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Resumen

El presente trabajo ofrece una perspectiva sobre las aportaciones tec-
noldgicas de la informatica en el sector turistico, con el propésito de me-
jorar la calidad del servicio al turista a través de programas inteligentes
que, a partir de los objetivos vy limitaciones de un turista, pueda planificar
su recorrido. Esta personalizacién de la oferta turistica permitird mejorar la
promocion de aguellos mercados como el turismo cultural, urbano o verde
que deben integrarse necesariamente a las ofertas clasicas en un momen-
to critico para el sector.

1. Introduccion

Uno de los sectores que presenta mayor cantidad y variedad de infor-
macion es, sin duda alguna, el del turismo; los medios de transporte, los
hoteles, los restaurantes, la informacidn cultural, los espectaculos, las fies-
tas populares, la informacién geogréfica y las previsiones metecroldgicas
son algunos de los elementos que configuran un escenario en el que re-
sulta costoso, incluso para expertos, establecer un programa de activida-
des que tenga presente las restricciones que impone cada turista para rea-
lizar una actividad turistica, ya sea global o parcial.

Esta caracteristica aun no ha trascendido lo suficiente debido a la acep-
tacion de los clasicos paquetes turisticos que durante mucho tiempo es-
tablecieron una conducta o forma «standard- de hacer turismo. Sin em-
bargo, hoy existen indicadores gue determinan una evolucion hacia un tu-
rismo personalizado que no siempre acepta recetas «pre-fabricadas» y
exige otra clase de servicios.

Esta situacion, detectada por expertos del sector, exige imaginacién y
planificacion en la comunidad gue integra a los tour operadores, a los or-
ganismos que promueven la actividad turistica y a quienes prestan sus ser-
vicios, para adaptar sus politicas a los cambios que impondra el nuevo
mercado del turismo. Lo primero que demandara esta evolucion es una
mayor profesionalidad no sdlo en el aspecto cualitativo, sino también en
el cuantitativo.

Se trata de satisfacer los objetivos (parciales o totales) de cada turista
dentro de sus propias limitaciones, mas gue ofrecerle una solucién «stan-
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dard= a sus problemas individuales, lo que exige reconocer su perfil tu-
ristico y determinar cudl, de toda la informacién del sistema, es la mas re-
levante para llevar a cabo sus objetivos turisticos,

Disponer de recursos humanos altamente cualificados para satisfacer
este nuevo tipo de demanda puede resultar inviable por el alto coste de
formacidin, mantenimiento, inestabilidad profesional, fluctuaciones de la
demanda..., lo que nos lleva a considerar el empleo de sistemas informa-
ticos con los que podremos lograr una mayor productividad para esa la-
bor. Si pensamos en la actividad que debe desarrollar el mejor experto en
planificaciéon de recorridos, seguramente no le resultara facil manipular al
mismo tiempo toda la informacién del sistema turistico y las reglas de de-
cision que determinan como realizar el recorrido sin violar las restriccio-
nes de cada turista.

Por esta razén, la capacidad de los profesionales del turismo no debe
ser empleada indebidamente en tareas que los saturan sin ninguna nece-
sidad, debiendo trasladarse a actividades intelectualmente mas comple-
jas que éstas, como el andlisis del mercado, la valoracion de los elemen-
tos de la oferta turistica que empleara un sistema artificial para elaborar
planes, es decir, actividades donde, de momento, no tienen cabida las
herramientas informaticas.

Se trata, pues, de apoyar la decisién de un individuo que posee unas
motivaciones y unos recursos para llevarlas a cabo, en un sistema de in-
formacion con una gran cantidad de datos de naturaleza variada. Esta es
una labor para un experto en el campo del turismo con capacidad para
manipular dichos datos y criterios, para decidir cuales seran utilizados para
configurar una ruta turistica, y es precisamente el objetivo que persigue la
inteligencia artificial con el desarrollo de ios sistemas expertos, capaces
de sintetizar los criterios que siguen los especialistas en un area restrin-
gida para resolver con mayor eficiencia y no menos eficacia aquellos pro-
blemas que suceden en dicho area.

2. Inteligencia artificial

La inteligencia artificial es la disciplina que estudia las técnicas que per-
miten automatizar las actividades cognitivas del hombre y que tras treinta
afnos de desarrollo se ha consolidado en diversas lineas de trabajo, entre
ellas, la relativa a la construccion de sistemas expertos. Estos programas,
gue pueden ser implantados actualmente en ordenadores personales, se
basan en dos componentes: la base de conocimientos gue contiene los
conceptos generales y sus relaciones en un dominio especifico de la Cien-
cia y un proceso de inferencia gue representa al mecanismo de razona-
miento empleade por el hombre para resolver un problema con dicho
conocimiento,

Razonamiento

Conocimiento




Sistemas basados en conocimiento

En la practica podemos afirmar gue existe una marcada consolidacion
de los sistemas expertos reflejada en el notable crecimiento de su volu-
men de facturacién, producto de la necesidad de contar con programas
que, en situaciones criticas, ofrezcan una solucién inmediata a un proble-
ma de interés, Tomar una decisién instantanea frente a un problema que
ofrece cientos de scluciones representa una actividad muy compromete-
dora para cualguier especialista, e indudablemente su capacidad de res-
puesta disminuye de forma vertiginosa en los problemas que aborda con-
secutivamente por saturacion. Esta y otras razones son causantes de la
creciente implantacion de los sistemas de inteligencia artificial, que no pre-
tenden reemplazar absolutamente al hombre, sino més bien ser una herra-
mienta mds que éste dispone para garantizar el logro de sus abijetivos, lo
gue le permite ocupar aquellos puestos de decisidon que, por sus limita- -
ciones intrinsecas, la maquina no podra alcanzar.

Segun la naturaleza del sisterma experto, el resultado que arroja puede
ser, entre otros: un diagndstico (fallos, medicina...), una clase de objeto
(clasificacidn, reconocimiento de patrones...) o un plan de actuacién o pro-
grama, como ocurre con el asesoramiento al turista. En cualquier caso, se
trata del resultado de un proceso de decision que solo ciertas personas
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la que se representara la ciencia que dominan los expertos; una base de
datos que mantenga la informacion del sistema turistico relevante para el
usuario y un mecanismo de inferencia capaz de llevar a cabo la busque-
da de las soluciones adecuadas para su interlocutor. Ademas de éstos,
existen tres modulos que, si bien permanecen transparentes para el turis-
ta, garantizan la calidad del servicio prestado; nos referimos al médulo de
explicacion, capaz de justificar las conclusiones del sistema experto; al
médulo de adquisicion del conocimiento, que le otorga al especialista un
medio para depurar los criterios sobre asesoramiento turistico; mas un mo-
dulo de aprendizaje, capaz de sintetizar conclusiones generales a partir
del estudio de los mudltiples casos pariculares sobre asesoramiento
resueltos.

_El proceso de asesor-m=r!




cado que demandara cada vez mas un asesoramiento personalizado, y
ofrecer una imagen renovada del servicio al turista, imprescindibles en el
momento que atraviesa el sector.

Previo a describir la mecéanica de los procesos gue intervienen en el
asesoramiento al turista, destaguemos el concepto basico que rige la ela-
boracion de cualquier plan: la unidad turistica (UT). Una unidad turistica
representa a la actividad que permite cubrir un conjunto de objetivos tu-
risticos, caracterizada por:

— uno o varios objetivos turisticos,

— un lugar e instante de inicio y fin,

— un conjunto de unidades turisticas mas especificas y

— un plan sobre la forma de ensamblar los elementos de este
conjunto.

Tal como podemos observar, dentro de una UT puede haber otras UT's,
lo que refleja claramente su caracter recursivo; asi, una UT puede corres-
ponder a una actividad mas o menos general, como ocurre con el recorri-
do por una region, comunidad o provincia, o bien una actividad tan espe-
cifica como la visita a un musec o la asistencia a un espectaculo artistico.

Esto le otorga a la unidad turistica un medio flexible para tratar los di-
ferentes casos de la demanda turlstica, puesto que para un determinado
usuario (turista) puede ser necesario suministrar hasta el minimo detalle
de las actividades a realizar en una ciudad, mientras que para otro sdlo
sera suficiente describir los aspectos més generales de dicha visita, ori-
ginando UT's que no incluyen otras UT's.

Turista 2 TI.I-'LM*I
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Unidades turisticas personalizadas

En este caso tenemos dos turistas que se enfrentan ante un mismo es-
cenario de la oferta turistica, caracterizado por cinco actividades turisti-
cas, cada uno con un perfil diferenciado. Al primero se le aconseja reali-
2ar actividades turisticas en cinco de las seis posibles, mientras que al se-
gundo se le sugiere efectuar actividades sobre el mismo numero aunque
con un grado de detalle superior al primero.

En sintesis, esta elemental caracteristica recursiva de las UT's es la cla-
ve con que contamos para garantizar la personalizacidn de los planes ofre-
cidos al turista; evidentemente, esto es un hecho necesario pero no sufi-
ciente, puesto que resta determinar el contenido (grado de detalle) y el or-
den (programa) de las UT's, ambas cuestiones abordadas por los proce-
sos deductivos basados en conocimiento.

4. Asesoramiento al turista basado en sistemas expertos

Tal como hemos mencionado, el proceso de asesoramiento al turista
es una labor que puede dividirse en tres fases:

— el reconocimiento de su perfil,
— la identificacién de las UT's,
— la determinacién del programa turistico.

La primera fase tiene el propdsito de identificar el o los objetivos que
desea cumplir el turista y las restricciones operativas que impone para lle-
varlas adelante; esta labor corresponde a un proceso de analisis de situa-
cion gue debe permitir configurar al entorno en el que actuaran los proce-
sos restantes. A través del operador de consola, el turista tendra que res-
ponder (en algunas ocasiones de forma opcional) a un nomero limitado
de preguntas que le permita crear un «retrato artificial= o perfil del mismo,
gue modulara el comportamiento de los procesos deductivos siguientes,
que deberan concentrarse exclusivamente en aquellos aspectos que pue-
dan reforzar los objetivos del turista.

DCesde la perspectiva del conocimiento especializado que se explota
en esta fase, cabe mencionar a los criterios gque se emplean durante en-
trevistas, que en nuestro caso correspondera a reglas de decision que ac-
tuaran sobre un cuestionario, efectuando una ponderacion de las pregun-
tas, junto a un procedimiento de planificacion del orden en que seran efec-
tuadas. que a su vez determinard el momento en que se da por satisfecho
el cuestionario.



En la siguiente figura se muestra el esquema asociado a esta primera
fase de andlisis de situacion o reconocimiento del perfil:

RECOMOCIMENTO
Critarios sobre
DEL PERFIL TURISTICO Peconocimiento
de Parfl

Conemos - Cumoones 3

Andlisis de la situacion del turista

La segunda fase del proceso de asesoramiento debera decidir cudles
son los posibles elementos de la oferta turistica que pueden incorporarse
al programa para satisfacer los objetivos determinados en la primera fase
y el grado de detalle de las mismas. Este es el tipico problema de asig-
nacion basado en restricciones y representa uno de los campos mas de-
sarrollados de la inteligencia artificial.

En nuestro caso corresponde aplicar un metodo basado en factores
ponderados que actuaran sobre las unidades candidatas que previamen-
te hayan superado las restricciones operativas. Estos factores pueden ser
configurados (activandolos o desactivandolos) por el expero y cada uno
de ellos representara un aspecto individual gue le interesa destacar con
un peso asociado que modulara su actuacion respecto al resto de los fac-
tores en la obtencion del puntaje total de cada UT.

Ademas de la posible habilitacion de cada factor por parte del exper-
lo, habra reglas de decision que, siguiendo los indicadores del perfil, po-
drén actuar activando o desactivando factores debido a la influencia gue
fienen sobre los factores determinadas caracteristicas del turista.

Como ejemplo de factor podemaos considerar a aquel que valora el gra-
do de interés en el aspecto cultural para cierta clase de turistas, ofro fac-
tor puede ser el grado de flexibilidad que impone sobre las limitaciones
que no son estrictamente rigurosas, de igual forma podemos considerar
como factor al que mide el grado de formalismo de un turista o grupo tu-
ristico al que le puede desagradar la improvisacion y la impuntualidad, lo
que deberia ocasionar sdlo la inclusidn de aguellas UT's que podran efec-
tuarse casi con absoluta certeza.

El conjunto de factores que determinaran los expertos actuaran sobre
los elementos candidatos de la oferta turistica que figuran en la Base de
datos, de tal forma que seran seleccionados aquellos que maximicen el
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puntaje total teniendo en cuenta los objetivos y las restricciones operati-
vas tal como lo refleja la figura siguiente;

OBJETIVOS @

S Seleccion de —
Bass de Dafos 1 .
= Unidades Turisticas w

Identificacion de la unidades turisticas

Finalmente, la tercera fase del proceso de asesoramiento deberd de-
terminar cémo y cuando llevar a cabo los objetivos determinados en la pri-
mera fase, con las UT's seleccionadas en la segunda. La fase de planifi-
cacion debera efectuar uno o varios programas de UT's con los que pue-
dan conseguirse los mismos objetivos, con la participacion de algunas de
las actividades contempladas en la segunda fase, pudiendo ocurrir que al-
gunas UT's no puedan compartir un mismo plan.

Desde la perspectiva de la inteligencia artificial estamos hablando de
los sisternas de planificacion que se emplean masivamente en robdtica,
planificacién de misiones..., que emplean a los scripts como elementos ba-
sicos de representacion de los protocolos del plan.

La siguiente figura nos muestra los elementos de la tercera fase.

Planifi i6
Base de Datos animecacion
T Protocolos

PROGRAMA



Desarrollo del programa de actividades turisticas

Resumiendo, podemos afirmar que tenemos un problema en el que la
aplicacion de procesos deductivos de mulltiples niveles permite resolver el
problema del asesoramiento al turista. Esta estructura top-down en que se
plantea la actuacion del sistema basado en conocimiento nos permite ha-
blar de la sensibilidad de los niveles inferiores sobre los superiores, que
favorece la incorporacion de elementos heuristicos Gtiles para limitar el es-
pacio de busqueda de los mecanismos de inferencia.

La figura que sigue describe el proceso deductivo global que repre-
senta el nicleo del sistema experto scbre asesoramiento al turista:

Cvn 3

_-m

Selecclbn de
Unidades Turfsticas actores

-

A

@

Planifi i6

Base de Detos aniticacion

g Protocoloa
PROGRAMA

Estos procesos, basados en técnicas de inteligencia artificial, podran
ser desarrollados en un ordenador personal, gestionado por un operador,
ofreciendo al final de una sesidn un medio impraso en el que se manifes-
tara el resultado de su proceso de decisién. De esta forma, el programa
turistico es la base del servicio que brinda una oficina de informacién o
un tour operador, que podra ser complementado con aguella informacion
que suministran los folletos impresos que tienan alguna relacidon con el
plan turistico aconsejable.
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Para el proceso deductive, un plan turistico consiste de un conjunto de
unidades turisticas; éstas son a su vez planes turisticos que cumplen con
un objetivo asociado, detectado en la primera fase. Cada unidad describe
su naturaleza (actividad cultural), el sitio y el instante de su inicio y fin, la
clase (opcional, aconsejable...), los medios requeridos para ejecutarla, las
condiciones bajo las que deberia ser cancelada (si corresponde) y el con-
junto de unidades turisticas componentes de la presente. Un programa tu-
ristico admite como restriccion la existencia de un plan previo que dispo-
ne su interlocutor, adaptandose al mismo y aconsejando, si fuese necesa-
rio, que realice una alteracién de éste para maximizar el aprovechamiento
de sus recursos.

5. Viabilidad de implantacion

La implantacion de un sistema informatico con las prestaciones men-
cionadas debe contemplar la realizacion de los mddulos siguientes:

— Base de Datos Turistica.
Contiene la informacion turistica gue proporciona el ambito en el
que acturad el -asesor artificial».

— Base de Conocimiento Turistica.
Contiene los criterios que emplea un experto en materia de aseso-
ramiento al turista, que seran explotados por los procesos de-
ductivos.

— Proceso Analizador del Perfil del Turista.
Realiza la identificacion de los objetivos vy las limitaciones de un in-
terlocutor; determina las intenciones que posee el turista.

— Proceso de Seleccién de Unidades Turisticas.
Efectia la eleccién de las actividades turisticas mas aconsejables
para garantizar los objetivos del turista, teniendo presente la infor-
macion que suministra la Base de Datos Turistica y los criterios de
la Base de Conocimientos; establece las unidades mas adecuadas
para llevar a cabo las intenciones detectadas en el proceso anterior.

— Proceso Generador del Programa Turistico.
Crea un plan con las actividades seleccionadas en el proceso an-
terior, acorde con las limitaciones que impone el usuario.

— Interfase de Usuario.
Es el mddulo que permite la comunicacion del sistema con el me-
dio exterior, proporcionando una conexion directa con la informa-
cion contenida en la Base de Datos Turistica y los elementos para
disparar el proceso deductivo y comunicar sus decisiones al turista.

La arguitectura a emplear para el desarrollo del sistema se basa en la
intregracion de las tecnologias de base de datos relacionales, programa-
«Cidn orientada a objeto y sistemas basados en conocimiento, lo que per-
mite configurar un Sistema Deductive Orientado a Objeto gue ofrece la
base de los sistemas de informacion del futuro, con todas las ventajas de
los sistemas de bases de datos (recuperacion, mantenimiento, seguri-
dad..., de la informacidn), de los sistemas orientados a objeto (alta pro-
ductividad en el disefio software) y de los sistemas expertos (deduccidn,
explicacion, aprendizaje...).



6. Conclusiones

Podemos afirmar gue todos los colectivos que coexisten en el sector
del turismo obtienen un aprovechamiento con la implantacion de este sis-
tema. En primer lugar, destaguemos a su principal destinatario, el furisia,
a quien beneficia directamente por ofrecerle una planificacion de su acti-
vidad a la medida de sus exigencias. Por su parte, los organismos oficia-
les, que promueven la actividad turistica, obtienen ventajas por contar con
medio gue permite mejorar la cobertura que brinda al turista y ofrece la
posibilidad de analizar indicadores de demanda que resultan de gran uti-
lidad para planificar la oferta futura e incluso regular el trafico turistico. Las
empresas de servicio que posicionan sus ofertas en el lugar e instante de
la torna de decision también se benefician de la misma forma que los ope-
radores turisticos, por contar con un sisterna para resolver la demanda de
una clase de clientes que crece dia a dia.

Finalmente, podemos afirmar que la implantacién de un sistema infor-
matico con las caracteristicas detalladas ofrece cuatro ventajas principa-
les que justifican su implantacién:

— Mejora de la calidad del servicio ofrecido al turista a un bajo coste.

— Herramienta flexible y adaptativa a miltiples casos: planificacién to-
tal o parcial, analisis correctivo...

— Facilita la informacién necesaria y suficiente <a la medida- de cada
turista en un medio impreso.

— Favorece la adquisicion, depuracion, conservacion y distribucion
del conocimiento turistico especializado.

En los dltimos tiempos mucho se ha escrito sobre |la situacién del mer-
cado del turismo en el Estado espariol, comprobandose un diagnostico ge-
neralizado: -hay crisis= y también mucho se ha hablado de sus conse-
cuencias para la economia espanola. Mas alla de las imputaciones que se
realizan sobre las responsabilidades de esta situacion, se observa que to-
dos los colectivos que conviven en el ambito del turismo estan de acuer-
do que el modelo actual debe ser revisado y modernizado para evitar que
la recesion se acentle en los proximos anos. Precisamente el eje que debe
conducir cualquier aplicacién como la gue hemos analizado en el presen-
te documento es el de la modernizacion o adaptacion de las soluciones a
los problemas que demandan sus usuarios en cada momento. Los siste-
mas inteligentes de apoyo a la decision del turista representan una herra-
mienta mas que puede contemplarse en un proceso de modernizacion glo-
bal, que cuenta con una excelente oportunidad en 1992 para exhibir una
imagen renovada no solo de la oferta turistica, sino también del desarrollo
tecnologico del pais.
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