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El objetivo principal de esta nota es describir y discutir algunas éreas de investigacion recientes que ro-
dean la investigacion entre la Inteligencia Artificial (IA) y el fendmeno del turismo. Debido al incremento
del poder computacional en los Ultimos afos, el progreso de soluciones automatizadas en todas las
actividades productivas se ha acelerado dramaticamente, transformando toda la vida social que cono-
cemos. Como nunca, somos testigos de un interés inusitado en este fenédmeno tecnoldgico, intentando
entender no solo las implicaciones practicas sino también los efectos sociales derivados de una mayor
interaccion entre el ser humano y sus maquinas. A pesar de la enorme relevancia que supone este tema,
hasta el momento la investigacion relacionada que se realiza en Latinoamérica es bastante limitada;
por lo tanto, consideramos necesario dar visibilidad a estas dreas de estudio potenciales. Esperamos
que esta informacion sea util para las personas interesadas y, a partir de ahi, se generen propuestas de
investigacion alrededor de este tema que se vean reflejadas en publicaciones difundidas por la revista
Dimensiones Turisticas en el corto plazo.
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The main objective of this note is to describe and discuss some recent research areas surrounding the
investigation into Artificial Intelligence (Al) and the tourism phenomenon. Due to the increase in com-
puting power in recent years, the progress of automated solutions in all productive activities has ac-
celerated dramatically, transforming all social life as we know it. As never before, we are witnessing an
unusual interest in this technological phenomenon, trying to understand not only the practical implica-
tions but also the social effects derived from greater interaction between humans and their machines.
Despite the enormous relevance of this topic, so far, the related research carried out in Latin America is
quite limited; therefore, we consider it necessary to give visibility to these potential areas of study. We
hope that this information is useful for people with an interest in the subject, and, from there, research
proposals to be generated around this topic ultimately published by the Dimensiones Turisticas journal
in the short term.
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Introduccion

| estudio de la relacién entre Inteligencia Artificial (IA) y el turismo ha surgido

como area de interés a partir del desarrollo de lo que se conoce como industria

4.0. Este término se refiere a la integracion de tecnologias avanzadas como
la computacion en la nube, la robética, el internet de las cosas (loT), el Big data y
la 1A dentro de los procesos productivos y la generacién de servicios. En el caso de
la industria del turismo, su aplicacién se ha concentrado principalmente (aunque
no exclusivamente), en la creacion de experiencias turisticas mas personalizadas a
partir del analisis de grandes volimenes de datos y la aplicacién de soluciones tec-
noldgicas para la optimizacion de procesos de servicio. Considerando lo anterior,
no es sorpresivo que destinos turisticos, empresas del ramo, gobiernos, visitantes
y en general todos los actores relacionados con la industria del turismo vean con
especial atencion como aprovechar de mejor manera las ventajas que supone esta
tecnologia, para solucionar problematicas existentes e innovar en productos y ser-
vicios.

A pesar de la corta existencia de la IA en los procesos productivos alrededor del
turismo, ya existen algunas revisiones a la literatura que ayudan a identificar algu-
nas areas que han sido abordadas en los ultimos anos (Bulchand-Gidumal, 2022;
Doborjeh et al,, 2022; Knani et al., 2022; Kirtil y Askun, 2021; Prahadeeswaran, 2023;
Tsaih y Hsu, 2018; Tuo et al., 2024; Tussyadiah, 2020). Todos estos trabajos resaltan la
utilidad que tiene la IA para facilitar la automatizacion de ciertos procesos en todas
las etapas de viaje (antes, durante y después). También identifican areas de inves-
tigacion abordadas hasta el momento como el marketing turistico, la gestion de
destino, la experiencia de viaje, las organizaciones turisticas y el marco normativo
emergente. Todo ello aporta un panorama de exploracion interesante que involu-
cra tanto las aplicaciones practicas como las implicaciones sociales que esta tenien-
do lalA en el fenédmeno del turismo. Sin embargo, consideramos que esta discusion
no esta lo suficientemente abordada en el contexto de Latinoamérica y la informa-
cion disponible dificilmente se puede encontrar en idioma espanol. En ese sentido,
pensamos que seria util contribuir a visibilizar esta situacion a través de esta nota
critica, identificando y discutiendo brevemente algunas areas de investigacion que
han surgido de la relacién entre IA y turismo con el objetivo de poder ayudar a los
interesados a tener informacién actualizada y asi poder generar mds propuestas
de estudios en nuestros contextos sociales. Por ultimo, dada la relevancia nacional
e internacional que la Revista Dimensiones Turisticas ha adquirido en los ultimos
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anos, creemos indispensable que esta tematica se vea reflejada con mayor frecuen-
cia entre sus contenidos, para mantenerse a la vanguardia en objetos de estudio
emergentes, en concordancia con lo que se realiza en otras revistas internacionales
relacionadas al turismo.

Esta nota esta organizada en cuatro secciones principales, excluyendo la introduc-
cion. La primera presenta un panorama general sobre la naturaleza de la IA; el ob-
jetivo es poder contextualizar a aquellos lectores que no estan familiarizados sobre
sus antecedentes histéricos y sus caracteristicas principales. La segunda seccion
presenta la idea central de esta nota que se refiere a la relacion entre IA y turismo.
Ahi se discuten algunas aplicaciones principales y utilidad practica. El tercer aparta-
do se dedica a desglosar las areas de investigacion que se han desarrollado en estos
ultimos afos por linea tematica. Cada tema se aborda en particular para una mejor
comprension, incluyendo algunos estudios que ilustran los intereses de investiga-
cidon mas relevantes. La ultima seccién presenta las reflexiones finales de esta nota
sefialando las posibilidades de estudio alrededor de la IA 'y el turismo en el cortoy
mediano plazo.

Un breve esbozo sobre la IA

En su estudio de 2023, Sheik et al. exploraron diversas definiciones de la inteligen-
cia artificial (IA). Una de ellas describe a la IA como la capacidad de las computado-
ras para imitar la inteligencia humana. Sin embargo, algunos expertos sefialan que
muchas aplicaciones actuales son relativamente simples y, por ende, no califican
como verdadera inteligencia artificial.

Otra definicidon, mas ampliamente aceptada, describe la IA como la tecnologia que
permite a las maquinas replicar habilidades complejas propias de los seres huma-
nos. En este marco, el Grupo Europeo de Expertos de Alto Nivel en Inteligencia Ar-
tificial (Al HLEG, por sus siglas en inglés) la define con mayor precision como: “siste-
mas que muestran un comportamiento inteligente al analizar su entorno y tomar
acciones con cierto grado de autonomia para alcanzar objetivos especificos”. Todas
estas definiciones resaltan la naturaleza dindmica y multifacética de la IA, al tiempo
que reflejan los debates en torno a su alcance y su impacto en la sociedad actual.

Es importante sefalar que la IA no es un tema reciente. De acuerdo con el Inter-
national Science Council (2024), sus raices se remontan al verano de 1956, cuando
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tuvo lugar un histérico proyecto de investigacién en la Universidad de Dartmouth,
en New Hampshire, Estados Unidos. Durante este evento, conocido como el “vera-
no de la IA", los organizadores Claude Shannon, John McCarthy, Nathaniel Roches-
ter y Marvin Minsky sentaron las bases de este campo emergente, ganandose el
reconocimiento como los padres fundadores de la inteligencia artificial. El objetivo
central de este proyecto era uno que se visualizaba entonces bastante ambicioso:
crear maquinas inteligentes que utilizaran lenguaje, formaran abstracciones y con-
ceptos, y resolvieran problemas hasta entonces reservadas exclusivamente para los
humanos.

La segunda fase inici6é con la “mecanizaciéon” del mundo, marcada por los avances
en la fisica y la filosofia de figuras como Galileo Galilei, Isaac Newton y René Des-
cartes. Aunque aun lejos del concepto moderno de IA, el desarrollo de dispositivos
mecanicos permitié imaginar que estas creaciones podrian dejar de ser mitoldgicas
para convertirse en realidades tangibles, aunque de naturaleza mecanica (Arreste-
gui, 2012).

Finalmente, la tercera fase marcé la transicién de las maquinas pensantes de lo fan-
tastico al terreno de la teoria cientifica seria. Con la invenciéon de las primeras com-
putadoras y los trabajos de pioneros como Charles Babbage, Ada Lovelace, Alan
Turing y John von Neumann, la idea de la IA adquirié una base técnica y conceptual
sélida. Esta etapa se caracteriza por el reconocimiento de que tanto humanos como
animales y maquinas pueden operar bajo un conjunto de principios basicos. Ade-
mas, mediante un proceso de retroalimentacién continua, se asegura un equilibrio
dinamico que promueve la mejora constante en los sistemas humanos y artificiales
(Serna et al., 2017). Estas fases evidencian como la inteligencia artificial ha evolucio-
nado desde sus origenes miticos hasta convertirse en un campo de investigacion
central en la ciencia y la tecnologia contemporaneas.

Las areas de estudio y técnicas que abarca la IA son diversas e incluyen el aprendiza-
je automatico (supervisado, no supervisado, por refuerzo), el aprendizaje profundo,
el procesamiento de lenguaje natural, las redes neuronales, la visién por computa-
dora, la robodtica, sistemas expertos, optimizacion y toma de decisiones, y simula-
cion y modelado de agentes inteligentes. Explicar cada una de estas areas va mas
alla del objetivo de esta nota, por lo que se sugiere a los interesados consultar el
trabajo de Russell y Norvig (2016) o bien explorar bibliografia especializada en cada
una de las areas por separado.
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La lIAy su aplicacion en la industria turistica

La IA esta transformando de manera significativa el sector turistico, abriendo nuevas
oportunidades para optimizar procesos, mejorar la experiencia del viajero y gene-
rar conocimientos a partir de datos complejos. En los ultimos afos se han disefado
herramientas avanzadas para abordar una amplia variedad de desafios y oportuni-
dades en este campo. Entre sus aplicaciones mas destacadas se encuentran la cons-
truccion de sistemas de recomendacién personalizados, el desarrollo de chatbots
para asistir a los viajeros, el andlisis de sentimientos para evaluar el desempeio de
atracciones y servicios turisticos, la prediccion de la demanda futura basada en da-
tos histéricos y el disefo estratégico de identidades para destinos turisticos (Alva-
rez-Carmona et al., 2022). Ademas, la IA ha surgido como una alternativa mas eco-
némica y eficiente, tanto en términos logisticos como financieros, para investigar
constructos clave del turismo, como la satisfaccion del turista, la reputacion digital
y laimagen de destino. En este contexto, enfoques modernos como el Big Data y el
andlisis de redes sociales han sido fundamentales para extraer informacion relevan-
te sobre estos constructos.

Adicionalmente, el analisis de datos multimedia, incluidos videos e imagenes, ha
permitido medir el impacto de las estrategias de marketing implementadas por los
organismos de gestion de destinos. De igual forma, el estudio de los datos genera-
dos por los turistas ha proporcionado valiosos insights sobre su comportamiento y
preferencias, contribuyendo asi a una toma de decisiones mas informada y eficaz
en el sector (Diaz-Pacheco et al., 2022). Estos ejemplos ayudan a entender como se
ha ido utilizando la IA para la identificacién de dreas de oportunidad en innovacién,
la identificacion de problematicas practicas y sus posibles soluciones, asi como la
reevaluacion de objetos de estudio con metodologias y técnicas distintas a las utili-
zadas tradicionalmente por las ciencias sociales o las ciencias econémico-adminis-
trativas. En los siguientes apartados, se identifican y discuten brevemente aquellas
areas de investigacion que han tenido un papel mas importante en la produccién
de material cientifico.

Identificacion de areas de investigacion actuales

En esta seccion exploraremos las diversas areas de investigacion donde la [Ay el tu-
rismo convergen, destacando aplicaciones innovadoras que van desde la persona-
lizacién de recomendaciones de destinos hasta el analisis de grandes volumenes de
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datos generados por los usuarios (Xie y He, 2022). Asimismo, se presentan estudios
recientes que ilustran como estas tecnologias estan siendo utilizadas no sélo en el
turismo, sino también en disciplinas afines, marcando el camino hacia un futuro
mas eficiente, sostenible y adaptado a las necesidades de los viajeros.

La IA en el marketing

Sin duda alguna, una de las dreas con mayor desarrollo en la relacion IA y turismo
es el marketing (Lacarcel, 2022). A partir de ahi se han generado areas de estudio
que permiten entender mejor la manera en que los destinos, empresas y servicios
turisticos en general interactian actualmente con los viajeros. En primer lugar, po-
demos senalar la personalizacién de la experiencia y el impacto que ésta tiene en
la satisfaccién y la intencién de compra. Lo anterior con base en los intereses, com-
portamientos y datos histéricos de los viajeros dentro de aplicaciones, paginas web
y plataformas digitales (Lv et al., 2024; Zhang y Prebensen, 2024).

En segundo lugar, se puede sefalar la prediccion de comportamientos de la de-
manda turistica. Lo anterior es util para identificar tendencias, estacionalidades y
preferencias de los viajeros. Esto puede contribuir a mejorar la planificaciéon de es-
trategias de marketing, asi como a generar una mejor segmentacion de los merca-
dos (Changy Fan, 2023; Mandapuram et al., 2020). Algunos estudios recientes estan
orientando sus esfuerzos a medir el impacto de este material generado con IA en
los viajeros (Bulchand-Gidumal, 2022; Bulchand-Gidumal et al., 2024), asi como el
grado de aceptacion de los viajeros acerca de estos contenidos artificiales (Cunha
et al,, 2024; Jiang et al., 2024; Sarp, 2023).

Un area mas se refiere al uso de chatbots y asistentes virtuales. Esto se ha hecho
cada vez mas comun gracias al desarrollo del IoT que se ha materializado en la exis-
tencia de asistentes virtuales como Siri, Alexa y otras similares y que se ha integra-
do en distintas soluciones tecnoldgicas aplicadas al turismo (Suryani y Luthfiyyah,
2023). Se parte del principio que estos asistentes virtuales mejoran la atencion al
cliente al atender sus dudas e inquietudes de manera efectiva casi al instante. En
ese sentido, algunos estudios se han centrado en evaluar esa supuesta efectividad
para mejorar la experiencia de los viajeros (El Bakkouri et al., 2022), asi como eva-
luar la percepcion humana ante estas opciones de antencién en comparacién con
el servicio humano (Guttentag et al., 2024). Por ultimo, se puede sefalar el drea del
analisis de las emociones y las resefias digitales. En este punto, a través del proce-
samiento de lenguaje natural, las redes neuronales y la vision por computadora, se
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puede medir la imagen del destino y la satisfacciéon de los viajeros. Algunos estu-
dios han utilizado estas herramientas para identificar problemas y oportunidades
de imagen (Diaz-Pacheco et al., 2002; Guerrero-Rodriguez, 2023), asi como mejorar
la experiencia de los viajeros a partir de la identificacion de emociones positivas
(Chen et al., 2024).

La IA en la gestion de destinos

Quiza una de las primeras areas que ha recibido mas atencién en el tema de la ges-
tion de destinos turisticos se refiere a los sistemas de recomendacién. Lo anterior
se refiere a la utilizacién de la IA para personalizar las recomendaciones sobre ac-
tividades, horarios, productos, servicios, transporte y otros temas de interés como
el clima, servicios de auxilio, etcétera, de acuerdo con las preferencias personales
del viajero. En ese sentido, algunos estudios han empezado a analizar el impacto
gue tienen estos sistemas de recomendacion en la configuracion de flujos turisticos
dentro de los destinos (Yuan y Zheng, 2024), asi como la evaluacion de la utilidad de
estos sistemas y la percepcién por parte de los usuarios (Yang et al., 2024). Otra drea
de interés se refiere a la prediccion de flujos turisticos, siendo util para mejorar la
gestion de los recursos disponibles en un destino y evitar la saturacion de espacios
y la degradacion de la experiencia turistica.

Considerando lo anterior, algunos estudios han explorado el desarrollo de métodos
predictivos de demanda (Zhang et al.,, 2021), la aplicacién de soluciones para ges-
tionar el turismo masivo en sitios con alta demanda (Fontanari y Traskevich, 2023),
asi como la utilizacion de la IA para estimar la capacidad de carga y la gestion de
recursos en un destino (Wu et al,, 2023). Un 4rea adicional de investigacion se refie-
re a la gestion de la relacion turista-residente, un objeto de estudio que siempre ha
sido relevante para los estudios sociales del turismo, ya que permite evaluar infor-
macion masiva digital proveniente de estos dos grupos sociales en el ciberespacio
para identificar potenciales conflictos y dreas de oportunidad para mejorar la co-
municacion (Halkier, 2014).

Un area adicional se refiere a la optimizacion de precios de productos y servicios
en un destino, segun los precios a partir de la demanda y las condiciones locales.
Algunos estudios han explorado el impacto de esta estrategia en la satisfacciéon de
los viajeros (Guizzardi et al., 2021), y la percepcion de los usuarios respecto de los
precios de los servicios que consumen (Gomez-Talala et al., 2024). Finalmente, una
ultima area de investigacién se refiere al desarrollo de destinos inteligentes utili-
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zando soluciones de IA. En este caso, el enfoque es amplio pues se relaciona con el
uso de los recursos disponibles en un territorio como infraestructura, transporte, re-
cursos naturales, por mencionar algunos, e informacién disponible en la red sobre
oferta y demanda turistica (Ferras et al., 2020; Tsalh y Hsu, 2018; Wang et al., 2020),
donde se resalta la importancia de incorporar soluciones tecnoldgicas para abordar
problemas como la movilidad, los flujos de demanda turistica, la satisfaccién en la
experiencia de viaje, la mejora en la calidad en los servicios turisticos y mas.

La IA en las empresas turisticas

La irrupcion de la IA dentro de las organizaciones dedicadas a proveer productos y
servicios turisticos indudablemente esta transformando la forma en que éstas ope-
ran, toman decisiones y ponen a disposicion su oferta dentro del mercado. Una de
las principales areas de interés acerca de este tema se refiere a la automatizacion
en la atencion al cliente, con la capacidad que tiene la IA para atender las deman-
das de informacién que pudiera tener la clientela para poder hacer un mejor uso o
aprovechar de mejor manera los servicios adquiridos (Jabeen et al., 2022); también
analizan el uso de robots para la prestacién de servicios de hospitalidad (Ilvanov y
Webster, 2019), o el impacto de la implementacion de la IA en servicios de alto con-
tacto con el cliente (Ivanova, 2019).

Otra area de interés relevante se encuentra en el analisis de datos masivos para la
toma de decisiones. Lo anterior tiene relacion con el disefo y gestién de bases de
datos que pueden ser aprovechadas por las empresas para generar indicadores,
informes y recomendaciones de acciones casi en tiempo real (Filieri et al., 2021; Ka-
ggwa et al., 2024; Ku y Chen, 2024), donde se abordan aspectos generales sobre las
grandes oportunidades de la IA para una mejor gestién de los recursos, y aspectos
particulares como retos y desafios de adopcion tecnolégica por parte de las empre-
sas relacionados con costos, capacitacion y curvas de aprendizaje.

Un area que merece resaltarse es la gestién de la reputacién digital. Esto se refiere a
la implementacién de estrategias de monitoreo sobre resefas y opiniones digitales
de los clientes respecto de los productos y servicios que consumen (Bhandari, 2024;
Ratnayaka et al., 2024; Tuomi, 2021). Todos estos trabajos coinciden en la necesidad
que tienen las empresas del rubro en contar con esta informacién para identificar
potenciales areas de conflicto, mejorar la atencion al cliente, oportunidades y, en
general, elevar la competitividad de sus negocios.
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Por ultimo, se puede sefalar también a la sostenibilidad y la reduccién de costos
como un area de especial interés para las empresas turisticas. Ello tiene relacién
con optimizar el uso de recursos en las organizaciones (humanos, técnicos y finan-
cieros), asi como la identificacion de areas de desperdicio y recomendaciones para
operaciones mas sostenibles (Patrichi, 2024; Al-Romeedy y El-Sisi, 2024; Khan et al.,
2024). Es importante mencionar que otros temas como la personalizacién de la ex-
periencia de servicio, el andlisis de sentimiento, la prediccién de la demanda, asi
como el marketing predictivo, también forman parte de este tema; sin embargo, los
estudios relacionados no fueron incluidos por considerar que ya se abordaron de
alguna forma en las tematicas previas

La IA en el marco normativo

Dejamos esta seccion tematica al final pues consideramos que es un area poco ex-
plorada todavia, a pesar de los grandes desafios éticos y sociales que implica el uso
de lA. Aunque ya se estan desarrollando algunas propuestas en algunas regiones y
paises como Argentina, Brasil, Chile, y la Unién Europea para regular el uso de la 1A
(Riquelme, 2023), es una realidad que no se esta llevando a cabo a la misma velo-
cidad que avanza esta tecnologia. En el caso de México, junto con los otros 35 pai-
ses que conforman la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico
(OCDE, 2019), firm6 un primer borrador que identifican las directrices de politicas
intergubernamentales en materia de IA en 2019. Entre estas directrices senalan la
necesidad de generar normas que “velen por que el disefio de los sistemas de IA los
haga robustos, seguros, imparciales y fiables” (OCDE, 2019, parr. 1). Entre los princi-
pios centrales de este acuerdo se encuentran el crecimiento inclusivo, el desarrollo
sostenible y el bienestar, la transparencia, y la rendicion de cuentas. No obstante, la
discusion sobre la creacidon de normas a nivel local en muchos de los paises signan-
tes es todavia una agenda pendiente.

Debido a lo discutido en el parrafo anterior, los estudios relacionados a la IA y el
marco normativo en el turismo alin son muy escasos, y sin duda representan una
linea de investigacion importante en los proximos afios. Algunas areas de inves-
tigaciéon que se pueden prever se relacionan con la privacidad y la proteccién de
datos personales, la creacién y aplicacién de normas para el uso ético de la IA en el
turismo, las regulaciones sobre el uso comercial de la IA, la gestidon de la propiedad
intelectual en material que se utiliza para entrenar a los modelos de IA, y la preven-
cion de sesgos que impidan un uso igualitario de la IA por parte de los usuarios
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en la industria turistica (Cain y Webster, 2023; Fullana, 2024; Helgemeir y Cenzano,
2019; Kwong et al., 2024; Spalevi¢ et al., 2024).

Reflexiones finales

Indudablemente, el futuro de la IA en el turismo se visualiza como prometedor y al
mismo tiempo desafiante. Como hemos podido ilustrar a lo largo de esta nota, la IA
se ha ido integrando progresivamente y se ha posicionado como un elemento cada
vez mas relevante para mejorar la experiencia de viaje, optimizar los procesos orga-
nizacionales de las empresas turisticas y los destinos, asi como para marcar la pauta
del panorama futuro de esta industria (El Hajal, 2024). Debido a ello, consideramos
indispensable integrar esta informacién en la Revista Dimensiones Turisticas para
beneficio de la comunidad cientifica y no cientifica que la consulta. La IA esta cada
vez mas presente en nuestras vidas y es nuestra obligacion profesional y ética tratar
de entender mejor sus implicaciones practicas y sociales en los anos por venir. Sin
duda los desafios y riesgos parecen ser muchos y de multiple naturaleza; por ejem-
plo, reemplazo de labor humana en trabajos repetitivos, privacidad y seguridad,
disminucion de contacto humano en la experiencia turistica, entre otros, pero cree-
mos que éstos se deben investigar y abordar con una perspectiva de identificacion
de oportunidades para la mejora del bienestar social, y no con una vision pesimista.

{Cudles deben ser las prioridades de investigacion acerca de la relacion IA y turismo
en el corto y mediano plazo? Lis Tussyadiah (2020) sefala cuatro: 1) diseno de una
IA beneficiosa, 2) evaluacién sobre niveles de adopcion, 3) evaluacion de impactos
econodmicos y sociales, y 4) integracion de la IA al cumplimiento de los Objetivos de
Desarrollo Sustentable. Todas estas areas tendran que incorporarse progresivamen-
te a la agenda de investigacion turistica, en la medida que se vaya manifestando la
relaciéon entre IA y turismo en los destinos, empresas, gobiernos y, en general, en el
desarrollo de la experiencia turistica contemporanea.

Esperamos que esta nota pueda servir a los interesados a motivarse para incluir el
fendmeno del avance tecnoldgico, y particularmente de la IA, dentro de sus inves-
tigaciones. Esto sin duda, tendrd un efecto positivo en nuestra comunidad acadé-
mica y generara una discusién interesante sobre los caminos que habra de seguir la
industria turistica en el futuro préximo.
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