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RESUMEN

El avance de la tecnologia ha puesto de manifiesto la necesidad de mejorar los
servicios en el sector turismo. En ese sentido, el presente estudio tiene como
objetivo identificar los aspectos mads resaltantes de la inteligencia artificial (IA)
que benefician a la industria turistica, asi como las ventajas competitivas que
impactan en los servicios turisticos. Para ello, se han seguido las etapas del
método Prisma, tomando en cuenta la elaboracion del diagrama de flujo y los
criterios de seleccion. Se utilizaron las bases de datos Google Académico y
Scopus para encontrar articulos publicados desde el afio 2020 hasta el 2024. Se
obtuvieron 1122 estudios que pasaron por filtros de seleccion, de los cuales 16
presentaron los mayores aportes en torno a la inteligencia artificial y el turismo.
Finalmente, cabe destacar que la inteligencia artificial aporta a la mejora de la
industria turistica mediante funciones de interaccién con el cliente mediante
chatbots, prediccion del comportamiento del usuario a través del almacena-
miento de datos (big data), creacion de logotipos y tecnologia inmersiva como
complemento al desarrollo sostenible en los destinos turisticos.

Palabras clave: turismo inteligente, inteligencia artificial, industria turistica,
turismo 4.0, sector turismo.
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ABSTRACT

The advance of technology has highlighted the need to improve services in the
tourism sector. In this sense, the present study aims to identify the most out-
standing aspects of artificial intelligence (AI) that benefit the tourism industry,
as well as the competitive advantages that impact tourism services. For this
purpose, the stages of the Prisma method were followed, taking into account
the development of the flowchart and the selection criteria. Google Scholar
and Scopus databases were used to find articles published from 2020 to 2024.
A total of 1122 studies were obtained that passed through selection filters, of
which 16 presented the greatest contributions around artificial intelligence and
tourism. Finally, it should be noted that artificial intelligence contributes to the
improvement of the tourism industry by means of customer interaction func-
tions through chatbots, prediction of user behavior through data storage (big
data), creation of logos and immersive technology as a complement to sustain-
able development in tourist destinations.

Keywords: intelligent tourism, artificial intelligence, tourism industry, tourism
4.0, tourism sector.
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INTRODUCCION

El desarrollo del turismo se encuentra intimamente ligado a diversos pro-
cesos de modernizacion; asimismo, las herramientas digitales, también cono-
cidas como tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC), han
impactado de manera positiva en los servicios turisticos (Zhu et al., 2023). Por
otro lado, han ocurrido diversos cambios en todos los niveles de la industria
turistica, por lo que la innovacion es una consecuencia del avance de la tecno-

logia en diferentes rubros (Ilieva et al., 2023).

La incursion de las tecnologias ha supuesto un cambio radical en los ne-
gocios turisticos, transformando el aspecto comunicativo hacia el cliente. En
este punto, cabe mencionar el turismo 4.0, que es un concepto que pretende
mejorar los sistemas, los procedimientos de gestion y las estrategias de negocio
junto con los avances digitales que enriquecen la experiencia del usuario (Ye et
al., 2020). Esto da pie a una revolucidn en la industria de turismo, que implica
la adquisicion de sistemas basados en big data, automatizacion, realidad virtual

y aumentada, robdtica, etc. (Noushin et al., 2022).

La experiencia en tecnologia turistica inteligente, en especial la de libre
accesibilidad, influye positivamente en la satisfaccion, la felicidad y la intenci-
on de volver a visitar una zona turistica (Heredia-Gamboa ef al., 2021). Debido
a ello, la gestidn turistica puede explorar distintas ofertas en beneficio de las

preferencias de los usuarios mediante plataformas digitales (Camacho et al.,
2023).

Ademas, el mercado tiende a transformar su gestion adaptando tanto el
componente fisico como el digital, y se muestra como un aspecto fundamen-
tal en la competitividad internacional, que como consecuencia ira cambiando
en los proximos afos (Mas et al., 2020). El cambio puede observarse en un

amplio sector del servicio, ya que las estrategias aplicadas se complemen-
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tan con las redes sociales y asi se refuerza la expansion de la oferta turistica
(Choez et al., 2023).

En otro aspecto, es importante seialar que las plataformas digitales favo-
recen la potencia de la experiencia local; sin embargo, no se ha obtenido una
visualizacion amplia de las tecnologias basadas en inteligencia artificial. Asi,
las ventajas que se obtienen en estos dispositivos pueden modificar la forma
como se administran las cuestiones en torno al consumidor (Ionescu & Sarbu,
2024). Del mismo modo, al aplicar la IA en este rubro empresarial, el cambio
se vuelve una constante en los procedimientos de servicio (Blanco-Moreno et
al., 2022).

Este libro de investigacion, en su primer capitulo, ofrece una vision ge-
neral de la expansion continua de los sistemas inteligentes en diversas areas
del conocimiento y de las oportunidades que estos brindan a la economia glo-
bal. Se destaca como permiten el disefio de modelos de negocio basados en el
predominio de las Tecnologias de la Informacidon y la Comunicacion (TIC).
Ademas, se enfatiza su capacidad para intermediar y asistir en la satisfaccion
de las necesidades del mercado, promoviendo una mayor productividad en las
empresas, aunque sin ignorar los posibles desequilibrios sociales que su mal

uso podria generar.

En el segundo apartado, se valoran las competencias turisticas como
factores clave para aumentar la competitividad y sostenibilidad del sector, su-
brayando la importancia de la adaptabilidad de sus procesos y la necesidad de
innovar al ritmo de los avances tecnologicos, no solo en los servicios y desti-
nos que ofrece, sino también en su gestion integral, incluyendo el marketing,
la comunicacion y la fijacion de precios. El tercer capitulo explora el potencial
del aprendizaje automatizado para generar analisis empresariales que permitan
tomar decisiones mas inteligentes, orientadas a mejorar la eficiencia del sec-
tor turistico. Se destaca la capacidad de estos sistemas para operar de manera
ininterrumpida y detectar tendencias en grandes volimenes de datos de manera

simultanea.
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Finalmente, en el quinto capitulo, se complementa la informacion previa
al subrayar el impacto de la digitalizacion inteligente tanto a nivel personal
como colectivo, facilitando un estilo de vida mas sencillo. Asimismo, se resalta
la creciente demanda de perfiles profesionales polivalentes en un futuro donde
el cambio tecnologico promete generar nuevos empleos, aumentar la producti-

vidad y rentabilidad, e impulsar la innovacion.
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LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Las tecnologias relacionadas con la inteligencia artificial son un presente
que la mayoria de las organizaciones estan explorando e implementando para
sacarle provecho a las ventajas y oportunidades que ofrece. Sin embargo, este
progreso va mas alla de un simple andlisis probabilistico de los datos para ha-
cer predicciones beneficiosas, ya que es necesario comprender las implicancias
sociales de los modelos neuronales en el estilo de vida de los ciudadanos. Al
tiempo que el uso de la IA contintia afectando los distintos &mbitos de la so-
ciedad, es fundamental asegurarse de que su potencial supondra el desarrollo
global y, por lo mismo, deben generarse espacios de discusion en los cuales se
formulen lineamientos en politicas y gobernanza que prevengan abusos, reduz-
can los sesgos y la desinformacion, y fortalezcan la seguridad de la privacidad

de los usuarios.

Por ahora, la mayor dificultad consiste en la construccion de un disposi-
tivo automatizado confiable, sostenible e inclusivo, disponible para cualquier
persona. Si bien ese momento de contar con maquinas completamente cons-
cientes de si mismas se encuentra ain muy lejano, es importante centrar esfuer-
zos en fortalecer y promover el pensamiento critico para abordar los nuevos
desafios €ticos, sociales y profesionales. Esa falta de empatia de los algoritmos
de la IA para contextualizar el significado méas profundo de la informacidn, ha
generado grandes preocupaciones respecto a la transparencia y abuso de los

datos masivos que los alimentan. Aun asi, la humanidad siempre ha podido
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adaptarse a cualquier revolucion a través de una reinvencion tanto a nivel pro-
fesional como personal, aprendiendo nuevas habilidades que le permitan pros-

perar en un entorno digital en constante cambio.

1.1. Alcances generales sobre la inteligencia artificial

La posibilidad de relacionarse con maquinas pensantes ha sido una
constante en los textos literarios y la narrativa mitoldgica clasica. El suefio
de crear equipos autdbnomos comenzd en los afios treinta del siglo XX, de la
mano de reputadas figuras como Alan Turing; sin embargo, fue necesario es-
perar hasta la década del 50 cuando J. McCarthy termina acufiando la idea de
inteligencia artificial para aplicarla al desarrollo de sistemas artificiales basi-
cos centrados en reglas. A pesar del paréntesis de treinta afios hasta 1980, el
financiamiento de proyectos de IA se retomo con nuevos enfoques que impul-
saron motores inferenciales y el machine learning. En los 90, se alcanzaron
algoritmos sofisticados y con ellos el disefio de redes neuronales, maquinas
de vectores de soporte y drboles de decision que iniciaron grandes avances en

el reconocimiento de patrones y analisis de datos (Rodriguez, 2023).

La competencia digital, en estos tiempos, establece una manera distin-
ta de interactuar con un entorno mediado por aparatos electronicos, la cual
construye vias de inclusividad hacia la plena participacion econdmica, social
y laboral. Sin embargo, con el advenimiento de las tecnologias avanzadas
como la inteligencia artificial (IA), el desarrollo humano se acelera e im-
pone una educacion ininterrumpida para obtener nuevas habilidades. La 1A
configura un sistema computacional autobnomo que replica el funcionamiento
del cerebro humano, absorbe la informacion externa y aprende mediante el
entrenamiento para alcanzar metas precisas (Brazdil & Jorge, citados en In-
cio et al., 2021). Durante el proceso de aprendizaje, los ordenadores pueden
procesar grandes volimenes de datos en cortos periodos de tiempo para poder

gestionarlos oportunamente.
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La complejidad de descifrar los procesos del razonamiento humano ha
impedido obtener un mecanismo equiparable. Aun asi, los progresos de la IA
vienen favoreciendo la calidad operativa en medicina, educacion e industria,
impulsando la toma de decisiones informadas y la automatizacidén de tareas
reiterativas; estos cambios acreditan la evolucion de un paradigma tecnolo-
gico y de comunicacion sin precedentes (Aparicio-Gomez et al., 2023). En
esta era de la inteligencia artificial, la combinacion del hardware avanzado, el
acceso a millones de datos y la valorizacion de técnicas de aprendizaje auto-
matico han abierto las puertas a un saber mas extendido y equitativo, el cual
se evidencia en la popularizacidon de los chatbots como ChatGPT, un auge
que sin duda transmite una mayor confianza para superar los obstaculos en la

robotica o el procesamiento del lenguaje natural.

La inteligencia artificial alcanza el entendimiento en funcion de la efi-
cacia y la eficiencia, mientras que la percepcion del entorno es el factor di-
ferencial de la inteligencia humana para comprender y, sobre ello, validar la
veracidad de las informaciones. Si bien en ambas modalidades se ven com-
prometidas la adquisicion de conocimientos, la experiencia y la retroalimen-
tacion, el aprendizaje humano es mas flexible y se acomoda a sucesos nuevos
o desconocidos, por lo que es complicado para los sistemas automatizados la
aplicacion de ideas complejas como la creatividad, empatia y la moralidad
(Sevillano, 2023). Aun asi, existen procesos comunes entre los dos tipos de
inteligencia, especialmente, aquellos vinculados con el entendimiento, selec-
cion, asociacion, asimilacion, prediccion y control, inherentes a la facultad

cognoscitiva del hombre (Cabanelas, 2019).
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Tabla 1. Historia de la inteligencia artificial

George Boole sostiene que el razonamiento logico puede sistematizarse tal cual

1854 ) .
se resuelve un sistema de ecuaciones.
1921 En la obra teatral de Karel Capek, R.U.R., aparece el término “robot”,
que proviene del eslavo robota (‘trabajo duro’).
Alan Turing hace publicaciones sobre nimeros computables aplicados a

1936 una cinta codificada basada en reglas. Surge la idea del algoritmo que sienta

las bases de la informatica.
1941 Konrad Zuse crea Z3, el primer ordenador programable y automatico.
1946 W. Pitts y W. McCulloch publicaron la teoria de la red neuronal artificial, y sobre

tal modelo matematico diseniaron SNARC, la primera maquina con red neuronal.

A. Turing define su test como un juego de imitacion. El ordenador intenta hacerse
1950 pasar por una persona real para engafiar a su interlocutor humano; una prueba que

hasta ahora sirve para medir la capacidad de pensar de una IA.

1056 McCarthy, Minsky, Shannon y Rochester realizaron un simposio considerado
el momento cumbre en el que nace el término “inteligencia artificial”.

Los avances en programacion de A permitieron a J. Weizenbaum crear a ELIZA,
1964 un sistema automatizado en lenguaje natural dirigido al campo de la psicoterapia
y precursor de los chatbots.

Ch. Rosen, N. Nilsson, P. Hart y otros crean a Shakey, el primer robot IA

movil capaz de percibir su entorno, tomar decisiones y comunicarse en lenguaje

1966 natural. Su disefio inspir6 los vehiculos autonomos, la robotizacion industrial
o los rovers de Marte.
1997 Tras el recorte de fondos a los estudios sobre A, se retomaron proyectos cuando
la maquina Deep Blue de IBM vencio al campeon de ajedrez G. Kasparov.
2002 La compaiiia iRobot confecciona a Roomba, el primer robot doméstico autobnomo
con sensores que le permitieron desplazarse y tomar decisiones.
Apple introduce Siri, el primer asistente virtual que reconoce la voz e
2011 interactiia con lenguaje natural en un smartphone. En 2012, Google presenta

a su par Google Now, Amazon tiene a Echo/Alexa y Microsoft a Cortana,
ambos en 2014.

El programa de redes neuronales AlphaGo de Google derroté al campeon
2015 de Go por cinco a cero. La nueva version AlphaGo Zero, construida desde cero,

aprendi6 jugando contra si misma y vencio a su antecesora por cien a cero.
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La reciente version del programa AlphaFold sobre experiencia aprendida
pudo resolver un problema cientifico de medio siglo sobre estructura

2020
tridimensional de cualquier proteina. Hoy en dia, este es el avance mas
importante en la historia de la TA.
La firma OpenAl lanza el polémico chatbot ChatGPT, que, junto con
2022 las redes generativas antagdnicas para generar arte y los aplicativos de

creacion deepfake, son la cara mas visible de la IA y punto de debate sobre
la probabilidad de haber superado el test de Turing.

Nota. Tomado de Yanes (2023)

A pesar de los importantes avances en esta tecnologia, sigue siendo un
sistema avanzado, pero que se encuentra lejos de poder comprender cualquier
tema debido a su incapacidad para explicar inferencias. Esta poca rigurosidad
impide que asimile los contenidos en toda su amplitud y que, basicamente, solo
pueda hacer afirmaciones acerca de los textos que guarda de su entrenamiento,
sin revelar fuentes de autoridad y provocando recelos respecto al uso de datos
sesgados o incompletos. Con todo, la inteligencia artificial es ya un presente a
esperas de un porvenir marcado por tres opciones: la fusion, la marginalidad o
la desaparicion de la especie humana. Para muchos entendidos, la sintesis entre
la maquina super evolucionada y el hombre parece ser la ruta menos intrincada,
dando lugar a un ser humano bastante sofisticado, que destaque por su creativi-

dad y competencias para la resolucion de problematicas.

La singularidad de la inteligencia artificial es el punto critico de su per-
feccionamiento; al superar las habilidades intelectuales del hombre marcara un
suceso solo comparable con el surgimiento de la vida. La aparicion de un siste-
ma mas inteligente sucedera en el 2045; pero antes, en 2029, la IA sera capaz de
pasar la prueba de Turing de manera convincente (Kurzweil, citado en Corbyn,
2024); aunque ello no significa el final de la humanidad. Parte de la comunidad
cientifica piensa que un dispositivo tan adelantado podria hallar la cura de afec-
ciones fatales, remediar la crisis climatica o promover la exploracion espacial,

entre otros. Al carecer de sentimientos como la ambicion, la humanidad no se-
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ria sometida por la A, siempre que se venzan prejuicios y s€ procure un justo
uso de los datos mediante recursos legales, politicas de convivencia y nuevos

enfoques empresariales.

1.2. Tipos de inteligencia artificial

Las grandes promesas de mejoria de la inteligencia artificial han llamado
la atencidon de distintos sectores sociales, que ven con asombro como la apli-
cacion de esta tecnologia genera cambios esenciales en sus procesos y toma de
decisiones. Estos sistemas integran y procesan multiples fuentes de informaci-
on con elevada rapidez y precision, provocando una estructura de alternativas
precisas que permiten superar barreras cognitivas y llegar a decisiones conve-
nientes (Zapata-Cortés, 2020). Esta cualidad de aprender a resolver a partir de
patrones de datos nuevos, simulando una conducta inteligente, es muy oportuna
para escenarios complejos como los autos sin conductor, asistentes virtuales o
programas de reconocimiento de imagenes. Ello ha propiciado que compaiiias
de diferentes ambitos econdomicos reduzcan las tareas manuales y, como conse-

cuencia, el error humano.

Si bien existen programas creados para imitar el razonamiento humano,
queda mucho por afinar en su proceso de aprendizaje respecto de las limitan-
tes para comprender el lenguaje natural y responder a pormenores criticos. De
acuerdo con Coppola (2024), también estan aquellos mecanismos que a partir
del comportamiento observable del ser humano buscan reproducir funciones
puntuales por medio de maquinas; en tanto los sistemas que utilizan la logica
racional persiguen reglas que les permitan plantear argumentaciones deduc-
tivas y consistentes. Adicionalmente, existe otro tipo de equipos que puedan
responder racionalmente y apoyados en informacion consistente y accesible;
asi se logran aportaciones bien valoradas para lograr resultados especificos.
Esto lleva a pensar que la A presenta diferentes tipos segun sus caracteristicas,

como el nivel de inteligencia:
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Inteligencia artificial débil o estrecha (ANI)

Es un mecanismo singular que utiliza algoritmos de gran complejidad y
redes neuronales. Es la inteligencia artificial con el nivel mas alto de desarrollo
alcanzado hasta hoy, utilizado sobre todo para reconocimiento facial y de voz,
chatbots, sistemas de vision por computadora y recomendacion, busquedas en
internet, coches autoconducidos, asistentes digitales personales y otras aplica-
ciones muy potentes. Este tipo de inteligencia ha sido disefiada para conseguir
objetivos especificos y limitados dentro de un dominio particular, pero con una
precision mayor a la que una persona podria conseguir. Aunque parece que
razonan por si solas en tiempo real, basicamente estas IA coordinan varios pro-
cesos para generar alternativas en un marco predeterminado. Su pensamiento
no implica consciencia, emocion ni capacidad de autoaprendizaje fuera de los
limites de aplicacion (Microsoft Azure, 2024), elementos que caracterizan a

una verdadera inteligencia humana.
Inteligencia artificial robusta o general (AGI)

Es un modelo teorico de A, autoconsciente y con una capacidad cog-
noscitiva que lo lleva a resolver con éxito cualquier problema; ademads, puede
aprender de la experiencia, prever y detectar patrones o planificar a futuro, tal
como lo hace un ser humano. Actualmente, uno de los pocos ordenadores con
AGI es el Summit Supercomputer, habilitado para culminar 200 mil billones
de calculos en un segundo, una tarea que le tomaria mil millones de afios a
cualquier persona. La plena factibilidad de estos modelos sigue siendo objeto
de estudio, no obstante, serd viable cuando alguno de los sistemas en desarrollo
pueda extrapolar ese saber sin datos ni algoritmos previos (SAP Latinoamérica,
s. f.). Es un tipo de IA solo visto en filmes, con robots que actian segiin motiva-
ciones propias, usan la creatividad e imaginacion, emiten juicios € incorporan

datos existentes a su razonamiento actual.

Nigers Bebel Poblete Farfin | Roxana Julia Abarca Arrambide |
Gloria Paulina Cardoso Moscoso | Alipio Riveros Cuellar



Turismo Inteligente: Aplicaciones de La Inteligencia Artificial en La Industria Turistica

Superinteligencia artificial (AS])

Se trata de conceptos tedricos con autoconsciencia y empoderados con
rasgos humanos. Poseen un nivel aumentado de comprension, con capacidad
de procesamiento analitico que llega a superar, con creces, a la del cerebro
humano en todos los aspectos, a tal punto de resolver problematicas complejas
con suma eficiencia y gran rapidez. Es muy probable que ninglin ser humano
pueda ver una entidad como tal en el planeta; sin embargo, visto el enorme
potencial de la A su desarrollo no seria un delirio cientifico, ademas del pro-
fundo impacto social. Para algunos, su presencia configura un futuro distopico
que demandaria considerar pautas €ticas y administrativas a fin de cosechar sus
beneficios y anticiparse a una inteligencia no humana que sobrepasara las habi-
lidades de las personas, convirtiendo a todos en seres obsoletos y desplazados

por los robots.

Tabla 2. Tipos de aprendizaje de la inteligencia artificial

Simula el funcionamiento del cerebro humano; es capaz de reconocer
pautas, procesar datos y crear patrones para tomar decisiones. Es un sub-
conjunto del aprendizaje automadtico y sin supervision; aprende de los
datos previos sin estructura, ni etiquetas.

Utiliza técnicas estadisticas para dotar a los sistemas informaticos de
recursos que le permitan aprender por si mismos e impulsar la mejora de
sus experiencias sin estar programados.

Combina las disciplinas de la neurociencia, ingenieria e informatica para
fabricar estructuras similares a las redes neuronales del cerebro. De esta
manera, es posible desarrollar sistemas de procesamiento de informacion
capaces de emular el raciocinio y funciones del sistema nervioso humano.

Es un 4rea de la inteligencia artificial vinculada a la interaccion entre las
computadoras y los lenguajes humanos. Se busca programar a los orde-
nadores para procesar y analizar grandes volimenes de datos; en funcién
al aprendizaje automatico estos pueden extraer informacién valiosa de
los textos sin estructurar y generar una nueva comprension.

Nota. Tomado de Cabanelas (2019)
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La aceleracion del desarrollo tecnologico se ve reflejada en el nivel al-
canzado por la TA, tanto asi que puede interactuar con la ciudadania pasando
totalmente desapercibida. El progreso inusitado de este campo cientifico pro-
movio una clasificacion consensuada que alerta sobre un futuro inminente de
maquinas superiores y sensitivas. Los mas basicos son los modelos de A Re-
activa, que toman decisiones apoyadas en datos disponibles en ese momento,
pero no tienen la capacidad de conformar recuerdos para aprender del pasado.
Perciben el mundo directamente y resuelven tareas especificas a partir de los
millones de opciones acumuladas; son sistemas confiables que nunca se abur-
riran o entristeceran, aun asi, no pueden adaptarse a nuevas situaciones ni
interactuar con el mundo, y se comportaran exactamente de la misma manera

cuando enfrenten una situacion igual.

Un tipo diferente es la IA de memoria limitada; esta aprende de la expe-
riencia pasada y ajusta la informacion para crear representaciones completas y
propias. Requiere examinar objetos especificos y monitorearlos en el tiempo;
sin embargo, todo el contenido extraido es transitorio y se suma a descripciones
preprogramadas del mundo, sin acumularse en la experiencia, todo lo contrario,
se usa para tomar mejores decisiones. Respecto a la teoria de la mente, se tra-
ta de una IA sofisticada aun en desarrollo que, ademas de aprender de hechos
pasados, entiende y predice emociones, creencias, intenciones y pensamientos,
adaptando sus respuestas al estado animico del interlocutor (Marquez, 2023).
Su evolucion promete revolucionar la interaccion entre humanos y maquinas,
y es que al interpretar la emocion humana, podria ofrecer apoyo invaluable a

personas que atraviesan una situacion dificil.

Por ultimo, la IA autoconsciente es un concepto todavia parte de la ficci-
on, en el cual la maquina actia de forma independiente, pero tiene un sentido y
comprension de su propia situacidn interna, el entorno y hace inferencias sobre
los sentimientos de otros. Este tipo de IA podria tomar decisiones complejas,
adaptandose a imprevistos y explorando nuevas alternativas segun su propio

juicio. En definitiva, la automatizacion de labores cognitivas y fisicas mediante
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el uso de las matematicas y la logica no solo ha traido modificaciones sociales,
ademas esparce incertidumbres respecto al futuro laboral, la privacidad y ética.
Frente a ello, sera decisivo cultivar una mentalidad de adaptabilidad, adquirien-
do nuevas habilidades demandadas por los mercados emergentes, y ver la [A
como una oportunidad para destacar en el campo de la creatividad, la empatia

y el pensamiento estratégico.

1.3. Usos y aplicaciones de la inteligencia artificial

En los Gltimos afios, el imparable avance de la inteligencia artificial y su
implementacion en la cotidianidad han provocado cambios jamas concebidos.
La presencia de los sistemas automatizados en el modelo productivo supone
diferentes cuestionamientos respecto del crecimiento economico y el nivel de
impacto sobre areas tan sensibles como la educacion, la salud o el empleo.
Frente a esta situacion, la formacion continua cumpliria un rol decisivo en la
adquisicion de las habilidades digitales que permitan adaptarse a un entorno
siempre dinamico, el cual debe estar acompafiado de regulaciones equilibradas
destinadas a cuidar del ciudadano de las repercusiones mas riesgosas, sin sofo-
car la innovacién. Es necesario entender que la relacion entre maquinas y hu-
manos es indisoluble, por ello, descubrir sus implicancias permitird aprovechar

sus ventajas y atenuar externalidades negativas.

Lo real es que la inteligencia artificial llegd para quedarse, y muchas de
las tareas sociales y econdmicas se veran modificadas. El estudio realizado por
Ipsos (2023), revel6 que hay un sentimiento generalizado de preocupacion res-
pecto a los efectos que tendria esta nueva tecnologia sobre todo en la automa-
tizacion del trabajo, el desplazamiento laboral y la falta de adaptacion. Sin em-
bargo, en lugar de sentir temor, es mejor ver la IA como una gran oportunidad
para desarrollar habilidades y destacar en campos estratégicos. Por lo mismo,
los gobiernos y las empresas deben enfocarse en llevar a cabo una transicion

que estimule el crecimiento global e incremente los ingresos de las personas.
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Las maquinas autobnomas podrian ejercer mejoras en la rutina diaria, ocupando-
se de las actividades mecanicas para mantener al individuo en el centro de las

decisiones, entre otras utilidades como:

» Simplifica tareas: Existe una amplia variedad de aplicaciones avanza-
das que programan, organizan y reducen la cantidad de labores cotidianas
a favor de una mejor calidad de vida. La administracion de las tareas del
hogar permite monitorear cada una de las actividades, pero priorizando

en los deberes mas importantes (Seleme, 2023).

* Mejora la comunicacion: La comunicacién interpersonal se ve afecta-
da en la era analdgica; una IA capaz de detectar y analizar las emociones,
podrd interactuar y corregir errores, pero también adaptar sus respuestas

a las necesidades y el estado de &nimo de las personas.

* Potencia el crecimiento personal y profesional: Se ha revelado que la
experiencia educativa impulsada por IA optimiza puntos clave como la
motivacion y retencion del conocimiento. Gracias a su capacidad para el
analisis de datos en tiempo real y detectar insights accionables, es posible
preparar a un personal competitivo, mas agil y receptivo a los cambios. El
estudio de la Universidad de Stanford, citado en Centurién (2024), descu-
brid que los programas de tutoria inteligentes incrementan el rendimien-
to académico en 20 %; y en la investigacion de Comes et al. (2021), se
destaca el uso de los asistentes virtuales en capacitaciones de empleados,

quienes aumentaron en un 20 % su productividad.

e Impulsa la innovacion y colaboracion: Los ayudantes digitales pueden
reducir de forma drastica el tiempo para culminar tareas tediosas, mejo-
rando la eficiencia y precision operativa. Las caracteristicas Unicas del
ser humano, como la intuicion, la inteligencia emocional, el pensamiento
creativo y el sentido comun, sumados a ese potencial del computador
para procesar grandes cantidades de datos, configura un espacio laboral

distinto donde la IA recupera patrones ocultos a la percepcion humana
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que ayudan a la toma de decisiones mas audaces y creativas, mientras los

sistemas autonomos aprenden capacidades subyacentes humanas.

* Promueve hogares inteligentes: La aplicacion de programas avanza-
dos en el hogar permite una mayor comodidad al propietario y eficiencia
en el quehacer cotidiano. Estos dispositivos hacen posible interactuar con
el entorno doméstico y controlar funciones como la iluminacion, tempe-
ratura y seguridad de la residencia; ademas, es posible contar con asisten-
tes de voz que automatizan diversas tareas caseras de limpieza y cocina,

con un aporte significativo en el ahorro energético.

En el rubro industrial, la automatizacidon ha permitido elevar la eficiencia
y reducir costos, aunque a costa de la desaparicion de ciertos trabajos desem-
penados por las personas. Lo alcanzado hoy con esta tecnologia advierte sobre
el futuro de muchos oficios repetitivos o que requieren de habilidades minimas.
Senala el Foro Economico Mundial, citado en El Mundo (2023), que la tec-
nologia avanzada y la digitalizacion modificaran el 23 % de los empleos en el
2027, 83 millones de ellos desapareceran, pero se crearan 69 millones nuevos,
en particular de especialistas en ciberseguridad y aprendizaje de robots de IA.
Ahora las organizaciones deberan pensar en una fuerza laboral integral, que
incluya a colaboradores digitales, y una vision progresiva de la automatizacion
que trascienda las aplicaciones convencionales del software empresarial o las

soluciones tercerizadas.

Entre los segmentos que iran transformandose tras la irrupcion de pro-
gramas avanzados estan el sector de la salud e investigacion de enfermedades
y medicamentos, con una IA capaz de analizar grandes volimenes de datos de
un paciente y aportar diagnosticos mas precisos y personalizados. En cuanto al
transporte, la IA podria gestionar el transito con informacion en tiempo real del
trafico y zonas de estacionamiento, planificar rutas y mas; reduciendo las horas
de viaje en 25 % con descensos del 10 % en consumo de combustible (Agarwal

et al., citados en Avila, 2024). El ramo financiero también se veria beneficiado
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con la deteccion de fraudes o predicciones sobre las tendencias del mercado, y
en el rubro del entretenimiento se podrian reconocer intereses particulares para
generar alternativas de diversion segiin cada cliente y asi mejorar la experiencia

del usuario.

A pesar de los malos presagios sobre la afectacion laboral, los modelos
artificiales deben tenerse en cuenta como una fuerza positiva que favorece el
desarrollo social y el bienestar de las personas. Por ejemplo, la automatizacion
esta siendo usada para el procesamiento inteligente de documentos, traducien-
do formatos no estructurados como e-mails, imagenes o archivos PDF en da-
tos clasificados y utiles. También realiza mantenimiento predictivo mejorado,
identificando problemas en cantidades enormes de datos para evitar inactividad
operativa en los sistemas y servicios; supervisa el rendimiento de aplicaciones
a traves de software y datos de telemetria para detectar aprietos y sugerir so-
luciones en tiempo real, e interviene en la analitica empresarial para recopilar,
procesar y analizar informacion de gran complejidad, pronosticando valores

futuros y reduciendo procesos muy largos.

1.4. Inteligencia artificial: avances, oportunidades y desafios
en el mundo digital

Actualmente, las sociedades marchan al ritmo de una precipitada digita-
lizacion y los seres humanos son testigos de como los modelos de inteligencia
artificial (IA) se van haciendo cada vez mas sofisticados, a tal punto de inter-
venir en sus decisiones. Este frenético avance, conduce a preguntarse sobre
el futuro de una tecnologia que aspira no solo a transformar los procesos de
diversos sectores economicos; sino también a involucrarse en la existencia de
las personas, haciéndose relevante en los propodsitos y evolucion de la especie
humana. Los dispositivos inteligentes tienen la habilidad de crear algoritmos
que les permite imitar aspectos del razonamiento humano, como son las fun-
ciones de aprendizaje, planificacion y comunicacion (Limoén, 2023); y si bien

demuestran determinadas destrezas superiores, aun presentan limitaciones para
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entender el entorno tal cual lo hace un individuo.

Aunque la A puede replicar de cierto modo la inteligencia humana, no ha
desarrollado su creatividad y es incapaz de sentir empatia por las emociones de
otros. Esta deficiencia para conectar emocionalmente le impide tomar decisio-
nes €ticas, una condicion peligrosa que expone a los grandes modelos lingiiis-
ticos al engafio en situaciones criticas como son el fraude y la manipulacion
electoral. En el estudio realizado por el Instituto Tecnologico de Massachusetts
(MIT), citado en Bracero (2024), se descubre la alteracion deliberada de pro-
gramas de IA para resolver determinadas pruebas y juegos, pero utilizando la
mentira, el servilismo y la trampa. El recurso de la falsedad como estrategia
aprendida para librarse de trabas convierte a la IA en una amenaza potencial
para destruir competidores, vulnerar la privacidad de los ciudadanos o distor-

sionar mensajes.

El reto de la transparencia en la informatica inteligente es un pendiente en
el debate ético, el cual rebasa la dimension tecnoldgica y se vincula al derecho
de acceder a informacidn que aporta al bienestar autbnomo y el libre ejercicio
de los derechos ciudadanos. Con base en este principio, el conocimiento del
algoritmo por parte del individuo debe apoyarse en una mirada bifocal que, por
un lado, certifique la correcta programacion de sus inputs de inicio, y del otro,
garantice el acceso no discriminatorio a enterarse sobre el rendimiento de los
algoritmos en la Administracion publica (Vestri, 2021) y en la actividad comer-
cial. Por ello, urge dotar al modelo algoritmico de la IA de criterios inspirados
en la transparencia, los cuales hagan posible la inteligibilidad de su formula sin
ser especialistas de 1a materia, a fin de poder controlarlo dada su naturaleza en

ocasiones manipulable.

Los dispositivos automatizados pueden recopilar y analizar datos perso-
nales masivos, una capacidad que levanta controversias sobre la vulneracion
de la privacidad de las personas. Al manejar informacion con un considerable

nivel de detalle, se corre el riesgo de alterar el comportamiento del ciudadano
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con estrategias altamente persuasivas, manipuladoras e inclusive engaiosas,
comprometiendo seriamente su seguridad. Igualmente, las maquinas pueden
crear perfiles basados en argumentos discriminatorios, afectando negativamen-
te a determinados colectivos al perpetuar y amplificar sesgos ya existentes. Por
ello, sostiene Solano, citado en Peraita (2023), que el verdadero reto de asumir
la inteligencia artificial radica en aplicar una mirada reflexiva y €tica, alejar a
las generaciones futuras del rol de usuarios y ensefiarles a ser creadores y criti-

cos ante una herramienta que los ayudara a evolucionar.

El progreso y la economia mundial dependen hoy mas que nunca de la
implementacion de las tecnologias conectadas y el uso masivo de datos. En una
revision a cargo del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), se proyectaba
incrementar el producto bruto interno de América Latina en 14 % a través de
la automatizacion (Gomez et al., 2020). En el mercado digital actual, el gran
desafio consiste en el mejor aprovechamiento de toda la informacion disponi-
ble para lograr prondsticos que generen pautas de reaccidon agiles y, con ello,
elevar la experiencia del usuario. Al respecto, son varios los segmentos atentos
a las grandes oportunidades de desarrollo e innovacion que surgen de la apli-
cacion de los modelos generativos; sin embargo, también estan conscientes de
los efectos adversos que acarrearia su practica irreflexiva o la excesiva depen-

dencia de sus resultados.

Resulta fundamental fundar espacios de discusion sobre los modos de
experimentacion e incorporacion de las innovaciones tecnologicas. Un primer
paso sera resolver ese caracter heterogéneo de la inteligencia artificial que la
convierte en una metatecnologia, es decir, un software con propdsito general,
articulado con varias acciones, y en el cual se asocian lo lingiiistico y lo ma-
tematico, entre otros procesos cientificos mas amplios. Justamente, esa natu-
raleza hibrida lo hace parte de los factores operativos de otras tecnologias que
afectan cuestiones esenciales a nivel analitico y de la gobernanza. En materia

regulatoria, indican Costa et al. (2023), que es preciso identificar los subsis-
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temas donde participan las A para establecer una norma general efectiva que
abarque un marco legal completo como son la proteccion de datos, derechos de

autor, legislacion laboral y proteccion del ambiente.

A medida que las redes neuronales simuladas van teniendo mayor inje-
rencia en decisiones esenciales de la vida cotidiana, es facil pensar que se trata
de un ente muy inteligente, sin embargo, su capacidad cognitiva no es tal; mas
bien, se trata de predicciones aritméticas alimentadas y entrenadas por datos
sobre eventos ocurridos. A pesar de que el ser humano presenta dificultades
de lentitud para procesar calculos numéricos o contenidos textuales, supera en
mucho a los modelos artificiales en competencias clave como la creatividad
o la deduccion. Asi también lo confirma Stephens-Davidowitz (2019), quien
destaca en el juicio humano y las pequefias encuestas la solucion para el tra-
tamiento efectivo de los macrodatos y sus correlaciones; de esta manera, se
evita afirmar inferencias que terminan siendo meras casualidades azarosas que

terminan por conducir al fracaso.

1.5. La ética y la responsabilidad en la inteligencia artificial

La inteligencia artificial es una de las tecnologias que mas expectativas
viene generando en la actualidad. Debido a su arquitectura de aprendizaje pro-
fundo, posee una capacidad de innovacion con el potencial para transformar y
generar beneficios transversales en los diferentes ambitos sociales, desde favo-
recer la salud hasta promover la sostenibilidad del medioambiente. Su aplicaci-
on, ademas, ha demostrado numerosas ventajas en el terreno de la investigacion
y mayor eficiencia en las operativas del sector industrial. Considerada entre las
diez tecnologias con mejor proyeccion de desarrollo (MIT Technology Review,
2021), su enorme influencia se ha visto recompensada con una inversion publi-
ca y privada que espera lograr una super IA comparable con la inteligencia hu-
mana, una meta que ha despertado las alertas de la comunidad cientifica sobre

sus posibles riesgos (Shead, 2020).
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Concebir entonces dispositivos avanzados que pueden redefinir las capa-
cidades y formas de trabajar de los individuos, supone también tomar concien-
cia sobre sus limitaciones, la posibilidad de ser engafiados para malos usos o el
no poder adaptarse y dar solucion a situaciones inesperadas. Y es que, aunque
estas maquinas ayudan a disminuir la cantidad de tareas repetitivas y elevar la
precision de los procesos, no pueden reemplazar el juicio de los seres humanos
en temas delicados como la seguridad e intimidad de los ciudadanos, lo cual
plantea notorios dilemas éticos en la practica pertinente de los modelos digi-
tales. Por lo tanto, buscar expandirse en el entorno de los algoritmos y datos
masivos coloca a los distintos operadores sociales y empresarios en una encru-
cijada regulatoria ante la falta de una legislacion especifica y los obstaculos

juridicos respecto de la aplicacion de la IA.

Definir un marco normativo que integre la funcionalidad de los sistemas
inteligentes con el criterio y sentido de responsabilidad humano es crucial si
se apunta a la implementacion de tecnologias que promuevan y mantengan
la equidad y la transparencia. En el presente contexto socioecondmico mun-
dial, apunta Ballester, citado en Recio (2023), los temas que se vinculan con la
gobernanza o €tica corporativa y las practicas anticorrupcion y soborno ganan
cada vez mayor interés y prioridad por parte de los usuarios. En el futuro, las
empresas que logren confluir sus principios y valores con una gestion transpa-
rente y respetuosa de la legalidad tendran mayores posibilidades de competir
en un mercado siempre inestable donde es complicado competir en precios e
introducir nuevos servicios. Es asi como la €tica se viene a convertir en un ele-

mento diferenciador y de peso estratégico en la economia.

La ética en el desarrollo y uso de la IA se ha convertido en un imperativo
moral que comienza con la concepcidn consciente y responsable de un proyec-
to que responda a las necesidades de todos, incluyendo la recopilacion de da-
tos, su creacion y el entrenamiento de los modelos autobnomos. Esto implica la
transparencia de los algoritmos programados para explicar de forma compren-

sible sus procesos de toma de decisiones, permitiéndole a los usuarios acceder

Nigers Bebel Poblete Farfin | Roxana Julia Abarca Arrambide |
Gloria Paulina Cardoso Moscoso | Alipio Riveros Cuellar



Turismo Inteligente: Aplicaciones de La Inteligencia Artificial en La Industria Turistica

0 no a determinada recomendacion (Bromberg, 2023). Igualmente, los datos
deben estar libres de prejuicios para garantizar la eliminacion de cualquier ses-
go discriminatorio que excluya a determinadas personas de los beneficios de
la TA. Bajo tal logica, Palau (2023) considera decisivo aplicar un enfoque de
responsabilidad desde las fases iniciales de conceptualizacion y durante todo el

ciclo completo del disefio basado en metodologias existentes, incluyendo:

Figura 1. Componentes para aplicar un enfoque de responsabilidad

Nota. Adaptado de Palau (2023)

Por otro lado, la inteligencia artificial es una herramienta clave en el in-
cremento de la rentabilidad y la optimizacion de la productividad de cualquier
tipo de empresas; pero, sin una regulacion adecuada, los sistemas automaticos

podrian verse alterados en el cumplimiento objetivo y exacto de sus funciones.

Asimismo, se abre la posibilidad de que los individuos o firmas detras de
esta tecnologia generen practicas a favor de intereses propios, eludiendo asi sus
responsabilidades ante posibles dafios a terceros. Un ejemplo del uso indebido

de una IA se presenta en los procesos de seleccion de personal, la cual podria
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verse alterada con la seleccion de candidatos usando algoritmos condicionados
por prejuicios de género y raza (Garcia, 2023). Por lo mismo, las corporaciones
deben actuar como instrumentos de control para asegurar no solo el cumpli-
miento de los principios de la [A, sino también un disefio que respete y preserve

la autonomia humana sobre las decisiones finales.

1.6. Lainteligencia artificial y la sociedad

El proceso de innovacion que trae consigo el avance de la tecnologia, ha
generado siempre sucesivas inquietudes que posteriormente van despejandose
a medida que el ser humano se acomoda a su influencia. La automatizacion
propuesta por la inteligencia artificial no escapa a los mismos cuestionamien-
tos, acusada no solo de incitar la desaparicion de miles de puestos de trabajo,
sino de producir una verdadera revolucion que cambiaré la manera de trabajar,
la gestion de los sistemas productivos, los modos de aprendizaje y ensefanza,
entre otros. Si bien la IA ha penetrado profundamente en las vidas de los ciu-
dadanos, para aprovechar su potencial al maximo se requerira de un enfoque
estratégico y consciente, a través del cual se programen los algoritmos con da-

tos precisos y puedan supervisarse para evitar sesgos y resultados no deseados.

Los modelos digitales llegaron para complementar las habilidades de las
personas. Hasta ahora, la maquinizacion de tareas ha marcado un punto disrup-
tivo en el que se sustituye a trabajadores en los oficios mas penosos o tediosos,
pero se propone un mundo diferente. En este nuevo panorama, se llega a con-
cretar la colaboracion entre humanos y maquinas, permitiéndole al profesional
concentrarse en funciones mas creativas y de mayor impacto, tomando decisio-
nes actualizadas y mejorando su capacidad de conocimiento. Aunque los siste-
mas automaticos no son claros con la informacion que manejan, ya que no es
posible verificar sus fuentes, el bienestar futuro dependera de la comprension y
control sobre los dispositivos inteligentes, implantandoles transparencia, €tica
y propositos humanisticos para conocer el rigor de sus respuestas (Martins,
2023).
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Aun cuando se espera que la IA siga optimizandose y su uso se extienda
hacia una gama diversa de campos, algunas voces cuestionan las expectativas
demasiado optimistas. Una encuesta realizada a 32 especialistas en IA mostro
que 24 % de los consultados considerd poder alcanzar la singularidad de esta
tecnologia antes del 2060, sin embargo, hubo otro 21 % menos optimista que
encontraba imposible conseguir un algoritmo con un nivel de conciencia sobre
si mismo (Faggella, 2019). Muchas de estas conclusiones se basaran en la in-
capacidad de la IA para entender las relaciones de causa y efecto, es decir, no
pueden determinar qué motiva que sucedan hechos diferentes entre dos eventos
relacionados, un aspecto fundamental del sentido comin humano. A conside-
racion de Bergstein (2020), la IA causal se convierte en uno de los desafios

cruciales de la investigacion actual.

A pesar de los pesimistas y las limitaciones del saber cientifico actual,
se aspira a que la inteligencia artificial conviva e interactie con los humanos y
otros dispositivos similares dentro de los hogares, centros laborales y ciudades.
Para ello, sera fundamental construir sistemas predecibles capaces de revelar
sus intenciones y comprender de forma razonable sus acciones y prever conse-
cuencias negativas (Sierra, 2019). Asimismo, resulta esencial desarrollar algo-
ritmos sostenidos en el aprendizaje profundo, entrenados laboriosamente para
llevar a cabo multiples aprendizajes (Douglas, 2020), a partir de conjuntos re-
ducidos de datos. A medida que la [A se haga mas autonoma, este avance debe
ir acompainado de ajustes en la comprension de la pragmatica de la sociedad hu-

mana, ademas del modelado semantico de los problemas y del sentido comun.

El fenomeno de la inteligencia artificial va mas all4 de lo puramente tec-
nologico, ya que viene teniendo un impacto sustancial en el campo de la aten-
cion médica con tratamientos personalizados; se utiliza también en la robotica
para crear maquinas dedicadas a cumplir tareas especificas, y estd transfor-
mando la educacion con la inclusion de planes de estudio individualizados. Sin
embargo, su influencia, ademas, condiciona el funcionamiento de los sistemas

democraticos, las politicas publicas, la produccion cultural e incluso los espa-
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cios de las relaciones sentimentales (Tironi, citado en Aravena, 2023). En tal
sentido, otro de los obstaculos a vencer sera determinar la cuota de confianza
que se le deba asignar a las afirmaciones de un programa, siempre que se en-
tienda el tipo de interaccion que se genera en un contexto y didlogo especifico

para asi encaminarse a una alfabetizacion efectiva.
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LA INDUSTRIA TURISTICA

El turismo es una de las industrias mas importantes y competitivas del
mundo, ya que suscita un impacto significativo en la economia de los paises al
atraer divisas en poco tiempo; también logra extender el mercado beneficiando
a sectores que historicamente dependen de actividades como la agricultura o
la mineria. La capacidad que tiene para incrementar la cantidad de visitantes
y, por ende, el gasto turistico en los varios rubros de alojamiento, transporte,
alimentos y actividades de ocio, implica la formulacioén de estrategias mucho
mas adecuadas para destacarse frente al competidor. En tal sentido, el éxito de
los destinos turisticos alude al potencial del lugar para integrar productos de
valor afiadido que puedan sustentar sus propios recursos y ocupar una posicion
de liderazgo en el nicho elegido. En el marco de ese objetivo, el turismo puede
tener efectos positivos en infraestructura, cultura, restauracion, conservacion y

uso responsable del entorno.

El caracter dinamico del sector turistico le ha permitido enfrentarse con-
venientemente a los cambios acelerados vinculados con la oferta y la demanda,
y ast lidiar con las preferencias de los viajeros o la aparicion de nuevos produc-
tos y competidores; asi como a enfrentar fenomenos endogenos como el cam-
bio climatico, la reciente emergencia sanitaria o la infiltracion de la inteligencia
artificial en la gestion de empresas y destinos de ocio. Por lo mismo, existe una
compleja e importante relacion entre tales impactos y el disefio de medidas
necesarias para la adaptacion y mitigacion de sus consecuencias, los cuales se

han procurado planear y estructurar a nivel local. Lo cierto es que, durante los
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ultimos afios, ha sido vertiginosa la embestida de estas transformaciones, y han
encontrado una fuerte resistencia en el turismo para encontrar oportunidades de

desarrollo y reducir la vulnerabilidad de los colectivos.

2.1. Aspectos fundamentales sobre el turismo

El turismo es una industria de gran importancia debido a su potencial
econdmico, social y cultural. Supone la circulacion de personas a lugares den-
tro o fuera del entorno habitual de manera temporal y voluntaria, motivadas
por asuntos particulares, profesionales o de negocios (ONU Turismo, 2020).
Considerado como un fendmeno pluridimensional, sirve de medio para reducir
la pobreza, generar conciencia ambiental, preservar la cultura local e impulsar
el emprendimiento de nuevas empresas, dada la extensa cadena de valor que la
compone, y de la cual se pueden beneficiar otros sectores productivos, pues no
presentan mayores barreras para el ingreso de diversos comercios. Al 2022, el
turismo aportd unos ocho billones de dolares al producto bruto interno (PBI)
mundial y fue responsable de crear aproximadamente 300 millones de trabajos

entre directos e indirectos (Orus, 2024).

La actividad turistica es una de las que mejor contribuye al crecimiento
econdmico de los paises y a elevar la calidad de vida de sus habitantes, gracias
a los réditos provenientes de la inversion local e internacional (Malpartida,
2021). Y es que muchos de los corporativos se sienten atraidos por la variedad
y especialmente la cualidad de innovacion de los bienes y servicios producidos
por las industrias vinculadas entre alojamiento, transporte, ocio y restauracion.
Al respecto, el sector siempre ha demostrado gran capacidad de reinvencion
y resiliencia frente a los grandes eventos disruptivos globales marcados por
la tecnologia, pandemias, ataques terroristas y otros, apostando por infinitas
posibilidades de negocio y tendencias, segmentando publicos y experiencias
de viaje que involucran tratamientos de salud y belleza, rutas gastronomicas,

turismo vivencial, etc.
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La industria vive cada cierto periodo de tiempo un proceso transforma-
dor que sacude sus proyecciones. El ultimo de ellos fueron los modelos de
alojamiento urbano, del que Airbnb fue el proyecto con mayor atencion inter-
nacional, acusado por el sector hotelero mundial de competencia desleal y de
tener elevadas tarifas. Esta plataforma, que cotiza en bolsa desde fines de 2020
y acumula mas de 1500 millones de llegadas, fue concebida para democratizar
el alojamiento al viajero, pero termind provocando impactos negativos en el
mercado inmobiliario de pisos turisticos, considerandola como una de las prin-
cipales causas de la “turistificacion”, encarecimiento y escasez de la oferta de
alquiler residencial (Sans, 2023). En respuesta, decenas de ciudades aprobaron
restricciones para promover un crecimiento equilibrado de la oferta y la deman-

da del alquiler de viviendas.

Con el surgimiento de nuevos paradigmas, como la digitalizacion y las
redes sociales, se asiste a una revolucion tecnologica de los viajes en la cual
surgen ofertas personalizadas, mejoras en la interaccion con el usuario y la ex-
plotacion de la realidad virtual y aumentada para visitar cualquier destino, pero
sin trasladarse. La intrusion de las maquinas digitales propicioé que los opera-
dores turisticos vacilen entre una fase de asimilacion de invencion tecnologi-
ca, usada para mejorar la gestion de procedimientos, y otra sobre la creacion
de innovaciones organizacionales, que demanda una mayor participacion de
los agentes para elaborar nuevos productos y operativas (Rodriguez & Brown,
citados en Castillo-Reina & Cruz (2021). En la segunda opcidn, se esperan
reacciones contundentes que modifiquen estructuras, aunque ambos estadios

responden a los requerimientos de las empresas.

Los avances tecnologicos abren oportunidades de alianzas con diversos
espacios digitales de economia colaborativa, ofreciendo informacion relevan-
te acerca de cualquier punto de excursion, promociones y demads, en tiempo
real, haciendo més competitiva a la industria. Sin embargo, esta innovacion
que cubre demandas y permite la acumulacién material no es neutral, sino que

se trata de una manifestacion incierta y colectiva, segun Mazzucato (2019), co-
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bijada en la financiacion publica y un discurso burocratico que busca imponer
una “monocultura” de centros comerciales, hoteles, restaurantes y bares, en
detrimento de la identidad local. La homogeneizacion percibida en las infra-
estructuras acaparadas por las grandes ingenierias seria parte de las estrategias
para comprender mejor al turista, pero a menudo es contraria a los valores del

turismo que procura la identidad, calidad de vida local y la diferencia.

2.2. Clasificacion del turismo

La derrama que deja la actividad turistica se configura como uno de los
motores clave para la recuperacion y el crecimiento econdémico. En el informe
del World Economic Outlook (2024), se auspicia un importante incremento en
las arcas de todas las regiones del mundo, del 3,2 % en 2024 y un 3,3 % para el
2025, en particular de los paises con grandes sectores de viajes y turismo que
muestran una fuerte resiliencia y niveles de actividad econdmica estables. Esta
resistencia del sector a las externalidades se apoya en el rapido surgimiento de
las clases medias en las naciones emergentes, tarifas asequibles, la aparicion
de nuevos modelos de negocio y la supresion de restricciones para cruzar las
fronteras (Organizacion Mundial del Turismo, 2019). Pero, mas all& de los in-
dicadores, viajar es una experiencia enriquecedora, planificada a partir de pro-

positos particulares y el estilo de cada viajero.

Son multiples los intereses que empujan a las personas a desplazarse de
un espacio a otro. Por lo general, se justifican en la recreacion y el descanso,
aunque también el trabajo tiene mucho que ver en las decisiones; esta variedad
de causales ha llevado a una clasificacion por tipos, categorias y modalidades.
La categorizacion del turismo es un ejercicio esencial de sintesis y andlisis so-
bre la infinidad y complejidad de la actividad turistica, que sirven de referentes
para formar un mercado turistico en el que se identifiquen y solucionen las
prioridades de los viajeros. Se convierte en un recurso Util para explicar y com-

prender las formas como se manifiesta el turismo a nivel espacial, econdémico
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o social, colaborando con el operador turistico en sus tareas de generar y ven-
der productos adaptados al cliente o resolver dilemas de localizacion territorial

para el desarrollo de instalaciones turisticas.

Para estudiar el turismo desde sus categorias conceptuales, sera impor-
tante distinguir las diferencias entre las ideas de clasificacion y tipo. Sefiala la
Real Academia Espafiola (2024) que la primera (clasificacion) tiene su origen
en la palabra “clase”, y se refiere al conjunto de elementos de caracter comun;
en tanto la expresion “tipo” remite al modelo de una clase de caracteristicas
mas concretas; es decir, supone cierta jerarquia, de manera que la clasificaci-
on es un colectivo de tipos y la tipificacion es un dato mas concreto (Falcon,

2020). En cuanto a las formas de viajes, estas se muestran en la Figura 2.

Figura 2. Formas de viajes

Nota. Adaptado de Falcon (2020)
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Los esquemas turisticos también guardan una gran trascendencia en el
campo académico y de investigacion, ya que a través de ellos es posible deter-
minar no solo su espacialidad, sino proponer un marco de aproximacion induc-
tiva que hace posible precisar divergencias y similitudes. Con esta informacion,
se puede constatar regularidades en las consecuencias y conductas de los turis-
tas involucrados de las estrategias de motivacion y los factores de atraccion que
impone la industria; o dicha informacion puede ser usada como base tedrica
para el trazo de hipotesis de estudio y verificar o no realidades. De otro lado,
resulta muy adecuado para clasificar los tipos de turismo el estudio realizado
por Sanchez (2020), en funcion de las practicas del viajero asociadas a sus mo-
tivaciones y su organizacion segiin areas tematicas afines y tres grandes grupos

de atractores culturales, artificiales y naturales.

Tabla 3. Modalidades turisticas segun el criterio de la motivacion

Néutico Turismo de surf/ kayak / buceo
Ni Turismo de esqui
ieve .
Deporte Turismo de snowboard
Turismo de golf
Turismo de escalada
.. Turismo de peregrinaje Turismo
Religioso
de lugares sagrados
Artes plasticas y Turismo de festivales
contemporaneas Turismo cinematografico
Cultura : . Turismo arqueologico Turismo
Patrimonio
de museos
. Turismo idiomatico/ étnico/
Sociedad y cultura local

antropologico

Turismo de congresos y conferencias

. Turismo de incentivos
Trabajo . . .
Turismo de ferias y exposiciones

Turismo de reuniones
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Turismo médico/sanitario
Salud . )
Turismo de bienestar

Turismo volcanico

Geologico .
Turismo de cuevas

Observacion de la Turismo botanico
Flora y Fauna ) o,
Turismo ornitoldégico

Turismo climatico

naturaleza

Turismo astrondémico

Turismo de sol y playa
Turismo de compras
Otros Turismo de cruceros
Turismo de parques temdticos
Turismo de viajes espaciales

Nota. Tomado de Larrosa et al. (2023).

Cada vez es mas habitual la aparicion de nuevas modalidades de viaje.
Si bien, todas ellas poseen un caracter exploratorio, gran parte no dejan de
ser eventos anecdoticos, mientras que otras terminan por consolidarse en los
planes de novedosos destinos vacacionales e, incluso, llegan a ser un punto
critico en la reformulacion de fours tradicionales. Pero esta materializacion de
los modos de turismo identificados y definidos resultan de la oferta y demanda
turistica, patrones de consumo y los segmentos constantemente contrastados. A
todo ello, es preciso incluir el sinfin de manifestaciones del mercado turistico
vinculadas con el continuo avance de los medios e infraestructuras de comuni-
cacion y transporte, la creacion de ingeniosos espacios de alojamiento, y la fu-
sion con las herramientas digitales para generar modelos de gestion adaptados

a los gustos del cliente y la sostenibilidad.

Por lo mismo, es sustancial que en un contexto como el actual, impredeci-
ble y dinamico, los agentes a cargo de la organizacién de los destinos procuren
conocer las mas recientes tendencias turisticas. El papel que vienen realizando
los diversos movimientos urbanos y culturales también acaba influenciando
la concrecion de productos turisticos. Ahi figuran los grupos slow, hipster o

veganos (Gago & Diez, 2020), que solicitan la multiplicacion de la oferta de
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recursos turisticos o la extension del servicio al cuidado de la salud y la protec-
cion de la privacidad expresados en los sellos de turismo seguro, COVID-19
free o worry free (Volgger et al., 2021). Ya sea por su naturaleza o viabilidad
final en el rubro, tales productos han permitido valorar aspectos potenciales de
base para alcanzar posicionarse como nuevos destinos turisticos o apostar por

reinventar su propuesta.

2.3. Componentes del turismo

El turismo es un fenomeno mundial que comprende las actividades de
recreacion realizadas por los viajeros durante su estancia en lugares diferentes
a su entorno habitual. Sin embargo, trasciende el acto del ocio para convertirse
en una actividad econdémica de consumo que cuenta con una estructura de pro-
duccion de ofertas relevante en el panorama macroeconomico de una nacion.
Este complejo contexto de interrelaciones entre diversos actores configura a la
actividad turistica como un modelo sistémico en el cual interactian coopera-
tivamente servicios e instalaciones que potencian, favorecen y mantienen uno
de los segmentos mas dinamicos, diversificados y en constante crecimiento
(World Tourism Organization, 2019). Por tales motivos, ocupa una ubicacion

excepcional y decisiva en el progreso socioecondmico y desarrollo de un pais.

El sistema turistico, por tanto, alude a un conjunto definible de relaciones
que responde a los principios de la biologia; es decir, se establece un esquema
social orgéanico abierto, en el cual sucede un continuo intercambio con el en-
torno que aporta al progreso sustentable de las comunidades donde se ejecutan
labores turisticas (Niebles-Nufiez & Niebles-Nufiez, 2018). Bajo esta concepci-
on, es posible afirmar que ningin componente se encuentra aislado y todos con-
servan vinculos estrechos entre si y con el exterior; caracteristica fundamental
cuando se trata de generar modelos de turismo flexibles y maleables frente a los
distintos vaivenes del entorno fisico, sociocultural y economico. Estos factores
involucran a los anfitriones y prestadores de servicios turisticos, el turista, el
destino de viaje junto con todo lo ligado a la infraestructura y superestructura

turistica (Beni, 2019), agrupados a continuacion:
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Oferta turistica

Tabla 4. Componentes del sistema turistico.

Un servicio turistico se convierte en oferta siempre que
el turista conozca de su existencia, y serd con la compra
que establecera su ciclo de vida en el mercado. Esta oferta
turistica se agrupa en dos grandes componentes:
infraestructura y superestructura.

Elementos de la
infraestructura

Es la disponibilidad de bienes y servicios de un pais para sostener
sus estructuras sociales y productivas; la establecen los atractivos
turisticos, la planta turistica, equipamiento e instalaciones.

Superestructura

El correcto funcionamiento del sistema turistico requiere también
de un subsistema o superestructura compuesto por los organismos
especializados, tanto publicos y privados, encargados de optimizar
y modificar las operativas de cada elemento, armonizar relaciones
y facilitar la produccién y venta de multiples servicios turisticos.

Demanda
turistica

Se refiere al total de visitantes de una region, pais, zona o atractivo
cualquiera y a los ingresos generados, pero también remite a cada
unidad anteriormente descrita y el consumo distribuido entre toda
la gama de servicios ofrecidos en ellas. Este rendimiento se mide
cuantificando las ventas de cada uno de los servicios sobre el total
de produccion. En otras palabras, es la suma de bienes y servicios
solicitados por el consumidor en cada sitio visitado.

Nota. Tomado de Niebles-Nufiez et al. (2021).

El turismo es una disciplina de naturaleza fragmentaria y porosa, en el

cual discurren una serie de objetos, problemas y discusiones epistemoldgicas

que generan cuestionamientos profundos (Llano & Araque, 2019). El sistema

turistico tampoco escapa a dicha situacion, cuando sus aspectos econdémicos,

ambientales y sociales convergen en funcion a la oferta y la demanda, por lo

general se suscitan en relaciones de tipo lineal, pero no suele ocurrir siempre

asi; por ello, en ciertos sistemas la dinamica turistica se plantea desde teorias

intrincadas. Por ello, sera crucial considerar el alcance de los procesos de gesti-
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on humana expresados en la labor de los agentes a cargo del servicio turistico,
partiendo del andlisis de la oferta establecida por los anfitriones, orientada a
cumplir normativas y anticipar expectativas de los clientes, junto con la deman-

da fluctuante del turista (Niebles-Nufiez et al., 2021).

Al respecto, la conexion entre turista y anfitrion ha generado una oferta
turistica renovada, consolidada y persistente, que prolifera sin detenerse (Fer-
nandez & Fernandez, 2019). Estos productos y servicios creados se expenden
en un territorio especifico, restringido a su lugar de origen, sin posibilidad de
ser transportados y, por lo tanto, los viajeros deben dirigirse al punto de destino
donde se ofrecen tales servicios o productos. Es asi como locales y visitantes
se relinen en un espacio comun, provocando un intercambio social y cultural
también llamado “experiencia turistica”, filtrada por varios condicionantes y
disposiciones que tienen en la comunidad al factor clave (Mora, 2019). Esto
reafirma la importancia de contar con una oferta de atractivos turisticos viable,

que permita medir el alcance de la potencialidad de un territorio.

En lineas generales, el turismo se posiciona practicamente como una va-
riable de bienestar y calidad de vida de las sociedades mas avanzadas, a tal
punto de colocarse por encima de renglones como las exportaciones petroleras,
productos alimentarios, automoviles, entre otros. De hecho, colocar las vaca-
ciones entre las necesidades de una familia convierte al turismo en un compo-
nente de la seguridad social; un derecho entendido como obligacion o, tal como
lo entienden Palomo ef al. (2020), la 16gica capitalista que estimula el negocio
insistiendo en hacer uso del tiempo de ocio. Ciertamente, sin ese descanso seria
bastante complicado sostener el actual modelo financiero, puesto que el sector
del turismo mueve actualmente miles de millones en todo el mundo, consoli-
dandose como uno de los pilares centrales del PBI y las tasas de empleabilidad,

entre las economias destacadas.
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2.3.1. Atractivos turisticos

Si bien en muchas zonas la actividad turistica comienza como un empren-
dimiento exento de una planificacion adecuada, su crecimiento sostenido hace
que los operadores locales, de la mano de la autoridad, piensen en el poten-
cial comercial de los recursos regionales. Desde inicios del milenio, diversos
analisis apuntan hacia las alternativas productivas que ofrece el turismo para
impulsar el desarrollo econdémico de los territorios; con ese animo, se vienen
priorizando proyectos que reflejan la riqueza natural y cultural de determinadas
regiones, concomitantes con el proposito de preservar la identidad de las loca-
lidades. En estas iniciativas, se hacen visibles los diversos atractivos turisticos
disponibles con objeto de posicionarlos en el mercado y el interés del viajero,
proponiendo un enfoque holistico para optimizar procesos y el uso de practicas

agiles y herramientas tecnologicas.

Un atractivo turistico es finalmente un conjunto de elementos materiales
o intangibles, entre lugares, objetos 0 acontecimientos susceptibles de ser trans-
formados en un producto turistico llamativo. Estos destacan por su particula-
ridad cultural, historica, arquitectonica, natural, artistica, de esparcimiento y
otras; por lo que es muy comun descubrir destinos con mas de un valor turistico
para ofrecer. Muchos de estos componentes se adaptan a los multiples perfiles y
requerimientos del viajero, en respuesta a una serie de procedimientos, técnicas
y recursos planificados para provocar un flujo sustancioso de desplazamientos
de viajeros hacia un determinado sitio (Gonzalez ef al., 2019). Las firmas del
rubro estan invirtiendo sus recursos para actualizar, jerarquizar e inventariar
estos atractivos con la intencion de disefiar circuitos turisticos que permitan el

progreso del area; tal categorizacion incluye:
* Sitios naturales

* Museos y manifestaciones
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* Folclore
* Realizaciones técnicas, cientificas y artisticas contemporaneas
» Acontecimientos programados

De otro lado, algunos autores proponen una clasificacion que se divide
en flora, referida a las especies vegetales oriundas de la zona; fauna o grupos
de especies animales propias de cada regidn; cultura, que integra el arte, cre-
encias, religion o ideas arraigadas del pais; eventos o tradiciones ligados a los
bienes culturales intergeneracionales; y gastronomia o conjunto de conceptos
culinarios. La jerarquizacion de los atractivos turisticos es crucial para obtener
informacion util que permita solicitar futuro apoyo financiero y de gestion a
los organismos competentes (Castro, citado en Tigselema & Solis, 2023). El
turismo se ha convertido en una prioridad nacional incluido en presupuestos y
acciones de los ministerios del gobierno; no obstante, muchos atractivos han
encontrado obstaculos para crecer, mantenerse y posicionarse en un entorno

altamente competitivo.

Lo anterior conduce a meditar sobre la importancia de identificar los
atractivos turisticos como el aspecto basico del producto turistico, generando
visitas, circuitos de excursion y satisfaciendo las necesidades del visitante. Al-
rededor de ellos gira toda la planta turistica, lo que termina por configurar una
simbologia nacional, estableciendo un valor diferencial de la oferta de viaje.
Por lo mismo, debe considerarse fortalecer los proyectos productivos de las re-
giones adoptando practicas de gestion estratégica de largo plazo y la inclusion
de factores organizacionales como la planeacidn, direccion, implementacion,
seguimiento y control. En definitiva, los atractivos turisticos son el sostén del
crecimiento y factibilidad de los territorios, del cual se ven involucrados diver-
sos grupos de interés que insisten en su productividad y competitividad para

lograr una industria propia.
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2.3.2. Potencial turistico

El turismo es una oportunidad de progreso socioecondmico que se
apoya en la utilizacion del tiempo libre y la oportunidad de realizar activida-
des pensadas para un entorno natural. Esta posibilidad de conectar al viajero
con el paisaje natural, abre camino al desarrollo de infraestructura local, di-
namizando actividades comerciales tradicionales y generando empleo para
un numero considerable de comunas rurales (Avilez et al. 2019). Por ende, la
puesta en valor de una cultura local involucra aplicar criterios de sostenibili-
dad y sustentabilidad a cada uno de los atractivos de los lugares para adaptar
¢ incrementar su potencial turistico a las tendencias, caracteristicas y requi-
sitos del mercado. En ese sentido, el desarrollo del rubro procura mejorar la
calidad de vida de los pobladores, empresarios, prestadores de servicios y

agentes directamente implicados en la creacion del producto turistico.

Algunos autores describen el potencial turistico como la sumatoria de
recursos naturales y sociales disponibles en un contexto particular, que son fac-
tibles de ser activados o habilitados a los propositos del turismo hasta alcanzar
maximos beneficios en la zona (Gonzélez et al., 2020). Otros, en cambio, lo
resumen en el acceso, equipamiento y capacidad de atencion ofrecida a cada
turista durante su visita a un territorio. En palabras de Flores ef al. (2019), el
potencial turistico de un sitio equivale a un detonador del desarrollo sustenta-
ble que se respalda en sus caracteristicas fisico-geograficas y las condiciones
socioecondmicas, las cuales brindan una ventaja comparativa y competitiva a
nivel turistico. Para Vela-Ruiz et al., citados en Oviedo et al. (2021), existen
cuatro puntos de referencia que ayudan en la identificacidén de un lugar con po-

tencial para el desarrollo turistico, los cuales se observan en la Figura 3.
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Figura 3. Puntos de referencia para identificar lugares turisticos potenciales

Nota. Adaptado de Oviedo et al. (2021)

Puesto que el potencial turistico influye en la capacidad del espacio para
atraer visitantes satisfechos, resulta fundamental analizar la situacion actual de
la zona y su disponibilidad de infraestructura e instalaciones acordes antes de
iniciar cualquier servicio turistico. Al respecto, la Organizacion Mundial del
Turismo (2019) hizo hincapi¢ en la relevancia del caracter socioecondmico,
cultural y ecoldgico que tiene el turismo siempre y cuando su desarrollo de-
penda del acatamiento a lineamientos que procuren garantizar un equilibrio
sostenible (Colpas et al., 2020). Tales disposiciones obedecen a la necesidad de
valorar y planificar la actividad turistica, no solo con el listado, clasificacion e
inventario de recursos, sino que impone conocer y diferenciar las ventajas en-
tre una y otra zona siguiendo indicadores y vectores claves de analisis sobre la

competencia, oferta, demanda y tendencias del mercado.
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La Organizacion de Estados Americanos (OEA) recomend6 una metodo-
logia que incluia cuatro niveles jerarquicos divididos en inventario de recursos,
facilidades, infraestructura y equipamiento de las zonas (Reza et al., 2021). Si
bien muchos entusiastas apuestan por las oportunidades de inclusion y desar-
rollo local que acerca el turismo, la mera existencia de atractivos geograficos y
similares no es suficiente para desarrollar la actividad turistica o considerarlos
dentro de las estrategias de desarrollo turistico. Por Gltimo, aunque la idea de
potencial turistico alude a las aptitudes de una comunidad para sacar provecho
de sus recursos, el progreso de una oferta de ocio integral depende también de
la sinergia de sus actores con su espacio (Osorio & Dominguez, 2019), procu-
rando un comportamiento que comulgue con la identidad social y las practicas

tradicionales de cada pueblo.

2.4. Servicios turisticos: elementos

En el turismo, las actividades estan disefiadas siguiendo criterios de
recreacion que estan pensados para satisfacer al turista; por ende, la eleccion
final de visitar alglin paraje esta sujeta al tipo de oferta. Estos servicios turis-
ticos comprenden una serie de técnicas de transferencia y venta de bienes ma-
teriales o inmateriales en un espacio geografico determinado, con el proposito
de enriquecer la experiencia de los viajeros durante su estancia en dicho lu-
gar. Debido a las ventajas de la digitalizacion, hoy en dia los turistas disponen
de informacidn de primera mano, haciéndolos mas exigentes respecto a sus
requerimientos y los servicios que mejor se acomodan a sus expectativas. Tal
situacion obliga a las prestadoras turisticas a monitorear constantemente los
niveles de satisfaccion de los usuarios desde el momento de su decision de

emprender su aventura hasta la vuelta a casa.

Son importantes porque facilitan el proceso de concretar un viaje y ha-
cerlo emocionante, sin embargo, no deja de ser uno de los retos mas com-

plejos del sector turismo (Dedeoglu, 2019). Una oferta turistica atractiva se

Nigers Bebel Poblete Farfin | Roxana Julia Abarca Arrambide |
Gloria Paulina Cardoso Moscoso | Alipio Riveros Cuellar



Turismo Inteligente: Aplicaciones de La Inteligencia Artificial en La Industria Turistica

caracteriza por su caracter intangible, heterogéneo, inseparable y perecedero,
de produccion y uso simultaneos, con participacion del usuario (Guimaraes
& Kyoko, 2020), la cual finalmente resulta de un conjunto de coordinacio-
nes entre todos los actores del segmento para satisfacer al cliente y poner en
valor los recursos de los lugares. Si bien un hospedaje o habitacion coémoda
puede marcar diferencias en la calidad del servicio, un punto excepcional que
asegura la fidelidad del visitante lo define el trato personalizado basado en
la cordialidad y grata atencidn. Entre otros componentes que condicionan la

preferencia de un destino se pueden mencionar:
Alojamiento

Es un espacio acondicionado para pernoctar de manera temporal; asimis-
mo, es un servicio considerado indispensable. Propone un ambiente agradable
y relajante para generar una impresion duradera que se traduce en una resefia
positiva del establecimiento. Incluye desde hoteles, hostales, resorts y alber-
gues, hasta apartamentos, campings o casas rurales, entre otros. La calidad y
diversidad de opciones son importantes para poder cubrir las diferentes prefe-

rencias y presupuestos de los variados tipos de turistas.
Restauracion

El servicio gastronomico es imprescindible por cuanto cubre la necesi-
dad de comer; por su intermedio es posible conocer las tradiciones, cultura y
riqueza culinaria del pais. Los productos de turismo alimenticio son la suma de
un conjunto actividades insertadas en la cadena de produccion y distribucion
industrial via diversos canales como supermercados, bodegas, food trucks, fes-
tivales, tiendas de delicatesen o la hosteleria con sus bares, casas de comidas

tradicionales, restaurantes o espacios de alta cocina (Cerezo-Medina, 2020).
Transporte

Los medios de transporte son cruciales para el traslado de turistas sin pro-
blemas, de forma organizada, fluida y accesible, para distribuir y ahorrar favo-

rablemente el tiempo de visita en cada sitio. Gran parte del coste de la estancia
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recae en el gasto del transporte, por tanto, se valoran caracteristicas como la
comodidad, seguridad y velocidad del servicio, aunque ello signifique aumen-
tar el presupuesto del paquete turistico. Sin duda, el transporte mas usado es el
acéreo, como aviones y helicopteros, incluidos los vehiculos por cable, el medio
terrestre que considera automoviles, buses, trenes, motocicletas, bicicletas, y
similares; y el transporte acudtico, como cruceros, ferris, yates, veleros, botes,

canoas, lanchas, motos acuaticas, entre otros.
Animacion turistica

Al respecto, este servicio no solo se remite al entretenimiento, sino que
tiene que ver con la promocién del conocimiento cultural y la interaccion so-
cial; por lo tanto, es posible elegir entre una interesante variedad de actividades
recreativas, eventos culturales, excursiones y paseos guiados por centros his-
toricos, tours para catas de vino, espectaculos folcloricos y actividades depor-
tivas, que facilitan involucrarse mas con la idiosincrasia y costumbres de los

destinos elegidos.

Adicionalmente, existen otros factores que pueden ser determinantes en
la preferencia del turista como son el entorno geografico, las cuestiones politi-
cas y administrativas, aspectos socioeconémicos y culturales de la comuna, el
capital humano disponible y la imagen del lugar. Toda la experiencia del servi-
cio, influye finalmente en las reacciones emocionales del turista al momento de
consumir o adquirir un servicio; tal cual lo comentan Perazzolo et al., citado en
Alves & Marques (2019), sobre como las decisiones de las personas en el tu-
rismo responden a una busqueda de experiencias placenteras con perspectivas
positivas. Esto parte desde la interaccion inicial entre consumidor y proveedor
de servicios, cuando se genera la solicitud de informacidon sobre los destinos
de viaje, transporte y alojamiento, la atencion en general, las rutas guiadas y la

calidad del servicio postventa.
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2.5. La planificacion en la industria turistica

El progreso tecnoldgico, junto con factores de caracter mercantil, han ge-
nerado profundas transformaciones en la actividad turistica a nivel estructural.
Ello plantea serias incognitas respecto a la capacidad de su cadena de valor para
responder, principalmente, al imparable proceso de digitalizacion de la econo-
mia y la ocurrencia de conflictos en las ciudades con mayor presion turistica.
Frente a esta situacidn, resulta prioritaria la revalorizacion de la planificacion
de los destinos de ocio, la cual procura paradigmas actuales que permitan sa-
car provecho de las oportunidades que ofrece un nuevo entorno. El alcance de
estos cambios debe apuntar hacia un turismo apoyado en la sostenibilidad, con
esquemas comunitarios capaces de dinamizar el tejido socioecondmico local de
diversos territorios y gestionar convenientemente la distribucién de los benefi-

cios del desarrollo turistico.

Cabe puntualizar que el turismo es una de las actividades socioeconomi-
cas, ambientales y culturales méas relevantes para recuperar a las poblaciones del
atraso, sobre todo en un contexto globalizado como el de hoy (Sangucho-Ce-
vallos & Ruiz-Cedefio, 2020). Es asi como la planificacion de las operaciones
del sector se convierte en un pilar imprescindible para el desarrollo sostenible,
lo cual involucra el disefio de estrategias con metas de mediano y largo plazo,
tomando en cuenta la eficiencia econdmica y equidad social, conservando la
naturaleza, mejorando la calidad de vida del residente y favoreciendo la expe-
riencia del viajero. Pensar en un turismo ecoeficiente y resiliente es una labor
constante que implica acciones preventivas o correctivas para comprender, mi-
nimizar y adaptarse al crecimiento sin freno de la poblacion y los efectos de la
huella de carbono.

El modelo sustentable suministra un marco conceptual que abona en el

direccionamiento de los recursos del planeta, adoptando medidas que promue-

van el crecimiento econdmico a partir de la explotacion del ecosistema, pero
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sin desbordar su capacidad de renovacion. Afines a tal enfoque, Digun-Aweto
& Van Der Merwe (2019) mencionan como el colapso de las sociedades se ex-
plica en el desequilibrio natural en la composicion de los recursos y especies,
junto a una marcada brecha de desigualdad entre gente humilde y enriqueci-
da; ambas fuentes de actos discriminatorios y abusos contra los ecosistemas.
Ser una empresa turistica sostenible es una opcidon de futuro. El informe de
Booking (2022) evidencia que el 90 % de visitantes es partidario del turismo
sostenible, a pesar de que el segmento alin no esta totalmente adaptado y los

viajeros prestan mayor atencion al cambio climatico.

Asi como la sostenibilidad ambiental seria una piedra angular en la re-
activacion del rubro, que promete un futuro interesante al turismo rural, tam-
bién aparecen otras propuestas en respuesta a los desafios y oportunidades que
ofrece un mercado turistico afectado por las idas y venidas del entorno so-
cioecondmico y tecnologico global. Al respecto, los destinos inteligentes son
sitios turisticos que fomentan la interaccion e integracion de las personas con
el entorno, partiendo de una base tecnologica de vanguardia que asegura su de-
sarrollo sostenible, completa accesibilidad, calidad de vida y una experiencia
positiva. De acuerdo con Ivars-Baidal ef al. (2019), estas ciudades tecnologicas
buscan alimentarse de una serie de variables para potenciar y medir su desem-
peio y usabilidad respecto a la conectividad y tecnologia, tratamiento del big

data e interrelacion con la sostenibilidad del lugar.

En cuanto a su planificacion en el ambito del turismo, es fundamental
considerar algunas premisas como disponer de atractivos suficientes; disenar
un plan global con metas a largo plazo, buscar ambitos distritales y asistirse
de la inversion publica y privada; en paralelo, se exige que los mismos vayan
acompafados de politicas, acciones y medidas especificas. Otra condicion im-
portante es la transversalidad del turismo en la propuesta de estrategias que
reparen en los distintos niveles territoriales, agentes involucrados, las discipli-
nas que configuran la comprension del turismo, el mercado y las etapas de co-

mercializacion, con el objetivo de generar ventajas competitivas que pongan en
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relevancia la cadena de valor (Fuster & Giner, 2021). De esta forma, la idea de
destino turistico inteligente evolucionara hacia el concepto integral de destino

turistico sostenible.

2.6. El turismo y su importancia en el crecimiento econémico

El turismo es una industria compuesta por varios subsectores econo-
micos y que, segin el comportamiento de sus variables, se convierte en una
actividad que brinda generosos aportes a la produccion y al empleo en todo el
mundo. De hecho, el mercado turistico representa una décima parte del PBI
y se proyecta que el 2030 la cifra de viajeros internacionales alcance los mil
ochocientos millones (Pacto Mundial, 2023). Mientras ello ocurre, el flujo de
circulacion de turistas en el globo sigue creciendo significativamente a pesar
de la subida en el precio del petroleo, los costes del transporte y el hospedaje,
y las tensiones geopoliticas en varias partes del orbe. El informe del World
Tourism Organization (2024) sefiala el 2024 como el afio que el turismo reco-
brara el rendimiento registrado antes de la emergencia sanitaria; las expectati-

vas iniciales apuntan a indices del 2 % con respecto a los alcanzados en 2019.

Diversos estudios han buscado explicar en qué medida contribuye el
progreso del turismo al crecimiento econdmico; en concreto, los intelectuales
intentan comprender la relacion causal entre ambos conceptos aplicados en re-
alidades disimiles, sean de paises o regiones. Las formas de afectacion varian
desde el suministro de las divisas, el desarrollo del capital humano, la inversi-
on en infraestructura hasta las variables de impacto mas favorecedoras para el
sector, como son la tasa de empleo, el incremento de ingresos y el aprovecha-
miento de las economias de escala. Sin embargo, los resultados siguen siendo
inconclusos; de un lado se discute sobre una causalidad bidireccional con un
crecimiento reciproco entre las ideas de turismo y economia, mientras que los
especialistas Jumbo & Tillaguango (2019) coinciden en medir el efecto de la

inversion extranjera directa inicamente a largo plazo.
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Aunque lo atrayente de una oferta turistica se sustenta en la riqueza na-
tural y cultural de la zona ademas de los multiples servicios adaptados al visi-
tante; resulta claro que el hecho de contar con atractivos de ocio no garantiza
mover toda una industria rentable; se precisa también de atenciones basicas en
los temas de transporte, alojamiento, restauracion, entre otros; que permitan al
sector cobrar mayor relevancia en la economia del pais (Agudelo-Rivera et al.,
2019). En definitiva, la viabilidad de un sitio turistico se pone de manifiesto en
su habilidad para atraer un ingente nimero de viajeros interesados en vivir ex-
periencias memorables, de tal manera que produzcan considerables ganancias.
Solo asi, sera posible hablar de un destino competitivo que contribuya al bie-
nestar de la localidad e igualmente permita preservar el ecosistema explotado

para las generaciones futuras.

Respecto a la ultima idea, Dwyer & Kim, citados en Webster & Ivanov
(2019) explican el objetivo de mantener un destino competitivo como un pro-
ceso en el cual se atraen muchos turistas para que gasten elevadas cantidades
de dinero en el espacio visitado; esta relacion permite aumentar el PBI y creci-
miento economico local, y que usualmente se ve reflejado en un mejor estandar
de vida del pais. Sin embargo, no siempre se traduce tal cual; acerca del impac-
to econdmico del turismo, la literatura reconoce determinados filtros asociados
con deducciones significativas a los montos obtenidos de los altos niimeros de
visitantes. Y es que una porcion abultada de la inversion del viajero puede irse
en la repatriacion de ingresos al pais de origen cuando el servidor es extranjero
o en el pago de importaciones, situaciones que reducen los beneficios del de-

sarrollo del turismo para la poblacion local.
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LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL
EN EL TURISMO

Hoy en dia, la inteligencia artificial y su combinacién de algoritmos vie-
nen transformando el mundo empresarial a tal punto de ser decisivos en la pla-
nificacion turistica. Aplicar la [A en la experiencia de viaje ha permitido a los
operadores analizar voluminosas cantidades de informacidn en tiempo récord,
una tarea imposible para cualquier persona e interpretar tendencias, compor-
tamientos y fendmenos adversos. A la par, la continua automatizacion esta de-
mostrando ser un aliado estratégico en el campo de lo creativo, procurando me-
jores decisiones sobre una atencion personalizada de calidad, que repare en las
preferencias de los viajeros, con reacciones orientadas a solventar problemas
especificos antes, durante y después de los itinerarios. En ese sentido, incluir
dispositivos como los asistentes virtuales ha permitido responder a las inquie-
tudes y demandas del turista en tiempo real, ofreciendo consultas en muchos

casos ajustadas al lenguaje natural, procurando fluidez y agrado.

A medida que los modelos digitales se van afianzando en el sector turis-
mo, existe el riesgo de afectar la interaccion humana y reducirla a un servicio
poco empatico, perturbando la preferencia de algunos viajeros avidos por un
servicio personalizado y calido. Igualmente, una dependencia excesiva de los
ordenadores avanzados podria afectar negativamente la confianza del cliente,
si es que no se toma en cuenta la posibilidad de un margen de error en sus reco-

mendaciones al malinterpretar la informacion o usar datos sesgados. Inclusive

Nigers Bebel Poblete Farfin | Roxana Julia Abarca Arrambide |
Gloria Paulina Cardoso Moscoso | Alipio Riveros Cuellar



Turismo Inteligente: Aplicaciones de La Inteligencia Artificial en La Industria Turistica

con las potenciales fallas, los algoritmos de la IA son efectivos para optimizar
itinerarios o aumentar el retorno de la inversion de una campana publicitaria,
integrando criterios de sostenibilidad para una gestion responsable de recursos
e integrando al viajero en el tejido de la cultura con la intencion de preservar

sitios delicados.

3.1. Nociones generales sobre el turismo inteligente

Las ultimas tendencias asociadas con las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones, e internet, vienen generando profundas transformaciones
en un modelo turistico a menudo tradicional, heterogéneo e informal, integrado
por pequetios negocios con limitado acceso al crédito y ausencia de procesos
digitales. A pesar de las barreras, el rubro ha demostrado resiliencia a la pene-
tracion de las TIC, apostando por nuevas maneras de relacionarse y competir
en el mercado. Las innovaciones mas importantes son la red 3.0, los NFT y el
metaverso, siendo la inteligencia artificial el punto neuralgico de una nueva era
marcado por el uso de big data, la realidad virtual y la automatizacion de los
ordenadores. Aunque muchos destacan la capacidad que tendrd el rubro para
ajustarse a tales cambios de forma absoluta, otros vislumbran sombras en esta

etapa (Grundner & Neuhofer, 2021).

La industria manufacturera es un claro ejemplo de los beneficios que re-
sultan de integrar robots en los procesos habituales, una experiencia que con-
trasta con las tibias intenciones de replicarlo en el sector de los servicios, donde
los sistemas avanzados realizan funciones basicas. A pesar de hallarse en una
fase embrionaria, aplicar este tipo de algoritmos en el resto de las industrias
supondria una verdadera revolucion para negocios como el turismo; incluso
algunos expertos se adelantan en declarar sobre la reinvencion del modelo de
ocio tradicional, el cual veria potenciada su cadena de valor, la calidad del ser-
vicio y complejas modificaciones en los destinos. Algunos han descubierto en

la digitalizacion una herramienta ttil para responder a problemas contempora-
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neos como el hacinamiento por exceso de turistas o la sostenibilidad ambiental
(Mas-Ferrando et al., 2020).

De cara a la Cuarta Revolucion Industrial o industria 4.0, los progra-
mas estaran conectados y podran interactuar entre ellos, demostrando iniciativa
propia para tomar decisiones con independencia de la intervencion humana.
Este presagio conduce a pensar que el turismo también debera adaptarse a un
futuro automatizado, en el cual los dispositivos inteligentes respondan a los
requerimientos de consumidores cada vez mas exigentes, impacientes y mejor
informados. Zlatanov & Popesku (2019) consideran que un servicio personali-
zado a cargo de maquinas superiores contribuye a realizar trayectos comodos y
convenientes por cuanto se ajustan al gusto y bolsillo de cada usuario; a decir
verdad, esta alternativa ya se viene implementando en el sector, especificamen-
te, con sistemas chatbots en agencias de viajes y transporte aéreo atentos a las

preferencias del viajero.

Con el advenimiento de una era digital que aprovecha al maximo los
datos, se advierte el resurgimiento de un turismo marcado por los cambios en
los hébitos de consumo. El salto hacia los algoritmos de 1A generativa elimi-
na la urgencia de conocer sobre programacion, permite un mayor acceso y la
ocasion de ser atendido en tiempo real; pero también aporta en el estudio de las
emociones humanos y el andlisis de la prevision de la demanda en la industria
(Kazak et al., 2020). De esta manera, el rubro del turismo se ve beneficiado con
la creacion de perfiles de los consumidores, un aspecto clave para destacar en
un entorno competitivo € inconstante; pero una oferta de hiperpersonalizacion
debe apoyarse, ademads, en la innovacion de tecnologias equivalentes, como la
computacion en la nube, el internet de las cosas y la comunicacion de termina-
les méviles (Zhang & Sun, 2019).

Las respuestas casi inmediatas de las plataformas digitales provienen de
un programa de IA que gestiona un vasto volumen de informacion en tiempos
recortados, algo imposible para las personas; por tanto, la individualizacion de

la oferta turistica mejoraria procesos con un aumento notable de la producti-
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vidad. Los ordenadores avanzados son un presente que prometen convertirse
en la nueva normalidad del turismo; un desarrollo tecnoldgico que beneficiara
a visitantes, especialistas en viajes, duefios de alojamientos y anfitriones de
alquileres vacacionales. Para obtener mayores ventajas del potencial de la in-
teligencia artificial, Rane et al. (2023) reparan en la obligacion de asumir un
modelo de innovacion empresarial impulsado por la tecnologia, que redefina
las practicas turisticas a fin de garantizar la sostenibilidad ambiental, social y

economica a largo plazo.

La inteligencia artificial aplicada al turismo sostenible propone un en-
foque cada vez mas posicionado en la tecnologia verde, procesando datos a
través de algoritmos que gestionen siguiendo un ciclo de energia inteligente
para optimizar procesos de logistica y transporte, reducir gastos operativos ge-
nerales y resolver asuntos complejos que aporten en el disefio de excursiones
memorables (Bulchand-Gidumal, 2020). Los mas optimistas se apresuran en
sefalar que el uso de robots en el turismo aumentaria el desempeio en todas sus
lineas, con mejores indices de eficiencia y calidad del servicio, junto con una
reduccion de costos financieros. Otros, en cambio, sefialan como las maquinas
admiten la participacion de los turistas en la cocreacion de valor para cada eta-
pa del viaje; ademas de ayudar al trabajador del sector con un empleo de bajo

perfil, a colocarse en puestos altamente calificados.

3.2. Aplicaciones y beneficios de la inteligencia artificial en
el turismo

El segmento turistico ha demostrado ser uno de los mas receptivos e in-
novadores cuando se trata de aplicar la inteligencia artificial en la gestion de
sus procesos. La digitalizacion del ramo e, inclusive, colocar automatas para
mejorar la atencion de los viajeros, terminan siendo decisiones clave para la
diferenciacion del servicio frente a la competencia. Es asi que se vienen re-
alizando pruebas para aplicar el reconocimiento facial en hoteles, utilizar la

realidad virtual y aumentada para complementar la experiencia del visitante
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realizando expediciones al pasado, o automatizar los check-in prescindiendo de
cualquier asistencia del alojamiento. La deslocalizacion de la practica turistica
dejo de ser una utopia y se asiste al surgimiento del concepto de turista virtual
o cibernético, capaz de organizar su viaje o realizar periplos sin desplazarse
fisicamente, solo desde un dispositivo electronico.

El impacto de la crisis sanitaria también se dejo sentir en esta transicion
hacia un modelo actualizado en la tecnologia e inteligencia artificial. Hoy, los
visitantes se inclinan por los lugares poco conocidos y sin mucha afluencia
de gente, donde no coinciden la inseguridad y los problemas de hacinamien-
to. Al respecto, la multiplicacion de los asistentes virtuales esta generando
flujos econdmicos bien considerados debido a su atencion rapida y menos
engorrosa, posibilitando que la oferta de viaje sea mas accesible. Entre otras
aplicaciones, la domotica viene mejorando el confort de los alojamientos tu-
risticos, en especial para las personas con impedimentos de movilidad, quie-
nes pueden gestionar la iluminacion y climatizacion, ademas de controlar los
electrodomésticos, entre otras bondades relacionadas con la accesibilidad de
los espacios (Ramon, 2022).

Sin duda alguna, uno de los cambios mas positivos vistos en el sector se
refiere a la [A y su relevancia en la personalizacion y el incremento en la ca-
lidad de la atencion al viajero. A través de las denominadas “redes neuronales
artificiales”, es posible explorar factores de tipo social vinculados al usuario
para conocer sus intereses y asi desarrollar una asistencia ajustada al perfil, con
recomendaciones puntuales afines a sus preferencias. En el estudio de Ascolese
& Llantada (2019), se detectod que el 21 % de las compaiiias procuran disenar
productos y servicios contextualizados y personalizados a partir de datos sobre
ubicacidon geografica o condiciones especificas del contexto del consumidor;
en tanto otro 70 % del publico espera acceder a este tipo de ofertas. Revisiones
similares indicaron que 69 % de clientes recurren generalmente a proveedores

de viajes que personalizan sus experiencias.
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Si en el pasado, muchos de los datos no se consideraban utiles, ahora,
gracias a los procesadores inteligentes, es posible orientar su valor para ha-
cer pronosticos y mejorar la demanda de un destino y potenciar una empresa
como pionera en la satisfaccion del consumidor. Todo ello no solo incrementa
la satisfaccion del visitante, sino que también facilita una mejor gestion de los
recursos turisticos, resolviendo brechas entre los requerimientos previstos y
los reales, como son la reduccion de habitaciones en los hospedajes; la dispo-
sicidén del personal o la optimizacidon de los horarios de los fours. Asimismo,
los métodos de agrupacion mediante la 1A o “clusterizacion” aseguran disenar
estancias a la medida del consumidor, ademas de la progresiva digitalizacion
de alojamientos (Ramon, 2022), los cuales brindan aplicativos con informacion

util para el huésped, de manera rapida y sencilla.

Tabla 5. Potencial impacto de la IA en el turismo.

Tanto la incorporacion de los chatbots en los hoteles, como la robotiza-
cidn en tareas de alto volumen y bajo valor (asistencia, intermediacion,
registro de clientes, limpieza). Este proceso se relaciona con el incre-
mento de la productividad de las empresas y ahorro en costes.

Tecnologias como blockchain para verificar la informacion, el recono-

cimiento facial y la recoleccion de los datos biométricos serdn claves
para extender la seguridad en los destinos, hoteles o aeropuertos.
Las aplicaciones de realidad aumentada, la personalizacion del servicio

mediante Internet de las Cosas, y el uso del smartphone como sensor en
las excursiones, son ejemplos de como la tecnologia hace mas intensas
e inmersivas las experiencias turisticas en los destinos, mejora de cali-
dad del servicio y la satisfaccion del consumidor.

La geolocalizacion en ciudades y la monitorizacion del turista permiten

reorientarlo hacia espacios menos saturados y reducen los tiempos de
espera en las principales atracciones turisticas.
La IA aplicada al turismo favorece liderar el sector, y posibilita un ana-

lisis més profundo y detallado de la demanda debido a la abundancia
de datos sobre el comportamiento de los turistas.
Las compafiias tecnologicas traen un nuevo modelo de negocio apoya-

do en el desarrollo exponencial, elevada escalabilidad y bajos costes de
transaccion que elevan la productividad del sector.

Nota. Tomado de Mas-Ferrando et al. (2020).
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La inteligencia artificial también puede generar ventajas importantes en
el planteamiento de las estrategias de marketing y comunicacion para la pro-
mocion del destino turistico. A través del procesamiento de datos, las maquinas
incluyen multiples variables combinadas para identificar patrones que faciliten
crear segmentos dinamicos con mayor precision. El detalle individual de cada
consumidor permite establecer pautas de comportamiento para verificar la evo-
lucion de los perfiles, la IA pronostica tendencias y recomienda el mercado
objetivo a trabajar empleando herramientas de sensibilizaciéon como la imagen,
identidad, reputacion y responsabilidad corporativa (Teruel & Moran, 2021). El
futuro de automatizar la publicidad incluye analizar las emociones del usuario
de las redes sociales y canales similares para identificar los temas y problemas
que mas le interesan.

En la etapa de posicionamiento de marca, las redes neuronales artificiales
también podrian ejercer un cambio significativo en la mente de los individuos
apelando a sus sentimientos con la seleccion de indicadores claves y objetivos.
De esta manera, aplican un mecanismo muy efectivo de comprender los reque-
rimientos de los clientes incluyendo sus respuestas o sugerencias en los proce-
sos de marketing, los cuales son recopilados por los algoritmos inteligentes para
sugerir el desarrollo de productos de valor que aseguren la fidelidad del cliente.
Estas practicas informadticas, basadas tradicionalmente en los conocimientos o
la intuicion del experto en marketing, pueden ademas dirigirse al analisis de los
contenidos de la competencia y descifrar sus tacticas en el mercado, proponien-
do la reconsideracion de planes que reduzcan impactos negativos o adelantarse

en llegar a otros publicos.

Los intentos de potenciar las capacidades mecénicas, analiticas e intuiti-
vas de los sistemas digitales han generado notables progresos en el servicio tu-
ristico, a esperas de dar el gran salto y dotarlos de empatia. Mientras eso ocurre,
los turistas responden convenientemente a la automatizacion de operaciones
que antes requerian la intervencién humana como son los check-ins, asisten-

tes virtuales, chatbots, y otros (Tussyadiah, 2020). Son muchas las empresas
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que prefieren delegar las tareas de consulta y recomendacion a los ordenadores
pensantes, hoy mejor entrenados para brindar respuestas elaboradas e individu-
alizadas y de atender un gran volumen de preguntas (Almeida, 2019). Con la
aparicion de los nuevos modelos de machine learning, ChatGPT y el NLP, las
asistencias alcanzaron un nivel tal que entienden el lenguaje natural y propician
una interaccion acorde al pedido del cliente.

El uso de estos dispositivos permite dar solucion a todo tipo de inquie-
tud, complementar los encargos del personal turistico y reducir la presion de
las obligaciones laborales. Esto les permite dedicarse a labores que exigen de
mayor nivel de atencion, agilidad y calidad, impactando positivamente en el
rendimiento, rentabilidad y la satisfaccion de los clientes (Hinojosa, 2023). Si
bien el turismo mantiene un ritmo de crecimiento sostenido, existiria un exceso
en la oferta que obliga a establecer estandares de calidad superiores para poder
mantenerse competitivos. Por lo mismo, los administradores de los distintos
alojamientos le ponen cada vez menos atencion a la categorizacion del servi-
cio para destinar esfuerzos a mejorar una experiencia de viaje personalizada
(Lukanova & Ilieva, 2019), procurando sobrepasar sus expectativas y ganar su

confianza.

3.3. Destino turistico inteligente: una tendencia actual

El desarrollo tecnologico ha provocado una continua incorporacion de
elementos digitales que hacen mucho mas comodas las rutinas humanas. La
digitalizacion del rubro turistico no escapa a esa tendencia, pues a pesar de
verse envuelto en un transito largo y complejo, viene cumpliendo un papel fun-
damental en la mejora de la experiencia de viaje, asegurando su sostenibilidad
y rentabilidad. Gracias a la creciente conectividad, es posible acceder a una
variedad y cantidad de informacion para la planificacion de los periplos; una
realidad que ha dado espacio a la idea de turismo inteligente. También llamados

destinos innovadores, se asientan sobre la presencia dominante de la tecnologia
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de punta y viajeros protagonistas de las interacciones con el entorno; una sim-
biosis que promete incrementar la calidad del servicio y con ello, el desarrollo
de la comunidad y los residentes (Segittur, 2022).

Los destinos turisticos inteligentes son la respuesta a un viajero afectado
por la persistente transferencia de productos y servicios tecnologicos, y a su
vez conforman oportunidades para alcanzar mayor competitividad y posiciona-
miento a nivel de los comercios. Asi pues, gestionar la innovacion se convierte
en una estrategia de supervivencia para las empresas que intentan adaptarse y
capitalizar las transformaciones con creatividad, en un medio tan dindmico e
incierto (Ruiz-Cabezas et al., 2019). Ahora bien, esta cuestion diferenciadora,
apoyada en un valor agregado técnico, no puede ser distante a las tendencias
actuales que priorizan en la adopcion de un enfoque sostenible como norte de
las actividades turisticas para impulsar el crecimiento econdomico de los esta-
dos. En esta figura, existe por tanto un destino que lucha por ajustarse al cambio

tecnologico y la responsabilidad social.

Actualmente, la sostenibilidad es un tema inevitable en el progreso de la
sociedad de hoy; pensar, planificar y actuar bajo ese término dejé de ser una
alternativa para convertirse en la base estructural de las soluciones a los pro-
blemas econdmicos, sociales y ambientales. Al respecto, la UN World Tourism
Organization (2020) sostiene que el turismo sostenible procura el uso 6ptimo
de los recursos medioambientales, consciente de las repercusiones actuales y
futuras de su mal manejo opta por la conservacion de la diversidad biologica
y el respeto de la autenticidad sociocultural de los colectivos anfitriones. En
el marco de un ambiente smart, las actuaciones de los diferentes actores eco-
ndmicos y sociales deben de orientarse a la integracion de nuevos modelos de
mercadeo basados en la equidad, respeto, algoritmos precisos y la produccion

de software como servicio accesible a todos.

La digitalizacion masiva de los sectores industriales abre las puertas a

nuevas formas de generar utilidades sin paralelo en el terreno turistico. No
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obstante, la apuesta por un sector atractivo, ecologico, sostenible e inteligen-
te, debe colocar el cuidado de las comunidades receptoras a la par de la satis-
faccion de las demandas del cliente; es decir, crear una oferta novedosa que
repare en experiencias de viaje personalizadas, pero con especial énfasis en
la viabilidad de los factores medioambientales, culturales y socioeconémicos
del entorno. La sostenibilidad del sector se garantiza mediante una gestion
eficiente de los recursos en un destino inteligente, complementada con el
aprovechamiento de la economia de datos. Esto implica el uso de tecnologias
automatizadas para generar, capturar, almacenar y analizar grandes volume-
nes de informacidn, especialmente durante la planificacion del viaje, tal como

se ilustra en la Figura 4.

Figura 4. Factores clave para el fomento de la sostenibilidad turistica

Nota. Adaptado de Palou (2023)
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Estos datos se convierten en activos muy valiosos, facilitan descubrir va-
riables oportunas como son los flujos de traslados, duracion de las estancias,
tiempo de permanencia en los diferentes lugares, preferencias de eleccion en
los puntos de visita, entre otros mas (Palou, 2023). Asimismo, revelan patrones
de consumo que permiten la elaboracion de paquetes vacacionales adaptados
a las necesidades y demandas de los turistas. A pesar del impacto economico
negativo que significod la reciente pandemia y los conflictos armados en va-
rias partes del globo, la capacidad de resiliencia del segmento encuentra raices
también en la tecnologia de vanguardia, la cual alter6 los modos de trabajar,
comprar y entretenerse. El turismo fue uno de los primeros campos en aplicar
el paradigma del desarrollo sostenible y la digitalizacion acelerada de sus pro-

cesos, como una alternativa para (Siles, 2024):

* Revitalizar el sector mediante la implantacion de canales digitales que

fortalezcan la comunicacion con el cliente.

» Mejorar la experiencia del huésped poniendo a disposicién un escenario
digital en el cual se conecten las instalaciones y servicios de los aloja-

mientos para satisfacer las demandas de los usuarios.

* Generar un transporte aéreo digital con tecnologia avanzada que brinde
soluciones sin contacto, asi las gestiones automaticas evitan aglomera-

ciones innecesarias en procura de la seguridad de los pasajeros.

» Aprovechar la inteligencia artificial generativa en la personalizacion de
las ofertas turisticas, en atencion a una redefinicion del papel de las agen-

cias de turismo y su servicio de consultas mas agil y especifico.

En definitiva, la automatizacion del turismo sigue siendo un proceso en
marcha inducido por la necesidad de aplicar modelos de intermodalidad y ex-
periencias multidestinos que respondan a los requerimientos de sostenibilidad
del mercado y la demanda de las nuevas generaciones de turistas. Si bien las
potencialidades de las innovaciones digitales son un componente social basi-

co, el reto de estas maquinas es alcanzar la sostenibilidad turistica, trabajando
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como medios de cambio hacia mejores expectativas de vida, equidad social y
cuidado del ecosistema. En ese sentido, la gestion de destinos inteligentes debe
prometer una oferta turistica de desarrollo local a mediano y largo plazo; que
aproveche las ventajas de los territorios, con modalidades de excursion basadas
en el equilibrio ecoldgico, la buena administracion de recursos y una practica

competitiva integral y flexible.

3.4. La transformacion digital de las ciudades

El rapido crecimiento demografico, junto a una espontanea planificacion
de las urbes, ha desencadenado complejos problemas de orden ambiental y
socioeconomico que recortan la efectividad de las politicas publicas para pro-
mover el desarrollo local. En paralelo, la necesidad de mejorar la calidad de
vida viene provocando masivas migraciones hacia las ciudades; una tendencia
con importantes repercusiones para las generaciones futuras. Los reportes de
la United Nations Organization [UN] (2022) prevén casi 2000 millones mas
de personas en los proximos 30 afios, hasta llegar a una cifra de 9700 millones
para el 2050, de los cuales el 70 % habitara en metropolis superpobladas (Mohd
Sharif, 2022). El futuro de la humanidad es sin duda urbano, sin embargo, este
no se presenta de manera uniforme en todas las regiones y plantea diferentes

escenarios y retos a enfrentar.

Muchas de las megaciudades proyectadas deberan resistir un agudo con-
sumo energético que comprometeria gravemente los esfuerzos por reducir las
emisiones de gases dafiinos. Para solventar este y otros desafios de los grandes
colectivos contemporaneos, los Estados de diferentes latitudes decidieron asu-
mir la transformacion digital como medio de gestion eficiente de los recursos
naturales y econdémicos. El modelo de ciudad inteligente, refiere a un asenta-
miento donde la injerencia tecnoldgica y la recopilacion de los datos facilitan
repensar la morfologia y el mecanismo urbano, procurando una mayor impli-

cacion de los habitantes, el uso sustentable de los espacios, energia renovable
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y la modernizacion de la administracion publica (Alderete, 2019). Entonces, el
concepto adquiere sentido a raiz de los problemas ecoldgicos, el hacinamiento
citadino y la revolucion digital.

Mais alla de impulsar una revolucion técnica en aquellos ambitos prio-
ritarios del quehacer humano, el paradigma tecnologico se asiste de los datos
para generar cambios esenciales en la prestacion de los servicios publicos y la
cohesion social, pero sin abusar del entorno. La cualidad permeable de los sis-
temas avanzados en las esferas y niveles sociales, hace que la informacién pue-
da crearse, transferirse y apropiarse con suma rapidez entre todos los actores
que conforman esta sociedad del conocimiento, incluyendo al medio ambiente
y el territorio. Bajo este marco, indica Alvarado-Lopez (2020), se configura y
potencializa los progresos de las ciudades, donde los contenidos e innovacion
apoyan estratégicamente el bienestar social de manera integral, articulando el
desarrollo sustentable, la proteccion del ecosistema y el fomento de la compe-

titividad en el mercado.

Es indispensable disponer de una amplia heterogeneidad y movilidad de
dispositivos para recopilar datos en tiempo real; solo asi sera posible concretar
las propuestas de desarrollo de esta clase de urbes. Tales unidades requieren,
a su vez, de altos niveles de escalabilidad e interoperabilidad para aprovechar
al maximo las ventajas que ofrece la computacion en la tarea de procesar y al-
macenar vastas cantidades de informacion sofisticada. Ahora bien, cuando se
realiza de forma centralizada podria ocasionar inconvenientes en la transmision
por desbordar el ancho de banda, e inclusive empachos legales respecto a la
privacidad y seguridad de datos al colocar datos en la nube conectados a Inter-
net (Colomé et al., 2021). Segin U. S. Department and Transportation (2021),
existen tres caracteristicas que distinguen a las comunidades inteligentes, las

cuales se muestran en la Figura 5.
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Figura 5. Caracteristicas de las comunidades inteligentes

Nota. Adaptado de U. S. Department and Transportation (2021)

Los usos y potencialidades de las innovaciones basadas en datos son hoy
un componente indispensable dentro de la funcidn municipal. A través de ellas,
los agentes ediles pueden mejorar la planificacion urbana, la gestion de los
servicios publicos y el cumplimiento de las disposiciones de la alcaldia; desde
el manejo de residuos y el transporte publico, hasta la participacion ciudada-
na. Las prestaciones urbanas optimizadas con una infraestructura y cobertura
tecnologica suficiente suponen la opcidon mas viable para contener y disminuir
las peligrosas afectaciones ambientales y socioecondmicas que provocard la
urbanizacion en el globo. En definitiva, una ciudad sostenible ofrece una me-
jor calidad de vida, creando empleos justos, oportunidades de hacer negocio,
investigacion y mayor cohesion social, pero sin arriesgar los recursos naturales

pues vela también por el bienestar futuro.

En esa linea, el desafio de las comunidades conectadas y potenciadas con
alta tecnologia es convertirse en instrumentos de transformacion, incorporando
la variable climatica en la gobernanza de las ciudades. El punto de partida es el
disefio de politicas de competitividad que procuren la preparacion de un capital
humano mas competente y, por ende, un tejido empresarial mas organizado,
ademas de promover la sostenibilidad de la infraestructura, recursos, bienes y
servicios que atraigan la inversion foranea para repuntar en los indices econo-

micos de la metropoli (Pineda, 2019). A medida que los suburbios se adaptan
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a las demandas actuales, actualizando sus sistemas y planes sostenibles para
la incorporacion de estas tecnologias, se vuelve mas inteligente; sin embargo,
persiste el debate alrededor de cudles son los criterios exactos para reclamar el

titulo de la “ciudad mas inteligente”.

3.5. Sostenibilidad en el turismo inteligente

El escenario turistico viene evolucionando rapidamente hacia un ecosis-
tema inteligente, digital y sostenible. En ese futuro, la tecnologia cumplira un
rol crucial no solo en el disefio de nuevos patrones y experiencias de viaje, sino
también en la reforma de las expectativas y valores de esta industria a nivel glo-
bal. Al respecto, la UN World Tourism Organization [UNWTO] (2020) apunta
hacia un sector plenamente atento de las repercusiones sociales, econdmicas y
contaminantes en el entorno, la industria, las comunidades anfitrionas y las de-
mandas del visitante; poniendo especial €nfasis en el uso sostenible del recurso
natural como clave del progreso turistico. Autores como Rane et al., (2023) re-
saltan lo prioritario de redefinir las practicas del turismo a través de una mirada
tecnologica, a fin de asegurar la viabilidad medioambiental y mejores condicio-

nes de vida a largo plazo.

Adaptarse a la presencia de la automatizacion artificial promete ofrecer
excursiones mas significativas al turista, posicionando a las empresas en el lide-
razgo de un mercado global competitivo, con la optimizacion de sus operativas
y la toma de decisiones mas acertadas. La busqueda de una oferta personalizada
puede conducir al usuario a considerar el uso de la inteligencia artificial como
factor diferenciador en la promocion del servicio; por ello, se convierte en una
ventaja que distingue a una marca de otras (Ivanov & Webster, 2019). Pero
abrazar las tendencias tecnologicas para transformar la manera de explorar el
mundo supone, ademas, un compromiso renovado con la proteccion del planeta
y la autenticidad y enriquecimiento cultural. Entre los aspectos mas destacados
que influyen en la eleccion de los destinos vacacionales se consideran los si-
guientes:
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» Autenticidad y experiencias turisticas locales: El viajero optara con
conectar con la cultura local de manera auténtica, involucrandose y des-
cubriendo comunidades poco conocidas, descartando los tours conven-

cionales.

» Conectividad y accesibilidad digital: El turista preferird mantenerse
conectado en puntos de facil acceso a las redes wifi mediante dispositivos
y aplicativos moviles intuitivos que faciliten la navegacion y comunica-

cion fluida durante los viajes.

* Compromiso con la sostenibilidad: El ecoturismo surge como una
alternativa cada vez mejor posicionada en la preferencia de un turista que
valora aquellas empresas implicadas en practicas por la defensa y conser-

vacion ambiental.

* Precios dinamicos: Serd imprescindible disefiar modelos de tarifas
acordes con la demanda y capacidad disponible para incentivar el turismo
continuo durante todo el afio y asi maximizar la rentabilidad y distribuci-

on equitativa de las funciones.

Los modelos de aprendizaje automatico han evolucionado de tal manera
que, actualmente, pueden analizar una gran cantidad de datos a partir de su ex-
periencia pasada y la memoria; es asi como logran elevar la calidad de sus crite-
rios al momento de formular estrategias y planes sustentables (Bulchand-Gidu-
mal, 2020). Particularmente, estos programas vienen utilizandose ampliamente
en la asignacion de los recursos, asi como para agilizar procesos € involucrar
al viajero en la creacion de valor durante la prestacion de servicios de primera
linea (Chi et al., 2020). Diversos estudios dan cuenta del surgimiento de un
turismo inteligente pleno de novedosos enfoques de negocio, pautas de com-
portamiento y disyuntivas asociadas al tratamiento de la imagen y el marketing
promocional de los parajes turisticos, ello debido a la influencia de internet, el

comercio electronico y el interés por la robotica.
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En los ultimos afios, el campo de la hosteleria y el turismo ha descubierto
el gran potencial de la digitalizacion para pronosticar las necesidades, expecta-
tivas, conductas e impactos turisticos. En ese sentido, la introduccion de robots
en la atencion del turista para reducir costes operativos, mejorar el servicio y
eliminar tareas repetitivas, esta incrementandose (Belanche ef al., 2021). Cier-
tamente, la implantacion de la A implica transformaciones de base estructural,
incluyendo procedimientos y metodologias; sin embargo, la literatura advierte
sobre posibles barreras vinculadas con la vulneracion de la privacidad, siste-
mas ineficientes y defectuosos o el menoscabo en la interaccion de los viajeros
con el personal humano, entre otras cuestiones bien valoradas en otro tipo de
negocios. Por lo tanto, sera vital monitorear su paulatina implementacion para

ir generando los paliativos respectivos.
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TURISMO INTELIGENTE: APLICACIONES
DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL
EN LA INDUSTRIA TURISTICA

Se entiende por turismo inteligente a la aplicacion de tecnologias avanza-
das en los destinos, lo cual difumina las fronteras entre las zonas residenciales
y las turisticas (Xu et al., 2023). Este tipo de turismo est4 desarrollado de forma
inteligente, puesto que combina estrategias, métodos y componentes para opti-

mizar la experiencia del visitante (Bastidas-Manzano et al., 2021).

El turismo inteligente se centra en la creacion de actividades que tengan
como complemento a la tecnologia, ya que esto brinda a las empresas un lugar
en la industria internacional, lo que supone una ventaja competitiva (Hamid
et al., 2021). Todo ello implica la implementacion de enfoques basados ente-
ramente en el uso de herramientas digitales y tecnologias de la informacion y
las comunicaciones (TIC), que generen experiencias satisfactorias a través de

servicios y ofertas de actividades de manera automatizada (Archid et al., 2023).

Por otro lado, la inteligencia artificial se trata de aquellas capacidades que
posee un sistema para interpretar correctamente datos externos, asimilarlos y
aprender de ellos para llevar a cabo a labores especificas (Morandin-Ahuerna,
2022). El desarrollo de las IA se manifiesta en diversas plataformas y aplica-
tivos con los que interactuan los humanos; estos aplicativos estdn basados en
redes neuronales, aprendizaje automatico, inteligencia de enjambre y la logica

difusa (Mehak et al., 2023). A partir de esto, la organizacion de los datos facili-
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ta la generacion de nuevos conocimientos y favorece la flexibilidad en la toma

de decisiones (Bhattamisra et al., 2023).

Las tecnologias basadas en IA que son utilizadas por las organizaciones
comerciales tienden a ser de gran utilidad, debido a su multifuncionalidad y a
su amplitud para generar una amplia gama de soluciones (Silva et al., 2020).
Asi, al emular los procesos y redes de pensamiento, el uso de esta herramienta
es indispensable para la prediccion de situaciones en la industria y para la opti-
mizacion de procesos en el servicio (Tariq ef al., 2022).

Esta investigacion tiene como objetivo principal hacer una revision de
diversos articulos para analizar de qué manera la inteligencia artificial puede
mejorar la industria turistica, lo cual puede ser satisfactorio para los clientes. La
adquisicion de tecnologias de vanguardia supone un reto para la industria turis-
tica, ya que el entretenimiento de los usuarios depende de la adecuada gestion
de estas herramientas inteligentes. Por ello, el presente estudio busca la aper-
tura de una linea investigativa acerca de esta tematica, con el fin de ahondar
en los beneficios de estas tecnologias y presentar la optimizacion de la gestion

turistica.

4.1. Metodologia

Se llevo a cabo una revision exhaustiva de fuentes empleando las bases
de datos Scopus y Google Académico. La metodologia de este trabajo tiene
como sustento el método Prisma (Page et al., 2020), el cual es utilizado para
identificar y sintetizar los resultados (Salameh ef al., 2020). Este enfoque per-
mite identificar, evaluar e interpretar de manera exhaustiva las evidencias dis-
ponibles sobre el tema investigado. Para ello, se han elaborado las siguientes

preguntas de investigacion:

PI 1: ;De qué manera la inteligencia artificial puede beneficiar a la in-
dustria turistica?

PI 2: ;Como puede aplicarse la inteligencia artificial en la industria
turistica?
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PI 3: ;Como se expresa el alcance de los estudios recopilados segtn te-

matica y afio de publicacion?

La garantia de la eficacia en la obtencion de datos se basa en el filtro de
criterios de seleccion, que establecen limites en la adquisicion de estudios. Esto

se puede observar en la Tabla 6:

Tabla 6. Criterios de seleccion.

Articulos publicados entre 2020 y 2024. Articulos publicados antes del afo 2020.

Descarte de articulos con metodologia

Estudios de tipo cuantitativo, cualitativo . L
variada (monografia, ensayos, tesis, libros

y mixto. . .,
de investigacion, entre otros).
Muestran relevancia tematica en Investigaciones en un idioma diferente
sus titulos, palabras clave y resumen. al espafiol e inglés.

Presentan hallazgos sobre los

. . . ) . No presentan resultados relevantes sobre
beneficios de la inteligencia artificial P

. , L. la gestion turistica.
en la gestion turistica.

Muestran aportes importantes sobre los No generan aportes sobre la importancia
métodos de aplicacion de la TA. de las IA en la industria turistica.

Nota. Elaboracion propia.

Las palabras clave fueron organizadas e incorporadas a las bases de datos
por medio de operadores booleanos de busqueda. La estructura 16gica de las
palabras sirve para brindar un alcance mayor y especifico sobre la tematica en
cuestion (Scells et al., 2020). En la Tabla 7 se muestran las palabras clave junto

con los operadores booleanos correspondientes (AND, OR):
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Tabla 7. Bases de datos de busqueda.

inteligencia artificial AND turismo AND aplicacion

turismo 4.0 AND inteligencia artificial

servicio hotelero AND IA turismo

tourism AND industry AND artificial AND intelligence

tourism AND industry AND predictive AND analytics

tourism AND management AND artificial AND intelligence

Nota. Elaboracién propia.

Para estructurar la busqueda de informacion se ha elaborado un diagra-
ma de flujo Prisma (Figura 6), con el cual se puede informar eficazmente el
flujo de estudios en revisiones sistematicas activas, capturando los resultados

de busquedas continuas (ver Figura 7) (Kahale et al., 2021).

Figura 6. Diagrama de flujo.

Nota. Elaboracion propia
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Figura 7. Tourism AND industry AND artificial AND intelligence

Nota. Elaboracion propia

Como se observa en la Figura 8, se ha establecido una coocurrencia en la
que destacan diferentes nodos, los cuales indican palabras clave relacionadas
con la tematica central del estudio. Tal como indica el nodo principal, el tér-
mino “artificial intelligence”, asi como “tourism industry”, son los mas desta-
cados. En segundo lugar, se enfatizan otras relaciones de palabras clave, como
“machine learning”, “smart tourism”, “hospitality industry”, entre otras que

guardan relacion con la aplicacion de la IA en el turismo.
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Figura 8. Tourism AND industry AND predictive AND analytics

Nota. Elaboracion propia

De manera similar, en este caso la coocurrencia muestra que las palabras
clave mas importantes fueron “tourism”, “predictive analytics” y “tourism in-
dustry”. Las demas palabras aparecen en menor medida, sin embargo, poseen

b

relevancia tematica con el presente estudio.

Finalmente, en la Figura 9 se han identificado numerosas palabras clave
relacionadas entre si, siendo la fundamental “artificial intelligence”, seguida
de “tourism management”, “sustainable development” y “tourism industry”.
Con esto se puede observar que la adquisicion de estudios suministra diferente
informacion al analisis, abarcando distintos puntos de la relacion entre la IA 'y

el turismo.
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Figura 9. Tourism AND management AND artificial AND intelligence

Nota. Elaboracion propia

4.2. Resultados

La Tabla 8 presenta los autores, titulos de las investigaciones revisadas,
las revistas donde fueron publicadas y los hallazgos mas representativos de

cada una.

Tabla 8. Hallazgos

Por un lado, se considera la
inteligencia artificial como una
herramienta que optimiza los
procesos de interaccion con los
Inteligencia artificial clientes, generando alto valor

Hermosa . . ..
(IA) en turismo sosteni- | Cuadernos de al servicio. Por otro lado, el

1 | del Vasto et

al. (2024) ble: analisis bibliomé- Turismo uso de la inteligencia artificial

trico puede perjudicar la experiencia

turistica a través de errores y

deficiencias en el sistema, que

no ocurririan con la presencia
de personal.
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Uso de la inteligencia
artificial en la organiza-
cion y planificacion de

los viajes Quito-Ecuador

Ciencia Latina.

Revista Cienti-

fica Multidisci-
plinar

En el sector turismo, las tec-
nologias basadas en IA sirven
para el ahorro de tiempo y
dinero. Se destaca el aspecto
positivo de las IA, donde lo
primordial es la facilidad en la
organizacion de viajes y reser-
vas de vuelos.

Como la inteligencia
artificial motiva la trans-
formacion e investigaci-

on de la nueva realidad
turistica

Ayana. Revista
de Investigacion
en Turismo

Se plantea la insercion de la
inteligencia artificial como un
desafio en este contexto dis-
ruptivo, lo cual empuja a las
empresas a evaluar diversas
herramientas para aumentar la
competitividad.

La inteligencia artificial
aplicada al desarrollo
turistico en México

Journal of Tour-
ism and Heri-
tage Research

En este estudio se realiza una
revision sobre las posibilidades
de uso de las herramientas
digitales basadas en inteli-
gencia artificial en el turismo.
Entre ellas se pueden visualizar
los servicios de comida, com-
pra de boletos, suplantacion de
personal, uso de chatbots, entre
otros.

Redefining consumer
engagement: The im-
pact of Al and machine
learning on marketing
strategies in tourism and
hospitality

Geojournal of
Tourism and
Geosites.

El marketing tiende a recibir
una mejora sustancial mediante
la incorporacion de inteligencia
artificial y el aprendizaje auto-
matico. Esto ofrece una amplia
variedad de mejoras en el ser-
vicio turistico, como la asesoria

personalizada.

5 Sancho et
al. (2024)
3 Mas et al.
(2024)
4 Vidal
(2024)
5 Cunha et al.
(2024)
6 Abd et al.
(2023)

The impact of artificial
intelligence techniques
as a modern trend to
reinforcing the com-
petitive advantage in
the egyptian hotels es-
tablishments (Applied
study on four and five
stars hotels)

Revista Interna-

cional de Turis-

mo, Empresa y
Territorio.

Una de las consecuencias mas
resaltantes es la pérdida cons-
tante del factor humano. Al
obtener beneficios econdmicos
por las facilidades operativas
de servicio tras la pandemia, se
perjudica la falta de capacita-
cién en estas herramientas por
parte del personal turistico.
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Skandali et
al. (2024)

Consumer behavior
analysis for Al services

in the tourism industry

Malaysian
Journal of
Consumer and
Family

Economics

Se efectiia una evaluacion del
consumidor y las actitudes que
tiene con las aplicaciones del
servicio turistico. La implemen-
tacion de estos aplicativos con
IA tiene un impacto minimo,
debido a lo cotidiano del uso de
redes sociales semejantes. La
incursion de realidad virtual,
estrategias de marketing con
interacciones emocionales y
el incremento de recomenda-
ciones en linea, son aspectos a
destacar como aplicaciones po-

sitivas de la IA en el turismo.

Aliyah et al.
(2023)

Examining the Impact
of Artificial Intelligence
and Internet of Things
on Smart Tourism Des-
tinations: A Comprehen-

sive Study

Aptisi
Transactions
on Technopre-

neurship

Las herramientas basadas en
IA mejoran la experiencia del
usuario y del proveedor del
servicio. Esto se realiza por
las diversas mejoras en ciertos
ambitos del turismo, siendo las
mas destacadas la mejora de
la privacidad, comercios loca-
les, educacion ambiental a los
clientes e interaccion social.

Zhang
& Deng
(2024)

Exploring the nexus of
smart technologies and

sustainable

Heliyon

El estudio destaca el desarrollo
del ecoturismo inteligente, que
tiene el potencial de incremen-
tar la sensacion de familiaridad
y compromiso entre las perso-
nas. Estos procesos con tecno-
logias inteligentes favorecen
las interacciones dinamicas,
asi como la innovacion en el
servicio y el uso compartido de
recursos turisticos.
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10

Lietal.
(2022)

Artificial Intelli-
gence-Based e Sustain-
able Development of
Smart Heritage Tourism

Wireless
Communica-
tions and Mobile
Computing

El turismo inteligente se desar-
rolla a partir de las atracciones
que se pueden complementar
con escenarios digitales, luga-
res inteligentes que brindaran
soporte en la gestion del moni-
toreo ambiental. Esto se da para
otorgar un enfoque sostenible

en la industria turistica.

11

Camacho et
al. (2023)

Tourism destination
events classifier based
on artificial intelligence
techniques

Applied Soft
Computing

Se utiliza la inteligencia arti-
ficial para organizar, sugerir y
ampliar el catdlogo geogréfico
turistico. Especificamente, las

técnicas de aprendizaje automa-
tico, procesamiento de lenguaje
natural y proceso de clasificaci-
6n automatica, generan un sis-
tema de ubicacion de eventos
para los usuarios turisticos.

12

Mishra et
al. (2024)

Application of Al Tech-
nology for the Devel-
opment of Destination

Tourism towards an
Intelligent Information
System

Economic Af-
fairs

Estas herramientas inteligen-
tes funcionan para brindar
recomendaciones diversas al
consumidor, lo cual aumenta la
competitividad y la satisfaccion
del cliente. Asimismo, suponen
la optimizacién de la sostenibi-
lidad, ya que garantizan la con-
servacion de recursos naturales
y la integracion de escenarios
inteligentes que detectan las
caracteristicas de los entornos
naturales.

13

Luo (2024)

Research on the Man-
agement of Ecological
Agricultural Character-
istic Tourism Develop-
ment Based on Artificial
Intelligence Technology

Applied Mathe-
matics and Non-
linear Sciences

En la gestion del turismo es
imprescindible la adquisicion
de los rasgos ecologicos y agri-
colas. En tal sentido, las redes
neuronales pueden suministrar
datos relevantes para mejorar la
gestion y optimizar el servicio.
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Herrera et

14
al. (2023)

Artificial Intelligence as

Catalyst for the Tourism

Sector: A Literature Re-
view

Journal of Uni-
versal Computer
Science

Se efectia una recopilacion de
modelos ejecutados con A para
el sector turistico, asi como
las diversas categorias de estas
aplicaciones.

Calderon-
-Fajardo et
al. (2024)

15

Neurotourism Insights:
Eye Tracking and Gal-
vanic Analysis of Tour-
ism Destination Brand
Logos and Al Visuals

Tourism & Ma-
nagement Stu-
dies

El desarrollo de la inteligencia
artificial se fundamenta en la
generacion de logotipos y mar-
cas, asi como de imagenes cre-
adas mediante IA. Este estudio
se basa en el andlisis del impac-
to de estas imagenes digitales
en el marketing turistico.

Solakis et

16
al. (2022)

Factors affecting value
co-creation through
artificial intelligence in
tourism: a general litera-
ture review

Journal of Tou-
rism Futures

La implementacion de cha-
tbots, robots de servicio al
cliente y el establecimiento de
lugares de autoservicio, entre
otras herramientas basadas en
la IA, influyen de forma positi-
va en la creacion de valor en el
sector turistico.

Nota. Elaboracién propia.

La Figura 10 presenta la distribucion de los articulos seleccionados se-

gun su afio de publicacidn, con el objetivo de ofrecer una visualizacion clara

sobre la actualidad de los hallazgos analizados. Los datos revelan que el 62.5

% de los estudios revisados fueron publicados en 2024, lo que refleja un pre-

dominio de investigaciones recientes. Asimismo, los articulos de 2023 y 2022

representan el 25 % y 12.5 % de las publicaciones, respectivamente. Este

patron indica una creciente produccion académica en los Gltimos afios, lo que

subraya la relevancia actual de las contribuciones sobre el tema estudiado.
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Figura 10. A7ios de publicacion de articulos.

Nota. Elaboracion propia

De la misma forma, la Figura 11 muestra la distribucion tematica de los
articulos seleccionados, lo cual brinda una vision amplia sobre los enfoques
abordados en los estudios revisados. Se observa que las tematicas relacionadas
con la gestion turistica administrativa y el uso de herramientas inteligentes pre-
dominan, con un 37.5 % cada una, lo cual refleja el interés actual por optimizar
la gestion y los procesos en el sector turistico mediante el uso de tecnologias
avanzadas. Asimismo, la tematica del turismo sostenible apoyado en las [A
representa un 25 % de los articulos, destacando la creciente preocupacion por
un modelo orientado a la preservacion ambiental en conjunto con estas herra-
mientas. Finalmente, un 18.75 % de los articulos analiza los problemas en la
aplicacion de la IA, lo cual subraya los desafios que enfrenta la industria en la

implementacion de estas tecnologias.
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Figura 11. 7Tematica de los articulos seleccionados.

Nota. Elaboracién propia

4.3. Discusion

En la actualidad, el desarrollo del turismo inteligente ha generado el in-
cremento de la utilidad de aplicativos basados en IA. La eficiencia de estas
herramientas brinda alternativas diversas en los servicios turisticos. A su vez,
en el ambito administrativo, la inteligencia artificial puede relacionarse con el
aumento de la confianza y la comodidad de los consumidores, debido a que se
pueden automatizar tareas y obtener datos precisos para la evaluacion del mer-
cado (Abd et al., 2023). En este aspecto, la big data establece una diferenciaci-
on competitiva en la oferta del servicio a través de la reduccion de costes y de
riesgo; asimismo, los turistas tienden a sentirse mas seguros por la capacidad

de respuestas de estas herramientas (Mas et al., 2024).

La flexibilidad del uso de la IA suministra un apoyo invaluable a las
empresas turisticas, ya que la reduccidn de costes por contratacion de personal
supone un beneficio adicional de estas tecnologias. En ese sentido, se vuelve
fundamental la adquisicién de conocimientos técnicos, pues la capacitacion
digital tiende a ejercer influencia en la potencia y la rapidez de las respuestas

automaticas, asi como en el mantenimiento del servicio turistico (Vidal, 2024).
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Estos conocimientos pueden extenderse a la poblacion local de la zona turisti-
ca, lo cual favorece el desarrollo de la zona turistica; como consecuencia, este
proceso requiere del compromiso de los habitantes urbanos para formar sus
capacidades en la innovacion, la introduccion al mercado y la mejora de su

ciudad (Luo, 2024).

Lo mencionado se enlaza con el enfoque del ecoturismo, donde la conjun-
cion con las IA se basa en modelos de simulacion para el diagndstico de com-
ponentes del entorno natural. Asimismo, el internet de las cosas (IoT) permite
monitorear los componentes naturales y salvar su integridad ecoldgica (Zhang
& Deng, 2024), mientras que el turismo inteligente, al adoptar nuevas tecnolo-
gias, se proyecta con la incorporacion de servicio de consultoria y monitoreo
ambiental centrada en la big data; esto se vincula con la adquisicion de datos
que promueven el desarrollo sostenible en lugares turisticos (Li ef al., 2022).
De forma adicional, la realidad virtual y la realidad aumentada se muestran
como tecnologias que enriquecen la experiencia del usuario, y la inteligencia
artificial complementa este recurso por medio de los modelos de simulacién de

estos entornos naturales (Aliyah ef al., 2023; Sancho ef al., 2024).

Estas tecnologias generan nuevas estrategias de marketing, debido a que
el impacto de la facilidad operativa motiva y atrae a los consumidores que estan
acostumbrados a la interaccidn continua en redes sociales (Mishra et al., 2024).
Esta necesidad individual del usuario muestra un aumento considerable en el
cambio de paradigma en el marketing turistico, ya que la tecnologia basada en
IA puede optimizar procesos de recomendacion al consumidor, lo cual favorece
la mejora en las interacciones personalizadas, plasmando un enfoque de trans-

parencia y confianza en esta conexion con el cliente (Cunha ef al., 2024).

Los usuarios prefieren el uso de estas herramientas inteligentes, lo cual
impulsa a que las empresas puedan disponer de estos instrumentos para mejorar

la oferta en el mercado turistico (Hermosa del Vasto & Arco, 2024). En suma,
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el cambio en la industria ha permitido explorar alternativas para fortalecer un
vinculo con el publico, donde la automatizacion sea la constante en la mejora
del servicio (Sancho ef al., 2024). En tal sentido, la Tabla 9 muestra las opera-
ciones mas destacadas de la inteligencia artificial, asi como sus caracteristicas

principales:

Tabla 9. Funciones y alternativas de soporte de la inteligencia artificial
en el turismo.

Respuestas automatizadas. Interaccion directa con el

Robots de servicio . : . .,
cliente y almacenamiento de su informacion.

Analisis predictivo sobre el comportamiento del usuario.

Machine learning .
Generacion de perfiles especificos.

Quioscos de Servicios especializados. Almacenamiento de memoria
autoservicio del servicio ofrecido para proximas visitas turisticas.

Interaccion directa y en tiempo real a través de mensajes
Chatbots de texto. Soporte en la planificacion de viaje, brindando
informacion del lugar de destino.

o ) Evaluacion en redes sociales (TripAdvisor, Airbnb,
Analisis del registro . o ..
i . Expedia, Kayak, entre otras). Facilita la toma de decisiones
de comentarios en linea . ) _
y el conocimiento de las preferencias de los usuarios.

Nota. Adaptado de Solakis ef al. (2021) y Herrera et al. (2023).

Lo mencionado permite obtener alternativas en la gestion, logistica y pla-
nificacion de viajes, pues la accesibilidad de los recursos digitales mantiene un
indice de calidad alto que enriquece no solo la competitividad en la industria,
sino también la satisfaccion del cliente. Estas herramientas sirven de apoyo
para conocer la realidad del servicio, aspectos a mejorar y procedimientos in-

novadores a realizar a largo plazo.
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Ademas, existen técnicas neuroturisticas que sirven para observar como
los consumidores responden a logotipos de marcas; de esta manera, la recep-
cion del publico puede ser evaluada constantemente para generar cambios re-
levantes en la publicidad. Del mismo modo, las empresas pueden utilizar las
IA para crear imagenes que sirvan como marcas de destinos turisticos (Cal-
derdn-Fajardo et al., 2024). Por otro lado, las IA también apoyan en la gene-
racion, seleccion y organizacion de categorias para eventos turisticos a partir
del procesamiento de lenguaje natural (NLP). Con ello se pueden establecer

catdlogos para diversificar la oferta al usuario (Camacho-Ruiz ef al., 2023).

Al considerar esta facilidad de accesos y operatividad de la IA, no debe
dejarse de lado que el cambio de la experiencia de usuario tiende a crear
sensaciones difusas en torno al servicio, debido a la sustitucion de la comu-
nicacion humana por la interaccion con una maquina (Hermosa del Vasto &
Arco, 2024). Ademas, surgen preocupaciones cuando se realizan actividades
mediante sistemas basados en blockchain, puesto que, si bien es una alterna-
tiva capaz de generar recomendaciones a través de los datos personales del
usuario, pueden surgir problemas de privacidad si se maneja de forma inade-

cuada (Aliyah et al., 2023).

Finalmente, la aplicacion de la inteligencia artificial ha demostrado ser
util en la generacion de alto valor, lo cual contribuye a la competitividad de
la empresa, a la vez que impulsa al mercado a seguir desarrollando métodos
de implementacion de tecnologias inteligentes y aplicaciones novedosas que
beneficien el servicio (Skandali et al., 2024). Asi, el crecimiento de la IA
en el turismo abre un horizonte de oportunidades que no solo fortalecera la
competitividad empresarial, sino que también configurard las expectativas y

experiencias de los consumidores de la era digital.
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4.4, Conclusiones

Esta revision sistematica tuvo como objetivo ahondar e identificar como
la inteligencia artificial ha optimizado el servicio turistico. En tal sentido, los
articulos seleccionados han aportado en lo relacionado con los aspectos técni-
cos, de logistica, innovacion en la administracion y las posibilidades de inte-

raccion con el turista.

En ese sentido, se puede destacar que algunos instrumentos de almace-
namiento de datos, como la big data, han demostrado ser recursos eficientes
que sirven para la elaboracion de perfiles de comportamiento del usuario. Esto
enriquece la dindmica de recomendacion de ofertas, asi como la incorporacion
de chatbots que interactien con el cliente para ayudarlo con sus necesidades
inmediatas. Asimismo, la inteligencia artificial se utiliza en el turismo para la
evaluaciéon de las decisiones de la empresa en torno a las preferencias con el

servicio y los logotipos de la marca.

Por todo ello, la industria hotelera se ve beneficiada gracias a la incursion
de herramientas de servicio para la compra y venta de tickets, suministro de in-
formacion del lugar de destino y diagnostico del entorno natural. Esto altimo se
observa desde una perspectiva sostenible, ya que el ecoturismo es referenciado
en los articulos seleccionados como una alternativa atrayente para los turistas,
que se complementa con la inteligencia artificial por medio de modelos de si-

mulacion que suministran informacion relevante del lugar.
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LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA
TRANSFORMACICN DEL TURISMO

Establecer un modelo de turismo enfocado en la aplicacion de las nuevas
tecnologias, se ha convertido en una oportunidad para fomentar la innovaci-
on, la sostenibilidad, la competitividad y la accesibilidad de un territorio de-
terminado en un ecosistema multidimensional integrado por diferentes facetas
y vinculado al accionar de distintos grupos de interés involucrados. En este
concepto novedoso de destino turistico, los recursos ambientales se convierten
en un pilar del desarrollo turistico, y su 6ptima gestion es clave no solo para
la proteccion de la biodiversidad y los procesos ecoldgicos, sino que también
ayuda a promover la tolerancia, el entendimiento intercultural y el respeto de la
originalidad sociocultural de las zonas a visitar. En ese sentido, la digitalizacion
del rubro turistico cumple un papel fundamental en la mejora de la experiencia
de viaje, a través de la inclusion de ordenadores inteligentes y la robdtica, que

propician la rentabilidad y viabilidad del rubro.

Este complejo traspaso hacia lo digital brinda a los segmentos industria-
les y de servicios la posibilidad de elaborar productos y experiencias de valor
apoyadas en nuevos modelos de mercadeo dirigidos al beneficio social y me-
dioambiental. Si bien la estructura turistica se encuentra fragmentada y la infor-
malidad es una constante del sector, la asimilacion de la innovacién técnica en
los procedimientos abre camino directo a un mercado global de consumidores

y nichos emergentes. Uno de los principales desafios de la planificacion de los
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viajes sera cumplir todos los aspectos del periplo segiin las expectativas del vi-
sitante, en especial cuando son excursiones espontaneas o de tltimo momento.
Para ello, serd vital crear una red cruzada entre los diversos agentes turisticos,
los cuales operaran a partir de marcos de referencia ofrecidos por una inteli-
gencia artificial mas intuitiva, capaz de comprender los problemas del cliente y

simplificarlos a través de mecanismos mas empaticos.

5.1. Cuestiones normativas en el turismo inteligente

A medida que la ciencia avanza, la convergencia entre tecnologia y turis-
mo va afianzando nuevos paradigmas que alteran las mecanicas del &mbito va-
cacional y la manera como se explora el mundo. En el escenario digital de hoy,
las preferencias de compra y los patrones de comportamiento se han trastocado
desde su etiologia tradicional, y la planificacion de los viajes supone ahora su-
mergirse en las innovaciones de vanguardia, la hiperconexion, el adprosumer
y los sistemas multicanal. De ahi que la revolucion de la industria turistica
plantea complejos retos para el derecho en las problematicas vinculadas con
la proteccion de la informacion personal, gobernanza de datos y medidas para
asegurar un alto nivel de infalibilidad de las redes financieras; una tarea exigen-
te, especialmente, cuando el progreso cientifico supera al de la norma, haciendo
dificil una efectiva sincronizacion entre ambos.

El turismo es un potente fendmeno de intercambio social, cuya marcha se
mantiene sujeta indefectiblemente a la consolidacion de una economia digital
en la cual se mueven turistas avidos por precios flexibles y ofertas persona-
lizadas por la inteligencia artificial; un fluir constante de gastos basado en la
actualizacion de los datos masivos del cliente, y que tuvo sus comienzos en el
e-commerce (Mas-Ferrando et al., 2020). No obstante, el usuario que demanda
servicios ajustados a sus gustos mediante el uso de sensores que monitorean su
perfil, dificilmente son ciudadanos de una metropoli inteligente; al contrario, se

vuelven sujetos pasivos y susceptibles de influenciar en su consumo. Por ello,
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resulta fundamental empoderar a estas personas con deberes y derechos que les
permitan intervenir en el disefio e implementacion de los servicios de la ciudad
(Abella et al., 2019).

En ese sentido, el turismo de hoy se ve auspiciado por un proceso de di-
gitalizacion que esta representado por la inteligencia artificial, internet de las
cosas, big data, blockchain o realidad virtual para ejecutar la recoleccion, in-
tercambio, tratamiento y respuesta de la informacion vinculada al consumidor.
Con todo el conocimiento recabado, los operadores pueden propiciar modifi-
caciones en sus operativas para alcanzar los objetivos basicos de alta calidad
de atencion, fidelizacion del cliente y fijar diferencias en el nicho de mercado
con productos especializados. Sin embargo, Allam (2019) hace hincapié en lo
complicado de precisar quién asume el verdadero control de los datos cuando
en el analisis intervienen distintas entidades; desde la Administracion publica,
la empresa duenia de la aplicacion, el dispositivo inteligente, la firma gestora

del servicio o el mismo pasajero.

La proteccion de datos es una cuestion sensible vista desde el marco ju-
ridico, por cuanto presenta riesgos inherentes a la operacion del algoritmo, con
probables fallas técnicas en su implementacion y disefio, sesgos humanos, vul-
neracion de la seguridad o preocupacion en materia de transparencia. Y es que
la filtracién de informacion personal puede motivar su reutilizacion para crear
otros productos y obtener ventajas competitivas, dafiar la buena reputacion de
los competidores, la inactividad operativa mientras se detectan el origen de la
fuga de datos y los sistemas comprometidos, entre otros, con serios déficits
financieros. Al respecto, Kitchin ez al. (2019) apuntan a robustecer el papel de
los individuos, en tanto consumidores y proveedores de datos, reconociendo su
estatus de ciudadanos de una urbe inteligente, en la cual deciden qué tipo de

datos aportar y como participan en las politicas.

Es importante sefialar la necesidad de elaborar regulaciones que molde-

en un entorno digital predecible, sostenible y fiable, favorable al usuario, pro-
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gramas de busqueda y prestadores de servicios de intermediacion. Sin ir muy
lejos, en el 2019, a iniciativa del Parlamento y Consejo Europeo, se publico el
Reglamento 2019/1150 sobre transparencia y equidad en linea para impedir
conflictos y proteger a las partes implicadas. La norma procura limitar la mala
practica comercial y lograr la buena fe en las relaciones mercantiles, minimi-
zando riesgos en las plataformas (De Miguel, 2019). Para su correcta aplica-
cion, resulta esencial plantear codigos de conducta desde los proveedores y
compaiiias de los servicios, reparando en velar por las condiciones de acceso a
los datos, informar al usuario sobre el ambito de aplicacion y uso de categorias

de datos, ademas de una posible cesion a terceros.

Por un lado, debe procurarse un turismo compenetrado socialmente, de
mutuo respeto y coincidente con los comportamientos correctos y el orden pu-
blico; pero al mismo tiempo, ha de cultivarse una politica de precios propicia
para la cotizacion de divisas y el normal desarrollo de esta industria. Consi-
derando la presente realidad y con intencidon de prever un proceso de digita-
lizacion sostenible, el orden juridico no puede permanecer indiferente y debe
encaminarse hacia una evolucion y perfeccion de la norma. Con este proposito,
la profundizacion continua del reglamento supone un trayecto a la par no solo
de las ultimas tendencias de la practica turistica, sino que ademas sera funda-
mental adelantarse al nuevo modus operandi del sector, sirviendo a los altos
intereses de la localidad en cuanto a la promocion de servicios y atractivos,

pero también ocupandose de la diversidad del viajero.

5.2. Elimpacto de la IA en lainnovacion y competitividad turistica

En el transcurso de los ultimos afios, la influencia de la inteligencia arti-
ficial en el &mbito del turismo ha modificado operaciones tradicionales sosteni-
das en buenas relaciones personales, pero que actualmente marcha rumbo a la
innovacion mas disruptiva del actual modelo de negocio, procurando servicios

de valor agregado y experiencias supeditadas al uso del ordenador avanzado y
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de recursos claves (Zach et al., 2020). La adaptacion de la industria a un enfo-
que tecnolodgico se convierte en un tema capital; y si bien las compafiias turis-
ticas carecen de la capacidad de inversion para alcanzar una alta innovacion,
historicamente se han manejado a través de colaboraciones entre los diferentes
actores del rubro (Gretzel et al., 2020). Es asi que los programas avanzados se
desarrollan en la prediccion de llegadas de viajeros, gestion de destinos vaca-

cionales, financiacion, cambios en la oferta, y otras.

Entendida la tecnologia disruptiva como un suceso que trastoca profun-
damente los pilares estructurales de las industrias y mercados para crear otros
nuevos (Repsol, 2022), el innovar se ha vuelto un elemento fundamental en
la practica turistica para mantenerse al dia con las tendencias de un sector tan
dinamico (Lewis-Cameron, 2022). La importancia de esta capacidad radica en
las oportunidades que brinda para potenciar la competitividad de las empre-
sas, descubriendo interesantes nichos de negocio y ademas proporciona ideas
frescas para disefiar paquetes de viaje mds memorables y personalizados. De
esta manera, los comercios hoteleros y similares pueden hacer frente a los pro-
blemas socioecondmicos y ambientales constantes que requieren de atencion
urgente, promoviendo conductas mas respetuosas con el ecosistema y las co-

munidades receptoras.

El protagonismo de este tipo de innovacion en el progreso turistico no tie-
ne parangon, a tal punto de desplegar modificaciones radicales en otros sectores
productivos. Son diversos los estudios que evidencian la s6lida relacion entre el
¢éxito turistico y los descubrimientos tecnologicos, pero a diferencia de las ante-
riores revoluciones industriales los dispositivos contemporaneos se concatenan
muy rapido debido a la acumulacion de los conocimientos anteriores (Sahai &
Rath, 2021). En el caso del turismo, no se encuentran resefias respecto de un
volumen tan inmenso de tecnologias juntas en un momento determinado, y con
todo el potencial de provocar transformaciones radicales; ahi figuran la 1A, el

10T, el big data, el metaverso, la impresion 3D, el cloud computing, el block-
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chain, la robotica, entre otros (Moreno-Izquierdo & Pedrefio-Muiioz, 2020).

Este interés se ha visto revitalizado a partir de la relevancia estratégica
de la IA, el internet de las cosas y la realidad virtual para fortalecer el sector,
mermando riesgos o impidiendo su concrecion; asi pues, sobre las bases de
la innovacion, se persigue establecer los futuros periplos inteligentes (Garcia
& Fernandez, 2020). Ahora bien, Khan ef al. (2020) critican el alcance de los
avances cientificos enfocado solo en los instrumentos ya creados, en perjuicio
de asentar tecnologias disruptivas que puedan introducir modelos de negocio,
productos o servicios tradicionales y modificar en absoluto los tipos de ofer-
ta, asi como la manera en que se consume y experimenta el turismo. Junto a
ellos, otros autores dudan si la tecnologia invertida en los destinos inteligentes
suma convenientemente al bienestar ciudadano, la sostenibilidad o accesibili-
dad (Rucci et al., 2021).

Tabla 10. Siete tecnologias disruptivas que revolucionaran el turismo.

Esta herramienta tecnoldgica permite procesar, organizar y analizar el
enorme flujo de informacion en tiempo real, obtenido de la interaccion
entre clientes y compaiiias, para generar pronosticos detallados acerca de
habitos de gasto y asi garantizar estrategias competitivas exitosas.

A través del aprendizaje automatizado, el PNL pretende la integracion
natural del lenguaje humano con los cddigos de las méaquinas, a fin de
mejorar los intercambios entre los programas de prestacion de servicio y
los clientes, con una atencién mas amigable.

Son comandos por voz instalados en los programas o dispositivos que
permiten gestionar tareas de reserva de boletos, habitaciones de hotel o
consultar experiencias de viaje sin necesidad de acceder a la pantalla o
utilizar el teclado.

Aprovechando la permanente conexion de la gente con todas las areas
de sus vidas a través de los mdviles, se ha provocado todo un canal de
comunicacién con los proveedores de servicios turisticos para realizar la
planificacioén de travesias en linea; esta tendencia mantiene un ritmo de
crecimiento anual sostenido y en franco aumento.
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Los objetos cotidianos permanecen conectados al internet para ofrecer
una experiencia de uso mas eficaz a las tareas rutinarias, pero con base en
comportamientos registrados por los artefactos. Su implementacion per-
mitiria notificar datos personales a las prestadoras turisticas para la gene-
racion de respuestas ajustadas a las necesidades del cliente.

Esta tecnologia permite un intercambio efectivo entre dos dispositivos sin
contacto de elementos. Esto posibilita aplicaciones de uso de corto alcan-
ce, desde consultas, reservas, pagos, hasta el poder abrir la puerta de una
habitacion sin tocar la perilla.

La popularidad de los viajes tipo bleisure, que combinan negocios con tu-
rismo, abre un nicho de mercado para la gestion de viajes y gastos a través
de las plataformas tecnoldgicas. De esta manera, los empleados organizan
sus vacaciones con antelacion, manteniendo sus gastos bajo control utili-
zando unicamente su movil.

Nota. Tomado de SAP Concur (2021).

La trascendencia de esta clase de innovacidon sobrepasa todas las
normas establecidas, y le ha permitido dar enormes saltos cualitativos y cuan-
titativos al turismo durante las ultimas décadas, provocando disrupciones criti-
cas en el mercado. Para controlar las deseconomias como la vulnerabilidad de
las colectividades, la contaminacion ambiental o la saturacion de los recursos,
es necesario el uso continuo de soluciones de investigacion cada vez mas mo-
dernas; sin embargo, este compromiso no debe recaer unicamente en la politica
local, sino en todos los stakeholders del negocio. Con ese fin, la fusion de los
tres tipos de IA contribuye a mejorar el paquete turistico; la mecanica tiene es-
pecial incidencia para reunir informacién en la primera fase del viaje, mientras
que los sistemas pensantes y emocionales repercuten puntualmente en la expe-
riencia del turista durante y después de las visitas.

En el curso de su progreso, el turismo ha sabido adaptar las innovaciones

para replantear soluciones mejoradas en los productos, procesos, marketing,

temas organizacionales y de gestion (Isik ef al., 2019). El rol transversal que
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juega este rubro en la dinamizacion de la economia lo vuelve determinante en
los planes de desarrollo; sin embargo, su base mayoritaria de pequefios empren-
dimientos y la fragil fortaleza tecnologica estiran su dependencia de agentes
externos provistos de los recursos informaticos. Ante ese panorama, el entra-
mado de startups autobnomas y pymes turisticas estan obligadas a generar sus
propios datos y aprovechar el potencial de la [A; caso contrario, las empresas
tecnologicas monopolizaran los mercados, afectando a las marcas tradicionales
nativas, a los reguladores del comercio e incluso podrian controlar el acceso a

la informacion fruto de las investigaciones.

En una industria tan heterogénea, y con una cadena de valor que se ex-
tiende por casi todo el tejido empresarial, la competencia tiende a involucrarse
de las tecnologias lideres para mejorar la experiencia de los viajeros. En este
punto, se genera una dualidad competitiva de la cual son parte los modelos
tradicionales, por un lado, cuyas operativas responden a un modelo de negocio
basado en la experiencia e intuicion; y en otro plano estan empresas que se
benefician de la tecnologia y la explotacion de los datos, siendo estas las que
logran mayores ventajas competitivas. Por lo tanto, la inclusion de los algorit-
mos de aprendizaje automatico y los modelos cuantitativos en el marketing de
la firma, prometen una ventaja significativa debido a su mirada especifica para
reconocer nuevos contextos y lograr una mayor comprension de la actividad

turistica (Moreno-Izquierdo et al., 2023).

5.3. Incidencia de la tecnologia avanzada en la competitividad
turistica

La desaceleracion del crecimiento y la sostenibilidad mundial de los ulti-
mos tiempos, han mantenido asfixiado al mercado internacional con indicado-
res que revelan una tendencia decreciente de la productividad (Spence, 2024).
En medio de esto, la inteligencia artificial ofrece una posibilidad sin igual de
infundir un estimulo potente y sostenido para recortar las restricciones de la

oferta que han atascado el desarrollo. En vista del rapido avance de la digitali-
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zaci0n de las industrias, seria la actividad turistica uno de los ambitos donde la
eclosion de los sistemas avanzados generaria mayor impacto; y es que el futuro
del sector es la personalizacion de sus procedimientos al cien por ciento (Hino-
josa, 2021), una tarea que depende de aplicar la IA al anélisis de datos. Por lo
tanto, los destinos turisticos tienen grandes posibilidades de expansion a costa

de una competencia cada vez mas feroz.

Mejorar la competitividad se convierte asi en un gran desafio para los ter-
ritorios que busquen garantizar una mejor calidad de vida para sus habitantes.
El estudio de la competitividad ha resultado muy complejo, sobre todo, debi-
do a las interrelaciones presentes con las teorias del crecimiento y desarrollo
economico de las localidades; de todos modos, se la define como un aspecto
dinamico que reviste diversas fases y un fuerte vinculo entre la competitividad
y el nivel de bienestar de los poblados (Perles, 2022). Por lo tanto, la capacidad
de aumentar el gasto turistico del viajero se ve condicionado por determinados
elementos estructurales propios de la industria y referidos a las infraestructu-
ras, el capital humano especializado y cualificado, la existencia de centros de
investigacion, y otros; junto con factores naturales del destino asociados con el
clima, la situacion geografica y mas.

Bajo la logica expuesta, el éxito de la gestion turistica radica en iden-
tificar las variaciones en las preferencias del viajero y responder con servi-
cios ajustados a sus nuevas demandas (Buhalis & Cooper, 2022). Asimismo,
se genera una radiografia acerca de las debilidades y fortalezas de los destinos
(Cronjé & Du Plessis, 2020), que facilitan la implantacion de mejoras especi-
ficas a favor de la sociedad, el medioambiente y la economia, y tienen como
resultado un repunte de las estrategias de competitividad de las regiones a largo
plazo. En consecuencia, poder precisar cuales son los factores de la competiti-
vidad turistica también resulta clave para la prosperidad de los destinos; en ese
menester, tanto la personalizacién como la capacidad de adaptarse rapidamente
a los requerimientos y tecnologias recientes estableceran diferencias entre las

comunas en camino de prosperar y otras rezagadas.
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Al respecto, componentes como la demanda forman parte sustancial de
la competitividad del turismo, puesto que finalmente son los viajeros quienes
eligen los sitios a trasladarse. Por este motivo, entre la comunidad cientifica
existe un llamado sostenido a realizar una evaluacion holistica sobre las com-
petencias del quehacer turistico para lograr el liderazgo en el mercado, pero en
funcidn de la oferta y demanda. Se debe entender que, con ocasion de la rele-
vancia de la TA en este sector, las actividades de viaje no remiten Uinicamente
a un escenario de distension, sino que ademas establecen novedosos estilos de
vida, conducidos con mayor equilibrio, donde se cruzan el bienestar, el placer
y el aprendizaje. Para una idonea coincidencia, es vital aprovechar las tecno-
logias emergentes para realzar la autenticidad y conexion humana durante las

experiencias de viaje.

Finalmente, cabe mencionar que diversos investigadores evidencian el
impacto positivo de la competitividad del turismo en el desarrollo economi-
co, el intercambio cultural, la innovacion y sostenibilidad (Goffi et al., 2019).
Por consiguiente, la conectividad y la evolucion de maquinas cada vez mas
empaticas configuraran una ventaja sustancial para el ambito vacacional, y la
inteligencia artificial sera protagonista de una fase distinta para la industria, en
la cual se termine por erosionar viejas practicas y se establezca un modelo que
redefina el uso del tiempo libre. En tanto los programas automatizados vayan
incorporando algoritmos mas especificos, y su capacidad de almacenamiento y
calificacion informatica alcancen mayor rendimiento, podran convertirse en un
pilar critico del ecosistema digital, con un profundo impacto en los procesos de

decision humanos (Duan et al. (2019).
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