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Resumen 

El presente trabajo de intervención propone un modelo de chatbot basado en inteligencia 

artificial. Para alcanzar el objetivo del mismo se trabajó con dos agencias de viajes duales de 

la ciudad de Cuenca, se desarrollaron tres fases metodológicas: primero se realizó una 

revisión de la literatura con la finalidad de comprender la situación actual y el uso de la IA que 

las agencias de viaje tienen en sus procesos operativos, aquí se identificaron brechas y 

oportunidades para  elaborar una línea base del proyecto, en segunda instancia se realizaron 

10 entrevistas semiestructuradas para tener un mejor conocimiento sobre los procesos 

operativos y  las necesidades de las agencias de viaje,  a partir de este diagnóstico se elaboró 

conjuntamente con las dos agencias de viaje un modelo de chatbot funcional adaptado a sus 

procesos operativos, como fase final se realizó un proceso de socialización y validación de la 

propuesta con la participación de las dos agencias de viaje, lo que permitió realizar ajustes a 

la propuesta inicial para alinearse con sus expectativas, capacidades y limitaciones; por último 

a través de una encuesta en escala de Likert se validó la propuesta en aspectos clave como 

intención de uso y satisfacción general acerca del chatbot. El estudio concluye que, con una 

capacitación adecuada y acompañamiento técnico, la implementación del chatbot es una vía 

efectiva para un mayor impulso tecnológico en las agencias de viaje duales.  

 

Palabras clave del autor: agencias de viaje, inteligencia artificial, procesamiento de 

lenguaje natural, procesos operativos, chatbot 
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Abstract 

This intervention work proposes a chatbot model based on artificial intelligence. To achieve 

the objective of the same, work was carried out with two dual travel agencies in  the city of 

Cuenca, three methodological phases were developed: first, a literature review was carried 

out in order to understand the current situation and the use of AI that travel agencies have in 

their operational processes, where gaps and opportunities were identified to develop a 

baseline of the project, in the second instance 10 semi-structured interviews were carried out 

to have a better knowledge about the operational processes and the needs of the travel 

agencies, from this diagnosis a functional chatbot model adapted to their operational 

processes was developed jointly with the two travel agencies. As a final phase, a process of 

socialization and validation of the proposal was carried out with the participation of the two 

travel agencies, which allowed adjustments to be made to the initial proposal to align it with 

their expectations, capacities and limitations; finally, through a Likert scale survey, the 

proposal was validated in key aspects such as intention to use and general satisfaction with 

the chatbot. The study concludes that, with adequate training and technical support, the 

implementation of the chatbot is an effective way to further technological boost in dual travel 

agencies.  

 

  Keywords: travel agencies, artificial intelligence, natural language processing, 

operational processes, chatbot  
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Métodos y herramientas 

Este proyecto desarrolla una propuesta de implementación de un chatbot como una 

herramienta de inteligencia artificial para la gestión de procesos operativos de agencias de 

viaje duales de la ciudad de Cuenca, el cual se alcanzará mediante tres fases.  

La primera fase se realizó tras una revisión de la literatura sobre la inteligencia artificial en 

agencias de viajes así mismo como en proyectos pasados relacionados con el tema, de igual 

manera se revisó artículos relacionados con el uso de chatbots, esta revisión de la literatura 

y el análisis de proyectos fue de gran ayuda para la correcta comprensión del uso y situación 

actual de la IA dentro de las dos agencias de viajes de la ciudad de Cuenca con las que se 

desarrolló el proyecto, para ello se recopilaron los datos más relevantes acerca del tema, está 

etapa permitió establecer una línea base con indicadores clave que ayuden a una mejor 

comprensión sobre los procesos operativos que las agencias de viajes manejan.  

La segunda fase comprende el diseño conjuntamente con las agencias de viaje de un modelo 

de chatbot basado en IA para la implementación en las mismas. Se aplicaron entrevistas 

semiestructuradas (Anexo B), las entrevistas estuvieron dirigidas a los representantes y 

empleados de las agencias de viaje previamente seleccionadas que accedieron a brindar 

información, otorgando el consentimiento correspondiente por medio de un documento 

firmado (Anexo C). Las entrevistas permitieron explorar temas como la familiarización y uso 

de la IA que tienen actualmente y la percepción frente a tecnologías basadas en IA. La 

información recopilada fue transcrita a Microsoft Word con la ayuda de TransKriptor y su 

análisis correspondiente se realizó mediante la herramienta Atlas. Ti, lo que permitió codificar 

las respuestas y construir una visión integral de las necesidades del sector. A partir de estos 

resultados se definieron las funcionalidades prioritarias del chatbot, sus posibles flujos de 

interacción, y los elementos técnicos requeridos para su implementación adaptada al contexto 

local. 

La fase final consistió en la socialización y validación de la propuesta diseñada. Este proceso 

presenta el modelo de chatbot a las agencias de viaje, tanto para obtener retroalimentación 

como para evaluar su aceptación y utilidad. Para la validación, se elaboró una encuesta 

estructurada con escala tipo Likert de cinco niveles, a través de la cual los participantes 

valoraron aspectos como la facilidad de uso, claridad de las respuestas, tiempo de respuesta, 

satisfacción general y la intención de uso. Los resultados de esta validación permitieron 

identificar fortalezas del modelo, así como sugerencias de mejora, las cuales fueron 

consideradas para el ajuste final de la propuesta. 
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Capítulo 1: Diagnóstico Actual de la situación 

1.1.         Contexto y antecedentes del proyecto 

1.1.1. Situación actual de las agencias de viaje en Cuenca 

La ciudad de Cuenca, reconocida como Patrimonio Cultural de la Humanidad por la UNESCO 

(UNESCO, 1999), se ha consolidado como uno de los destinos turísticos más importantes de 

Ecuador, gracias a su riqueza cultural, patrimonial y natural. En este entorno, las agencias de 

viaje juegan un papel fundamental, actuando como intermediarios entre los turistas y los 

prestadores de servicios locales (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2022). Actualmente, 

diversas agencias de viaje en Cuenca operan bajo el modelo dual, ofreciendo servicios tanto 

emisores como receptores. No obstante, estas agencias enfrentan una creciente 

competencia, no solo de otras agencias locales, sino también de plataformas digitales 

globales como Booking.com y Airbnb (Moreno y Castellanos, 2021). Asimismo, los cambios 

en las preferencias de los consumidores, impulsados por la tecnología, exigen servicios 

personalizados, rápidos y multicanal (Buhalis y Law, 2008). Ante esta realidad, las agencias 

de viaje de Cuenca deben adaptarse a los desafíos de la transformación digital para 

mantenerse competitivas y satisfacer las nuevas expectativas de los clientes 

Uno de los principales retos que enfrentan las agencias de viaje duales de Cuenca es la 

deficiencia en la gestión de sus procesos operativos. Actividades como la atención al cliente, 

la reserva de servicios turísticos, la generación de itinerarios y el servicio postventa, en 

muchos casos, aún dependen de métodos tradicionales como correos electrónicos y llamadas 

telefónicas (Cobo & Serrano, 2019). Esta falta de automatización conduce a retrasos en la 

atención, errores en la gestión de reservas y pérdida de oportunidades de venta. Además, la 

ausencia de sistemas integrados de gestión de clientes limita la capacidad de las agencias 

para ofrecer un servicio personalizado, afectando negativamente la experiencia del cliente 

(Gretzel, Sigala, Xiang y Koo, 2015). Estos problemas se traducen en una menor satisfacción, 

pérdida de clientes potenciales y reducción de la competitividad en un mercado cada vez más 

digitalizado. Por ello, la implementación de tecnologías que optimicen los procesos operativos 

se vuelve crucial para el crecimiento sostenible de las agencias de viaje locales. 

1.1.2.    Usos de la IA en agencias de viaje en la actualidad 

En la era de la transformación digital, la inteligencia artificial (IA) se ha posicionado como uno 

de los pilares fundamentales para la evolución de múltiples sectores económicos. En 

particular, la industria turística ha sido profundamente impactada por estas tecnologías, 

especialmente en lo que respecta a la operación de las agencias de viajes. La creciente 
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competitividad del mercado, junto con el cambio en las expectativas del consumidor, ha 

impulsado a las agencias a adoptar soluciones basadas en IA que permitan ofrecer servicios 

más personalizados, eficientes y escalables. Aquí se exploran los usos actuales de la IA en 

agencias de viajes, presentando ejemplos concretos de su implementación y un análisis 

crítico de sus implicaciones. 

La IA ha transformado la manera en que las agencias de viajes interactúan con sus clientes, 

siendo una de sus aplicaciones más visibles la incorporación de chatbots y asistentes 

virtuales. Estos sistemas, entrenados con procesamiento de lenguaje natural (PLN), permiten 

responder consultas frecuentes, gestionar reservas y brindar recomendaciones en tiempo 

real. Plataformas como Expedia y Booking.com han desarrollado interfaces conversacionales 

que ofrecen atención las 24 horas, reduciendo la carga operativa sobre el personal humano 

y mejorando significativamente la experiencia del usuario (Ivanov y Webster, 2019).  

Otro uso clave de la IA se encuentra en la personalización de servicios a través de la minería 

de datos y el aprendizaje automático. Los algoritmos analizan grandes volúmenes de 

información, como historiales de navegación, patrones de compra, opiniones de clientes y 

comportamiento en redes sociales, para predecir las preferencias de los viajeros. Así, las 

agencias pueden sugerir destinos, alojamientos y actividades que se ajusten a los intereses 

específicos de cada usuario. Un ejemplo de esto es la plataforma Kayak, que utiliza IA para 

predecir fluctuaciones en los precios de vuelos, orientando a los usuarios sobre el mejor 

momento para reservar (Gretzel et al., 2015). 

Además de la atención al cliente y la personalización, la IA ha sido aplicada con éxito en la 

gestión automatizada de procesos internos. Herramientas como los sistemas de precios 

dinámicos permiten ajustar tarifas en tiempo real con base en la demanda, la competencia y 

la disponibilidad. Este tipo de automatización es utilizado por agencias como TUI Group, que 

también ha desarrollado motores de recomendación capaces de generar itinerarios 

personalizados considerando múltiples variables contextuales, como el clima, eventos locales 

y la estacionalidad (Li et al., 2018). 

Asimismo, la IA contribuye a la detección y prevención de fraudes mediante el análisis de 

transacciones sospechosas y el comportamiento inusual en plataformas de reserva. Este tipo 

de supervisión automatizada mejora la seguridad de las operaciones y refuerza la confianza 

de los usuarios en los servicios digitales. 

Sin embargo, la implementación de IA en agencias de viajes no está exenta de desafíos. 

Desde una perspectiva ética, el uso intensivo de datos personales plantea serias 
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preocupaciones en torno a la privacidad, la transparencia y la protección de la información 

del usuario. A esto se suma la inquietud sobre la posible sustitución del trabajo humano. 

Aunque algunos estudios sugieren que la IA no elimina empleos, sino que transforma roles 

existentes, es necesario considerar políticas de capacitación y adaptación laboral para 

garantizar una transición equitativa (Tussyadiah, 2020). 

En otro ámbito, los chatbots se han convertido en una herramienta esencial dentro de los 

procesos operativos de las agencias de viajes, al permitir la automatización de tareas 

repetitivas y la mejora continua de la atención al cliente. Gracias a los avances en 

procesamiento de lenguaje natural y aprendizaje automático, los chatbots pueden interactuar 

de forma eficiente y natural con los usuarios, respondiendo consultas, gestionando reservas 

y proporcionando recomendaciones personalizadas las 24 horas del día. Esta disponibilidad 

constante reduce significativamente la carga de trabajo del personal humano, permitiendo 

enfocarse en tareas más estratégicas, como la atención especializada y la gestión de 

experiencias complejas. Además, los chatbots contribuyen a optimizar los tiempos de 

respuesta, incrementando la satisfacción del cliente y fortaleciendo la fidelización. 

Desde una perspectiva operativa, también representan un ahorro considerable en costos, ya 

que reducen la necesidad de mantener grandes centros de atención telefónica o soporte en 

línea. Su integración con sistemas de inventario y motores de reserva permite automatizar 

procesos internos y mantener actualizada la información en tiempo real. En conjunto, los 

chatbots no solo aumentan la eficiencia, sino que también mejoran la competitividad de las 

agencias en un mercado cada vez más digitalizado y orientado a la inmediatez (Tussyadiah, 

2020). 

1.1.3. La necesidad de la transformación digital en el turismo 

La transformación digital se ha convertido en un imperativo para la supervivencia de las 

empresas turísticas en un entorno globalizado y altamente competitivo (Werthner, Koo, 

Gretzel y Lamsfus, 2015). Actualmente, los consumidores buscan experiencias de viaje que 

sean accesibles, rápidas y personalizadas a través de plataformas digitales, obligando a las 

agencias de viaje a modernizar sus procesos internos y sus canales de comunicación. Esta 

transformación no implica únicamente el uso de redes sociales o sitios web, sino la integración 

de tecnologías como Gestión de Relación con el Cliente (CRM), aplicaciones móviles, 

automatización de procesos y sistemas basados en inteligencia artificial (Buhalis y 

Amaranggana, 2015). Estudios recientes muestran que las empresas turísticas que han 

invertido en digitalización han mejorado su eficiencia operativa y la satisfacción de sus 

clientes (Sigala, 2018). En el caso específico de Cuenca, donde el turismo es uno de los 
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sectores económicos más importantes, la adopción de herramientas digitales representa una 

oportunidad estratégica para fortalecer la competitividad de las agencias de viaje y responder 

de manera más efectiva a las exigencias del mercado. 

La adopción de soluciones basadas en Inteligencia Artificial ofrece a las agencias de viaje 

una oportunidad significativa para optimizar sus procesos y brindar una experiencia de cliente 

más eficiente y personalizada. La IA permite automatizar tareas rutinarias, como la atención 

de consultas frecuentes o la actualización de información de reservas, liberando recursos 

humanos para actividades de mayor valor (Ivanov y Webster, 2017). Una de las aplicaciones 

más destacadas de la IA en turismo es el uso de chatbots, los cuales pueden interactuar en 

lenguaje natural, ofrecer recomendaciones personalizadas y gestionar reservas en tiempo 

real (Mariani, Borghi & Cappa, 2021). Además, la analítica de datos impulsada por IA permite 

a las agencias comprender mejor las preferencias de sus clientes y anticipar tendencias de 

mercado (Gretzel et al., 2015). En el contexto de Cuenca, donde muchas agencias todavía 

presentan un nivel incipiente de digitalización, implementar soluciones de IA representa una 

oportunidad estratégica para diferenciarse, aumentar la eficiencia y mejorar la satisfacción 

del cliente. 

La transformación digital en el sector turístico no solo constituye una tendencia global, sino 

una necesidad estratégica para asegurar la supervivencia y competitividad de las agencias 

de viaje, particularmente en ciudades emergentes como Cuenca, Ecuador. El turismo 

contemporáneo se caracteriza por un cliente cada vez más informado, conectado y exigente, 

quien espera procesos de interacción eficientes, personalizados y accesibles a través de 

canales digitales (Buhalis & Law, 2008). Según lo planteado por Werthner et al. (2015), el 

avance de las tecnologías de la información y comunicación (TIC) ha redefinido todos los 

aspectos del negocio turístico, desde la promoción y venta de servicios hasta la prestación y 

evaluación de la experiencia turística. Para las agencias de viaje duales, esto implica no solo 

tener presencia en Internet, sino integrar plataformas de reservas online, sistemas de 

atención automatizada, análisis de datos de clientes y herramientas de inteligencia artificial 

que les permitan innovar en sus procesos operativos. 

Para Cuenca, una ciudad que busca consolidarse como un destino turístico cultural y de 

naturaleza, la modernización tecnológica de sus agencias de viaje es clave para atraer tanto 

al turista nacional como al internacional, quienes utilizan cada vez más canales digitales para 

informarse, planificar y adquirir servicios turísticos (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2022). 

No obstante, la transformación digital no debe entenderse únicamente como la 

implementación de nuevas tecnologías, sino como un cambio profundo en la cultura 

organizacional, en los procesos de negocio y en la relación con el cliente (Buhalis y 
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Amaranggana, 2015). Esto implica que las agencias deben capacitar a su personal, rediseñar 

sus flujos de trabajo y adoptar un enfoque de innovación continua que les permita adaptarse 

a las tendencias tecnológicas emergentes. 

Además, uno de los componentes esenciales de esta transformación es el uso de sistemas 

inteligentes como los chatbots, los cuales permiten automatizar la atención al cliente de forma 

eficiente, reducir los tiempos de respuesta y ofrecer asistencia personalizada (Ivanov y 

Webster, 2017). La adopción de estas tecnologías no solo mejora la experiencia del cliente, 

sino que también proporciona a las agencias información valiosa sobre las preferencias y 

comportamientos de los usuarios, facilitando estrategias de marketing más efectivas y 

centradas en el cliente. 

1.1.4. Evolución de la Inteligencia Artificial en el sector turístico 

La Inteligencia Artificial ha evolucionado rápidamente en las últimas décadas, 

transformándose en un recurso estratégico para la industria turística. Desde sus primeras 

aplicaciones en sistemas de recomendación en línea en los años 90 hasta las sofisticadas 

soluciones actuales basadas en aprendizaje automático y procesamiento de lenguaje natural, 

la IA ha modificado profundamente la forma en que se diseñan, vende y consumen los 

servicios turísticos (Gretzel, Sigala, Xiang, & Koo, 2015). Hoy en día, la IA permite a las 

empresas turísticas mejorar la eficiencia operativa, ofrecer atención personalizada a los 

clientes, optimizar precios dinámicamente y prever la demanda futura (Tussyadiah, 2020). La 

implementación de asistentes virtuales, chatbots, sistemas predictivos y robots de servicio 

son ejemplos tangibles del impacto de la IA en el turismo. Estudios como los de Ivanov y 

Webster (2019) muestran que las empresas que adoptan IA en sus operaciones logran una 

mayor satisfacción del cliente y reducen costos operativos. En América Latina, aunque la 

adopción ha sido más lenta comparada con otras regiones, países como México, Brasil y 

Colombia han empezado a incorporar IA en sectores turísticos clave (Organización Mundial 

del Turismo, 2020). En el caso específico de Ecuador, si bien la incorporación de IA en 

agencias de viaje todavía es escasa, se reconoce su potencial para transformar la forma en 

que se gestionan las operaciones turísticas, mejorando la experiencia del cliente y 

aumentando la competitividad de los destinos como es el caso de Cuenca. Esto establece 

una base sólida para proponer el desarrollo de soluciones de IA, como los chatbots, que 

permitan automatizar y optimizar los procesos de atención al cliente y reservas en las 

agencias locales. 

La transformación digital en las agencias de viaje ha pasado de ser una ventaja competitiva 

a convertirse en un requisito esencial para la supervivencia en un mercado globalizado. 
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Según Buhalis y Law (2008), las agencias de viaje tradicionales han tenido que adaptarse al 

auge de Internet, la movilidad digital y las plataformas de autogestión, reestructurando 

radicalmente sus modelos de negocio. Esta transformación implica no solo digitalizar los 

canales de venta, sino también automatizar procesos internos como la gestión de reservas, 

la atención al cliente y la creación de paquetes turísticos personalizados (Werthner, Koo, 

Gretzel, y Lamsfus, 2015). En Europa y Norteamérica, gran parte de las agencias de viaje ya 

han implementado sistemas CRM avanzados, chatbots y motores de recomendación basados 

en IA para mantener su competitividad (Sigala, 2018). En comparación, los países de América 

Latina, la digitalización del sector turístico avanza de manera desigual, afectada por factores 

como el acceso a tecnologías, la inversión en infraestructura digital y la capacitación del 

capital humano (Organización Mundial del Turismo, 2020). En Ecuador, el proceso de 

transformación digital en las agencias de viaje es aún nulo, según datos del Ministerio de 

Turismo (2022), con un número significativo de agencias que continúan operando bajo 

modelos tradicionales. En ciudades como Cuenca, donde el turismo representa una actividad 

económica relevante, esta situación representa tanto un desafío como una oportunidad. La 

implementación de soluciones digitales como chatbots podría ser un primer paso hacia una 

transformación más profunda, mejorando la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la 

competitividad en el mercado internacional. 

Los chatbots han emergido como una de las aplicaciones de Inteligencia Artificial más 

relevantes en la industria de servicios turísticos, debido a su capacidad para interactuar con 

los usuarios de manera rápida, personalizada y continua. Un chatbot, definido como un 

agente de software que simula una conversación humana, puede gestionar desde consultas 

básicas hasta transacciones complejas en tiempo real (Følstad & Brandtzæg, 2017). En el 

sector turístico, los chatbots permiten a los usuarios consultar disponibilidad de vuelos y 

hoteles, reservar paquetes turísticos, recibir recomendaciones personalizadas y gestionar 

cambios en sus itinerarios de manera autónoma y a cualquier hora (Tussyadiah & Miller, 

2019). Empresas líderes como Booking.com, Expedia y KLM Airlines han implementado 

exitosamente chatbots en sus plataformas, logrando no solo mejorar la experiencia del 

usuario, sino también optimizar recursos humanos y reducir costos operativos (Mariani, 

Borghi & Cappa, 2021). Investigaciones recientes han demostrado que la aceptación de 

chatbots entre los turistas está en aumento, especialmente entre las generaciones más 

jóvenes, quienes valoran la inmediatez y accesibilidad que ofrecen estas herramientas 

(Zamora, 2017). En América Latina, y particularmente en Ecuador, el uso de chatbots en 

turismo aún se encuentra en una fase inicial, pero presenta grandes oportunidades para las 

agencias de viaje, que podrían mejorar significativamente su capacidad de respuesta y 

personalización del servicio a través de su implementación. 
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1.2. Línea base del proyecto 

La inteligencia artificial (IA) se ha consolidado como una tecnología clave en el ámbito 

empresarial y turístico, transformando la manera en que las organizaciones gestionan sus 

operaciones, optimizan sus servicios y mejoran la experiencia de sus clientes. El presente 

proyecto de intervención aborda la implementación de IA en agencias de viajes de Cuenca, 

Ecuador, enfocándose en su potencial para modernizar procesos operativos y contribuir a la 

sostenibilidad de estas empresas. A continuación, se exploran los conceptos fundamentales 

para el correcto desarrollo de este trabajo. 

1.2.1. Agencias de viaje duales: Conceptualización y características 

Las agencias de viaje han desempeñado un papel esencial en el ecosistema turístico, 

sirviendo de intermediarias entre los proveedores de servicios y los consumidores. Dentro de 

su evolución, se han consolidado distintos modelos de operación, entre ellos, el de las 

agencias de viaje duales, caracterizadas por operar tanto como mayoristas como minoristas. 

Este modelo permite a una misma organización ofrecer paquetes turísticos directamente al 

cliente final y, simultáneamente, comercializar productos turísticos a otras agencias o 

empresas del sector (Medlik, 2003). El modelo dual es particularmente relevante en ciudades 

intermedias con un creciente flujo turístico, como Cuenca, Ecuador. Según el Ministerio de 

Turismo del Ecuador (2022), Cuenca se posiciona como un destino cultural estratégico, lo 

que ha impulsado la necesidad de contar con agencias que puedan atender tanto a clientes 

finales como a otras empresas, maximizando así su rentabilidad y alcance de mercado. En 

este contexto, las agencias duales facilitan el acceso a una variedad de productos turísticos, 

negocian mejores tarifas con proveedores y logran economías de escala que favorecen su 

competitividad. Una característica fundamental de estas agencias es su capacidad de 

adaptación. Al operar en ambos mercados, deben mantener relaciones sólidas tanto con 

clientes finales como con otras empresas del sector, lo que demanda una estructura 

organizativa flexible, una fuerza de ventas especializada y una gestión operativa eficiente 

(Kotler, Bowen & Makens, 2014). Esta versatilidad también implica una mayor complejidad 

administrativa, ya que deben gestionar dos tipos de carteras de clientes, dos estrategias de 

precios y, en muchos casos, dos formas de promoción y comunicación. 

La tecnología se vuelve un factor clave en la operación de las agencias duales. Sistemas de 

reservas integrados, plataformas CRM adaptadas, automatización de cotizaciones y atención 

al cliente personalizada son componentes indispensables para manejar eficientemente los 

distintos flujos de trabajo (Buhalis & Law, 2008). En este sentido, las agencias de viaje duales 

tienen un mayor incentivo para adoptar soluciones de transformación digital, como chatbots 
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y sistemas de inteligencia artificial, para gestionar su alta carga operativa y ofrecer mejores 

niveles de servicio. 

En América Latina, estudios recientes muestran que el modelo de agencias de viaje duales 

sigue siendo predominante en mercados donde la intermediación sigue teniendo peso, en 

contraste con destinos donde la desintermediación digital ha sido más agresiva (Organización 

Mundial de Turismo, 2020). En Ecuador, a pesar del crecimiento de las plataformas de 

reserva directa, las agencias duales continúan siendo relevantes, especialmente para la 

organización de viajes a medida, grupos corporativos y turismo especializado (Ministerio de 

Turismo del Ecuador, 2022). 

Una debilidad recurrente en las agencias de viaje duales tradicionales es la escasa 

digitalización de sus procesos, lo cual limita su capacidad de respuesta y su competitividad 

frente a operadores puramente digitales (Sigala, 2018). Para enfrentar esta limitación, resulta 

crucial adoptar herramientas tecnológicas que permitan automatizar tareas repetitivas, 

mejorar la atención al cliente y ofrecer servicios personalizados a gran escala.  

1.2.2. Inteligencia Artificial en el Sector Turístico 

La inteligencia artificial es un área de estudio en ciencias computacionales que busca emular 

la capacidad de aprendizaje, adaptación y toma de decisiones de los humanos mediante 

algoritmos y modelos complejos (Russell y Norvig, 2021). En el sector turístico, la IA ha 

ganado popularidad debido a su capacidad para mejorar la eficiencia de las operaciones, 

personalizar la oferta de servicios y aumentar la satisfacción del cliente. Según Buhalis y 

Sinarta (2019), el turismo se caracteriza por una alta demanda de personalización y velocidad 

en el servicio, donde la IA ha mostrado un gran potencial para adaptarse a estas necesidades 

mediante sistemas como chatbots, asistentes virtuales y plataformas de análisis predictivo 

La aplicación de la IA en el turismo ha sido facilitada por el avance de técnicas de 

procesamiento de lenguaje natural, aprendizaje automático y análisis de datos masivos, que 

permiten a las empresas analizar grandes volúmenes de información de los clientes y ofrecer 

servicios cada vez más personalizados (Dwivedi et al., 2021). Buhalis y Sinarta (2019) 

destacan que los sistemas de IA pueden aprender de las interacciones pasadas y adaptar 

sus recomendaciones y respuestas a las preferencias del usuario, lo cual es fundamental en 

un sector basado en la experiencia del cliente como lo es el turismo. 
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1.2.3. Inteligencia Artificial en Agencias de Viajes 

Las agencias de viajes son empresas dedicadas a intermediar entre proveedores de servicios 

turísticos y los consumidores finales, facilitando la planificación, reserva y organización de 

viajes (Holloway y Humphreys, 2019). Su función principal es ofrecer a los clientes un servicio 

que incluye asesoría en la selección de destinos, opciones de transporte, hospedaje y 

actividades, así como la gestión de reservas y asistencia durante el viaje. Además, en muchos 

casos, las agencias de viajes proporcionan seguros y otros servicios adicionales, buscando 

maximizar la satisfacción y seguridad de los viajeros. Con la digitalización y el avance de la 

tecnología, estas agencias también han comenzado a incorporar herramientas digitales que 

permiten a los clientes realizar sus reservas en línea y obtener una experiencia personalizada 

(Holloway y Humphreys, 2019). En el Ecuador existe el Reglamento de Operación e 

Intermediación Turística del Ecuador (2016), que establece la siguiente clasificación para las 

agencias de viajes en el país: 

Tabla 1 Tipos de agencias de viajes 

Tipo Descripción 

  

Operador 

Turístico 

Es la persona jurídica debidamente registrada ante la autoridad 

nacional de turismo que organiza, desarrolla y opera directamente 

viajes y visitas turísticas en el país. Sus productos podrán 

comercializarse directamente al usuario o mediante las clasificaciones 

de agencias de servicios turísticos. 

  

Internacional 

Es la persona jurídica debidamente registrada ante la autoridad 

nacional de turismo, que comercializa los servicios y/o paquetes 

turísticos de las agencias mayoristas directamente al usuario, así como 

el producto del operador turístico a nivel nacional e internacional.  

Mayorista Es la persona jurídica debidamente registrada ante la autoridad 

nacional de turismo, que elabora, organiza y comercializa servicios y/o 

paquetes turísticos en el exterior. La comercialización se realiza por 

medio de agencias de viajes internacionales y/o agencias de viajes 

duales debidamente registradas, quedando prohibida su 

comercialización directamente al usuario. 
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Dual 

Es la persona jurídica debidamente registrada ante la autoridad 

nacional de turismo que ejerce las actividades de una agencia de viajes 

internacional y un operador turístico. 

Nota: Adaptado del Reglamento de Operación e Intermediación Turística (2016).  

La implementación de IA en las agencias de viajes tiene grandes beneficios como es la 

automatización de tareas repetitivas, lo cual reduce costos operativos y libera tiempo para 

que los empleados se concentren en funciones de mayor valor agregado (Tussyadiah, 2020). 

Por ejemplo, los chatbots pueden encargarse de responder consultas frecuentes, como 

horarios de vuelo, políticas de cambio o recomendaciones generales, mejorando la eficiencia 

del servicio al cliente y permitiendo una atención continua sin interrupciones (Shankar, 2018). 

Esto no solo optimiza el proceso, sino que también mejora la experiencia del cliente, quien 

recibe una respuesta rápida y precisa a sus solicitudes. 

1.2.4.  Procesos operativos dentro de las agencias de viajes 

Los procesos operativos se definen como el conjunto de actividades y tareas sistemáticas 

que una organización lleva a cabo para producir bienes o servicios, gestionar recursos y 

entregar valor a los clientes de manera más eficiente y efectiva (Heizer et al, 2017). Dentro 

de las agencias de viajes estos procesos comprenden una serie de actividades clave 

diseñadas para gestionar eficientemente la prestación de servicios turísticos y optimizar la 

experiencia del cliente. Según Buhalis y Sinarta (2019), la eficiencia de estos procesos es 

fundamental para satisfacer las demandas de un mercado cada vez más digitalizado, en el 

cual los clientes buscan rapidez, accesibilidad y personalización en la planificación de sus 

viajes. La implementación de tecnología, especialmente de inteligencia artificial, puede 

ayudar a automatizar algunas de estas funciones, reduciendo tiempos de respuesta y 

aumentando la precisión en la gestión de reservas y la atención al cliente, lo que resulta 

esencial para la competitividad en un entorno altamente dinámico (Tussyadiah, 2020).  

En una agencia de viajes dual, la gestión de procesos se complica debido a la necesidad de 

atender simultáneamente a clientes minoristas y a otros agentes de viaje. El proceso 

comienza generalmente con la captación del cliente a través de canales digitales o 

tradicionales. Una vez establecida la comunicación, se lleva a cabo la identificación de 

necesidades: fechas de viaje, destinos, presupuesto, preferencias de alojamiento y 

actividades. Con esta información, el agente diseña o adapta un paquete turístico, 

combinando distintos servicios de aerolíneas, hoteles, operadores de tours y seguros de viaje 

(Buhalis, 2000). 
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Posteriormente, el proceso operativo incluye la cotización y reserva. En esta etapa, la rapidez 

y exactitud son claves; de hecho, estudios muestran que la probabilidad de conversión de 

una venta disminuye significativamente si la agencia tarda más de 24 horas en enviar una 

cotización personalizada (Law, Leung, Lo, Leung, y Fong, 2015). 

La eficiencia operativa depende de varios factores: la automatización de tareas rutinarias, la 

integración de sistemas de reservas (GDS y CRS), la capacitación continua del personal y la 

adopción de herramientas digitales como CRM o chatbots (Xiang, Du, Ma, y Fan, 2017). El 

uso de sistemas automatizados permite reducir errores manuales, mejorar la velocidad de 

respuesta y ofrecer una experiencia de cliente más fluida. 

En el contexto de Cuenca, donde gran parte de las agencias aún operan bajo esquemas 

manuales o semi digitalizados, los procesos operativos presentan áreas de oportunidad 

significativas. Según un informe del Ministerio de Turismo de Ecuador (2022), solo el 35% de 

las agencias cuencanas utilizan plataformas integradas para gestionar reservas y atención al 

cliente, lo cual limita su eficiencia y capacidad de competir frente a agencias 100% digitales.  

En el Ecuador el Reglamento General de Actividades Turísticas, establece los siguientes 

procesos para los diferentes tipos de Agencias de Viajes. 
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Tabla 2 Agencias de viajes y sus procesos operativos 

Tipo de 

Agencia 

Procesos Operativos 

  

  

  

  

  

  

  

  

Operadora 

a. Proyección, organización, operación y venta de todos los servicios 

turísticos dentro del territorio nacional. 

b. Venta, nacional e internacional, de todos los servicios turísticos a ser 

prestados dentro del Ecuador, ya sea directamente o a través de las 

agencias de viajes 

c. Venta directa en el territorio ecuatoriano de pasajes aéreos 

nacionales, así como de cualquier otro tipo de servicios de transporte 

marítimo o terrestre dentro del país 

d. Reserva, adquisición y venta de boletos o entradas a todo tipo de 

espectáculos, museos, monumentos y áreas naturales protegidas 

dentro del país 

e. Alquiler de útiles y equipos destinados a la práctica del turismo 

deportivo dentro del país 

f. Flete de aviones, barcos, autobuses, trenes especiales y otros medios 

de transporte, para la realización de servicios turísticos propios de su 

actividad, dentro del país 

g. Prestación de cualquier otro servicio turístico que complemente los 

enumerados en el presente artículo. 
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Internacional 

a. Venta directa al usuario de todos los productos turísticos ofrecidos 

por las agencias mayoristas 

b. Venta directa al usuario, tanto nacional como internacionalmente, de 

todos los productos turísticos ofrecidos por las agencias operadoras, o 

a través de los sistemas computarizados de reservas que operan en el 

país 

c. Venta y reserva de pasajes aéreos nacionales o internacionales, así 

como de cualquier tipo de servicios de transporte marítimo, fluvial o 

terrestre 

d. Venta y reserva de servicios de alojamiento 

e. Organización de un producto propio para ser prestado en el exterior 

f. Información turística y difusión de material de propaganda 

g. Expedición y transferencias de equipajes y carga por cualquier medio 

de transporte 

h. Venta de pólizas inherentes a la actividad turística de pérdidas o 

deterioro de equipajes y otros que cubran los riesgos derivados del viaje 

i. Venta de los servicios de alquiler de vehículos 

j. Flete aviones para la prestación de servicios 

k. Asesoramiento e intervención en el trámite de pasaportes y demás 

documentos de viaje necesarios 

l. Prestación de cualquier otro servicio turístico que complemente los 

enumerados en el presente artículo. 

Dual Realiza los procesos operativos de las agencias de viaje internacional 

y operadora turística   

Nota: Adaptado del Reglamento General de Actividades Turísticas (2011).  

Además de todo esto, los clientes desempeñan un papel fundamental en el éxito de la IA en 

el sector turístico. Estudios han mostrado que los consumidores valoran la rapidez y precisión 
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de las respuestas generadas por chatbots y asistentes virtuales, especialmente en consultas 

básicas o transaccionales (Buhalis y Sinarta, 2019). Sin embargo, Xiang et al. (2021) sugieren 

que los clientes también esperan un equilibrio entre la personalización y la privacidad, 

valorando empresas que garanticen un manejo ético de sus datos. 

La teoría de adopción de tecnología de Davis (1989) es ampliamente utilizada para estudiar 

cómo las organizaciones adoptan tecnologías emergentes, considerando factores como la 

facilidad de uso y la utilidad percibida por parte del usuario. Esta teoría es relevante para el 

análisis de la IA en agencias de viajes, ya que la percepción de los empleados y clientes 

sobre la facilidad de uso de estas herramientas influye en su éxito. En un estudio específico 

sobre IA y turismo, Dwivedi et al. (2021) destacan que la implementación de IA en el sector 

depende no solo de los avances tecnológicos, sino también de una adecuada gestión del 

cambio organizacional. Las agencias de viajes deben adaptarse a las nuevas tecnologías y 

desarrollar una cultura organizacional orientada a la innovación. Asimismo, Tussyadiah 

(2020) sugiere que el éxito de la IA en el turismo radica en su capacidad para integrarse de 

forma natural en el proceso de servicio al cliente, ofreciendo valor agregado sin reemplazar 

por completo la interacción humana. 

La implementación de inteligencia artificial (IA) en las agencias de viajes está revolucionando 

la forma en que estos negocios gestionan sus operaciones y ofrecen servicios. La IA permite 

automatizar procesos operativos complejos, como la atención al cliente, la personalización de 

ofertas mediante sistemas de recomendación y la optimización de la logística de reservas 

(Tussyadiah, 2020). Según Davenport y Ronanki (2018), la IA también mejora la capacidad 

de las agencias para analizar grandes volúmenes de datos en tiempo real, facilitando una 

mejor comprensión del comportamiento y preferencias de los clientes, lo que resulta en 

experiencias de usuario más satisfactorias y personalizadas. Además, Gursoy y Chi (2020) 

sostienen que el uso de asistentes virtuales y chatbots en el sector turístico permite a las 

agencias de viajes ofrecer un servicio 24/7, cubriendo la demanda de los clientes en cualquier 

momento y reduciendo la carga de trabajo del personal. La IA, además de mejorar la eficiencia 

operativa, representa una ventaja competitiva para las agencias de viajes tradicionales que 

buscan adaptarse a las expectativas de un mercado cada vez más digitalizado y orientado a 

la experiencia del cliente.  

La implementación de IA en agencias de viajes en Cuenca, Ecuador, tiene el potencial de 

mejorar no solo la eficiencia operativa, sino también la competitividad y sostenibilidad del 

sector turístico local. En este contexto, es relevante alinear esta iniciativa con el Objetivo de 

Desarrollo Sostenible (ODS) 9, el cual promueve y fomenta la innovación tecnológica (ONU, 

2020). La IA, al optimizar procesos y crear nuevas oportunidades de negocio en el turismo, 
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puede contribuir directamente a estos objetivos al generar desarrollo tecnológico, reducir 

costos y aumentar la rentabilidad de las agencias de viajes, fortaleciendo el sector turístico 

en Cuenca. La inteligencia artificial representa una oportunidad significativa para la 

transformación de las agencias de viajes en Cuenca. Mediante la automatización de tareas, 

la personalización de servicios y la optimización de procesos, la IA tiene el potencial de 

mejorar la competitividad y sostenibilidad de estas empresas en un entorno digital en 

constante evolución. No obstante, su implementación también implica desafíos que deben 

ser abordados, como la infraestructura tecnológica, la capacitación del personal y la 

protección de datos personales. Al analizar estos aspectos y proponer un modelo de 

implementación adaptado a las agencias locales, esta investigación contribuirá a llenar un 

vacío en el conocimiento y a promover el desarrollo de un sector turístico más moderno y con 

mayor innovación tecnológica en línea con el ODS 9. 

Según el catastro turístico en la ciudad de Cuenca, Ecuador se cuentan con 223 agencias de 

viajes registradas de las cuales el 62,33% es decir 139 se encuentran registradas como 

agencias de viajes duales, es por este motivo que se ha escogido trabajar con este tipo de 

agencias. 

En la atención al cliente, los chatbots inteligentes representan una de las implementaciones 

más visibles de IA en el sector turístico. Estos sistemas permiten ofrecer soporte inmediato a 

los usuarios, resolver preguntas frecuentes, gestionar reservas y proporcionar 

recomendaciones, mejorando significativamente la experiencia del cliente y reduciendo 

costos operativos (Følstad & Skjuve, 2019). De acuerdo con un reporte de Statista (2022), el 

40% de los consumidores prefiere interactuar con chatbots para consultas simples debido a 

su disponibilidad constante. 

La optimización de procesos internos también es un área donde la IA aporta gran valor. 

Herramientas basadas en inteligencia artificial pueden prever congestiones en los flujos de 

trabajo, identificar cuellos de botella en la gestión de reservas o en los procesos de emisión 

de boletos, y sugerir medidas correctivas en tiempo real. Además, soluciones de IA aplicada 

a la gestión de recursos humanos permiten programar turnos de trabajo, evaluar el 

desempeño del personal y prever necesidades de capacitación, basándose en patrones 

históricos de desempeño y demanda (Shankar, 2018). Sin embargo, la adopción de IA no 

está exenta de desafíos. En particular, en mercados emergentes como el ecuatoriano, existen 

barreras relacionadas con la infraestructura tecnológica, resistencia cultural al cambio, falta 

de habilidades técnicas y preocupaciones sobre la privacidad de los datos (Heaven, 2020). 

Para una implementación exitosa, es fundamental desarrollar estrategias de capacitación, 
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establecer políticas claras de manejo de información y fomentar una cultura organizacional 

abierta a la innovación. 

En el caso de las agencias de viajes de Cuenca, la introducción de IA representa una 

oportunidad significativa para modernizar sus operaciones, incrementar su competitividad y 

mejorar la experiencia del cliente. Según el Ministerio de Turismo del Ecuador (2022), menos 

del 30% de las agencias locales han incorporado tecnologías basadas en IA, lo que señala 

un amplio margen de crecimiento en este campo. 

1.2.5. Chatbots basados en Inteligencia Artificial 

Los chatbots basados en Inteligencia Artificial (IA) representan una de las aplicaciones más 

dinámicas y de más rápido crecimiento en el ámbito de la automatización de servicios al 

cliente. En esencia, un chatbot es un programa de computadora diseñado para simular una 

conversación humana a través de interfaces de texto o voz (Shawar & Atwell, 2007). Cuando 

se integran algoritmos de IA los chatbots son capaces de interpretar mejor las intenciones del 

usuario, aprender de interacciones pasadas y ofrecer respuestas cada vez más pertinentes y 

naturales. En el contexto de las agencias de viaje, los chatbots inteligentes se han convertido 

en una herramienta clave para gestionar procesos operativos, mejorar la experiencia del 

cliente y reducir los costos operativos. A través de ellos, las agencias pueden ofrecer atención 

24/7, resolver consultas frecuentes, realizar reservaciones, recomendar destinos 

personalizados e incluso gestionar incidencias en tiempo real (Xu, Liu, Guo, Sinha, y Akkiraju, 

2017). 

Uno de los principales beneficios de los chatbots es su capacidad de respuesta inmediata. 

Según IBM (2017), los clientes esperan recibir atención y respuesta a sus necesidades en 

cuestión de minutos. Un chatbot bien diseñado puede atender a múltiples usuarios 

simultáneamente, eliminando tiempos de espera y aumentando la satisfacción del cliente. 

Además, al estar disponible las 24 horas del día, los 7 días de la semana, permite a las 

agencias de viaje cubrir horarios y atender a viajeros en cualquier momento. La 

personalización es otro aspecto crítico en la implementación de chatbots. Gracias a los 

avances en IA, los chatbots modernos pueden analizar datos históricos de los usuarios, como 

preferencias de viaje, destinos visitados anteriormente, historial de compras y patrones de 

navegación, para ofrecer respuestas y recomendaciones altamente personalizadas 

(Adamopoulou & Moussiades, 2020). Esta capacidad incrementa significativamente las 

probabilidades de conversión de un cliente potencial en cliente efectivo.  
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Desde el punto de vista operativo, los chatbots permiten automatizar tareas repetitivas, 

liberando al personal humano para actividades de mayor valor, como el diseño de paquetes 

turísticos personalizados o la resolución de casos complejos. Un estudio de Oracle (2018) 

indica que el 80% de las empresas planeaba utilizar chatbots para 2020 como parte de sus 

estrategias de atención al cliente y operaciones internas, resaltando la importancia creciente 

de esta tecnología. 

Dentro del sector turístico, ejemplos exitosos de chatbots incluyen ñLolaò en Estados Unidos, 

especializado en viajes de negocios, o ñAmeliaò de IPsoft, que maneja reservaciones y 

soporte técnico. Estos sistemas no solo interactúan de manera conversacional, sino que 

también son capaces de ejecutar acciones, como completar una reserva, cancelar un vuelo 

o reprogramar un servicio, todo dentro del mismo flujo de diálogo (McTear, Callejas, y Griol, 

2016). 

A pesar de sus múltiples ventajas, la implementación de chatbots presenta algunos desafíos 

importantes. Entre ellos, destaca la necesidad de un diseño de experiencia conversacional 

(CX Design) cuidadoso, que evite que las interacciones se tornen robóticas o frustrantes para 

el usuario. También es crucial garantizar la protección de datos personales, especialmente 

en operaciones que involucran información financiera o de identificación del cliente (Bettini, 

Jajodia, & Wang, 2016). En muchos casos, la regulación vigente, como el Reglamento 

General de Protección de Datos (GDPR) en Europa, impone requisitos estrictos sobre la 

forma en que los chatbots recopilan y almacenan información sensible.  

En el caso de Cuenca, la adopción de chatbots en agencias de viaje aún es incipiente. Un 

estudio de mercado realizado por la Cámara de Turismo del Azuay (2022) reveló que apenas 

el 18% de las agencias locales utilizan alguna forma de chatbot, y en la mayoría de los casos, 

se trata de soluciones básicas basadas en reglas preprogramadas, sin capacidades de 

procesamiento de lenguaje natural. Esto sugiere una oportunidad significativa para desarrollar 

chatbots más avanzados que realmente potencien la atención al cliente y optimicen procesos 

internos. 

El diseño de modelos de chatbots específicos para empresas de servicios turísticos constituye 

un proceso complejo que requiere no solo conocimientos técnicos, sino también un profundo 

entendimiento de las necesidades del cliente y de la dinámica del sector turístico. A medida 

que los viajeros se vuelven más digitales y exigentes, los chatbots bien diseñados se 

convierten en una herramienta fundamental para brindar experiencias personalizadas, 

eficientes y accesibles (Pérez et al., 2020). 
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Diseñar un chatbot efectivo para una agencia de viajes implica varias fases metodológicas 

que incluyen la identificación de casos de uso, la definición de flujos de conversación, el 

entrenamiento en procesamiento de lenguaje natural (PLN), la integración con sistemas 

internos y la evaluación constante de desempeño (McTear, 2017). Otra consideración 

fundamental en el diseño de chatbots turísticos es la personalización. A través del análisis de 

perfiles de usuario, historial de interacciones y preferencias previas, el chatbot puede ofrecer 

recomendaciones relevantes y experiencias más satisfactorias. Estudios como los de Buhalis 

y Amaranggana (2015) señalan que la personalización es uno de los factores más valorados 

por los turistas digitales y, por tanto, un diferenciador competitivo clave.  

En el desarrollo de un modelo de chatbot también se deben contemplar aspectos de 

usabilidad y accesibilidad. Esto implica diseñar interfaces que sean fáciles de usar en 

dispositivos móviles, prever compatibilidad con diferentes plataformas (sitio web, WhatsApp, 

Facebook Messenger, etc.), y considerar necesidades especiales como accesibilidad para 

usuarios con discapacidades visuales o auditivas (Shneiderman et al., 2016). 

En las agencias de viajes duales en Cuenca, el diseño de un chatbot debe considerar las 

particularidades locales, como los destinos turísticos más populares, las temporadas altas y 

el tipo de servicios que combina tanto operaciones emisoras como receptoras. Un ejemplo 

exitoso de implementación de chatbots en turismo es el de KLM Royal Dutch Airlines, cuyo 

Bot en Messenger ayuda a gestionar reservas, envía recordatorios de check-in y 

actualizaciones de vuelo, con tasas de satisfacción superiores al 85% (Facebook IQ, 2017). 

Adaptar estas mejores prácticas al contexto local podría permitir a las agencias de Cuenca 

ofrecer una atención más moderna y competitiva. 

1.2.6. Panorama de la adopción tecnológica en las agencias de viajes 

de Cuenca 

La adopción tecnológica en las agencias de viajes de Cuenca, Ecuador, constituye un 

fenómeno dinámico influenciado por factores económicos, culturales, organizacionales y de 

mercado. A pesar de que la transformación digital ha impactado profundamente el sector 

turístico a nivel mundial, en contextos locales como Cuenca, la incorporación de tecnologías 

avanzadas, incluyendo inteligencia artificial y chatbots, ha sido más lenta y presenta 

características específicas que es necesario analizar para comprender las oportunidades y 

desafíos que enfrenta el sector. 

Según el estudio de la Cámara de Turismo del Azuay (2022), aproximadamente el 35% de 

las agencias de viaje en Cuenca ha implementado alguna forma de digitalización de procesos 

básicos, como sistemas de gestión de reservas online y presencia en redes sociales. Sin 



 
29 

 

Paul Camilo Bravo Izquierdo 

embargo, menos del 20% utiliza herramientas avanzadas como chatbots, inteligencia de 

negocios o automatización de atención al cliente. Esto sugiere que, si bien existe una 

conciencia sobre la importancia de la tecnología, su adopción aún es incipiente.  

Uno de los factores que influye en la baja adopción tecnológica es la estructura organizativa 

y tamaño de las agencias. Muchas agencias en Cuenca son pequeñas o medianas empresas 

familiares, con recursos financieros limitados para invertir en tecnología de punta (Torres & 

Santillán, 2021). Además, existe una percepción de que la implementación de soluciones 

digitales representa altos costos iniciales, tanto en infraestructura como en capacitación del 

personal. 

El marco legal y de apoyo institucional también incide en el panorama tecnológico. 

Actualmente, iniciativas como el Programa de Transformación Digital Empresarial impulsado 

por el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información ofrecen 

capacitaciones y asesorías para pequeñas y medianas empresas, incluyendo el sector 

turístico. Sin embargo, la cobertura y efectividad de estos programas todavía es limitada en 

provincias fuera de Quito y Guayaquil (MINTEL, 2022). Respecto a las oportunidades, la 

creciente familiaridad de los clientes cuencanos con el comercio electrónico, las redes 

sociales y las plataformas móviles, abre un espacio propicio para la adopción de soluciones 

tecnológicas en el sector turístico. Un chatbot bien diseñado, que combine eficiencia operativa 

con un tono de comunicación cercano y amigable, podría ser particularmente exitoso en este 

entorno, especialmente si se integra en plataformas populares como WhatsApp o Facebook 

Messenger. 

Capítulo 2: Propuesta de un modelo de chatbot para los procesos operativos de las 

agencias de viaje duales. 

Los chatbots, también conocidos como asistentes virtuales conversacionales, son programas 

informáticos que utilizan inteligencia artificial y procesamiento de lenguaje natural para 

simular conversaciones con los usuarios a través de interfaces de texto o voz. Su función 

principal es interactuar de manera automatizada con los clientes, brindando respuestas 

inmediatas a consultas, gestionando reservas, proporcionando información relevante y, en 

algunos casos, realizando recomendaciones personalizadas (Følstad & Brandtzæg, 2017). 

En el contexto de las agencias de viajes, los chatbots se han convertido en herramientas 

estratégicas que permiten optimizar diversos procesos operativos, tanto en la atención al 

cliente como en la gestión de servicios. Por ejemplo, estos sistemas pueden responder 

preguntas frecuentes sobre vuelos, hoteles o itinerarios sin intervención humana, lo que 

reduce la carga de trabajo del personal y mejora la eficiencia general de la organización (Pillai 
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et al., 2020). Además, al estar disponibles las 24 horas del día, los chatbots incrementan la 

accesibilidad del servicio, ofreciendo soporte continuo que se adapta a las necesidades de 

los usuarios en diferentes zonas horarias. Su capacidad para integrarse con bases de datos 

internas y sistemas de reserva también permite una actualización constante de la información, 

mejorando la precisión de las respuestas y facilitando la toma de decisiones tanto para el 

cliente como para la agencia. Asimismo, los datos generados en las interacciones con los 

usuarios pueden ser analizados para identificar patrones de comportamiento, detectar 

oportunidades de mejora y personalizar futuras interacciones, lo que contribuye a una 

experiencia más centrada en el cliente (Accenture, 2017). Desde una perspectiva operativa, 

el uso de chatbots no solo implica una reducción de costos asociados a personal y canales 

tradicionales de atención, sino que también permite escalar los servicios sin comprometer la 

calidad, un factor especialmente relevante en temporadas de alta demanda. En este sentido, 

los chatbots representan una solución tecnológica eficaz que no solo mejora la eficiencia de 

los procesos internos, sino que también refuerza la competitividad y la innovación dentro del 

sector turístico. 

2.1.  Propuesta de un modelo de chatbot 

El desarrollo de un modelo de chatbot mediante la aplicación WhatsApp representa una 

estrategia clave para modernizar la atención al cliente en las agencias de viajes, al permitir 

una comunicación directa, inmediata y personalizada. Esta herramienta no solo optimiza los 

procesos operativos al automatizar tareas repetitivas como cotizaciones y reservas, sino que 

también fortalece la competitividad de la agencia en un mercado cada vez más digitalizado. 

Su implementación contribuye a mejorar la experiencia del usuario, reducir costos operativos 

y recopilar datos valiosos para la toma de decisiones estratégicas, consolidando así un canal 

de servicio eficaz, accesible y alineado con las expectativas del viajero contemporáneo.  

La transformación digital ha modificado radicalmente la forma en que los consumidores 

planifican, reserva y experimentan los viajes. En este nuevo contexto, las agencias de viajes 

enfrentan el reto de adaptarse a un cliente más informado, conectado y exigente, que valora 

la inmediatez, la disponibilidad y la personalización del servicio. En este sentido, los canales 

tradicionales de atención, como las llamadas telefónicas o los correos electrónicos, resultan 

cada vez más ineficientes frente a la demanda de una experiencia ágil y sin fricciones.  

WhatsApp, al ser una de las plataformas de mensajería más utilizadas a nivel global, 

representa una oportunidad estratégica para las agencias de viajes. Su interfaz intuitiva, su 

amplio alcance y su alto nivel de penetración incluso en mercados emergentes, la convierten 

en un canal ideal para establecer una comunicación directa y efectiva con los clientes. Según 
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datos de Statista (2023), más del 80 % de los usuarios prefiere interactuar con empresas a 

través de plataformas de mensajería que mediante medios tradicionales, en la ciudad de 

Cuenca las personas adolescentes son las que más interactúan con las redes sociales y están 

en mayor contacto con la tecnología.  

La integración de un chatbot en WhatsApp permite a las agencias automatizar tareas 

operativas de bajo valor, pero alta demanda, como el envío de cotizaciones, la entrega de 

información turística, la gestión de reservas o el seguimiento de solicitudes. De este modo, 

se logra no solo una reducción significativa de los costos operativos, sino también una mejora 

sustancial en los tiempos de respuesta y la satisfacción del cliente. Además, al estar 

disponible 24/7, el chatbot garantiza cobertura continua en diferentes zonas horarias y se 

adapta a las dinámicas del turismo internacional. 

Por otra parte, el uso de tecnologías basadas en inteligencia artificial permite recopilar y 

analizar datos de las interacciones, lo que aporta insumos valiosos para la toma de decisiones 

estratégicas, el diseño de campañas de marketing personalizadas y la mejora continua de los 

servicios ofrecidos. En este contexto, la implementación de un chatbot en WhatsApp no debe 

ser entendida únicamente como una innovación tecnológica, sino como una herramienta 

transformadora que permite a las agencias evolucionar hacia modelos de gestión más 

inteligentes, centrados en el cliente y sostenibles en el tiempo. 

Con la intención de explicar la propuesta de un modelo de chatbot para las agencias de viajes 

duales, se llevaron a cabo diez entrevistas semiestructuradas con representantes de estas 

agencias. Este proceso permitió explorar sus experiencias actuales con el uso de inteligencia 

artificial, así como sus percepciones sobre los beneficios, barreras y expectativas frente a la 

implementación de un chatbot. 

Los resultados obtenidos a partir de las entrevistas aplicadas han sido sistematizados y 

analizados mediante la herramienta Atlas. Ti, lo que ha permitido identificar patrones, 

categorías y relaciones significativas entre las respuestas. Se presentan una serie de gráficos 

que muestran los hallazgos más relevantes del análisis cualitativo, brindando una visión clara 

y estructurada de las percepciones, necesidades y desafíos vinculados al uso de la 

inteligencia artificial en agencias de viajes duales en Cuenca. 
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 Figura 1 Frecuencia de temas principales. 

 

Nota: Elaboración propia. 

El gráfico muestra cuántas veces se mencionó cada uno de los principales temas en las 

entrevistas. Todos los temas fueron tratados por las 10 agencias, lo que revela un interés por 

aspectos como los desafíos, los beneficios y la percepción de la IA en agencias de viajes. 

Todas las categorías clave como "Desafíos IA", "Beneficios esperados", "Expectativas del 

chatbot" y "Actualización tecnológica" aparecen en las 10 entrevistas. Esto indica que los 

entrevistados comparten inquietudes y expectativas comunes en torno a la transformación 

digital. 

El tema desafíos de implementación fue consistentemente mencionado, reflejando obstáculos 

como desconocimiento técnico, resistencia al cambio y presupuesto limitado, por otra parte, 

la percepción del equipo es un área sensible ya que se equilibra entre entusiasmo, 

incertidumbre y temor. El beneficio operativo de la IA es universalmente reconocido, lo cual 

justifica un alto potencial de adopción del chatbot. 
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Figura 2 Subtemas frecuentes 

 

Nota: Elaboración propia. 

Se visualizan los subtemas más recurrentes en las entrevistas. Destacan palabras como 

chatbots, atención al cliente, capacitación y respuesta inmediata, lo cual refleja los intereses 

y preocupaciones comunes. Esta nube de palabras sintetiza la frecuencia de los términos 

más relevantes. Su visualización permite identificar de forma inmediata las preocupaciones, 

necesidades y prioridades de las agencias. 

Las palabras "chatbots" y "atención al cliente" dominan la conversación, subrayando que la 

digitalización se centra especialmente en la mejora del servicio al usuario. "Capacitación" 

aparece de forma prominente, evidenciando que el aprendizaje técnico es una condición 

indispensable para avanzar. Otros términos como "respuesta inmediata", "lenguaje natural", 

y "resistencia al cambio" reflejan una tensión entre el deseo de modernización y la realidad 

operativa. 
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Figura 3 Beneficios más mencionados del chatbot. 

 

Nota: Elaboración propia. 

Este gráfico de pastel desglosa los beneficios que más valoran los entrevistados respecto al 

uso de chatbots en agencias de viaje. El mayor beneficio percibido es la disponibilidad 

continua (24/7), especialmente importante para captar y retener clientes fuera del horario 

laboral. Le siguen la respuesta inmediata y la reducción de la carga operativa en tareas 

repetitivas, lo que permite al personal enfocarse en asesorías personalizadas. La función de 

"filtrar preguntas frecuentes" es vista como un mecanismo clave para aumentar la eficiencia 

sin perder el contacto humano en las consultas más complejas. 
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Figura 4 Mapa de Coocurrencias - Percepciones vs. Barreras 

 

Nota: Elaboración propia. 

Se muestra cómo se relacionan las percepciones del personal con las barreras a la adopción 

de IA. Por ejemplo, la ñaperturaò se relaciona fuertemente con la necesidad de capacitaci·n, 

mientras que el ñmiedoò se asocia m§s a la falta de tiempo o conocimiento. 

Este heatmap cruza percepciones emocionales (curiosidad, miedo, apertura, rechazo) con 

las barreras más mencionadas (desconocimiento, tiempo, costos, capacitación). Se utiliza 

para observar cómo se relacionan. La apertura y la curiosidad están muy correlacionadas con 

la necesidad de capacitación. Esto indica que, al recibir formación adecuada, los empleados 

tienden a mostrar más disposición. El miedo está ligado a la falta de tiempo y al 

desconocimiento técnico, lo que representa una barrera psicológica adicional al cambio. 

Seg¼n lo mencionado en las entrevistas realizadas se obtuvo que: ñEl rechazo activo está 

menos presente, pero aún sigue en agencias que no han iniciado ningún tipo de adaptación 

digitalò.  
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Figura 5 Relación entre Conocimiento y Percepción de la IA 

 

Nota: Elaboración propia. 

Este gráfico ilustra cómo cambia la percepción del equipo frente a la IA según su nivel de 

conocimiento. Aquellos con más conocimientos muestran mayor aceptación. 

Las barras apiladas muestran cómo varía la percepción de la IA en función del nivel de 

conocimiento del personal. Esta relación evidencia que la formación es un punto de inflexión 

para la aceptación tecnológica. Aquellos con conocimiento bajo muestran más resistencia 

(rechazo o neutralidad), mientras que el grupo con conocimiento alto tiene una actitud mucho 

más receptiva. La categoría conocimiento medio es la más ambigua, lo que sugiere que una 

capacitación incompleta puede no ser suficiente para generar confianza.  

Figura 6 Expectativas sobre el chatbot 

 

Nota: Elaboración propia. 
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El gráfico resume las características más deseadas de un chatbot ideal para agencias: 

lenguaje natural, interfaz sencilla y conexión con sistemas de reservas. Estas cualidades 

reflejan una necesidad de soluciones intuitivas, humanas y prácticas. Se espera que el 

chatbot tenga una interfaz sencilla, accesible incluso para usuarios con poco conocimiento 

técnico. El lenguaje natural es un requerimiento transversal, ya que una conversación fluida 

y comprensible se asocia con mayor satisfacción del cliente. La integración con sistemas 

internos, como bases de datos y reservas, es crítica para que el chatbot no sea solo un canal 

de atención, sino una herramienta funcional. 

Tabla 3 Apoyo solicitado para implementar chatbot. 

Tipo de apoyo Frecuencia 

Capacitación 10 

Soporte Técnico 8 

Financiamiento 7 

Guia paso a paso  6 

Infraestructura  4 

Nota: Elaboración propia. 

La tabla nos deja apreciar que la capacitación es la necesidad más común para la adopción 

del chatbot dentro de las agencias de viaje, esto señala que el factor humano es clave para 

adoptar esta nueva tecnología. Le siguen el soporte técnico y el financiamiento lo que nos 

deja a entender que no  solo se necesita aprender a usar herramientas, sino también 

implementarlas con acompañamiento y contar con la capacidad financiera para poder 

mantener activo el chatbot mes a mes de acuerdo a la plataforma que se seleccione para el 

desarrollo del mismo, finalmente nos encontramos con la guía paso a paso y la infraestructura 

que nos dice que no todas las personas saben cómo manejar ni adaptar el chatbot ni mucho 

menos cuentan con los conocimientos acerca de la infraestructura tecnológica necesaria para 

integrar el mismo a sus servicios.  

Tabla 4 Principales Obstáculos para Implementar IA 

Obstáculo Frecuencia 

Desconocimiento técnico 8 

Falta de tiempo  7 

Costos 6 
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Resistencia del personal 4 

Miedo al reemplazo  3 

Nota: elaboración propia.  

La tabla evidencia que el obstáculo más recurrente es el desconocimiento técnico, lo que 

indica que la falta de habilidades y conocimientos especializados representa una barrera 

significativa para la implementación de nuevos proyectos o cambios dentro de l a 

organización. Esta situación sugiere la necesidad de fortalecer la capacitación y formación 

continua para asegurar que el personal esté preparado para enfrentar los retos tecnológicos 

y operativos. Muy cerca en frecuencia se encuentra la falta de tiempo, un problema que puede 

estar asociado a una sobrecarga laboral, deficiente planificación o prioridades mal asignadas, 

lo cual puede afectar negativamente la eficiencia y los resultados esperados. Los costos, 

aunque con menor frecuencia, siguen siendo una preocupación relevante, ya que las 

limitaciones presupuestarias pueden impedir la adquisición de recursos o tecnologías 

necesarias, haciendo indispensable la evaluación cuidadosa del retorno de inversión y la 

búsqueda de alternativas más accesibles. Además, la resistencia del personal y el miedo al 

reemplazo reflejan aspectos humanos y culturales que no deben subestimarse; estos factores 

pueden generar desconfianza y obstaculizar la adopción de nuevas prácticas, por lo que es 

fundamental implementar estrategias de comunicación clara, participación activa y gestión 

del cambio para facilitar la transición. En conjunto, estos obstáculos indican que para lograr 

una implementación exitosa se requiere una aproximación integral que combine la mejora en 

conocimientos técnicos, una mejor administración del tiempo, un manejo adecuado de los 

recursos económicos y un enfoque humano que atienda las preocupaciones y motivaciones 

del personal, garantizando así un proceso más fluido y efectivo.  

2.2. Desarrollo del Chatbot 

La propuesta de chatbot en agencias de viajes tiene como finalidad el brindar una herramienta 

tecnológica capaz de transformar la forma en que las agencias de viaje duales de la ciudad 

de Cuenca interactúan con sus clientes, optimizando los procesos operativos de estas. A 

través de la implementación de un chatbot, se busca automatizar la respuesta a preguntas 

frecuentes, proporcionar información actualizada sobre destinos, precios, disponibilidad de 

vuelos, así como asistir en tiempo real. Esta herramienta serviría, además, para reducir la 

carga de trabajo del personal humano, permitiendo que los agentes se concentren en tareas 

más complejas o que requieran un trato personalizado.  



 
39 

 

Paul Camilo Bravo Izquierdo 

Para el desarrollo del chatbot se realizó un proceso con varias fases, mismas que nos 

sirvieron para delimitar las funcionalidades del chatbot, dichas fases son:  

¶ Definición del alcance y funcionalidades 

¶ Selección de la plataforma para el desarrollo del chatbot 

¶ Diseño del flujo conversacional 

¶ Integración con WhatsApp 

¶ Entrenar y probar el Bot 

¶ Implementación y validación  

Las funcionalidades del chatbot a desarrollarse se definieron en base a las necesidades de 

las agencias de viajes mismas que se recopilaron a través de la información recolectada en 

las entrevistas realizadas, dando como resultado las siguientes funcionalidades. 

Tabla 5 Funcionalidades del Chatbot 

Función Descripción 

Menú principal 

automatizado 

Ofrece opciones como ñDestinosò, ñBuscar Vuelosò, 

ñPreguntas Frecuentesò, ñHablar con asesorò ñVisasò, 

ñReservasò.  

Información de destinos Brinda información de los destinos que la agencia de viajes 

ofrece. 

Buscar Vuelos Permite realizar una búsqueda de vuelos en conjunto con 

la agencia de viajes. 

Atención personalizada Escala la conversación a un agente humano si el usuario lo 

solicita. 

Preguntas Frecuentes Envía las preguntas frecuentes para despejar dudas de los 

clientes. 
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Visas Ayuda y gestiona el trámite de visas conjuntamente con un 

asesor de las agencias de viajes.  

Reservas Gestiona la reserva y disponibilidad para la reserva tanto 

de autos como de alojamiento.  

Nota: elaboración propia 

Para el desarrollo del chatbot, se tiene en cuenta los avances tecnológicos y la disponibilidad 

de los diversos modelos de inteligencia artificial, que continuamente evolucionan gracias a 

mejoras en algoritmos, capacidad computacional y frameworks, por tal motivo se tiene en 

cuenta la siguiente tecnología al alcance para el desarrollo del chatbot en WhatsApp: 

WhatsApp Business API: Para conectar el chatbot con la cuenta oficial de la agencia.  

Plataforma de desarrollo: Dialogflow, ManyChat o Twilio para la creación de flujos 

conversacionales. 

Hosting: Servidor cloud con soporte para escalabilidad y seguridad. 

La implementación de un chatbot en WhatsApp se proyecta como una solución integral que 

generará impactos positivos tanto a nivel operativo como estratégico en la agencia de viajes. 

Desde una perspectiva operativa, se espera una reducción significativa del volumen de 

interacciones atendidas manualmente, estimado que las respuestas automáticas brindadas 

por el chatbot aborden al menos la mitad de las interacciones que hoy en día las realizan el 

personal de las agencias de viaje, lo cual permitirá redirigir los recursos humanos hacia tareas 

de mayor valor agregado, como la atención especializada y la fidelización de clientes.  

Para el desarrollo e implementación efectiva del chatbot propuesto, la agencia de viajes debe 

aportar una serie de elementos que aseguren su funcionalidad, relevancia y alineación con 

sus procesos internos. En primer lugar, es fundamental que proporcione información 

actualizada y estructurada sobre sus servicios: catálogos de paquetes turísticos, tarifas, 

horarios, condiciones de reserva, políticas de cancelación y datos de contacto. Esta 

información servirá como base del contenido conversacional del chatbot. En segundo lugar, 

la agencia debe definir los flujos de atención más frecuentes y las preguntas comunes que 

reciben de sus clientes, lo que permitirá diseñar respuestas automatizadas coherentes y 

útiles. Asimismo, debe asignar un responsable o equipo que supervise el funcionamiento del 
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chatbot, actualice la información cuando sea necesario y atienda los casos que el sistema no 

pueda resolver. Otro aspecto esencial es el acceso a la cuenta de WhatsApp Business, así 

como la autorización para integrar con herramientas externas como ManyChat que en este 

caso es la plataforma usada o plataformas de desarrollo conversacional. Finalmente, la 

agencia debe definir un estilo de comunicación acorde a sus intereses, lo cual ayudará a 

humanizar las respuestas del chatbot y generar mayor cercanía con el usuario. Con estos 

insumos, el desarrollo técnico del modelo puede avanzar de forma más rápida y con un alto 

grado de personalización, asegurando que el sistema automatizado se convierta en una 

verdadera experiencia del servicio al cliente de la agencia. 

El prototipo desarrollado es una versión inicial y simplificada de un chatbot, diseñada en 

conjunto con las agencias de viaje, para probar sus funcionalidades y evaluar su efectividad 

en tareas específicas antes de su implementación completa. Funciona a través de algoritmos 

de procesamiento de lenguaje natural que permiten entender y responder a las consultas de 

los usuarios. En una agencia de viajes, este prototipo puede interactuar con los clientes para 

proporcionar información sobre destinos, realizar búsquedas de vuelos, gestionar reservas, 

brindar información sobre visas, responder a preguntas frecuentes y comunicar con un asesor 

directamente, manteniendo así una comunicación híbrida entre la tecnología y los asesores.  

Los flujos conversacionales son estructuras predefinidas que guían las interacciones entre un 

usuario y un chatbot, permitiendo que la comunicación siga un camino lógico y coherente. 

Estos flujos se diseñan considerando posibles preguntas, respuestas y desviaciones que 

puede tomar una conversación, con el objetivo de brindar una experiencia fluida, eficiente y 

personalizada. En el desarrollo de chatbots, los flujos conversacionales son esenciales, ya 

que permiten automatizar tareas, mejorar la atención al cliente y optimizar la comprensión del 

lenguaje natural. Gracias a ellos, los bots pueden simular interacciones humanas de manera 

más realista, anticipándose a las necesidades del usuario. Según McTear (2020), los flujos 

bien diseñados no solo mejoran la usabilidad del sistema, sino que también reducen la tasa 

de abandono en aplicaciones conversacionales. Otras fuentes como el estudio de Jain et al. 

(2018) destacan que una buena arquitectura de diálogo puede incrementar la satisfacción del 

usuario y la eficacia en la resolución de tareas. 
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Figura 7 Flujo conversacional del chatbot 

 

A continuación, se presenta el flujo conversacional diseñado para un chatbot en agencias de 

viaje. Este flujo tiene como objetivo guiar al usuario de manera eficiente a través de los 

servicios más comunes que ofrece una agencia y en base a las necesidades expresadas por 

las mismas. El flujo inicia con un mensaje de bienvenida que identifica la intención del usuario 

mediante opciones rápidas. A partir de ahí, el chatbot dirige la conversación según la 

necesidad específica del cliente, ofreciendo información detallada y realizando preguntas 

clave para personalizar las respuestas. Por ejemplo, si el usuario desea consultar un destino, 

el chatbot solicitará que tipo de destino. Cada ramificación del flujo está diseñada para 

resolver solicitudes concretas de forma ágil, siempre con la opción de conectar con un agente 

humano si la consulta lo requiere. Este enfoque no solo mejora la experiencia del cliente, sino 

que también optimiza el tiempo de respuesta y reduce la carga operativa del equipo de 

atención. 

Figura 8 Chatbot en funcionamiento 
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El flujo conversacional del chatbot se desarrolla en varias etapas. Primero, el chatbot recibe 

y captura el mensaje enviado por el usuario. Luego, despliega las opciones con los procesos 

operativos correspondientes a las agencias de viaje y de acuerdo a las necesidades del 

usuario se va desarrollando la conversación. Con esta información, el sistema aplica una 

lógica de decisión que determina la respuesta o acción más adecuada. Finalmente, el chatbot 

deriva la conversación a un humano para brindar mejor una mejor asesoría.  

Figura 9 Consulta de destinos 

 

Si el usuario elige "Consultar destinos", se despliega una lista con los principales destinos 

que la agencia de viaje ofrece, a través de respuestas predeterminadas y únicamente con 

botones el chatbot continúa enviando mensajes, en caso de que el usuario esté interesado 

en alguno de ellos al final se entrega una imagen que detalla el paquete y se deriva la 

conversación a un asesor para continuar con el proceso de compra.  
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 Figura 10 Buscar Vuelos 

 

La opción "Buscar vuelos" en el chatbot preguntará información importante como nombre del 

cliente, destino y las fechas de vuelo para almacenarlas en una base de datos que la agencia 

de viajes deberá cargar previamente tras esto se deriva la conversación a un asesor para 

coordinar con el usuario el vuelo. 

Figura 11 Visas 

 

Al pulsar la opci·n de ñVisasò se despliega la ventana sobre el tipo de visas que el usuario 

necesite en caso de no ser la visa Americana o Schengen se deriva directamente a un asesor 

para saber qué tipo de visa se desea tramitar, si es una de las anteriores mencionadas se 

envía al link directo de la página para que el usuario tenga conocimiento previo de los 

requisitos para la visa que necesita luego de esto un asesor se comunica con el usuario para 
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el trámite, en caso de ser una renovación el chatbot automáticamente redirige la conversación 

a un humano.  

Con el resto de integraciones del chatbot sucede lo mismo, se despejan las dudas del usuario 

de acuerdo a sus necesidades y en caso de ser necesario el chatbot deriva la conversación 

a un asesor para mayor información acerca de la solicitud correspondiente por parte del 

usuario.  

El desarrollo del modelo de chatbot, formula una propuesta tecnológica concreta que 

responde a las exigencias de las agencias de viaje duales. La solución presentada busca 

resolver una problemática diagnosticada en etapas previas del estudio. El modelo se diseñó 

sobre la base de un flujo conversacional estructurado, de fácil implementación y adaptación, 

lo que permite responder de forma automática a consultas frecuentes, brindar información 

turística clave y redirigir al cliente a un asesor humano cuando sea necesario. Esto se alinea 

con los hallazgos de Gnewuch, Morana y Maedche (2017), quienes destacan que los chatbots 

híbridos -capaces de combinar automatización y asistencia humana- son especialmente 

efectivos en contextos de atención al cliente. 

Asimismo, el uso de plataformas de mensajería como WhatsApp Business se justifica no solo 

por su accesibilidad y bajo costo, sino también por su alto grado de aceptación entre los 

usuarios, quienes tienden a preferir medios conversacionales en lugar de interfaces 

tradicionales para interactuar con servicios turísticos (Rese, Ganster y Baier, 2020). Esta 

elección tecnológica permite reducir barreras de entrada, acelerar la adopción del sistema y 

favorecer una experiencia de usuario más natural y fluida. Desde una perspectiva estratégica, 

la implementación de este modelo representa una oportunidad para que las agencias de viaje 

duales avancen hacia procesos de transformación digital sostenibles, capaces de mejorar la 

eficiencia operativa, ampliar su alcance comercial y ofrecer un servicio más coherente con las 

expectativas de los viajeros actuales (Huang & Rust, 2021). 

Este modelo contempla aspectos clave en los procesos operativos que manejan las agencias 

de viaje duales, todos organizados mediante flujos predefinidos adaptables a las 

características de cada agencia. Si bien el prototipo desarrollado se basa en inteligencia 

artificial, su estructura sencilla permite su futura evolución hacia sistemas más complejos, 

capaces de aprender de las interacciones y ofrecer respuestas personalizadas a partir del 

análisis del comportamiento del usuario (Følstad, Brandtzaeg y Luger, 2018). Este enfoque 

progresivo favorece la implementación escalonada del sistema, reduciendo riesgos y 

permitiendo mejoras iterativas basadas en retroalimentación real. 
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El modelo de chatbot aquí desarrollado no solo constituye una solución funcional a una 

necesidad operativa concreta, sino que también representa un paso significativo hacia la 

modernización del servicio al cliente en el sector turístico local. La propuesta articula 

tecnología accesible, enfoque centrado en el usuario y una estructura adaptable a distintos 

contextos organizacionales, convirtiéndose así en una herramienta de valor estratégico para 

las agencias de viaje duales.  

Capítulo 3: Propuesta de socialización y validación 

3.1. Socialización de la propuesta con los actores implicados 

En este capítulo se detalla el proceso de socialización y validación del modelo de chatbot 

propuesto para las agencias de viaje duales. Estos procesos permitieron evaluar la 

pertinencia, comprensión, funcionalidad y aceptación de la propuesta por parte de los actores 

clave, a fin de identificar sus fortalezas, debilidades y posibles mejoras antes de una 

implementación piloto. El objetivo de la socialización fue presentar el modelo de chatbot a los 

principales actores involucrados en la operación de las agencias de viaje duales, con el fin de 

recoger impresiones iniciales, resolver dudas sobre su funcionamiento y explorar su 

aplicabilidad en contextos reales. 

Los principales actores implicados en esta socialización fueron los trabajadores y gerentes 

de las dos agencias de viaje que han participado a lo largo de toda la propuesta, La 

socialización se llevó a cabo mediante sesiones presenciales en las cuales se presentó:  

ǒ El problema identificado en la atención al cliente en agencias duales.  

ǒ La solución propuesta: estructura y funcionamiento básico del chatbot. 

ǒ Una simulación en vivo de interacciones comunes 

ǒ Espacio de preguntas y retroalimentación abierta. 

Durante la socialización, se recopilaron diversas opiniones que se agrupan en las siguientes 

categorías: 

ǒ Recepción positiva: Se valoró que la propuesta responde a una necesidad concreta 

del sector: mejorar la atención rápida sin requerir disponibilidad continua del personal. 

ǒ Preocupaciones técnicas: Algunos agentes expresaron dudas sobre la 

configuración inicial del chatbot y los costos de integración con plataformas como 

WhatsApp Business. 

ǒ Sugerencias de mejora: Se propuso que el chatbot incluya información visual. 
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ǒ Interés en implementación: Las agencias mostraron interés en participar en una 

fase piloto futura. 

3.2. Validación de la propuesta 

La validación del modelo de chatbot propuesto tiene la finalidad de verificar su pertinencia, 

funcionalidad y aceptación por parte de los actores implicados. Esta etapa permite contrastar 

la propuesta con la realidad operativa, identificando si el modelo cumple efectivamente con 

las expectativas de atención al cliente, automatización de tareas rutinarias y mejora en la 

experiencia de usuario. Validar un sistema que contiene un flujo conversacional no solo 

implica evaluar su desempeño técnico, sino también su utilidad percibida, facilidad de uso, 

claridad de respuestas y nivel de satisfacción general, dimensiones que han sido señaladas 

como fundamentales en investigaciones previas sobre interfaces conversacionales (Følstad 

& Brandtzaeg, 2017; Radziwill & Benton, 2017). Además, la validación permite identificar 

oportunidades de mejora y ajustes necesarios antes de su implementación definitiva, lo cual 

es clave para garantizar su sostenibilidad y escalabilidad en contextos reales. Dado que los 

chatbots, especialmente en el ámbito turístico, deben adaptarse a una amplia diversidad de 

consultas, perfiles de usuario y momentos del proceso de compra, su validación debe 

considerar no solo aspectos técnicos, sino también variables emocionales, cognitivas y 

contextuales de la interacción (Ciechanowski et al., 2019). El presente proceso de validación 

se enmarca en una organización participativa y formativa, orientada a garantizar que el 

modelo desarrollado no sólo funcione, sino que sea deseable, aceptado y valorado como una 

herramienta útil por quienes lo utilizan cotidianamente. La obtención de retroalimentación 

permitirá construir una base sólida para la mejora continua del sistema y su futura 

implementación piloto. 

Para el proceso de validación se utilizaron los siguientes instrumentos: 

ǒ Encuesta con escala Likert (Anexo D) dirigida a agencias de viajes tras la prueba 

del chatbot. 

ǒ Simulaciones funcionales del chatbot en escenarios comunes. Dentro de las 

simulaciones se han tomado en cuenta varios factores y los escenarios simulados 

incluyeron: 

ǒ Solicitud de información de destinos. 

ǒ Solicitud de información de vuelos. 

ǒ Atención a consultas frecuentes. 

ǒ Solicitud de información de visas 

ǒ Solicitud de información de reservas 
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ǒ Derivación al personal humano. 

Al finalizar el proceso de aplicación de los instrumentos de validación, se procedió al análisis 

de los resultados obtenidos con la finalidad de evaluar el desempeño del modelo en 

condiciones simuladas y su aceptación por parte de los actores clave. Esta etapa permitió 

reunir evidencia sobre los aspectos fundamentales como la usabilidad, claridad de las 

respuestas, tiempos de interacción, utilidad percibida y disposición real de uso por parte de 

los usuarios. Los datos recopilados ofrecen una visión integral sobre el funcionamiento del 

sistema, lo que resulta esencial para valorar su viabilidad operativa en el entorno real de las 

agencias de viaje duales. Se presentan los principales resultados, con el objetivo de sustentar 

de manera clara y estructurada el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos para el 

modelo desarrollado. 

Tabla 6 Evaluación a personal de agencias de viaje sobre la validación del uso del chatbot  

Item evaluado Promedio Porcentaje 

Facilidad de Uso 4.6 84 

Claridad de las respuestas 4.4 80 

Tiempo de respuesta 4.7 85 

Satisfacción general 4.5 82 

Intención de uso del chatbot 4.2 78 

Nota: Elaboración propia 

La tabla muestra los resultados de la escala de Likert aplicada a personal de las agencias de 

viaje, permite identificar una percepción mayoritariamente positiva respecto al modelo de 

chatbot propuesto. En cuanto a la facilidad de uso, un 84 % de los encuestados calific· la 

interacci·n como ñf§cilò o ñmuy f§cilò, lo que evidencia una buena accesibilidad e intuici·n del 

sistema, la claridad de las respuestas, el 80 % manifest· que la informaci·n recibida fue 

comprensible y adecuada a sus consultas, aunque un 20 % indic· que en ciertos casos las 

respuestas fueron genéricas o insuficientes, lo que sugiere oportunidades de mejora en la 

personalizaci·n del contenido. Continuando con el tiempo de respuesta, el 85 % coincidi· en 

que esta herramienta minimiza en gran parte los tiempos de respuesta al brindar respuestas 

rápidas sobre los procesos operativos ayudando así a mantener a los clientes. La satisfacción 

general con el uso del chatbot fue de 82% lo que deja en evidencia que es una herramienta 

viable dentro de las agencias de viaje. Finalmente, en cuanto a la disposición de uso futuro, 

el 78 % afirm· que volver²a a utilizar un chatbot similar si fuera implementado en agencias de 
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viaje, destacando especialmente la comodidad de recibir atención inmediata a través de 

plataformas conocidas como WhatsApp. Estos resultados reflejan una alta aceptación inicial 

y validan la pertinencia de la propuesta, en especial entre usuarios jóvenes y digitalmente 

familiarizados. Estos resultados también indican la importancia de seguir ajustando el modelo 

para atender mejor la diversidad de necesidades del público turístico, particularmente en 

casos que requieren mayor profundidad informativa o atención personalizada. 

La retroalimentación proporcionada por las agencias de viaje participantes en el proceso de 

validación permitió complementar los resultados obtenidos en las entrevistas, generando una 

visión más completa sobre la viabilidad y utilidad del modelo de chatbot propuesto. Desde la 

perspectiva de los agentes operativos, se valoró positivamente la posibilidad de automatizar 

tareas repetitivas como el envío de información básica, lo cual permitiría optimizar el tiempo 

del personal y enfocarse en asesorías más complejas o ventas estratégicas. Sin embargo, 

las agencias también señalaron algunos aspectos críticos que deben ser considerados antes 

de su implementación definitiva: entre ellos, la necesidad de mantener una comunicación 

coherente con los usuarios, evitando respuestas excesivamente genéricas. Se recalcó la 

importancia de capacitar al personal para supervisar el funcionamiento del chatbot, actualizar 

su contenido y asegurar la calidad del servicio automatizado. La validación pone en evidencia 

que el modelo desarrollado no solo es técnicamente viable y aceptado, las agencias de viaje 

mantienen como una herramienta útil pero personalizable. Estas apreciaciones nos indican 

que la implementación del chatbot podría tener un impacto positivo en la eficiencia operativa 

y en la experiencia del cliente, siempre que se acompañe de una estrategia de adaptación 

progresiva, monitoreo constante y mejora continua basada en la retroalimentación de sus 

propios usuarios y operadores. 

Los resultados de la validación fueron ampliamente favorables, también se identificaron 

algunas diferencias entre los resultados esperados en la etapa de diseño y los resultados 

reales obtenidos en la fase de prueba. Inicialmente, se asumió que la mayoría de consultas 

podrían ser resueltas mediante flujos conversacionales predefinidos, sin necesidad de 

intervención humana. Sin embargo, las agencias de viaje señalaron que existen situaciones 

que requieren una mayor interpretación, como cambios personalizados en paquetes 

turísticos, consultas sobre políticas específicas de viaje o requerimientos particulares de 

clientes. Además, las agencias de viaje expresaron dudas respecto a la autenticidad o 

formalidad de las respuestas automatizadas, lo que evidencia la necesidad de humanizar el 

lenguaje del chatbot sin perder claridad ni profesionalismo. Con base en los resultados 

obtenidos, se sugiere que futuras versiones del modelo incluyen un sistema de 

retroalimentación inmediata, integración con CRM para seguimiento comercial y un protocolo 
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claro de transferencia a agentes humanos. Estas mejoras no solo aumentan la eficiencia 

operativa, sino que también fortalecerán la confianza del usuario en el canal automatizado, 

promoviendo su adopción sostenida a largo plazo. 

3.3 Conclusiones 

La implementación de un chatbot basado en inteligencia artificial transforma y facilita 

procesos, tareas y funciones diarias que las agencias de viaje duales realizan. Las agencias 

de viaje de la ciudad de Cuenca aún se ven limitadas ante el uso de estas nuevas tecnologías 

para la mejora de sus procesos operativos, ninguna de las dos agencias de viaje con las que 

se desarrolló este trabajo cuenta actualmente con un chatbot por este motivo se buscó una 

solución tecnológica que beneficie a las agencias de viaje. Como resultado del cumplimiento 

de los objetivos planteados, esta investigación permitió avanzar de manera significativa en el 

entendimiento, diseño y validación de chatbot que responde a las necesidades reales del 

sector. El diagnóstico de la situación actual y la elaboración de una línea base ayudaron para 

tener una idea más clara acerca de la adopción tecnológica que las agencias de viaje 

muestran actualmente en base a esto se desarrolló un modelo de chatbot funcional que 

cumpla con las expectativas de las agencias de viaje para la atención al cliente a través de la 

formulación de preguntas básicas, con el objetivo de optimizar el tiempo de respuesta y 

mejorar los procesos operativos. 

Las agencias de viaje reconocen la necesidad de adaptarse a esta nueva era tecnológica e 

intuyen que la integración de la IA es relevante para mantenerse operativos, la elaboración 

del modelo de chatbot orientado a las necesidades identificadas sirve para automatizar la 

atención al cliente, brindar información rápida sobre destinos, reservas y facilitar procesos 

operativos mejorando la eficiencia y disponibilidad del servicio las 24 horas. 

Esta investigación no solo logró proponer un modelo viable y contextualizado de chatbot 

basado en IA para agencias de viaje duales, sino que también permitió generar conciencia 

sobre la importancia de incorporar tecnologías emergentes en la gestión operativa del 

turismo. Asimismo, se aportaron insumos valiosos para futuras iniciativas de transformación 

digital en el sector, promoviendo una visión más eficiente, competitiva e innovadora del 

turismo. En conjunto, la investigación permitió demostrar que existe un espacio claro para la 

implementación de soluciones basadas en inteligencia artificial en las agencias de viaje 

duales. La propuesta del chatbot no solo es viable desde el punto de vista técnico, sino 

también necesaria para afrontar los retos actuales del sector turístico, que incluyen la alta 

competitividad, la demanda de inmediatez por parte de los usuarios y la necesidad de 

optimizar recursos sin perder calidad en la atención. 
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Anexos 

Anexo A Diseño aprobado del trabajo de integración curricular 
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