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Resumen

El presente trabajo de intervencion propone un modelo de chatbot basado en inteligencia
artificial. Para alcanzar el objetivo del mismo se trabajé con dos agencias de viajes duales de
la ciudad de Cuenca, se desarrollaron tres fases metodoldgicas: primero se realiz6 una
revision de la literatura con la finalidad de comprender la situacion actual y el uso de la IA que
las agencias de viaje tienen en sus procesos operativos, aqui se identificaron brechas y
oportunidades para elaborar una linea 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 diagnéstico se elabord
conjuntamente con las dos agencias de viaje un modelo de chatbot funcional adaptado a sus
procesos operativos, como fase final se realizé un proceso de socializacion y validacion de la
propuesta con la participacion de las dos agencias de viaje, o que permitio realizar ajustes a
la propuesta inicial para alinearse con sus expectativas, capacidades y limitaciones; por ultimo
através de una encuesta en escala de Likert se validé la propuesta en aspectos clave como
intencion de uso y satisfaccion general acerca del chatbot. El estudio concluye que, con una
capacitacion adecuada y acompafiamiento técnico, la implementacion del chatbot es una via

efectiva para un mayor impulso tecnolégico 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 Al 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 implementacién de un chatbot como una
herramienta de inteligencia artificial para la gestion de procesos operativos de agencias de

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

La primera fase se realiz tras una revision de la literatura sobre la inteligencia artificial en
agencias de viajes asi mismo como en proyectos pasados relacionados con el tema, de igual
manera se reviso articulos relacionados con el uso de chatbots, esta revision de la literatura
y el analisis de proyectos fue de gran ayuda para la correcta comprension del uso y situacion
actual de la IA dentro de las dos agencias de viajes de la ciudad de Cuenca con las que se
desarrollo6 el proyecto, para ello se recopilaron los datos mas relevantes acerca del tema, esta
etapa permitié establecer una linea base con indicadores clave que ayuden a una mejor

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

La segunda fase comprende el disefio conjuntamente con las agencias de viaje de un modelo
de chatbot basado en IA para la implementacion 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
informacioén, otorgando el consentimiento correspondiente por medio de un documento
firmado (Anexo C). Las entrevistas permitieron explorar temas como la familiarizacion y uso
de la IA que tienen actualmente y la percepcion frente a tecnologias basadas en IA. La
informacion recopilada fue transcrita a Microsoft Word con la ayuda de TransKriptor y su
andlisis correspondiente se realizé6 mediante la herramienta Atlas. Ti, lo que permitio codificar
las respuestas y construir una vision integral de las necesidades del sector. A partir de estos
resultados se definieron las funcionalidades prioritarias del chatbot, sus posibles flujos de
interaccion, y los elementos técnicos requeridos para su implementacion adaptada al contexto

local.

La fase final consistio en la socializacidn y validacion de la propuesta disefiada. Este proceso
presenta el modelo de chatbot a las agencias de viaje, tanto para obtener retroalimentacion
como para evaluar su aceptacion y utilidad. Para la validacién, se elabor6 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,
satisfaccion general y la intencion de uso. Los resultados de esta validacion permitieron
identificar fortalezas del modelo, asi como sugerencias de mejora, las cuales fueron

consideradas para el ajuste final de la propuesta.

Paul Camilo Bravo Izquierdo
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Capitulo 1: Diagnéstico Actual de la situacion
1.1. Contexto y antecedentes del proyecto

1.1.1. Situacién 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 turisticos mas importantes de
Ecuador, gracias a su riqueza cultural, patrimonial y natural. En este entorno, las agencias de
vigje 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 techologia, exigen servicios
personalizados, rapidos y multicanal (Buhalis y Law, 2008). Ante esta realidad, las agencias
de viaje de Cuenca deben adaptarse a los desafios de la transformacién 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 gestién de sus procesos operativos. Actividades como la atencién al cliente,
la reserva de servicios turisticos, la generacién de itinerarios y el servicio postventa, en
muchos casos, aun dependen de métodos tradicionales como correos electronicos y llamadas
telefénicas (Cobo & Serrano, 2019). Esta falta de automatizacion conduce a retrasos en la
atencion, errores en la gestion de reservas y pérdida de oportunidades de venta. Ademas, la
ausencia de sistemas integrados de gestion 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 satisfaccion,
pérdida de clientes potenciales y reduccién de la competitividad en un mercado cada vez mas
digitalizado. Por ello, laimplementacién de tecnologias que optimicen los procesos operativos

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

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

En la era de la transformacion digital, la inteligencia artificial (IA) se ha posicionado como uno
de los pilares fundamentales para la evolucion de mdltiples sectores econ6micos. En
particular, la industria turistica ha sido profundamente impactada por estas tecnologias,

especialmente en lo que respecta a la operacion de las agencias de viajes. La creciente

Paul Camilo Bravo Izquierdo
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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
mas personalizados, eficientes y escalables. Aqui se exploran los usos actuales de la IA en
agencias de viajes, presentando ejemplos concretos de su implementacion y un analisis

critico de sus implicaciones.

La IA ha transformado la manera en que las agencias de viajes interactian con sus clientes,
siendo una de sus aplicaciones mas visibles la incorporacion 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
gue ofrecen atencién las 24 horas, reduciendo la carga operativa sobre el personal humano

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

Otro uso clave de la IA se encuentra en la personalizacién de servicios a través de la mineria
de datos y el aprendizaje automatico. Los algoritmos analizan grandes volimenes de
informacién, como historiales de navegacion, patrones de compra, opiniones de clientes y
comportamiento en redes sociales, para predecir las preferencias de los viajeros. Asi, las
agencias pueden sugerir destinos, alojamientos y actividades que se ajusten a los intereses
especificos 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).

Ademas de la atencion al cliente y la personalizacion, la IA ha sido aplicada con éxito en la
gestibn automatizada de procesos internos. Herramientas como los sistemas de precios
dinamicos permiten ajustar tarifas en tiempo real con base en la demanda, la competenciay
la disponibilidad. Este tipo de automatizacion es utilizado por agencias como TUI Group, que
también ha desarrollado motores de recomendacion capaces de generar itinerarios
personalizados considerando multiples variables contextuales, como el clima, eventos locales

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

Asimismo, la IA contribuye a la deteccién y prevencion de fraudes mediante el analisis de
transacciones sospechosas y el comportamiento inusual en plataformas de reserva. Este tipo
de supervisién automatizada mejora la seguridad de las operaciones y refuerza la confianza

de los usuarios en los servicios digitales.

Sin embargo, la implementacion de IA en agencias de viajes no estd exenta de desafios.

Desde una perspectiva ética, el uso intensivo de datos personales plantea serias

Paul Camilo Bravo Izquierdo
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preocupaciones en torno a la privacidad, la transparencia y la proteccion de la informacion
del usuario. A esto se suma la inquietud sobre la posible sustitucién del trabajo humano.
Aunque algunos estudios sugieren que la IA no elimina empleos, sino que transforma roles
existentes, es necesario considerar politicas de capacitacion y adaptacién laboral para

garantizar una transicion equitativa (Tussyadiah, 2020).

En otro ambito, los chatbots se han convertido en una herramienta esencial dentro de los
procesos operativos de las agencias de viajes, al permitir la automatizacion de tareas
repetitivas y la mejora continua de la atenciéon al cliente. Gracias a los avances en
procesamiento de lenguaje natural y aprendizaje automatico, los chatbots pueden interactuar
de forma eficiente y natural con los usuarios, respondiendo consultas, gestionando reservas
y proporcionando recomendaciones personalizadas las 24 horas del dia. Esta disponibilidad
constante reduce significativamente la carga de trabajo del personal humano, permitiendo
enfocarse en tareas mas estratégicas, como la atencion especializada y la gestion de
experiencias complejas. Ademas, los chatbots contribuyen a optimizar los tiempos de

respuesta, incrementando la satisfaccion del cliente y fortaleciendo la fidelizacion.

Desde una perspectiva operativa, también representan un ahorro considerable en costos, ya
gue reducen la necesidad de mantener grandes centros de atencion telefénica o soporte en
linea. Su integracion con sistemas de inventario y motores de reserva permite automatizar
procesos internos y mantener actualizada la informacién 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 mas digitalizado y orientado a la inmediatez (Tussyadiah,
2020).

1.1.3. Lanecesidad de latransformacion digital en el turismo

La transformacion digital se ha convertido en un imperativo para la supervivencia de las
empresas turisticas en un entorno globalizado y altamente competitivo (Werthner, Koo,
Gretzel y Lamsfus, 2015). Actualmente, los consumidores buscan experiencias de viaje que
sean accesibles, rapidas y personalizadas a través de plataformas digitales, obligando a las
agencias de viaje a modernizar sus procesos internos y sus canales de comunicacion. Esta
transformacion no implica tnicamente el uso de redes sociales o sitios web, sino la integracion
de tecnologias como Gestién de Relacion con el Cliente (CRM), aplicaciones moviles,
automatizacion de procesos y sistemas basados en inteligencia artificial (Buhalis y
Amaranggana, 2015). Estudios recientes muestran que las empresas turisticas que han
invertido en digitalizacion han mejorado su eficiencia operativa y la satisfaccion de sus

clientes (Sigala, 2018). En el caso especifico de Cuenca, donde el turismo es uno de los

Paul Camilo Bravo Izquierdo
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sectores econémicos mas importantes, la adopcion de herramientas digitales representa una
oportunidad estratégica para fortalecer la competitividad de las agencias de viaje y responder

de manera mas efectiva a las exigencias del mercado.

La adopcioén 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
mas eficiente y personalizada. La IA permite automatizar tareas rutinarias, como la atencion
de consultas frecuentes o la actualizacién de informacién de reservas, liberando recursos
humanos para actividades de mayor valor (lvanov y Webster, 2017). Una de las aplicaciones
mas 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). Ademas, la analitica 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 todavia
presentan un nivel incipiente de digitalizacion, implementar soluciones de IA representa una
oportunidad estratégica para diferenciarse, aumentar la eficiencia y mejorar la satisfaccion

del cliente.

La transformacion digital en el sector turistico 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
contemporaneo se caracteriza por un cliente cada vez mas informado, conectado y exigente,
quien espera procesos de interaccion eficientes, personalizados y accesibles a través de
canales digitales (Buhalis & Law, 2008). Segun lo planteado por Werthner et al. (2015), el
avance de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) ha redefinido todos los
aspectos del negocio turistico, desde la promocién y venta de servicios hasta la prestacién y
evaluacién de la experiencia turistica. Para las agencias de viaje duales, esto implica no solo
tener presencia en Internet, sino integrar plataformas de reservas online, sistemas de
atencion automatizada, analisis de datos de clientes y herramientas de inteligencia artificial

gue les permitan innovar en sus procesos operativos.

Para Cuenca, una ciudad que busca consolidarse como un destino turistico cultural y de
naturaleza, la modernizacion tecnologica de sus agencias de viaje es clave para atraer tanto
al turista nacional como al internacional, quienes utilizan cada vez més canales digitales para
informarse, planificar y adquirir servicios turisticos (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2022).
No obstante, la transformacion digital no debe entenderse Unicamente como la
implementacion de nuevas tecnologias, sino como un cambio profundo en la cultura

organizacional, en los procesos de negocio y en la relacion con el cliente (Buhalis y
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Amaranggana, 2015). Esto implica que las agencias deben capacitar a su personal, redisefiar
sus flujos de trabajo y adoptar un enfoque de innovacion continua que les permita adaptarse
a las tendencias tecnoldgicas emergentes.

Ademas, uno de los componentes esenciales de esta transformacién es el uso de sistemas
inteligentes como los chatbots, los cuales permiten automatizar la atencion al cliente de forma
eficiente, reducir los tiempos de respuesta y ofrecer asistencia personalizada (lvanov y
Webster, 2017). La adopcion de estas tecnologias no solo mejora la experiencia del cliente,
sino que también proporciona a las agencias informacion valiosa sobre las preferencias y
comportamientos de los usuarios, facilitando estrategias de marketing mas efectivas y

centradas en el cliente.

1.1.4. Evolucién de la Inteligencia Artificial en el sector turistico

La Inteligencia Artificial ha evolucionado rapidamente en las (dltimas décadas,
transformandose en un recurso estratégico para la industria turistica. Desde sus primeras
aplicaciones en sistemas de recomendacion en linea en los afios 90 hasta las sofisticadas
soluciones actuales basadas en aprendizaje automatico y procesamiento de lenguaje natural,
la IA ha modificado profundamente la forma en que se disefian, vende y consumen los
servicios turisticos (Gretzel, Sigala, Xiang, & Koo, 2015). Hoy en dia, la IA permite a las
empresas turisticas mejorar la eficiencia operativa, ofrecer atencién personalizada a los
clientes, optimizar precios dinamicamente y prever la demanda futura (Tussyadiah, 2020). La
implementacion 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 satisfaccion del cliente y reducen costos operativos. En América Latina, aunque la
adopcion ha sido méas lenta comparada con otras regiones, paises como México, Brasil y
Colombia han empezado a incorporar IA en sectores turisticos clave (Organizacion Mundial
del Turismo, 2020). En el caso especifico de Ecuador, si bien la incorporacién de IA en
agencias de viaje todavia es escasa, se reconoce su potencial para transformar la forma en
gue se gestionan las operaciones turisticas, mejorando la experiencia del cliente y
aumentando la competitividad de los destinos como es el caso de Cuenca. Esto establece
una base sélida para proponer el desarrollo de soluciones de IA, como los chatbots, que
permitan automatizar y optimizar los procesos de atencion al cliente y reservas en las

agencias locales.

La transformacion 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.

Paul Camilo Bravo Izquierdo



UCUENCA 16

Segun Buhalis y Law (2008), las agencias de viaje tradicionales han tenido que adaptarse al
auge de Internet, la movilidad digital y las plataformas de autogestién, reestructurando
radicalmente sus modelos de negocio. Esta transformacion implica no solo digitalizar los
canales de venta, sino también automatizar procesos internos como la gestion de reservas,
la atencidén al cliente y la creacion de paquetes turisticos 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 recomendacion basados
en |A para mantener su competitividad (Sigala, 2018). En comparacion, los paises de América
Latina, la digitalizacion del sector turistico avanza de manera desigual, afectada por factores
como el acceso a tecnologias, la inversion en infraestructura digital y la capacitacion del
capital humano (Organizacion Mundial del Turismo, 2020). En Ecuador, el proceso de
transformacion digital en las agencias de viaje es aun nulo, segun datos del Ministerio de
Turismo (2022), con un numero significativo de agencias que contindan operando bajo
modelos tradicionales. En ciudades como Cuenca, donde el turismo representa una actividad
econdmica relevante, esta situacion representa tanto un desafio como una oportunidad. La
implementacion de soluciones digitales como chatbots podria ser un primer paso hacia una
transformacion més 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 mas
relevantes en la industria de servicios turisticos, debido a su capacidad para interactuar con
los usuarios de manera rapida, personalizada y continua. Un chatbot, definido como un
agente de software que simula una conversacion humana, puede gestionar desde consultas
bésicas hasta transacciones complejas en tiempo real (Folstad & Brandtzeeg, 2017). En el
sector turistico, los chatbots permiten a los usuarios consultar disponibilidad de vuelos y
hoteles, reservar paquetes turisticos, recibir recomendaciones personalizadas y gestionar
cambios en sus itinerarios de manera autbnoma y a cualquier hora (Tussyadiah & Miller,
2019). Empresas lideres 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 aceptacion de
chatbots entre los turistas esta en aumento, especialmente entre las generaciones mas
jovenes, 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 aln se encuentra en una fase inicial, pero presenta grandes oportunidades para las
agencias de viaje, que podrian mejorar significativamente su capacidad de respuesta y

personalizacién del servicio a través de su implementacion.
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1.2. Linea base del proyecto

La inteligencia artificial (IA) se ha consolidado como una tecnologia clave en el ambito
empresarial y turistico, transformando la manera en que las organizaciones gestionan sus
operaciones, optimizan sus servicios y mejoran la experiencia de sus clientes. El presente
proyecto de intervencion aborda la implementacién de IA en agencias de viajes de Cuenca,
Ecuador, enfocandose en su potencial para modernizar procesos operativos y contribuir a la
sostenibilidad de estas empresas. A continuacion, se exploran los conceptos fundamentales

para el correcto desarrollo de este trabajo.

1.2.1. Agencias de viaje duales: Conceptualizacion y caracteristicas

Las agencias de viaje han desempefiado un papel esencial en el ecosistema turistico,
sirviendo de intermediarias entre los proveedores de servicios y los consumidores. Dentro de
su evolucién, se han consolidado distintos modelos de operacién, entre ellos, el de las
agencias de viaje duales, caracterizadas por operar tanto como mayoristas como minaristas.
Este modelo permite a una misma organizaciéon ofrecer paquetes turisticos directamente al
cliente final y, simultaneamente, comercializar productos turisticos a otras agencias o
empresas del sector (Medlik, 2003). El modelo dual es particularmente relevante en ciudades
intermedias con un creciente flujo turistico, como Cuenca, Ecuador. Segun el Ministerio de
Turismo del Ecuador (2022), Cuenca se posiciona como un destino cultural estratégico, lo
gue haimpulsado la necesidad de contar con agencias que puedan atender tanto a clientes
finales como a otras empresas, maximizando asi su rentabilidad y alcance de mercado. En
este contexto, las agencias duales facilitan el acceso a una variedad de productos turisticos,
negocian mejores tarifas con proveedores y logran economias de escala que favorecen su
competitividad. Una caracteristica fundamental de estas agencias es su capacidad de
adaptacion. Al operar en ambos mercados, deben mantener relaciones sélidas tanto con
clientes finales como con otras empresas del sector, lo que demanda una estructura
organizativa flexible, una fuerza de ventas especializada y una gestién 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 promocién y comunicacion.

La tecnologia se vuelve un factor clave en la operacion de las agencias duales. Sistemas de
reservas integrados, plataformas CRM adaptadas, automatizacion de cotizaciones y atencién
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 transformacion 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 intermediacién sigue teniendo peso, en
contraste con destinos donde la desintermediacion digital ha sido mas agresiva (Organizacion
Mundial de Turismo, 2020). En Ecuador, a pesar del crecimiento de las plataformas de
reserva directa, las agencias duales continlan siendo relevantes, especialmente para la
organizacion 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
digitalizacién de sus procesos, lo cual limita su capacidad de respuesta y su competitividad
frente a operadores puramente digitales (Sigala, 2018). Para enfrentar esta limitacién, resulta
crucial adoptar herramientas tecnoldgicas que permitan automatizar tareas repetitivas,

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

1.2.2. Inteligencia Artificial en el Sector Turistico

La inteligencia artificial es un area de estudio en ciencias computacionales que busca emular
la capacidad de aprendizaje, adaptacion y toma de decisiones de los humanos mediante
algoritmos y modelos complejos (Russell y Norvig, 2021). En el sector turistico, la IA ha
ganado popularidad debido a su capacidad para mejorar la eficiencia de las operaciones,
personalizar la oferta de servicios y aumentar la satisfaccion del cliente. Segun Buhalis y
Sinarta (2019), el turismo se caracteriza por una alta demanda de personalizacion 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 analisis predictivo

La aplicacion de la IA en el turismo ha sido facilitada por el avance de técnicas de
procesamiento de lenguaje natural, aprendizaje automatico y analisis de datos masivos, que
permiten alas empresas analizar grandes volumenes de informacion de los clientes y ofrecer
servicios cada vez méas 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
turisticos y los consumidores finales, facilitando la planificacion, reserva y organizacion de
viajes (Holloway y Humphreys, 2019). Su funcién principal es ofrecer a los clientes un servicio
qgue incluye asesoria en la seleccion de destinos, opciones de transporte, hospedaje y
actividades, asi como la gestion de reservas y asistencia durante el viaje. Ademas, en muchos
casos, las agencias de viajes proporcionan seguros y otros servicios adicionales, buscando
maximizar la satisfaccién y seguridad de los viajeros. Con la digitalizacion y el avance de la
tecnologia, estas agencias también han comenzado a incorporar herramientas digitales que
permiten a los clientes realizar sus reservas en linea y obtener una experiencia personalizada
(Holloway y Humphreys, 2019). En el Ecuador existe el Reglamento de Operacién e
Intermediacion Turistica del Ecuador (2016), que establece la siguiente clasificacion para las

agencias de viajes en el pais:

Tabla 1 Tipos de agencias de viajes

Tipo Descripcion

Es la persona juridica debidamente registrada ante la autoridad
nacional de turismo que organiza, desarrolla y opera directamente

Operador . . .. . .
P viajes y visitas turisticas en el pais. Sus productos podran

Turistico o . . . . )
comercializarse directamente al usuario o mediante las clasificaciones

de agencias de servicios turisticos.

Es la persona juridica debidamente registrada ante la autoridad

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

turisticos de las agencias mayoristas directamente al usuario, asi como

el producto del operador turistico a nivel nacional e internacional.

Mayorista Es la persona juridica debidamente registrada ante la autoridad
nacional de turismo, que elabora, organiza y comercializa servicios y/o
paquetes turisticos en el exterior. La comercializacion se realiza por
medio de agencias de viajes internacionales y/o agencias de viajes
duales debidamente registradas, quedando prohibida su

comercializacion directamente al usuario.
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Es la persona juridica debidamente registrada ante la autoridad

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

Dual . : e
internacional y un operador turistico.

Nota: Adaptado del Reglamento de Operacién e Intermediacion Turistica (2016).

La implementacion de IA en las agencias de viajes tiene grandes beneficios como es la
automatizacion de tareas repetitivas, lo cual reduce costos operativos y libera tiempo para
gue 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, politicas de cambio o recomendaciones generales, mejorando la eficiencia
del servicio al cliente y permitiendo una atencion continua sin interrupciones (Shankar, 2018).
Esto no solo optimiza el proceso, sino que también mejora la experiencia del cliente, quien

recibe una respuesta rapida 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 sisteméticas
gue una organizacion lleva a cabo para producir bienes o servicios, gestionar recursos y
entregar valor a los clientes de manera més eficiente y efectiva (Heizer et al, 2017). Dentro
de las agencias de viajes estos procesos comprenden una serie de actividades clave
disefiadas para gestionar eficientemente la prestacion de servicios turisticos y optimizar la
experiencia del cliente. Segun Buhalis y Sinarta (2019), la eficiencia de estos procesos es
fundamental para satisfacer las demandas de un mercado cada vez mas digitalizado, en el
cual los clientes buscan rapidez, accesibilidad y personalizacion en la planificacion de sus
vigjes. La implementacién de tecnologia, especialmente de inteligencia artificial, puede
ayudar a automatizar algunas de estas funciones, reduciendo tiempos de respuesta y
aumentando la precision en la gestion de reservas y la atencion al cliente, lo que resulta

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

En una agencia de viajes dual, la gestion de procesos se complica debido a la necesidad de
atender simultaneamente a clientes minoristas y a otros agentes de viaje. El proceso
comienza generalmente con la captacién del cliente a través de canales digitales o
tradicionales. Una vez establecida la comunicacion, se lleva a cabo la identificacion de
necesidades: fechas de viaje, destinos, presupuesto, preferencias de alojamiento y
actividades. Con esta informacion, el agente disefia o adapta un paquete turistico,
combinando distintos servicios de aerolineas, hoteles, operadores de tours y seguros de viaje
(Buhalis, 2000).
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Posteriormente, el proceso operativo incluye la cotizacion y reserva. En esta etapa, la rapidez
y exactitud son claves; de hecho, estudios muestran que la probabilidad de conversion de
una venta disminuye significativamente si la agencia tarda mas de 24 horas en enviar una

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

La eficiencia operativa depende de varios factores: la automatizacion de tareas rutinarias, la
integracion de sistemas de reservas (GDS y CRS), la capacitacion continua del personal y la
adopcién 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 mas fluida.

En el contexto de Cuenca, donde gran parte de las agencias aun operan bajo esquemas
manuales o semi digitalizados, los procesos operativos presentan areas de oportunidad
significativas. Segun un informe del Ministerio de Turismo de Ecuador (2022), solo el 35% de
las agencias cuencanas utilizan plataformas integradas para gestionar reservas y atencion al

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

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

procesos para los diferentes tipos de Agencias de Viajes.

Paul Camilo Bravo Izquierdo



UCUENCA

Tabla 2 Agencias de viajes y sus procesos operativos

Tipo de

Agencia

Procesos Operativos

Operadora

a. Proyeccibn, organizacién, operacién y venta de todos los servicios

turisticos dentro del territorio nacional.

b. Venta, nacional e internacional, de todos los servicios turisticos 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, asi como de cualquier otro tipo de servicios de transporte

maritimo o terrestre dentro del pais

d. Reserva, adquisicién y venta de boletos o entradas a todo tipo de
espectaculos, museos, monumentos y areas naturales protegidas

dentro del pais

e. Alquiler de utiles y equipos destinados a la practica del turismo

deportivo dentro del pais

f. Flete de aviones, barcos, autobuses, trenes especiales y otros medios
de transporte, para la realizacion de servicios turisticos propios de su

actividad, dentro del pais

g. Prestacion de cualquier otro servicio turistico que complemente los

enumerados en el presente articulo.
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a. Venta directa al usuario de todos los productos turisticos ofrecidos

por las agencias mayoristas

b. Venta directa al usuario, tanto nacional como internacionalmente, de
todos los productos turisticos ofrecidos por las agencias operadoras, o

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

pais

c. Venta y reserva de pasajes aéreos nacionales o internacionales, asi
como de cualquier tipo de servicios de transporte maritimo, fluvial o

terrestre

d. Venta y reserva de servicios de alojamiento

e. Organizacién de un producto propio para ser prestado en el exterior
f. Informacién turistica y difusion de material de propaganda

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

de transporte

h. Venta de polizas inherentes a la actividad turistica de pérdidas o

deterioro de equipajes y otros que cubran los riesgos derivados del viaje
i. Venta de los servicios de alquiler de vehiculos
j- Flete aviones para la prestacion de servicios

k. Asesoramiento e intervencion en el tramite de pasaportes y demas

documentos de viaje necesarios

|. Prestacion de cualquier otro servicio turistico que complemente los

enumerados en el presente articulo.

Dual Realiza los procesos operativos de las agencias de viaje internacional

y operadora turistica

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

Ademas de todo esto, los clientes desempefian un papel fundamental en el éxito de la IA en

el sector turistico. Estudios han mostrado que los consumidores valoran la rapidez y precision
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de las respuestas generadas por chatbots y asistentes virtuales, especialmente en consultas
bésicas o transaccionales (Buhalis y Sinarta, 2019). Sin embargo, Xiang et al. (2021) sugieren
gue los clientes también esperan un equilibrio entre la personalizacion y la privacidad,

valorando empresas que garanticen un manejo ético de sus datos.

La teoria de adopcion de tecnologia de Davis (1989) es ampliamente utilizada para estudiar
como las organizaciones adoptan tecnologias emergentes, considerando factores como la
facilidad de uso y la utilidad percibida por parte del usuario. Esta teoria es relevante para el
andlisis de la IA en agencias de viajes, ya que la percepcion de los empleados y clientes
sobre la facilidad de uso de estas herramientas influye en su éxito. En un estudio especifico
sobre IA y turismo, Dwivedi et al. (2021) destacan que la implementacion de IA en el sector
depende no solo de los avances tecnoldgicos, sino también de una adecuada gestién del
cambio organizacional. Las agencias de viajes deben adaptarse a las nuevas tecnologias y
desarrollar una cultura organizacional orientada a la innovacion. 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 interacciéon humana.

La implementacion de inteligencia artificial (IA) en las agencias de viajes esta revolucionando
la forma en que estos negocios gestionan sus operaciones y ofrecen servicios. La IA permite
automatizar procesos operativos complejos, como la atencidn al cliente, la personalizacion de
ofertas mediante sistemas de recomendacion y la optimizacion de la logistica de reservas
(Tussyadiah, 2020). Segun Davenport y Ronanki (2018), la IA también mejora la capacidad
de las agencias para analizar grandes volimenes de datos en tiempo real, facilitando una
mejor comprension del comportamiento y preferencias de los clientes, lo que resulta en
experiencias de usuario mas satisfactorias y personalizadas. Ademas, Gursoy y Chi (2020)
sostienen que el uso de asistentes virtuales y chatbots en el sector turistico 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 lA, ademas 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 mas digitalizado y orientado a

la experiencia del cliente.

La implementacion 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 turistico local. En este contexto, es relevante alinear esta iniciativa con el Objetivo de
Desarrollo Sostenible (ODS) 9, el cual promueve y fomenta la innovacién tecnolégica (ONU,

2020). La IA, al optimizar procesos y crear nhuevas oportunidades de negocio en el turismo,
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puede contribuir directamente a estos objetivos al generar desarrollo tecnologico, reducir
costos y aumentar la rentabilidad de las agencias de viajes, fortaleciendo el sector turistico
en Cuenca. La inteligencia artificial representa una oportunidad significativa para la
transformacién de las agencias de viajes en Cuenca. Mediante la automatizacion de tareas,
la personalizacién de servicios y la optimizacién de procesos, la IA tiene el potencial de
mejorar la competitividad y sostenibilidad de estas empresas en un entorno digital en
constante evolucién. No obstante, su implementacion también implica desafios que deben
ser abordados, como la infraestructura tecnoldgica, la capacitacion del personal y la
proteccion de datos personales. Al analizar estos aspectos y proponer un modelo de
implementacion adaptado a las agencias locales, esta investigacion contribuird a llenar un
vacio en el conocimiento y a promover el desarrollo de un sector turistico mas modernoy con

mayor innovacion tecnoldgica en linea con el ODS 9.

Segun el catastro turistico 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 atencién al cliente, los chatbots inteligentes representan una de las implementaciones
mas visibles de IA en el sector turistico. 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 (Fglstad & 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 optimizacién de procesos internos también es un area 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 gestion de reservas o en los procesos de emision
de boletos, y sugerir medidas correctivas en tiempo real. Ademas, soluciones de IA aplicada
a la gestion de recursos humanos permiten programar turnos de trabajo, evaluar el
desempefio del personal y prever necesidades de capacitacion, basandose en patrones
histéricos de desempefio y demanda (Shankar, 2018). Sin embargo, la adopcion de IA no
esta exenta de desafios. En particular, en mercados emergentes como el ecuatoriano, existen
barreras relacionadas con la infraestructura tecnolégica, resistencia cultural al cambio, falta
de habilidades técnicas y preocupaciones sobre la privacidad de los datos (Heaven, 2020).

Para una implementacién exitosa, es fundamental desarrollar estrategias de capacitacion,
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establecer politicas claras de manejo de informacion y fomentar una cultura organizacional

abierta a la innovacion.

En el caso de las agencias de viajes de Cuenca, la introduccion de IA representa una
oportunidad significativa para modernizar sus operaciones, incrementar su competitividad y
mejorar la experiencia del cliente. Segun el Ministerio de Turismo del Ecuador (2022), menos
del 30% de las agencias locales han incorporado tecnologias basadas en IA, lo que sefala

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 mas
dinamicas y de mas rapido crecimiento en el &mbito de la automatizacién de servicios al
cliente. En esencia, un chatbot es un programa de computadora disefiado para simular una
conversacion 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 mas 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 atencion
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.
Segun IBM (2017), los clientes esperan recibir atencion y respuesta a sus necesidades en
cuestion de minutos. Un chatbot bien diseflado puede atender a multiples usuarios
simultdneamente, eliminando tiempos de espera y aumentando la satisfaccion del cliente.
Ademas, al estar disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, permite a las
agencias de viaje cubrir horarios y atender a viajeros en cualquier momento. La
personalizacién es otro aspecto critico en la implementacion de chatbots. Gracias a los
avances en A, los chatbots modernos pueden analizar datos histéricos de los usuarios, como
preferencias de viaje, destinos visitados anteriormente, historial de compras y patrones de
navegacion, para ofrecer respuestas y recomendaciones altamente personalizadas
(Adamopoulou & Moussiades, 2020). Esta capacidad incrementa significativamente las

probabilidades de conversion 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 disefio de paquetes
turisticos personalizados o la resolucién 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 atencidn al cliente y operaciones internas, resaltando la importancia creciente

de esta tecnologia.

Dentro del sector turistico, ejemplose x i t osos de chatbots incluyen #l
especializado en viajes de negoci os, o AAmel i ac
soporte técnico. Estos sistemas no solo interactian de manera conversacional, sino que

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

0 reprogramar un servicio, todo dentro del mismo flujo de didlogo (McTear, Callejas, y Griol,

2016).

A pesar de sus multiples ventajas, la implementacion de chatbots presenta algunos desafios
importantes. Entre ellos, destaca la necesidad de un disefio de experiencia conversacional
(CX Design) cuidadoso, que evite que las interacciones se tornen roboticas o frustrantes para
el usuario. También es crucial garantizar la proteccion de datos personales, especialmente
en operaciones que involucran informacion financiera o de identificacion del cliente (Bettini,
Jajodia, & Wang, 2016). En muchos casos, la regulaciéon vigente, como el Reglamento
General de Proteccion de Datos (GDPR) en Europa, impone requisitos estrictos sobre la

forma en que los chatbots recopilan y almacenan informacién sensible.

En el caso de Cuenca, la adopcién de chatbots en agencias de viaje aun es incipiente. Un
estudio de mercado realizado por la Camara de Turismo del Azuay (2022) revelé que apenas
el 18% de las agencias locales utilizan alguna forma de chatbot, y en la mayoria de los casos,
se trata de soluciones basicas basadas en reglas preprogramadas, sin capacidades de
procesamiento de lenguaje natural. Esto sugiere una oportunidad significativa para desarrollar
chatbots méas avanzados que realmente potencien la atencion al cliente y optimicen procesos

internos.

El disefio de modelos de chatbots especificos para empresas de servicios turisticos constituye
un proceso complejo que requiere no solo conocimientos técnicos, sino también un profundo
entendimiento de las necesidades del cliente y de la dinAmica del sector turistico. A medida
gue los viajeros se vuelven mas digitales y exigentes, los chatbots bien disefiados se
convierten en una herramienta fundamental para brindar experiencias personalizadas,

eficientes y accesibles (Pérez et al., 2020).
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Disefiar un chatbot efectivo para una agencia de viajes implica varias fases metodolégicas
gue incluyen la identificacion de casos de uso, la definicién de flujos de conversacion, el
entrenamiento en procesamiento de lenguaje natural (PLN), la integracion con sistemas
internos y la evaluacion constante de desempefio (McTear, 2017). Otra consideracion
fundamental en el disefio de chatbots turisticos es la personalizacion. A través del analisis de
perfiles de usuario, historial de interacciones y preferencias previas, el chatbot puede ofrecer
recomendaciones relevantes y experiencias mas satisfactorias. Estudios como los de Buhalis
y Amaranggana (2015) sefialan que la personalizacién es uno de los factores mas 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 disefar interfaces que sean faciles de usar en
dispositivos moviles, 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 disefio de un chatbot debe considerar las
particularidades locales, como los destinos turisticos mas populares, las temporadas altas y
el tipo de servicios que combina tanto operaciones emisoras como receptoras. Un ejemplo
exitoso de implementacién de chatbots en turismo es el de KLM Royal Dutch Airlines, cuyo
Bot en Messenger ayuda a gestionar reservas, envia recordatorios de check-in vy
actualizaciones de vuelo, con tasas de satisfaccion superiores al 85% (Facebook 1Q, 2017).
Adaptar estas mejores practicas al contexto local podria permitir a las agencias de Cuenca

ofrecer una atencién mas moderna y competitiva.

1.2.6. Panorama de la adopcion tecnoldgica en las agencias de viajes
de Cuenca

La adopcion tecnoldgica en las agencias de viajes de Cuenca, Ecuador, constituye un
fenébmeno dinamico influenciado por factores econdémicos, culturales, organizacionales y de
mercado. A pesar de que la transformacion digital ha impactado profundamente el sector
turistico a nivel mundial, en contextos locales como Cuenca, la incorporacion de tecnologias
avanzadas, incluyendo inteligencia artificial y chatbots, ha sido mas lenta y presenta
caracteristicas especificas que es necesario analizar para comprender las oportunidades y

desafios que enfrenta el sector.

Segun el estudio de la Camara de Turismo del Azuay (2022), aproximadamente el 35% de
las agencias de viaje en Cuenca ha implementado alguna forma de digitalizacion de procesos

basicos, como sistemas de gestion de reservas online y presencia en redes sociales. Sin
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embargo, menos del 20% utiliza herramientas avanzadas como chatbots, inteligencia de
negocios o automatizacion de atencion al cliente. Esto sugiere que, si bien existe una

conciencia sobre la importancia de la techologia, su adopcién adn es incipiente.

Uno de los factores que influye en la baja adopcidn tecnoldgica es la estructura organizativa
y tamafio de las agencias. Muchas agencias en Cuenca son pequefias o medianas empresas
familiares, con recursos financieros limitados para invertir en tecnologia de punta (Torres &
Santillan, 2021). Ademas, existe una percepcion de que la implementacién de soluciones
digitales representa altos costos iniciales, tanto en infraestructura como en capacitacion del

personal.

El marco legal y de apoyo institucional también incide en el panorama tecnolégico.
Actualmente, iniciativas como el Programa de Transformacion Digital Empresarial impulsado
por el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion ofrecen
capacitaciones y asesorias para pequefias y medianas empresas, incluyendo el sector
turistico. Sin embargo, la cobertura y efectividad de estos programas todavia 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 electronico, las redes
sociales y las plataformas moviles, abre un espacio propicio para la adopcion de soluciones
tecnoldgicas en el sector turistico. Un chatbot bien disefiado, que combine eficiencia operativa
con un tono de comunicacién cercano y amigable, podria ser particularmente exitoso en este
entorno, especialmente si se integra en plataformas populares como WhatsApp o Facebook

Messenger.

Capitulo 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
informaticos que utilizan inteligencia artificial y procesamiento de lenguaje natural para
simular conversaciones con los usuarios a través de interfaces de texto o voz. Su funcion
principal es interactuar de manera automatizada con los clientes, brindando respuestas
inmediatas a consultas, gestionando reservas, proporcionando informacion relevante y, en
algunos casos, realizando recomendaciones personalizadas (Fglstad & Brandtzeeg, 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 atencién al
cliente como en la gestion de servicios. Por ejemplo, estos sistemas pueden responder
preguntas frecuentes sobre vuelos, hoteles o itinerarios sin intervencién humana, lo que

reduce la carga de trabajo del personal y mejora la eficiencia general de la organizacion (Pillai
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et al., 2020). Ademas, al estar disponibles las 24 horas del dia, 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 actualizacion constante de la informacion,
mejorando la precisiéon 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 mas centrada en el cliente (Accenture, 2017). Desde una perspectiva operativa,
el uso de chatbots no solo implica una reduccion de costos asociados a personal y canales
tradicionales de atencion, 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 solucion tecnoldgica eficaz que no solo mejora la eficiencia de
los procesos internos, sino que también refuerza la competitividad y la innovacion dentro del

sector turistico.

2.1. Propuesta de un modelo de chatbot

El desarrollo de un modelo de chatbot mediante la aplicacion WhatsApp representa una
estrategia clave para modernizar la atencién al cliente en las agencias de viajes, al permitir
una comunicacion 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 mas digitalizado.
Su implementacién contribuye a mejorar la experiencia del usuario, reducir costos operativos
y recopilar datos valiosos para latoma de decisiones estratégicas, consolidando asi un canal

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

La transformacion 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 mas informado, conectado y exigente, que valora
la inmediatez, la disponibilidad y la personalizacion del servicio. En este sentido, los canales
tradicionales de atencién, como las llamadas telefénicas o los correos electrénicos, resultan

cada vez mas ineficientes frente a la demanda de una experiencia agil y sin fricciones.

WhatsApp, al ser una de las plataformas de mensajeria mas utilizadas a nivel global,
representa una oportunidad estratégica para las agencias de viajes. Su interfaz intuitiva, su
amplio alcance y su alto nivel de penetracion incluso en mercados emergentes, la convierten

en un canal ideal para establecer una comunicacion directa y efectiva con los clientes. Segun
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datos de Statista (2023), mas del 80 % de los usuarios prefiere interactuar con empresas a
través de plataformas de mensajeria que mediante medios tradicionales, en la ciudad de
Cuencalas personas adolescentes son las que mas interactian con las redes sociales y estan

en mayor contacto con la tecnologia.

La integracion de un chatbot en WhatsApp permite a las agencias automatizar tareas
operativas de bajo valor, pero alta demanda, como el envio de cotizaciones, la entrega de
informacién turistica, la gestion de reservas o el seguimiento de solicitudes. De este modo,
se logra no solo una reduccion significativa de los costos operativos, sino también una mejora
sustancial en los tiempos de respuesta y la satisfaccion del cliente. Ademas, al estar
disponible 24/7, el chatbot garantiza cobertura continua en diferentes zonas horarias y se

adapta a las dindmicas del turismo internacional.

Por otra parte, el uso de tecnologias basadas en inteligencia artificial permite recopilar y
analizar datos de las interacciones, lo que aportainsumos valiosos paralatoma de decisiones
estratégicas, el disefio de campafias de marketing personalizadas y la mejora continua de los
servicios ofrecidos. En este contexto, laimplementacion de un chatbot en WhatsApp no debe
ser entendida Unicamente como una innovacion tecnoldgica, sino como una herramienta
transformadora que permite a las agencias evolucionar hacia modelos de gestion mas

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

Con laintencién 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 permitio explorar sus experiencias actuales con el uso de inteligencia
artificial, asi como sus percepciones sobre los beneficios, barreras y expectativas frente a la

implementacién de un chatbot.

Los resultados obtenidos a partir de las entrevistas aplicadas han sido sistematizados vy
analizados mediante la herramienta Atlas. Ti, lo que ha permitido identificar patrones,
categorias y relaciones significativas entre las respuestas. Se presentan una serie de graficos
gue muestran los hallazgos mas relevantes del andlisis cualitativo, brindando una vision clara
y estructurada de las percepciones, necesidades y desafios vinculados al uso de la

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

Frecuencia de Temas Principales
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Apoyo necesario

Expectativas sobre chatbot

Actualizacion tecnolégica

0 2 4 6 8 10
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Nota: Elaboracion propia.

El grafico muestra cuantas veces se mencioné 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 desafios, los beneficios y la percepcién de la IA en agencias de viajes.
Todas las categorias clave como "Desafios IA", "Beneficios esperados", "Expectativas del
chatbot" y "Actualizacion tecnolégica" aparecen en las 10 entrevistas. Esto indica que los
entrevistados comparten inquietudes y expectativas comunes en torno a la transformacion

digital.

El tema desafios de implementacion fue consistentemente mencionado, reflejando obstaculos
como desconocimiento técnico, resistencia al cambio y presupuesto limitado, por otra parte,
la percepcion del equipo es un area 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 adopcién del chatbot.
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Figura 2 Subtemas frecuentes

Lenguaje natural
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Nota: Elaboracion propia.

Se visualizan los subtemas mas recurrentes en las entrevistas. Destacan palabras como
chatbots, atencion al cliente, capacitacion y respuesta inmediata, lo cual refleja los intereses
y preocupaciones comunes. Esta nube de palabras sintetiza la frecuencia de los términos
mas relevantes. Su visualizacion permite identificar de forma inmediata las preocupaciones,

necesidades y prioridades de las agencias.

Las palabras "chatbots" y "atencion al cliente” dominan la conversacion, subrayando que la
digitalizacién se centra especialmente en la mejora del servicio al usuario. "Capacitacién”
aparece de forma prominente, evidenciando que el aprendizaje técnico es una condicion

indispensable para avanzar. Otros términos como "respuesta inmediata", "lenguaje natural”,
y "resistencia al cambio” reflejan una tension entre el deseo de modernizacion y la realidad

operativa.
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Figura 3 Beneficios mas mencionados del chatbot.

Filtrar preguntas

Respuesta inmediata

Atencion 24/7

Reduccion de carga

Nota: Elaboracion propia.

Este grafico de pastel desglosa los beneficios que mas 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 reduccién de la carga operativa en tareas
repetitivas, lo que permite al personal enfocarse en asesorias personalizadas. La funcion de
“filtrar preguntas frecuentes” es vista como un mecanismo clave para aumentar la eficiencia

sin perder el contacto humano en las consultas mas complejas.
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Figura 4 Mapa de Coocurrencias - Percepciones vs. Barreras
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Nota: Elaboracion propia.

Se muestra como se relacionan las percepciones del personal con las barreras a la adopcion
de IA. Porejemplo,l a fiaperturado se relaciona fuertemente

mi entras que el Aimi edod se asocia m8s a |l a falta

Este heatmap cruza percepciones emocionales (curiosidad, miedo, apertura, rechazo) con
las barreras mas mencionadas (desconocimiento, tiempo, costos, capacitacion). Se utiliza
para observar como se relacionan. La aperturay la curiosidad estdn muy correlacionadas con
la necesidad de capacitacion. Esto indica que, al recibir formacién adecuada, los empleados
tienden a mostrar mas disposicion. EI miedo estad ligado a la falta de tiempo y al
desconocimiento técnico, lo que representa una barrera psicolégica adicional al cambio.
Seg%n | o mencionado en | as entr éndhazt axtbvoesté al i zad
menos presente, pero aun sigue en agencias que no han iniciado ningun tipo de adaptacion

digitalo .
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Figura 5 Relacion entre Conocimiento y Percepcion de la IA
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Nota: Elaboracién propia.

Este gréfico ilustra cobmo cambia la percepcion del equipo frente a la IA seglin su nivel de

conocimiento. Aquellos con mas conocimientos muestran mayor aceptacion.

Las barras apiladas muestran como varia la percepcion de la IA en funcion del nivel de
conocimiento del personal. Esta relacién evidencia que la formacién es un punto de inflexién
para la aceptacion tecnolégica. Aquellos con conocimiento bajo muestran mas resistencia
(rechazo o neutralidad), mientras que el grupo con conocimiento alto tiene una actitud mucho
mas receptiva. La categoria conocimiento medio es la mas ambigua, lo que sugiere que una

capacitacion incompleta puede no ser suficiente para generar confianza.

Figura 6 Expectativas sobre el chatbot

Y

Lenguaje Natural Interfaz Sencilla Sistema de Reservas

Nota: Elaboracion propia.
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El grafico resume las caracteristicas mas deseadas de un chatbot ideal para agencias:
lenguaje natural, interfaz sencilla y conexion con sistemas de reservas. Estas cualidades
reflejan una necesidad de soluciones intuitivas, humanas y practicas. 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 conversacion fluida
y comprensible se asocia con mayor satisfaccién del cliente. La integracion con sistemas
internos, como bases de datos y reservas, es critica para que el chatbot no sea solo un canal

de atencion, sino una herramienta funcional.

Tabla 3 Apoyo solicitado para implementar chatbot.

Tipo de apoyo Frecuencia

Capacitacion 10
Soporte Técnico
Financiamiento

Guia paso a paso

A O N ©

Infraestructura

Nota: Elaboracion propia.

La tabla nos deja apreciar que la capacitacion es la necesidad mas comun para la adopcién
del chatbot dentro de las agencias de viaje, esto sefiala que el factor humano es clave para
adoptar esta nueva tecnologia. 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 acompafiamiento 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 guia paso a paso y lainfraestructura
gue nos dice que no todas las personas saben como manejar ni adaptar el chatbot ni mucho
menos cuentan con los conocimientos acerca de la infraestructura tecnol6gica necesaria para

integrar el mismo a sus servicios.

Tabla 4 Principales Obstaculos para Implementar IA

Obstaculo Frecuencia
Desconocimiento técnico 8
Falta de tiempo 7
Costos 6
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Resistencia del personal 4

Miedo al reemplazo 3

Nota: elaboracion propia.

La tabla evidencia que el obstaculo mas recurrente es el desconocimiento técnico, lo que
indica que la falta de habilidades y conocimientos especializados representa una barrera
significativa para la implementacion de nuevos proyectos o cambios dentro de la
organizacion. Esta situacion sugiere la necesidad de fortalecer la capacitacion y formacion
continua para asegurar que el personal esté preparado para enfrentar los retos tecnoldgicos
y operativos. Muy cerca en frecuencia se encuentra la falta de tiempo, un problema que puede
estar asociado a una sobrecarga laboral, deficiente planificacion o prioridades mal asignadas,
lo cual puede afectar negativamente la eficiencia y los resultados esperados. Los costos,
aunque con menor frecuencia, siguen siendo una preocupacion relevante, ya que las
limitaciones presupuestarias pueden impedir la adquisicion de recursos o0 tecnologias
necesarias, haciendo indispensable la evaluacion cuidadosa del retorno de inversion y la
busqueda de alternativas mas accesibles. Ademas, 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 adopcién de nuevas practicas, por lo que es
fundamental implementar estrategias de comunicacién clara, participacién activa y gestion
del cambio para facilitar la transicion. En conjunto, estos obstéculos indican que para lograr
una implementacion exitosa se requiere una aproximacioén integral que combine la mejora en
conocimientos técnicos, una mejor administracion del tiempo, un manejo adecuado de los
recursos econémicos y un enfoque humano que atienda las preocupaciones y motivaciones

del personal, garantizando asi un proceso mas fluido y efectivo.

2.2. Desarrollo del Chatbot

La propuesta de chatbot en agencias de viajes tiene como finalidad el brindar una herramienta
tecnoldgica capaz de transformar la forma en que las agencias de viaje duales de la ciudad
de Cuenca interactiian con sus clientes, optimizando los procesos operativos de estas. A
través de la implementacion de un chatbot, se busca automatizar la respuesta a preguntas
frecuentes, proporcionar informacion actualizada sobre destinos, precios, disponibilidad de
vuelos, asi como asistir en tiempo real. Esta herramienta serviria, ademas, para reducir la
carga de trabajo del personal humano, permitiendo que los agentes se concentren en tareas

mas complejas o que requieran un trato personalizado.
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Para el desarrollo del chatbot se realiz6 un proceso con varias fases, mismas que nos

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

= =4 4 -4 -—a -2

Definicion del alcance y funcionalidades

Seleccion de la plataforma para el desarrollo del chatbot
Disefio del flujo conversacional

Integracién con WhatsApp

Entrenar y probar el Bot

Implementacién y validacion

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 informacion recolectada en

las entrevistas realizadas, dando como resultado las siguientes funcionalidades.

Tabla 5 Funcionalidades del Chatbot

Funcién

Descripcion

Menu principal

automatizado

Informacion de destinos

Buscar Vuelos

Atencién personalizada

Preguntas Frecuentes

Of rece opciones como iDe:
APregunt as Frecuent es o, il

Reservaso.

=1}

Brinda informacién de los destinos que la agencia de viajes

ofrece.

Permite realizar una bisqueda de vuelos en conjunto con

la agencia de viajes.

Escala la conversacion a un agente humano si el usuario lo

solicita.

Envia las preguntas frecuentes para despejar dudas de los

clientes.
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Visas Ayuda y gestiona el trAdmite 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: elaboracion propia

Para el desarrollo del chatbot, se tiene en cuenta los avances tecnolégicos 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 tecnologia 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 creacién de flujos

conversacionales.
Hosting: Servidor cloud con soporte para escalabilidad y seguridad.

La implementacién de un chatbot en WhatsApp se proyecta como una solucion integral que
generara impactos positivos tanto a nivel operativo como estratégico en la agencia de viajes.
Desde una perspectiva operativa, se espera una reduccién significativa del volumen de
interacciones atendidas manualmente, estimado que las respuestas automaticas brindadas
por el chatbot aborden al menos la mitad de las interacciones que hoy en dia las realizan el
personal de las agencias de viaje, lo cual permitira redirigir los recursos humanos haciatareas

de mayor valor agregado, como la atencién especializada y la fidelizacién de clientes.

Para el desarrollo e implementacion efectiva del chatbot propuesto, la agencia de viajes debe
aportar una serie de elementos que aseguren su funcionalidad, relevancia y alineacion con
sus procesos internos. En primer lugar, es fundamental que proporcione informacion
actualizada y estructurada sobre sus servicios: catalogos de paquetes turisticos, tarifas,
horarios, condiciones de reserva, politicas de cancelacion y datos de contacto. Esta
informacioén servira como base del contenido conversacional del chatbot. En segundo lugar,
la agencia debe definir los flujos de atencidbn més frecuentes y las preguntas comunes que
reciben de sus clientes, lo que permitira disefiar respuestas automatizadas coherentes y

Gtiles. Asimismo, debe asignar un responsable o equipo que supervise el funcionamiento del
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chatbot, actualice la informacion 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, asi
como la autorizacion 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 comunicaciéon acorde a sus intereses, lo cual ayudara a
humanizar las respuestas del chatbot y generar mayor cercania con el usuario. Con estos
insumos, el desarrollo técnico del modelo puede avanzar de forma mas rapida y con un alto
grado de personalizacién, asegurando que el sistema automatizado se convierta en una

verdadera experiencia del servicio al cliente de la agencia.

El prototipo desarrollado es una version inicial y simplificada de un chatbot, disefiada en
conjunto con las agencias de viaje, para probar sus funcionalidades y evaluar su efectividad
en tareas especificas antes de su implementacién 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 informacién sobre destinos, realizar bdasquedas de vuelos, gestionar reservas,
brindar informacién sobre visas, responder a preguntas frecuentes y comunicar con un asesor

directamente, manteniendo asi una comunicacioén hibrida entre la tecnologia y los asesores.

Los flujos conversacionales son estructuras predefinidas que guian las interacciones entre un
usuario y un chatbot, permitiendo que la comunicaciéon siga un camino légico y coherente.
Estos flujos se disefian considerando posibles preguntas, respuestas y desviaciones que
puede tomar una conversacion, 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 atencion al cliente y optimizar la comprension del
lenguaje natural. Gracias a ellos, los bots pueden simular interacciones humanas de manera
mas realista, anticipandose a las necesidades del usuario. Segun McTear (2020), los flujos
bien disefiados 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 didlogo puede incrementar la satisfaccion del

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

Finalizar chat

A continuacion, se presenta el flujo conversacional disefiado para un chatbot en agencias de
vigje. Este flujo tiene como objetivo guiar al usuario de manera eficiente a través de los
servicios mas 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 intencion del usuario
mediante opciones rapidas. A partir de ahi, el chatbot dirige la conversacion segun la
necesidad especifica del cliente, ofreciendo informacion detallada y realizando preguntas
clave para personalizar las respuestas. Por ejemplo, si el usuario desea consultar un destino,
el chatbot solicitara que tipo de destino. Cada ramificacién del flujo esta disefiada para
resolver solicitudes concretas de forma agil, siempre con la opcién de conectar con un agente
humano si la consulta lo requiere. Este enfoque no solo mejora la experiencia del cliente, sino
gue también optimiza el tiempo de respuesta y reduce la carga operativa del equipo de
atencion.

Figura 8 Chatbot en funcionamiento

Agencia V2

Agencia V2

iHolal Soy Travel Bot
y estoy aqui para
ayudarte a planificar
tu préxima aventura.
JEn qué puado
asistir hoy

Vuelos
Destinos

Mas Opciones

Més Opciones

Que otras opciones
necesitas

Visas
Reservas

Mas opciones

Agencia V2

Mas Opclones

Mas Opciones

Que ofras opciones
necesitas

Visas
Reservas

Mas opciones

Mas opciones

Que otras opciones
necesitas

Preguntas Frecuentes

Hablar con un asesor

Destinos

Genial, JQué tipo de
destinos estas
buscanda?

Playas

Naturaleza

Ciudades Historicas

Playas
Disponemos de
estos destinos
Carlbe
Furopa

América
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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 conversacion. Con esta informacion, el sistema aplica una
I6gica de decisidn que determina la respuesta o accidbn mas adecuada. Finalmente, el chatbot

deriva la conversacion a un humano para brindar mejor una mejor asesoria.

Figura 9 Consulta de destinos

i’ O Enviar mensaje

Vuelos e sl
Destinos ® S

Mas Opciones L

3 & Acciones #1

£Qub tipo do destinos estas

buscando

Playas B
z Cubs °

Naturaleza
Jamaica o

Ciudades Histéricas
Punta Cana

, Belrayso

=

Si el usuario elige "Consultar destinos", se despliega una lista con los principales destinos
qgue la agencia de viaje ofrece, a través de respuestas predeterminadas y Unicamente con
botones el chatbot continla 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

conversacién a un asesor para continuar con el proceso de compra.
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Figura 10 Buscar Vuelos
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La opcién "Buscar vuelos” en el chatbot preguntara informacion importante como nombre del
cliente, destino y las fechas de vuelo para almacenarlas en una base de datos que la agencia

de viajes debera cargar previamente tras esto se deriva la conversacion a un asesor para
coordinar con el usuario el vuelo.

Figura 11 Visas
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necesite en caso de no ser la visa Americana o0 Schengen se deriva directamente a un asesor
para saber qué tipo de visa se desea tramitar, si es una de las anteriores mencionadas se
envia al link directo de la pagina 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 tramite, en caso de ser una renovacion el chatbot automaticamente redirige la conversacion

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

usuario.

El desarrollo del modelo de chatbot, formula una propuesta tecnoldgica concreta que
responde a las exigencias de las agencias de viaje duales. La solucion presentada busca
resolver una problemética diagnosticada en etapas previas del estudio. El modelo se disefio
sobre la base de un flujo conversacional estructurado, de facil implementacion y adaptacion,
lo que permite responder de forma automatica a consultas frecuentes, brindar informacion
turistica clave y redirigir al cliente a un asesor humano cuando sea necesario. Esto se alinea
con los hallazgos de Gnewuch, Moranay Maedche (2017), quienes destacan que los chatbots
hibridos -capaces de combinar automatizacion y asistencia humana- son especialmente

efectivos en contextos de atencion al cliente.

Asimismo, el uso de plataformas de mensajeria como WhatsApp Business se justifica no solo
por su accesibilidad y bajo costo, sino también por su alto grado de aceptacion entre los
usuarios, quienes tienden a preferir medios conversacionales en lugar de interfaces
tradicionales para interactuar con servicios turisticos (Rese, Ganster y Baier, 2020). Esta
eleccion tecnolégica permite reducir barreras de entrada, acelerar la adopcion del sistema y
favorecer una experiencia de usuario mas natural y fluida. Desde una perspectiva estratégica,
laimplementacion de este modelo representa una oportunidad para que las agencias de viaje
duales avancen hacia procesos de transformacion digital sostenibles, capaces de mejorar la
eficiencia operativa, ampliar su alcance comercial y ofrecer un servicio mas 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 vigje duales, todos organizados mediante flujos predefinidos adaptables a las
caracteristicas de cada agencia. Si bien el prototipo desarrollado se basa en inteligencia
artificial, su estructura sencilla permite su futura evolucion hacia sistemas mas complejos,
capaces de aprender de las interacciones y ofrecer respuestas personalizadas a partir del
analisis del comportamiento del usuario (Fglstad, Brandtzaeg y Luger, 2018). Este enfoque
progresivo favorece la implementacion escalonada del sistema, reduciendo riesgos y

permitiendo mejoras iterativas basadas en retroalimentacion real.
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El modelo de chatbot aqui desarrollado no solo constituye una solucién funcional a una
necesidad operativa concreta, sino que también representa un paso significativo hacia la
modernizacion del servicio al cliente en el sector turistico local. La propuesta articula
tecnologia accesible, enfoque centrado en el usuario y una estructura adaptable a distintos
contextos organizacionales, convirtiéndose asi en una herramienta de valor estratégico para

las agencias de viaje duales.

Capitulo 3: Propuesta de socializacién y validacion

3.1. Socializacion de la propuesta con los actores implicados

En este capitulo se detalla el proceso de socializacién y validacion del modelo de chatbot
propuesto para las agencias de viaje duales. Estos procesos permitieron evaluar la
pertinencia, comprensién, funcionalidad y aceptacidn de la propuesta por parte de los actores
clave, a fin de identificar sus fortalezas, debilidades y posibles mejoras antes de una
implementacion piloto. El objetivo de la socializacion fue presentar el modelo de chatbot a los
principales actores involucrados en la operacion 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 socializacion fueron los trabajadores y gerentes
de las dos agencias de viaje que han participado a lo largo de toda la propuesta, La

socializacion se llevé a cabo mediante sesiones presenciales en las cuales se presento:

0 El problema identificado en la atencién al cliente en agencias duales.
0 Lasolucion propuesta: estructura y funcionamiento basico del chatbot.
0 Unasimulacién en vivo de interacciones comunes

0 Espacio de preguntas y retroalimentacion abierta.

Durante la socializacion, se recopilaron diversas opiniones que se agrupan en las siguientes

categorias:

Ox¢

Recepcidn positiva: Se valoré que la propuesta responde a una necesidad concreta
del sector: mejorar la atencién rapida sin requerir disponibilidad continua del personal.
0 Preocupaciones técnicas: Algunos agentes expresaron dudas sobre la
configuracion inicial del chatbot y los costos de integracion con plataformas como
WhatsApp Business.

0 Sugerencias de mejora: Se propuso que el chatbot incluya informacion visual.
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0 Interés en implementacion: Las agencias mostraron interés en participar en una

fase piloto futura.

3.2. Validacién de la propuesta

La validacion del modelo de chatbot propuesto tiene la finalidad de verificar su pertinencia,
funcionalidad y aceptacion 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 atencion al cliente, automatizacion de tareas rutinarias y mejora en la
experiencia de usuario. Validar un sistema que contiene un flujo conversacional no solo
implica evaluar su desempefio técnico, sino también su utilidad percibida, facilidad de uso,
claridad de respuestas y nivel de satisfaccion general, dimensiones que han sido sefialadas
como fundamentales en investigaciones previas sobre interfaces conversacionales (Fglstad
& Brandtzaeg, 2017; Radziwill & Benton, 2017). Ademas, la validacion permite identificar
oportunidades de mejora y ajustes necesarios antes de su implementacion definitiva, lo cual
es clave para garantizar su sostenibilidad y escalabilidad en contextos reales. Dado que los
chatbots, especialmente en el ambito turistico, deben adaptarse a una amplia diversidad de
consultas, perfiles de usuario y momentos del proceso de compra, su validacion debe
considerar no solo aspectos técnicos, sino también variables emocionales, cognitivas y
contextuales de la interaccion (Ciechanowski et al., 2019). El presente proceso de validacion
Se enmarca en una organizacion participativa y formativa, orientada a garantizar que el
modelo desarrollado no sélo funcione, sino que sea deseable, aceptado y valorado como una
herramienta Gtil por quienes lo utilizan cotidianamente. La obtencion de retroalimentacion
permitira construir una base sélida para la mejora continua del sistema y su futura

implementacion piloto.
Para el proceso de validacion se utilizaron los siguientes instrumentos:

0 Encuesta con escala Likert (Anexo D) dirigida a agencias de viajes tras la prueba

del chatbot.

0 Simulaciones funcionales del chatbot en escenarios comunes. Dentro de las
simulaciones se han tomado en cuenta varios factores y los escenarios simulados
incluyeron:

0 Solicitud de informacion de destinos.

0 Solicitud de informacion de vuelos.

0 Atencion a consultas frecuentes.

0 Soalicitud de informacion de visas

0 Solicitud de informacion de reservas
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0 Derivacion al personal humano.

Al finalizar el proceso de aplicacion de los instrumentos de validacion, se procedié al analisis
de los resultados obtenidos con la finalidad de evaluar el desempefio del modelo en
condiciones simuladas y su aceptacién por parte de los actores clave. Esta etapa permitié
reunir evidencia sobre los aspectos fundamentales como la usabilidad, claridad de las
respuestas, tiempos de interaccion, utilidad percibida y disposicion real de uso por parte de
los usuarios. Los datos recopilados ofrecen una visién 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 Evaluacion a personal de agencias de viaje sobre la validacion 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
Satisfaccién general 4.5 82
Intencion de uso del chatbot 4.2 78

Nota: Elaboracion propia

La tabla muestra los resultados de la escala de Likert aplicada a personal de las agencias de

viaje, permite identificar una percepcion mayoritariamente positiva respecto al modelo de

chatbot propuest o. En cuanto a |l a facilidad de
interacci -n como | ff 8§8diol que ®emuyem&dc a una buena a
si st ema, la claridad de | as respuestas, el 80 ¢
comprensi ble y adecuada a sus consultas, aunque

respuestas fueron genéricas o insuficientes, lo que sugiere oportunidades de mejora en la
personalizaci - -n del contenido. Continuando con e
gue esta herramienta minimiza en gran parte los tiempos de respuesta al brindar respuestas
rapidas sobre los procesos operativos ayudando asi a mantener a los clientes. La satisfaccion
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 disposicién de uso futuro,

el 78 % afirm- que volver2za a wutilizar un chatbo
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viaje, destacando especialmente la comodidad de recibir atencion inmediata a través de
plataformas conocidas como WhatsApp. Estos resultados reflejan una alta aceptacion inicial
y validan la pertinencia de la propuesta, en especial entre usuarios jovenes y digitalmente
familiarizados. Estos resultados también indican la importancia de seguir ajustando el modelo
para atender mejor la diversidad de necesidades del publico turistico, particularmente en

casos gue requieren mayor profundidad informativa o atencion personalizada.

La retroalimentacion proporcionada por las agencias de viaje participantes en el proceso de
validacion permitié complementar los resultados obtenidos en las entrevistas, generando una
visibn mas completa sobre la viabilidad y utilidad del modelo de chatbot propuesto. Desde la
perspectiva de los agentes operativos, se valord positivamente la posibilidad de automatizar
tareas repetitivas como el envio de informacion basica, lo cual permitiria optimizar el tiempo
del personal y enfocarse en asesorias mas complejas o ventas estratégicas. Sin embargo,
las agencias también sefialaron algunos aspectos criticos que deben ser considerados antes
de su implementaciéon definitiva: entre ellos, la necesidad de mantener una comunicacion
coherente con los usuarios, evitando respuestas excesivamente genéricas. Se recalco la
importancia de capacitar al personal para supervisar el funcionamiento del chatbot, actualizar
su contenido y asegurar la calidad del servicio automatizado. La validacion pone en evidencia
gue el modelo desarrollado no solo es técnicamente viable y aceptado, las agencias de viaje
mantienen como una herramienta Util pero personalizable. Estas apreciaciones nos indican
gue la implementacion del chatbot podria tener un impacto positivo en la eficiencia operativa
y en la experiencia del cliente, siempre que se acompafe de una estrategia de adaptacion
progresiva, monitoreo constante y mejora continua basada en la retroalimentacion de sus

propios usuarios y operadores.

Los resultados de la validacién fueron ampliamente favorables, también se identificaron
algunas diferencias entre los resultados esperados en la etapa de disefio y los resultados
reales obtenidos en la fase de prueba. Inicialmente, se asumi6 que la mayoria de consultas
podrian ser resueltas mediante flujos conversacionales predefinidos, sin necesidad de
intervencion humana. Sin embargo, las agencias de viaje sefialaron que existen situaciones
gue requieren una mayor interpretacibn, como cambios personalizados en paquetes
turisticos, consultas sobre politicas especificas de viaje o requerimientos particulares de
clientes. Ademas, 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

retroalimentacion inmediata, integraciéon con CRM para seguimiento comercial y un protocolo

Paul Camilo Bravo Izquierdo



UCUENCA 50

claro de transferencia a agentes humanos. Estas mejoras no solo aumentan la eficiencia
operativa, sino que también fortaleceran la confianza del usuario en el canal automatizado,

promoviendo su adopcion sostenida a largo plazo.

3.3 Conclusiones

La implementacion 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 aln se ven limitadas ante el uso de estas nuevas tecnologias
para la mejora de sus procesos operativos, ninguna de las dos agencias de viaje con las que
se desarrollo este trabajo cuenta actualmente con un chatbot por este motivo se buscé una
solucién tecnoldgica que beneficie a las agencias de viaje. Como resultado del cumplimiento
de los objetivos planteados, esta investigacion permitié avanzar de manera significativa en el
entendimiento, disefio y validacion de chatbot que responde a las necesidades reales del
sector. El diagnéstico de la situacién actual y la elaboracién de una linea base ayudaron para
tener una idea mas clara acerca de la adopcién tecnolégica que las agencias de viaje
muestran actualmente en base a esto se desarrollé un modelo de chatbot funcional que
cumpla con las expectativas de las agencias de viaje para la atencion al cliente a través de la
formulacion de preguntas basicas, 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 tecnolégica e
intuyen que la integracién de la IA es relevante para mantenerse operativos, la elaboracion
del modelo de chatbot orientado a las necesidades identificadas sirve para automatizar la
atencion al cliente, brindar informacion rapida sobre destinos, reservas y facilitar procesos

operativos mejorando la eficiencia y disponibilidad del servicio las 24 horas.

Esta investigacion no solo logré proponer un modelo viable y contextualizado de chatbot
basado en |IA para agencias de viaje duales, sino que también permitié generar conciencia
sobre la importancia de incorporar tecnologias emergentes en la gestion operativa del
turismo. Asimismo, se aportaron insumos valiosos para futuras iniciativas de transformacién
digital en el sector, promoviendo una visibn mas eficiente, competitiva e innovadora del
turismo. En conjunto, la investigacién permitié demostrar que existe un espacio claro para la
implementacion 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 turistico, 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 atencion.
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Descripcion

El proyecto de intervencion tiene como objetivo principal aplicar conocimientos
y habilidades adquiridas para abordar y resolver problemas y necesidades
concretas. Ademas, busca desarrollar productos, procesos Yy servicios
innovadores que respondan a los objetivos planteados. Los resultados
obtenidos a través de estos proyectos generan soluciones practicas y efectivas
que deben ser implementadas por los actores involucrados en el proyecto.
Estos proyectos fomentan la colaboracién entre la academia y la industria o
comunidades, facilitando la transferencia de conocimiento y promoviendo un
impacto positivo en la sociedad. En ultima instancia, un proyecto de
intervencion refuerza la aplicacion de la teorfa en situaciones reales,
contribuyendo al desarrollo profesional y al crecimiento del conocimiento el
campo de estudio.
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PROYECTO DE INTERVENCION
1. Titulo del proyecto de intervencién

Propuesta de un modelo de chatbot basado en inteligencia artificial (IA) para la
gestion de procesos operativos de agencias de viaje duales de la ciudad de
Cuenca, Ecuador.

2. Nombre del estudiante
Paul Camilo Bravo lzquierdo (pcamilo.bravo@ucuenca.edu.ec)
3. Resumen del Proyecto

Este proyecto de intervencion plante disefiar un modelo de chatbot basado en
inteligencia artificial para la gestion de procesos operativos de las agencias de
viaje de la ciudad de Cuenca, Ecuador. El proyecto consta de tres etapas, en la
primera etapa se realizara un diagnéstico de la situaciéon actual de la
inteligencia artificial en las agencias de viaje mediante informacién secundaria y
una entrevista semiestructurada que permita conocer el grado de
familiarizaciéon de los actores implicados. En la segunda etapa se desarrollara
una propuesta de un modelo de chatbot basado en IA para la gestion de
procesos operativos de las agencias de viajes, finalmente la tercera etapa sera
un proceso de socializacion y validacién de la propuesta entre los actores
implicados. Se espera que este modelo de chatbot sea un modelo de ayuda
para una mejor gestion de los procesos operativos de las agencias de viaje.

4. Planteamiento y justificacion del proyecto de intervencién

Las agencias de viajes en Cuenca enfrentan desafios significativos ante la
creciente digitalizacion y el aumento de la competencia de plataformas en
linea, las cuales han transformado la forma en que los consumidores planifican
sus viajes. Los métodos operativos tradicionales de estas agencias son cada
vez mas ineficientes, lo que les impide responder a las nuevas demandas del
mercado. Segun estudios recientes, la inteligencia artificial puede ser un factor
clave para mejorar estos procesos, ya que permite automatizar tareas
rutinarias, optimizar la gestién de datos y personalizar la atencion al cliente de
manera mas eficiente (Dwivedi et al., 2021). Herramientas como chatbots,
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sistemas de recomendacion y andlisis predictivo tienen el potencial de
transformar la experiencia del usuario y optimizar la operacién interna de las
agencias (Buhalis y Sinarta, 2019). Sin embargo, en Cuenca, la falta de
implementacion de IA en este sector es notoria, y la adopcién de estas
tecnologias ain es limitada. Esto plantea un problema de competitividad y
sostenibilidad para las agencias de viajes locales, que corren el riesgo de
quedarse rezagadas frente a competidores mas tecnolégicamente avanzados,
por lo tanto, es necesaria una intervencion en las agencias de viaje mediante la
implementacion de la IA.

Por lo tanto, este proyecto pretende desarrollar una propuesta de
implementacién de un chatbot como herramienta de inteligencia artificial (IA)
para la gestién de procesos operativos de agencias de viaje duales de la
ciudad de Cuenca.Para lograr aquello, sera indispensable diagnosticar el
grado de familiarizacién y uso de la IA en procesos operativos de las agencias
de viaje en la ciudad de Cuenca. También, elaborar una propuesta de
implementacién de un chatbot con respecto a las necesidades de gestion de
procesos operativos de las agencias de viajes duales. Finalmente, es preciso
desarrollar un proceso de socializacién de la propuesta entre los actores
implicados

El proyecto se alinea con el ODS 9, al fomentar la innovacion tecnolégica
mediante la implementacion de IA para optimizar procesos en agencias de viaje
en Cuenca. Asimismo, cumple con el Principio 8 del Cédigo Etico del Turismo,
al impulsar el uso de tecnologfas avanzadas que mejoren la eficiencia operativa
y la calidad de los servicios turisticos.

El contexto de estudio se centra en las agencias de viajes de la ciudad de
Cuenca, una de las principales ciudades turisticas de Ecuador, reconocida por
su patrimonio cultural y arquitecténico. En este entorno, las agencias de viajes
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desempeifian un papel importante en la planificacion y promocién del turismo.
Sin embargo, enfrentan desafios debido a la creciente digitalizacion del sector,
la competencia de plataformas en linea y las demandas de clientes que
esperan servicios mas rapidos y personalizados. Este escenario plantea la
necesidad de modemizar los procesos operativos para asegurar su
competitividad y sostenibilidad.

5. Marco Conceptual

La inteligencia artificial (IA) se ha consolidado como una tecnologia clave en el
ambito empresarial y turistico, transformando la manera en que las
organizaciones gestionan sus operaciones, optimizan sus servicios y mejoran
la experiencia de sus clientes. El presente proyecto de intervencion aborda la
implementacién de IA en agencias de viajes de Cuenca, Ecuador, enfocandose
en su potencial para modemizar procesos operativos y contribuir a la
sostenibilidad de estas empresas. A continuacién, se exploran los conceptos
fundamentales para el correcto desarrollo de este trabajo.

5.1. Inteligencia Artificial en el Sector Turistico

La inteligencia artificial es un area de estudio en ciencias computacionales que
busca emular la capacidad de aprendizaje, adaptacion y toma de decisiones de
los humanos mediante algoritmos y modelos complejos (Russell y Norvig,
2021). En el sector turistico, la |IA ha ganado popularidad debido a su
capacidad para mejorar la eficiencia de las operaciones, personalizar la oferta
de servicios y aumentar la satisfaccion del cliente. Segun Buhalis y Sinarta
(2019), el turismo se caracteriza por una alta demanda de personalizacién 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 andlisis predictivo.
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La aplicacion de la IA en el turismo ha sido facilitada por el avance de técnicas
de procesamiento de lenguaje natural, aprendizaje automatico y analisis de
datos masivos, que permiten a las empresas analizar grandes volimenes de
informacién de los clientes y ofrecer servicios cada vez mas 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.
5.2. Inteligencia Artificial en Agencias de Viajes

Las agencias de viajes son empresas dedicadas a intermediar entre
proveedores de servicios turisticos y los consumidores finales, facilitando la
planificacién, reserva y organizacion de viajes (Holloway y Humphreys, 2019).
Su funcién principal es ofrecer a los clientes un servicio que incluye asesorfa en
la seleccién de destinos, opciones de transporte, hospedaje y actividades, asi
como la gestion de reservas y asistencia durante el viaje. Ademas, en muchos
casos, las agencias de viajes proporcionan seguros y otros servicios
adicionales, buscando maximizar la satisfacciéon y seguridad de los viajeros.
Con la digitalizacién y el avance de la tecnologia, estas agencias también han
comenzado a incorporar herramientas digitales que permiten a los clientes
realizar sus reservas en linea y obtener una experiencia personalizada
(Holloway y Humphreys, 2019).

En el Ecuador existe el Reglamento de Operacién e Intermediacion Turistica
del Ecuador (2016), que establece la siguiente clasificacion para las agencias

de viajes en el pais:

Tabla 1 Tipos de agencias de viajes

Tipo Descripcion
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Operador
Turistico

Es la persona juridica debidamente registrada ante la
autoridad nacional de turismo que organiza, desarrolla y opera
directamente viajes y visitas turisticas en el pais. Sus
productos podran comercializarse directamente al usuario o
mediante las clasificaciones de agencias de servicios

turisticos.

Internacional

Es la persona juridica debidamente registrada ante la
autoridad nacional de turismo, que comercializa los servicios
ylo paquetes turisticos de las agencias mayoristas
directamente al usuario, asi como el producto del operador
turistico a nivel nacional e internacional.

Mayorista

Es la persona juridica debidamente registrada ante la
autoridad nacional de turismo, que elabora, organiza y
comercializa servicios y/o paquetes turisticos en el exterior. La
comercializacién se realiza por medio de agencias de viajes
internacionales y/o agencias de viajes duales debidamente
registradas, quedando prohibida su comercializacion
directamente al usuario.

Dual

Es la persona juridica debidamente registrada ante la
autoridad nacional de turismo que ejerce las actividades de
una agencia de viajes internacional y un operador turistico.

Nota: Adaptado del Reglamento de Operacién e Intermediacion Turistica

(2016).

La implementaciéon de IA en las agencias de viajes tiene grandes beneficios

como es la automatizacién 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,

politicas de cambio o recomendaciones generales, mejorando la eficiencia del
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servicio al cliente y permitiendo una atencién continua sin interrupciones
(Shankar, 2018). Esto no solo optimiza el proceso, sino que también mejora la
experiencia del cliente, quien recibe una respuesta répida y precisa a sus

solicitudes.
5.3. Procesos operativos dentro de las agencias de viajes

Los procesos operativos se definen como el conjunto de actividades y tareas
sistematicas que una organizacién lleva a cabo para producir bienes o
servicios, gestionar recursos y entregar valor a los clientes de manera mas
eficiente y efectiva (Heizer et al, 2017). Dentro de las agencias de viajes estos
procesos comprenden una serie de actividades clave diseiiadas para gestionar
eficientemente la prestacién de servicios turisticos y optimizar la experiencia
del cliente. Segun Buhalis y Sinarta (2019), la eficiencia de estos procesos es
fundamental para satisfacer las demandas de un mercado cada vez mas
digitalizado, en el cual los clientes buscan rapidez, accesibilidad Yy
personalizacién en la planificacion de sus viajes. La implementacion de
tecnologia, especialmente de inteligencia artificial, puede ayudar a automatizar
algunas de estas funciones, reduciendo tiempos de respuesta y aumentando la
precisién en la gestion de reservas y la atencién al cliente, lo que resulta
esencial para la competitividad en un entorno altamente dindmico (Tussyadiah,
2020).

En el Ecuador el Reglamento General de Actividades Turisticas, establece los
siguientes procesos para los diferentes tipos de Agencias de Viajes.

Tabla 2 Agencias de viajes y sus procesos operativos

Tipo de Procesos Operativos
Agencia

a. Proyeccion, organizacion, operaciéon y venta de todos los
servicios turisticos dentro del territorio nacional.
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Operadora

b. Venta, nacional e intemmacional, de todos los servicios
turisticos 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, asi como de cualquier otro tipo de servicios de
transporte maritimo o terrestre dentro del pais

d. Reserva, adquisicién y venta de boletos o entradas a todo
tipo de espectaculos, museos, monumentos y areas naturales
protegidas dentro del pais

e. Alquiler de utiles y equipos destinados a la practica del
turismo deportivo dentro del pais

f. Flete de aviones, barcos, autobuses, trenes especiales y
otros medios de transporte, para la realizacion de servicios
turisticos propios de su actividad, dentro del pais

g. Prestacion de cualquier otro servicio turistico que
complemente los enumerados en el presente articulo.

Internacional

a. Venta directa al usuario de todos los productos turisticos
ofrecidos por las agencias mayoristas

b. Venta directa al usuario, tanto nacional como
internacionalmente, de todos los productos turisticos ofrecidos
por las agencias operadoras, 0 a través de los sistemas
computarizados de reservas que operan en el pals

c. Venta y reserva de pasajes aéreos nacionales o
internacionales, asl como de cualquier tipo de servicios de
transporte maritimo, fluvial o terrestre

d. Venta y reserva de servicios de alojamiento

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

f. Informacion turistica y difusiéon de material de propaganda
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g. Expedicion y transferencias de equipajes y carga por
cualquier medio de transporte
h. Venta de pélizas inherentes a la actividad turistica de
pérdidas o deterioro de equipajes y otros que cubran los
riesgos derivados del viaje
i. Venta de los servicios de alquiler de vehiculos
j. Flete aviones para la prestacién de servicios
k. Asesoramiento e intervencién en el tramite de pasaportes y
demas documentos de viaje necesarios
|. Prestacion de cualquier otro servicio turistico que
complemente los enumerados en el presente articulo.

Dual Realiza los procesos operativos delas agencias de viaje

internacional y operadora turistica
Nota: Adaptado del Reglamento General de Actividades Turisticas (2011).

Ademas de todo esto, los clientes desempefian un papel fundamental en el
éxito de la IA en el sector turistico. Estudios han mostrado que los
consumidores valoran la rapidez y precision de las respuestas generadas por
chatbots y asistentes virtuales, especialmente en consultas basicas o
transaccionales (Buhalis y Sinarta, 2019). Sin embargo, Xiang et al. (2021)
sugieren que los clientes también esperan un equilibrio entre la personalizacién
y la privacidad, valorando empresas que garanticen un manejo ético de sus

datos.

La percepcién de los clientes hacia el uso de IA puede influir directamente en la
efectividad de estas herramientas. Seguin Buhalis y Sinarta (2019), si los
clientes perciben la interaccion con |IA como impersonal o invasiva, pueden
mostrar rechazo hacia estas tecnologias, optando por servicios con atencion
mas humana. En este sentido, la implementacién de |IA en agencias de viajes
debe ser cuidadosamente gestionada para lograr una aceptaciéon positiva,
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respetando la privacidad y ofreciendo opciones de personalizacién adaptativas
y no intrusivas.

La teoria de adopcion de tecnologia de Davis (1989) es ampliamente utilizada
para estudiar céomo las organizaciones adoptan tecnologias emergentes,
considerando factores como la facilidad de uso y la utilidad percibida por parte
del usuario. Esta teoria es relevante para el andlisis de la IA en agencias de
viajes, ya que la percepcion de los empleados y clientes sobre la facilidad de
uso de estas herramientas influye en su éxito. En un estudio especifico sobre
IA y turismo, Dwivedi et al. (2021) destacan que la implementacién de IA en el
sector depende no solo de los avances tecnolégicos, sino también de una
adecuada gestién del cambio organizacional. Las agencias de viajes deben
adaptarse a las nuevas tecnologias y desarrollar una cultura organizacional
orientada a la innovacién. 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 interaccién humana.

La implementacién de inteligencia artificial (IA) en las agencias de viajes esta
revolucionando la forma en que estos negocios gestionan sus operaciones y
ofrecen servicios. La IA permite automatizar procesos operativos complejos,
como la atencioén al cliente, la personalizacién de ofertas mediante sistemas de
recomendacion y la optimizacién de la loglistica de reservas (Tussyadiah,
2020). Segun Davenport y Ronanki (2018), la IA también mejora la capacidad
de las agencias para analizar grandes volimenes de datos en tiempo real,
facilitando una mejor comprensién del comportamiento y preferencias de los
clientes, lo que resulta en experiencias de usuario mas satisfactorias y
personalizadas. Ademds, Gursoy y Chi (2020) sostienen que el uso de
asistentes virtuales y chatbots en el sector turistico permite a las agencias de
viajes ofrecer un servicio 24/7, cubriendo la demanda de los clientes en

Paul Camilo Bravo Izquierdo



UCUENCA

UCUENCA

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

DISESO DE TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR - PROYECTO DE INTERVENCION

CODIGO: UC-FCH-FOR-002

Phgina: Pigina 12 de 19
Version: |

Vigencla desde: 01-04-2022

Elabarado por: Director
de Carrera

Revisado por: Subdecano

Aprobado por: Decano

cualquier momento y reduciendo la carga de trabajo del personal. La IA,
ademas 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 mas digitalizado y orientado a la
experiencia del cliente.

La implementacién 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 turistico local. En este contexto, es
relevante alinear esta iniciativa con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS)
9, el cual promueve y fomenta la innovacién tecnolégica (ONU, 2020). La IA, al
optimizar procesos y crear nuevas oportunidades de negocio en el turismo,
puede contribuir directamente a estos objetivos al generar desarrollo
tecnoldgico, reducir costos y aumentar la rentabilidad de las agencias de viajes,
fortaleciendo el sector turistico en Cuenca. La inteligencia artificial representa
una oportunidad significativa para la transformacién de las agencias de viajes
en Cuenca. Mediante la automatizacién de tareas, la personalizacién de
servicios y la optimizacién de procesos, la IA tiene el potencial de mejorar la
competitividad y sostenibilidad de estas empresas en un entorno digital en
constante evolucién. No obstante, su implementacién también implica desaflos
que deben ser abordados, como la infraestructura tecnolégica, la capacitacién
del personal y la proteccién de datos personales. Al analizar estos aspectos y
proponer un modelo de implementacién adaptado a las agencias locales, esta
investigacién contribuird a llenar un vaclo en el conocimiento y a promover el
desarrollo de un sector turistico mas moderno y con mayor innovacién
tecnolégica en linea con el ODS 9.

Segun el catastro turistico en la ciudad de Cuenca, Ecuador se cuentan con
223 agencias de viajes registradas de las cuales el 62,33% es decir 139 se
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encuentran registradas como agencias de viajes duales, es por este motivo que

se ha escogido trabajar con este tipo de agencias.

6. Productos Entregables

N° de producto Producto

1 Diagnostico actual de la situacion
2 Propuesta de un modelo de chatbot para la gestion de
procesos operativos
3 Proceso de socializacién de la propuesta
7. Objetivos

Objetivo General:

Proponer un modelo de chatbot basado en inteligencia artificial (I1A) para la

gestion de procesos operativos de agencias de viaje duales de la ciudad de

Cuenca, Ecuador.

Objetivos Especificos:

e Diagnosticar el grado de familiarizacién y uso de la IA en procesos

operativos de las agencias de viaje duales en la ciudad de Cuenca.

e Elaborar una propuesta de implementacién de un chatbot con respecto a

las necesidades de gestién de procesos operativos de las agencias de

viajes duales.
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e Desarrollar un proceso de socializacién y validacion de la propuesta
entre los actores implicados.

8. Métodos y Herramientas

Este proyecto persigue desarrollar una propuesta de implementacién de un
chatbot como una herramienta de inteligencia artificial para la gestion de
procesos operativos de agencias de viaje duales de la ciudad de Cuenca, el
cual se alcanzara mediante tres fases.

La primera fase se realizard tras una revisién de la literatura sobre la
inteligencia artificial en agencias de viajes asi mismo como en proyectos
pasados relacionados con el tema, de igual manera se revis6 articulos
relacionados con el uso de chatbots, esta revision de la literatura y el analisis
de proyectos nos son de gran ayuda para la correcta comprension del uso y
situacion actual de la IA dentro de las agencias de viajes de la ciudad de
Cuenca, para ello se recopilaran los datos mas relevantes acerca del tema,
esta etapa permitira identificar 4reas criticas para la mejora y asi establecer
una linea base con indicadores clave de desempefio que ayuden a una mejor
comprensién sobre los procesos operativos que las agencias de viajes

manejan.

La segunda fase comprende el disefio de un modelo de chatbot basado en IA
para la implementacién en las dos agencias de viajes duales seleccionadas las
cuales son: 2 Go Travel y Mil Destinos, de acuerdo a sus procesos operativos
correspondientes para la mejora y mejor eficiencia de los mismos, aqul se
desarrollara una solucién tecnolégica, en este caso un modelo de chatbot
basado en la inteligencia artificial, que permita responder a las necesidades
sobre los procesos operativos del tipo de agencia de viajes seleccionada,
también se disefiaran los programas de socializacién, como lo es una
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