
Turismo y tecnología informática: Un
camino hacia la modernización del sector

Guillermo Vázquez Ravera*

* Ingeniero en Telecomunicación por
la Universidad de Rosario (Argentina).
Doctor en Inteligencia Artificial por la
Universidad Politécnica de Madrid.

Resumen
El presente trabajo ofrece una perspectiva sobre las aportaciones tec-

nológicas de la informática en el sector turístico, con el propósito de me-
jorar la calidad del servicio al turista a través de programas inteligentes
que, a partir de los objetivos y limitaciones de un turista, pueda planificar
su recorrido. Esta personalización de la oferta turística permitirá mejorar la
promoción de aquellos mercados como el turismo cultural, urbano o verde
que deben integrarse necesariamente a las ofertas clásicas en un momen-
to crítico para el sector.

1. Introducción
Uno de los sectores que presenta mayor cantidad y variedad de infor-

mación es, sin duda alguna, el del turismo; los medios de transporte, los
hoteles, los restaurantes, la información cultural, los espectáculos, las fies-
tas populares, la información geográfica y las previsiones meteorológicas
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 turística, ya sea global o parcial.

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

Esta situación, detectada por expertos del sector, exige imaginación y
planificación en la comunidad que integra a los tour operadores, a los or-
ganismos que promueven la actividad turística y a quienes prestan sus ser-
vicios, para adaptar sus políticas a los cambios que impondrá el nuevo
mercado del turismo. Lo primero que demandará esta evolución es una
mayor profesionalidad no sólo 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, más que ofrecerle una solución «stan-
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dard» a sus problemas individuales, lo que exige reconocer su perfil tu-
rístico y determinar cuál, de toda la información del sistema, es la más re-
levante para llevar a cabo sus objetivos turísticos.

Disponer de recursos humanos altamente cualificados para satisfacer
este nuevo tipo de demanda puede resultar inviable por el alto coste de
formación, mantenimiento, inestabilidad profesional, fluctuaciones de la
demanda..., lo que nos lleva a considerar el empleo de sistemas informá-
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
planificación de recorridos, seguramente no le resultará fácil manipular al
mismo tiempo toda la información del sistema turístico y las reglas de de-
cisión que determinan cómo realizar el recorrido sin violar las restriccio-
nes de cada turista.

Por esta razón, 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 más comple-
jas que éstas, como el análisis del mercado, la valoración de los elemen-
tos de la oferta turística que empleará un sistema artificial para elaborar
planes, es decir, actividades donde, de momento, no tienen cabida las
herramientas informáticas.

Se trata, pues, de apoyar la decisión de un individuo que posee unas
motivaciones y unos recursos para llevarlas a cabo, en un sistema de in-
formación 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 cuáles serán utilizados para
configurar una ruta turística, 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 área restrin-
gida para resolver con mayor eficiencia y no menos eficacia aquellos pro-
blemas que suceden en dicho área.

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
años de desarrollo se ha consolidado en diversas líneas de trabajo, entre
ellas, la relativa a la construcción de sistemas expertos. Estos programas,
que pueden ser implantados actualmente en ordenadores personales, se
basan en dos componentes: la base de conocimientos que contiene los
conceptos generales y sus relaciones en un dominio específico de la Cien-
cia y un proceso de inferencia que representa al mecanismo de razona-
miento empleado por el hombre para resolver un problema con dicho
conocimiento.
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Sistemas basados en conocimiento
En la práctica podemos afirmar que existe una marcada consolidación

de los sistemas expertos reflejada en el notable crecimiento de su volu-
men de facturación, producto de la necesidad de contar con programas
que, en situaciones críticas, ofrezcan una solución inmediata a un proble-
ma de interés. Tomar una decisión instantánea frente a un problema que
ofrece cientos de soluciones representa una actividad muy compromete-
dora para cualquier especialista, e indudablemente su capacidad de res-
puesta disminuye de forma vertiginosa en los problemas que aborda con-
secutivamente por saturación. Esta y otras razones son causantes de la
creciente implantación de los sistemas de inteligencia artificial, que no pre-
tenden reemplazar absolutamente al hombre, sino más bien ser una herra-
mienta más que éste dispone para garantizar el logro de sus objetivos, lo
que le permite ocupar aquellos puestos de decisión que, por sus limita-
ciones intrínsecas, la máquina no podrá alcanzar.

Según la naturaleza del sistema experto, el resultado que arroja puede
ser, entre otros: un diagnóstico (fallos, medicina...), una clase de objeto
(clasificación, reconocimiento de patrones...) o un plan de actuación o pro-
grama, como ocurre con el asesoramiento al turista. En cualquier caso, se
trata del resultado de un proceso de decisión que sólo ciertas personas
cualificadas pueden realizar, y que, gracias a esos dos elementos de la
inteligencia natural que hemos incorporado en los sistemas expertos, ofre-
cen un comportamiento semejante al de los especialistas que aportaron
el contenido de dichos elementos, quienes podrán contrastar tales resul-
tados requiriéndole al sistema experto la línea de razonamiento empleada
para alcanzar su conclusión.

En el ámbito del asesoramiento al turista, un Sistema experto debe con-
tar con tres componentes fundamentales: una base de conocimientos, en
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la que se representará la ciencia que dominan los expertos; una base de
datos que mantenga la información del sistema turístico relevante para el
usuario y un mecanismo de inferencia capaz de llevar a cabo la búsque-
da de las soluciones adecuadas para su interlocutor. Además de éstos,
existen tres módulos que, si bien permanecen transparentes para el turis-
ta, garantizan la calidad del servicio prestado; nos referimos al módulo de
explicación, capaz de justificar las conclusiones del sistema experto; al
módulo de adquisición del conocimiento, que le otorga al especialista un
medio para depurar los criterios sobre asesoramiento turístico; más un mó-
dulo de aprendizaje, capaz de sintetizar conclusiones generales a partir
del estudio de los múltiples casos particulares sobre asesoramiento
resueltos.

El proceso de asesoramiento al turista aborda tres aspectos bien de-
finidos que interesa identificar desde la perspectiva de la inteligencia ar-
tificial; en primer lugar, el relacionado con el reconocimiento del perfil del
turista (objetivos y restricciones particulares);, en segundo lugar, el corres-
pondiente a la elección de las actividades que debería realizar el turista
para lograr sus objetivos, que denominaremos en lo que sigue unidades
turísticas y, por último, la forma de ensamblarlos en un programa como re-
sultado de un proceso de planificación turística que contemple las activi-
dades de dichas unidades turísticas.

En el próximo punto abordaremos el problema del asesoramiento al tu-
rista, para luego efectuar una simbiosis entre éste y las técnicas de inte-
ligencia artificial.

3. Asesoramiento al turista

La actividad turística que va a desarrollar un individuo o un grupo de
ellos se realiza con anterioridad a hacerla efectiva; la distribución de las
actividades según los días disponibles, los sitios a visitar, las rutas a re-
correr..., se programan de tal forma que se cumplan sus objetivos gene-
rales. A pesar de este hecho, siempre ocurre que, por desconocimiento o
por razones imponderables, como es el caso de una situación meteoroló-
gica imprevista o un estado inesperado del tráfico, no se realiza un máxi-
mo aprovechamiento de los recursos disponibles y se pierden oportunida-
des que no fueron concebidas en el plan original.

Quienes han planeado minuciosamente la actividad turística se encuen-
tran con frecuencia que es imposible ponerla en marcha con absoluto ri-
gor, lo que ocasiona una sensación desagradable que afecta seriamente
a los intereses del sector. Este hecho inevitable se produce ante la falta
de alternativas para conseguir los mismos objetivos con otros medios y
como consecuencia de la idea, a veces acertada, que se tiene respecto
a quienes realizan asesoramiento al turista, basada en que, por falta de
recursos, sólo «nos llenan de folletos» que somos incapaces de valorar
en el contexto que fijan nuestros objetivos y limitaciones.

Precisamente, éstos son los dos elementos que pueden resolverse con
el empleo de la tecnología informática, producto de la viabilidad para ofre-
cer múltiples soluciones al problema que plantea cada turista, y de la po-
sibilidad de prestar atención exclusivamente a aquellos elementos de la
oferta turística, candidatos a formar parte del plan que finalmente se le re-
comendará. De este modo es posible adaptarse a la evolución de un mer-
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cado que demandará cada vez más un asesoramiento personalizado, y
ofrecer una imagen renovada del servicio al turista, imprescindibles en el
momento que atraviesa el sector.

Previo a describir la mecánica de los procesos que intervienen en el
asesoramiento al turista, destaquemos el concepto básico que rige la ela-
boración de cualquier plan: la unidad turística (UT). Una unidad turística
representa a la actividad que permite cubrir un conjunto de objetivos tu-
rísticos, caracterizada por:

— uno o varios objetivos turísticos,
— un lugar e instante de inicio y fin,
— un conjunto de unidades turísticas más específicas 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 carácter recursivo; así, una UT puede corres-
ponder a una actividad más o menos general, como ocurre con el recorri-
do por una región, comunidad o provincia, o bien una actividad tan espe-
cífica como la visita a un museo o la asistencia a un espectáculo artístico.

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

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

En síntesis, esta elemental característica recursiva de las UT's es la cla-
ve con que contamos para garantizar la personalización 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 identificación de las UT's,
— la determinación del programa turístico.

La primera fase tiene el propósito de identificar el o los objetivos que
desea cumplir el turista y las restricciones operativas que impone para ¡le-
varlas adelante; esta labor corresponde a un proceso de análisis de situa-
ción que debe permitir configurar el entorno en el que actuarán los proce-
sos restantes. A través del operador de consola, el turista tendrá que res-
ponder (en algunas ocasiones de forma opcional) a un número limitado
de preguntas que le permita crear un «retrato artificial» o perfil del mismo,
que modulará el comportamiento de los procesos deductivos siguientes,
que deberán concentrarse exclusivamente en aquellos aspectos que pue-
dan reforzar los objetivos del turista.

Desde la perspectiva del conocimiento especializado que se explota
en esta fase, cabe mencionar a los criterios que se emplean durante en-
trevistas, que en nuestro caso corresponderá a reglas de decisión que ac-
tuarán sobre un cuestionario, efectuando una ponderación de las pregun-
tas, junto a un procedimiento de planificación del orden en que serán efec-
tuadas, que a su vez determinará el momento en que se da por satisfecho
el cuestionario.
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En la siguiente figura se muestra el esquema asociado a esta primera
fase de análisis de situación o reconocimiento del perfil:

RECONOCIMIENTO
DEL PERFIL TURÍSTICO

Análisis de la situación del turista

La segunda fase del proceso de asesoramiento deberá decidir cuáles
son los posibles elementos de la oferta turística 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 típico problema de asig-
nación basado en restricciones y representa uno de los campos más de-
sarrollados de la inteligencia artificial.

En nuestro caso corresponde aplicar un método basado en factores
ponderados que actuarán sobre las unidades candidatas que previamen-
te hayan superado las restricciones operativas. Estos factores pueden ser
configurados (activándolos o desactivándolos) por el experto y cada uno
de ellos representará un aspecto individual que le interesa destacar con
un peso asociado que modulará su actuación respecto al resto de los fac-
tores en la obtención del puntaje total de cada UT.

Además de la posible habilitación de cada factor por parte del exper-
to, habrá reglas de decisión que, siguiendo los indicadores del perfil, po-
drán actuar activando o desactivando factores debido a la influencia que
tienen sobre los factores determinadas características del turista.

Como ejemplo de factor podemos considerar a aquel que valora el gra-
do de interés en el aspecto cultural para cierta clase de turistas, otro 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-
rístico al que le puede desagradar la improvisación y la impuntualidad, lo
que debería ocasionar sólo la inclusión de aquellas UT's que podrán efec-
tuarse casi con absoluta certeza.

El conjunto de factores que determinarán los expertos actuarán sobre
los elementos candidatos de la oferta turística que figuran en la Base de
datos, de tal forma que serán 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:

Selección de
Unidades Turísticas

Identificación de la unidades turísticas

Finalmente, la tercera fase del proceso de asesoramiento deberá de-
terminar cómo y cuándo llevar a cabo los objetivos determinados en la pri-
mera fase, con las UT's seleccionadas en la segunda. La fase de planifi-
cación deberá efectuar uno o varios programas de UT's con los que pue-
dan conseguirse los mismos objetivos, con la participación 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 sistemas de planificación que se emplean masivamente en robótica,
planificación de misiones..., que emplean a los scripts como elementos bá-
sicos de representación de los protocolos del plan.

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

Planificación

I
Protocolos
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Desarrollo del programa de actividades turísticas

Resumiendo, podemos afirmar que tenemos un problema en el que la
aplicación de procesos deductivos de múltiples niveles permite resolver el
problema del asesoramiento al turista. Esta estructura top-down en que se
plantea la actuación del sistema basado en conocimiento nos permite ha-
blar de la sensibilidad de los niveles inferiores sobre los superiores, que
favorece la incorporación de elementos heurísticos útiles para limitar el es-
pacio de búsqueda de los mecanismos de inferencia.

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

Selección de _
Unidades Turísticas P * • '1

Planificación l

Estos procesos, basados en técnicas de inteligencia artificial, podrán
ser desarrollados en un ordenador personal, gestionado por un operador,
ofreciendo al final de una sesión un medio impreso en el que se manifes-
tará el resultado de su proceso de decisión. De esta forma, el programa
turístico es la base del servicio que brinda una oficina de información o
un tour operador, que podrá ser complementado con aquella información
que suministran los folletos impresos que tienen alguna relación con el
plan turístico aconsejable.
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Para el proceso deductivo, un plan turístico consiste de un conjunto de
unidades turísticas; éstas son a su vez planes turísticos 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 debería ser cancelada (si corresponde) y el con-
junto de unidades turísticas componentes de la presente. Un programa tu-
rístico admite como restricción la existencia de un plan previo que dispo-
ne su interlocutor, adaptándose al mismo y aconsejando, si fuese necesa-
rio, que realice una alteración de éste para maximizar el aprovechamiento
de sus recursos.

5. Viabilidad de implantación

La implantación de un sistema informático con las prestaciones men-
cionadas debe contemplar la realización de los módulos siguientes:

— Base de Datos Turística.
Contiene la información turística que proporciona el ámbito en el
que acturaá el «asesor artificial».

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

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

— Proceso de Selección de Unidades Turísticas.
Efectúa la elección de las actividades turísticas más aconsejables
para garantizar los objetivos del turista, teniendo presente la infor-
mación que suministra la Base de Datos Turística y los criterios de
la Base de Conocimientos; establece las unidades más adecuadas
para llevar a cabo las intenciones detectadas en el proceso anterior.

— Proceso Generador del Programa Turístico.
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 módulo que permite la comunicación del sistema con el me-
dio exterior, proporcionando una conexión directa con la informa-
ción contenida en la Base de Datos Turística y los elementos para
disparar el proceso deductivo y comunicar sus decisiones al turista.

La arquitectura a emplear para el desarrollo del sistema se basa en la
intregración de las tecnologías de base de datos relaciónales, programa-

ción orientada a objeto y sistemas basados en conocimiento, lo que per-
mite configurar un Sistema Deductivo Orientado a Objeto que ofrece la
base de los sistemas de información del futuro, con todas las ventajas de
los sistemas de bases de datos (recuperación, mantenimiento, seguri-
dad..., de la información), de los sistemas orientados a objeto (alta pro-
ductividad en el diseño software) y de los sistemas expertos (deducción,
explicación, aprendizaje...).
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6. Conclusiones

Podemos afirmar que todos los colectivos que coexisten en el sector
del turismo obtienen un aprovechamiento con la implantación de este sis-
tema. En primer lugar, destaquemos a su principal destinatario, el turista,
a quien beneficia directamente por ofrecerle una planificación de su acti-
vidad a la medida de sus exigencias. Por su parte, los organismos oficia-
les, que promueven la actividad turística, obtienen ventajas por contar con
medio que 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 tráfico turístico. Las
empresas de servicio que posicionan sus ofertas en el lugar e instante de
la toma de decisión también se benefician de la misma forma que los ope-
radores turísticos, por contar con un sistema para resolver la demanda de
una clase de clientes que crece día a día.

Finalmente, podemos afirmar que la implantación de un sistema infor-
mático con las características detalladas ofrece cuatro ventajas principa-
les que justifican su implantación:

— Mejora de la calidad del servicio ofrecido al turista a un bajo coste.
— Herramienta flexible y adaptativa a múltiples casos: planificación to-

tal o parcial, análisis correctivo...
— Facilita la información necesaria y suficiente «a la medida» de cada

turista en un medio impreso.
— Favorece la adquisición, depuración, conservación y distribución

del conocimiento turístico especializado.

En los últimos tiempos mucho se ha escrito sobre la situación del mer-
cado del turismo en el Estado español, comprobándose un diagnóstico ge-
neralizado: «hay crisis» y también mucho se ha hablado de sus conse-
cuencias para la economía española. Más allá de las imputaciones que se
realizan sobre las responsabilidades de esta situación, se observa que to-
dos los colectivos que conviven en el ámbito del turismo están de acuer-
do que el modelo actual debe ser revisado y modernizado para evitar que
la recesión se acentúe en los próximos años. Precisamente el eje que debe
conducir cualquier aplicación como la que hemos analizado en el presen-
te documento es el de la modernización o adaptación de las soluciones a
los problemas que demandan sus usuarios en cada momento. Los siste-
mas inteligentes de apoyo a la decisión del turista representan una herra-
mienta más que puede contemplarse en un proceso de modernización glo-
bal, que cuenta con una excelente oportunidad en 1992 para exhibir una
imagen renovada no sólo de la oferta turística, sino también del desarrollo
tecnológico del país.
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