.¢,Qué consejos daria a un hotel que esté considerando adoptar una
estrategia Data-Driven? (Se pueden marcar varias opciones)
- Realizar un analisis exhaustivo de las necesidades y objetivos
- Involucrar a todo el personal en la adopcion de la cultura basada en datos
- Buscar asesoramiento especializado en analitica de datos
- Otro (especificar):
15. ¢ Qué tipo de datos son mas relevantes para la toma de decisiones en un
hotel? (Se pueden marcar varias opciones)
- Datos de reservas y ocupacion.
- Datos de satisfaccion del cliente.
- Datos de preferencias y comportamiento del cliente.
- Datos operativos y de costos.



Anexo 10. Matriz DAFO de impactos cruzados
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