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RESUMEN

La presente investigacion analiza el impacto
transformador de la Internet de las Cosas (loT) y la
Inteligencia Artificial (IA) en los servicios turisticos
durante el periodo 2022-2024, mediante una
revision sistematica de literatura, los resultados
revelan mejoras sustanciales en la eficiencia
operativa de los servicios turisticos, evidenciadas
en la optimizacion de tiempos de respuesta y
gestion de recursos en establecimientos hoteleros
y destinos turisticos, la implementacion de estas
tecnologias ha permitido una personalizacion
significativa de servicios, reflejada en la precision
de los sistemas de recomendacion y la resolucion
efectiva de consultas automatizadas a través de
asistentes virtuales, no obstante, se identifica
una brecha digital considerable entre destinos
consolidados y emergentes, particularmente en
pequenas y medianas empresas de regiones en
desarrollo, donde la adopcién tecnoldgica enfrenta
limitaciones significativas. Los hallazgos también
subrayan la contribucion de estas tecnologias a
la sostenibilidad del sector turistico, manifestada
en la reduccion considerable del consumo
energético y la optimizacion en el uso de recursos,
la investigacion enfatiza la necesidad de desarrollar
estrategias integrales para facilitar la adopcion
tecnoldgica en destinos emergentes, considerando
aspectos fundamentales como la preservacion de la
autenticidad cultural y la capacitacion del personal
local, se concluye que el éxito futuro del turismo
digital dependera de asegurar una transformacion
tecnoldgica inclusiva y sostenible, que beneficie
equitativamente a todos los actores del sector,
independientemente de su tamafio o ubicacion
geogréfica.

Palabras clave:

Inteligencia artificial, internet de las cosas, turismo
digital, transformacion tecnoldgica.

ABSTRACT

This research analyzes the transformative impact of
the Internet of Things (IoT) and Artificial Intelligence
(Al) on tourism services during the 2022-2024
period through a systematic literature review. The
results reveal substantial improvements in the
operational efficiency of tourism services, evidenced
in the optimization of response times and resource
management in hotels and tourist destinations. The
implementation of these technologies has enabled
significant service personalization, reflected in
the accuracy of recommendation systems and
effective resolution of automated queries through
virtual assistants. However, a considerable digital
gap is identified between consolidated and
emerging destinations, particularly in small and
medium enterprises in developing regions, where
technological adoption faces significant limitations.
The findings also highlight these technologies’
contribution to tourism sector sustainability,
demonstrated through substantial reduction in
energy consumption and optimization of resource
usage. Theresearchemphasizesthe needtodevelop
comprehensive strategies to facilitate technological
adoption in emerging destinations, considering
fundamental aspects such as preserving cultural
authenticity and local staff training. It concludes
that the future success of digital tourism will
depend on ensuring an inclusive and sustainable
technological transformation that equitably benefits
all sector stakeholders, regardless of their size or
geographical location.

Keywords:

Artificial intelligence, internet of things, digital
tourism, technological transformation.



INTRODUCCION

“La industria turistica es un motor econdmico global”
(World Trade Organization, 2024), responsable de
una significativa generacion de ingresos y empleo en
numerosos paises, sin embargo, enfrenta constantes
desafiosen cuantoalagestion de serviciosy la satisfaccion
de un publico cada vez mas exigente, en este contexto, la
transformacion digital emerge como una solucion critica,
con tecnologias como la Internet de las Cosas (IoT) y la
Inteligencia Artificial (IA) desempefiando roles claves
en la modernizacion de los servicios turisticos, la loT se
refiere a la red de dispositivos conectados que recopilan
y comparten datos, proporcionando una interconexion
que permite automatizar procesos y mejorar la eficiencia
operativa, en el ambito turistico, abarca desde la
gestion de inventarios y la optimizacion de energia en
hoteles hasta la creacion de experiencias turisticas mas
personalizadas y conectadas.

Por otro lado, la Inteligencia Artificial (IA) implica el uso
de algoritmos y sistemas avanzados que pueden analizar
datos, aprender de ellos y tomar decisiones inteligentes,
en turismo, la IA ha revolucionado aspectos como la
personalizacion de servicios, la prediccion de tendencias
de viaje, y el desarrollo de asistentes virtuales que mejoran
la interaccion y la experiencia del cliente, la convergencia
de |oT e IA tiene el potencial de transformar radicalmente
el sector turistico, ofreciendo nuevas oportunidades para
la innovacion en servicios y la mejora de la experiencia
del cliente, al mismo tiempo que plantea desafios en
términos de implementacion tecnoldgica, privacidad de
datos y costos.

En la era digital actual, la Internet de las Cosas (loT) y la
Inteligencia Artificial (IA) estan transformandorapidamente
multiples industrias, incluido el turismo, estas tecnologias
emergentes han dado lugar a un nuevo paradigma en la
prestacion de servicios turisticos, influenciando la manera
en que los destinos y las empresas turisticas interactian
con los turistas y gestionan sus operaciones, en relacion
con la loT se refiere a la interconexion de dispositivos
fisicos, vehiculos, edificios y otros objetos que estan
equipados con sensores, software y tecnologias de red,
permitiéndoles recopilar y compartir datos, en el sector
turistico, 10T facilita la creacion de sistemas inteligentes
que pueden monitorizar y gestionar infraestructuras,
optimizar el uso de recursos, y ofrecer experiencias
personalizadas a los turistas.

El sistemas loT permiten el control automatizado de
iluminacion, climatizacion y seguridad en habitaciones
de hotel (Oluwole & Ayosunkanmi, 2024) mejorando la
comodidad del huésped vy la eficiencia energética, en el
caso de los destinos Inteligentes, las ciudades turisticas
utilizan loT para gestionar el trafico, el suministro de
agua y la gestion de residuos, proporcionando una mejor
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experiencia a los visitantes y residentes, la |IA, por su
parte, abarca una gama de tecnologias que permiten
a las maquinas realizar tareas que tradicionalmente
requeririan inteligencia humana, en el turismo, |A se utiliza
para analizar grandes volumenes de datos, reconocer
patrones y hacer predicciones, esto puede mejorar
significativamente la experiencia del cliente al personalizar
los servicios por medio de algoritmos dispuestos por la
IA, para medir la preferencias de los turistas y mejorar la
que la industria oferta

El contexto actual del turismo exige una adaptacion
rapida a las tecnologias emergentes. 10T y IA (Klimova et
al., 2023), no solo estan cambiando la manera en que los
servicios turfsticos se disefian y ofrecen, sino que también
estan estableciendo nuevas expectativas para la gestion
eficiente y la experiencia del cliente, la relevancia de
estas tecnologias en el turismo radica en su capacidad
para impulsar la competitividad y sostenibilidad en un
entorno global dinamico y cada vez mas orientado a la
tecnologia, es importante considerar a lalAy la loT en la
modernizacion de los servicios turisticos, estaradicaen su
capacidad para crear experiencias mas personalizadas,
eficientes y sostenibles, estas tecnologias no solo mejoran
la satisfaccion del cliente, sino que también permiten a las
empresas turisticas optimizar sus operaciones, reducir
costos y mantenerse competitivas en un mercado global
cada vez mas digitalizado.

El uso de los dispositivos conectados y de los algoritmos
sofisticados busca mejorar  significativamente  la
experiencia del viajero y la eficiencia operativa de las
empresas del sector, mediante la personalizacion,
que busca analizar grandes volumenes de datos para
ofrecer recomendaciones y experiencias altamente
individualizadas a los turistas, desde sugerencias de
actividades hasta ofertas de alojamiento adaptadas a sus
preferencias, ademas los dispositivos |oT en hoteles y en
las atracciones turisticas optimizan el uso de recursos,
reduciendo costos y mejorando la sostenibilidad;
por ejemplo, sistemas inteligentes de climatizacion o
iluminacion que se ajustan automaticamente, para no solo
mejorar su eficiencia operativa sino también la experiencia
del cliente, utilizando recursos como Chatbots impulsados
por |A proporcionan atencion al cliente 24/7.

Mientras que dispositivos |oT como llaves digitales o
controles de habitacion por voz aumentan la comodidad
del huésped, la gestion de multitudes y seguridad por
medio de los sensores |oT y anélisis de datos en tiempo
real ayudan a gestionar el flujo de visitantes en atracciones
turisticas, mejorando la seguridady la experiencia general,
asi mismo la IA analiza tendencias y comportamientos
para predecir demandas futuras, permitiendo a las
empresas turisticas ajustar sus estrategias de marketing y
precios, el 10T y la |A revolucionan los servicios turisticos,



mejorando la eficiencia y la experiencia del viajero, los
sensores loT permiten un mantenimiento predictivo en
infraestructuras, anticipando fallos y reduciendo costos,
estas tecnologias facilitan experiencias mas inclusivas
mediante aplicaciones de traduccion en tiempo real
(Jabakumar & Dhablia, 2022) y dispositivos de asistencia
para personas con discapacidades.

Ademas, contribuyen significativamente a la sostenibilidad
del sector, optimizando el uso de recursos, la integracion
de loT e IA en el turismo no solo mejora la calidad del
servicio, sino que también promueve un turismo mas
accesible y ecoldgico, estas innovaciones permiten una
gestion mas inteligente de las instalaciones turisticas,
desde hoteleshasta atracciones, mejorando la satisfaccion
del cliente y la eficiencia operativa, la personalizacion de
servicios basada en datos recopilados por dispositivos
|oT y analizados por IA enriquece la experiencia turistica,
en resumen, la sinergia entre loT e |A esta transformando
el sector turistico, haciéndolo mas eficiente, inclusivo y
sostenible.

La problemética central radica en cémo pueden los
destinos turisticos emergentes y las PyMEs del sector
implementar soluciones de |A e loT de manera efectiva
y sostenible, para mejorar su competitividad y no quedar
rezagados en la era digital del turismo, esta situacion se
ve agravada por la creciente expectativa de los viajeros
modernos, quienes, habiendo experimentado servicios
turisticos altamente personalizados y tecnolégicamente
avanzados en destinos principales, ahora esperan niveles
similares de comodidad y eficiencia en todos sus viajes,
la incapacidad de satisfacer estas expectativas podria
resultar en una disminucion de la afluencia turistica a
estos destinos emergentes, afectando negativamente las
economias locales que dependen en gran medida del
turismo, ademas, la falta de adopcién de estas tecnologias
limita la capacidad de estos destinos para gestionar
de manera eficiente sus recursos, tanto naturales como
culturales, poniendo en riesgo la sostenibilidad a largo
plazo de sus atractivos turisticos.

Este escenario plantea una serie de interrogantes criticos:
¢ Como pueden los destinos turisticos emergentes vy las
PyMEs superar las barreras financieras y técnicas para
adoptar soluciones de IA e loT? ;,Qué estrategias pueden
implementarse para capacitar al personal local en el uso
y mantenimiento de estas tecnologias? ;Cémo se puede
asegurar que la implementacion de estas soluciones
tecnolégicas respete y preserve la autenticidad cultural
y natural de los destinos, evitando una homogeneizacion
de la experiencia turistica? ;,Qué papel deben jugar los
gobiernos y las organizaciones internacionales en facilitar
latransferenciatecnologicay el desarrollo de capacidades
en estos destinos? Abordar las interrogantes mencionadas
es fundamental para garantizar un desarrollo turistico mas
equitativo y sostenible a nivel global, donde los beneficios
de la IAy el lIoT puedan ser aprovechados por todos los
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actores del sector, independientemente de su tamafio o
ubicacion geografica.

En el contexto actual de la transformacion digital del
turismo, surge la necesidad critica de examinar como las
tecnologias emergentes como la Internet de las Cosas
(loT) y la Inteligencia Artificial (IA) estan redefiniendo
el sector, esta transformacion presenta tanto desafios
significativos para los destinos turisticos emergentes vy
las PyMEs, como oportunidades fundamentales para
el desarrollo del sector, por lo tanto, resulta imperativo
analizar el impacto de estas tecnologias en los servicios
turisticos, no solo desde la perspectiva operativa y de
experiencia del cliente, sino también considerando como
su implementacion puede contribuir a un desarrollo
turistico mas equitativo y sostenible, que beneficie a
todos los actores del sector, independientemente de su
tamafio o ubicacion geografica.

En este contexto de transformacion digital acelerada,
la presente investigacion tiene como objetivo principal
analizar el impacto de la Internet de las Cosas (loT) y
la Inteligencia Artificial (IA) en los servicios turisticos,
evaluando especificamente la transformacion en
la experiencia del cliente y la gestion operativa del
sector durante el periodo 2022-2024, para alcanzar
este propodsito, se han establecido cuatro objetivos
especificos interrelacionados: en primer lugar, evaluar los
mecanismos de personalizacion de servicios turisticos
basados en la implementacion de loT e IA, con énfasis
en los sistemas de recomendacion y la adaptacion en
tiempo real; en segundo lugar, determinar el impacto de
estas tecnologias en la eficiencia operativa y la gestion
de recursos en empresas turisticas; posteriormente,
identificar las barreras y desafios en la implementacion
de 0T e |A en destinos turisticos emergentes y PyMEs del
sector; y finalmente, analizar las tendencias emergentes
en la aplicacion de estas tecnologias y su contribucion a
la sostenibilidad del sector turistico.

A través de estos objetivos interconectados, se busca
proporcionar una comprension integral de como estas
tecnologias emergentes estan redefiniendo el panorama
turistico actual, considerando tanto las oportunidades
como los desafios que presentan para los diferentes
actores del sector, este estudio integral permite una
comprension profunda de como estas tecnologias estan
moldeando el futuro del turismo, ademas la investigacion
contribuye significativamente al campo del turismo y la
tecnologia, ofreciendo una perspectiva integral sobre
cémo la loT y la IA estan redefiniendo los servicios
turisticos, mientras proporciona insights valiosos para
académicos y profesionales del sector sobre las
implicaciones y oportunidades de esta transformacion
tecnoldgica.

En la interseccion entre la tecnologia y el turismo, la
integracion de Internet de las Cosas (loT) e Inteligencia
Artificial (IA) esta redefiniendo principalmente la manera



en que se conceptualizan, gestionan y experimentan los
serviciosturisticosenelsigloXXl,comoevidenciandiversos
estudios académicos recientes, desde las investigaciones
de Gala et al. (2023), sobre la implementacion de balizas,
estas tecnologias emergentes estan transformando cada
aspecto de la industria turistica, la literatura especializada
demuestra como la convergencia de loT, que facilita la
interconexion de dispositivos fisicos y la recopilacion
de datos en tiempo real, junto con la IA, que permite el
procesamiento y analisis avanzado de esta informacion,
esta creando un ecosistema turistico mas inteligente.
eficiente y personalizado.

Este marco tecnoldgico no solo optimiza las operaciones y
mejora latoma de decisiones en el sector, sino que también
enriquece significativamente la experiencia del viajero a
través de servicios mas adaptados y contextualizados,
como lo demuestran las investigaciones de Expdsito
& Navarrete (2022), sobre el turismo inteligente, en
este contexto, resulta fundamental examinar en detalle
los conceptos clave de loT e IA que sustentan esta
transformacion digital en el sector turistico, a continuacion
se detallan.

Internet de las Cosas (loT) en el Contexto Turistico

La Internet de las Cosas (loT) en el contexto turistico se
refiere a la interconexion de dispositivos fisicos, vehiculos,
edificios y otros elementos embebidos con electronica,
software, sensores y conectividad de red, que permite
a estos objetos recopilar e intercambiar datos, en el
turismo, la loT esta transformando la manera en que
los destinos, hoteles y atracciones operan vy interactian
con los visitantes, esta tecnologia permite la creacion
de experiencias mas personalizadas y eficientes, desde
habitaciones de hotel que se ajustan automaticamente a
las preferencias del huésped hasta sistemas de gestion
de colas en atracciones turisticas que optimizan los
tiempos de espera.

El aprendizaje automatico y el analisis predictivo

Son componentes clave de la A en la industria turistica,
estos sistemas pueden analizar patrones histéricos de
reservas, comportamientos de busqueda en linea vy
factores externos como eventos o condiciones climaticas
para predecir tendencias futuras en la demanda turistica,
esta capacidad predictiva permite a los hoteles y
aerolineas implementar estrategias de precios dinamicos,
optimizando sus ingresos al ajustar las tarifas en tiempo
real segun la demanda prevista, ademés, el analisis
predictivo ayuda a los destinos turisticos a anticipar
picos de visitantes y gestionar recursos de manera mas
eficiente, por otro lado, los sistemas de recomendacion
basados en IA estan transformando la manera en que
los turistas descubren y eligen experiencias de viaje,
estos sistemas utilizan técnicas de filtrado colaborativo y
analisis de contenido para sugerir destinos, alojamientos
y actividades personalizadas basadas en las preferencias
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individuales del usuario, su historial de viajes y el
comportamiento de viajeros similares, la personalizacion
impulsada por IA no solo mejora la satisfaccion del cliente
al ofrecer recomendaciones mas relevantes, sino que
también aumenta las oportunidades de venta cruzada y
up-selling para las empresas turisticas.

Aplicaciones tecnoldgicas y recursos turisticos

Dorcic et al. (2019), investigaron sobre aplicaciones
tecnolégicas y recursos turisticos, su estudio se centrd
en la forma en que tecnologias como las aplicaciones
moviles han cambiado la planificacion y experiencia de
viajes al ofrecer personalizacion y simplificar la logistica,
ademas, abordd la realidad virtual (RV), que permite a
los viajeros explorar destinos de manera remota, creando
una conexion emocional previa, la realidad aumentada
(RA) fue otro aspecto clave, pues afiade informacion al
entorno fisico del turista, enriqueciendo su experiencia,
finalmente, destacé como la inteligencia artificial (1A) y el
anélisis de datos permiten personalizar las experiencias,
aunque también presentan desafios éticos sobre la
privacidad.

Tendencias en el uso de la inteligencia artificial en el
turismo

Exposito & Navarrete (2022), realizaron un estudio sobre
las tendencias en el uso de la inteligencia artificial en el
turismo, destacando el concepto de turismo inteligente.
Este tipo de turismo se basa en tecnologias como la
computacion en la nube, el Internet de las Cosas (loT),
la comunicacion a través de terminales moviles y la
IA. Su investigacion resalté cémo estas herramientas
tecnoldgicas han transformado la gestion y operacion
de destinos turisticos, permitiendo una mayor eficiencia,
sostenibilidad y personalizacion en las experiencias
del viajero, como complemento Gallego Gémez &
Vaquero Frias (2022), exploraron cémo la inteligencia
artificial puede mejorar la experiencia del consumidor y
fomentar la colaboraciéon para la innovacién en modelos
turisticos sostenibles, un concepto central de su trabajo
fue la innovacioén abierta, que promueve la colaboracion
entre diversas instituciones como empresas turisticas,
universidades y gobiernos para gestionar recursos de
manera competitiva, también se destacaron los robots de
servicio, cuyo uso en la hoteleria esta en aumento para
optimizar costos y mejorar la atencion al cliente.

Sang &Hu (2024), subrayando su potencial para conservar
el medio ambiente y reducir impactos negativos. Su
estudio sefald que la |A puede provocar una innovacion
disruptiva, permitiendo la entrada de nuevos actores y
modelos de negocio que reemplacen a los tradicionales.
Ademas, enfatizan el uso del aprendizaje automatico
(Machine Learning) como herramienta clave para que
los sistemas turisticos identifiquen patrones y predigan
tendencias, mejorando la eficiencia sin depender de
programacion explicita.



Lépez de Avila Mufioz y Garcia Sanchez centraron su
investigacion en los destinos turisticos inteligentes (DTI).
Un DTI se define como un lugar innovador que utiliza
infraestructuras tecnolégicas avanzadas para promover
un desarrollo sostenible y una accesibilidad universal.
Ademas, estos destinos buscan mejorar la interaccion
entre los visitantes y su entorno, al tiempo que optimizan
la calidad de vida de los residentes locales, integrando la
experiencia del turista con el entorno y las comunidades
locales.

Shen et al. (2022), investigaron los factores que influyen
en la adopcion y uso de la realidad virtual en el turismo.
Su estudio profundiza en como la RV puede transformar
la industria al proporcionar experiencias inmersivas que
permiten a los usuarios explorar destinos turisticos antes
de viajar fisicamente.

En este contexto, resulta fundamental examinar en detalle
los conceptos clave de loT e IA que sustentan esta
transformacion digital en el sector turistico, el Internet
de las Cosas (loT) en el ambito turistico representa una
revolucion en la forma en que los elementos fisicos del
entorno turistico interactuan y comparten informacion,
estableciendo una red interconectada de dispositivos,
sensores y sistemas que facilitan la recopilacion e
intercambio de datos en tiempo real, como sefialan Gala
et al. (2023), la implementacién de tecnologias como
los beacons para localizacién, junto con los wearables
estudiados por Santamaria et al. (2012), esta creando
un ecosistema digital que permite una monitorizacion
continua y precisa de la experiencia turistica, esta
infraestructura tecnoldgica, segun destacan Hernandez
Cabrera et al. (2023), facilitar la recoleccion y analisis de
datos en tiempo real, permitiendo a los gestores turisticos
optimizar servicios y recursos de manera dinamica, desde
la gestion de flujos de visitantes hasta la personalizacion
de servicios basada en comportamientos y preferencias
observadas.

Por otra parte, la Inteligencia Artificial se ha consolidado
como un elemento transformador en la prestacion de
serviciosturisticos, introduciendo capacidades avanzadas
de procesamiento y analisis que estan redefiniendo la
experiencia del viajero. Esta evolucion tecnolégica se
complementa con los hallazgos de Dorcic et al. (2019),
quienes profundizan en el impacto de las aplicaciones
moviles, la realidad virtual y la realidad aumentada en
la planificacion y experiencia de viajes, ademas, como
sefialan Expdsito & Navarrete (2022), el concepto
emergente de turismo inteligente esta integrando estas
tecnologias de manera holistica, creando un nuevo
paradigma en la gestion y operacion de destinos turisticos
que prioriza la eficiencia, sostenibilidad y personalizacion
de las experiencias del viajero.
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METODOLOGIA

La presente investigacion se fundamenta en un enfoque
cualitativo con alcance descriptivo-exploratorio (Saju,
2024), implementando una revision sistematica de
literatura como disefioc metodoldgico principal, esta
eleccion responde a la necesidad de analizar en
profundidad cémo la Internet de las Cosas (loT) y la
Inteligencia Artificial (IA) estan transformando los servicios
turisticos, con particular énfasis en la experiencia del
cliente y la personalizacién de servicios, la metodologia
seleccionada permite examinar de manera estructurada
y comprehensiva la literatura existente sobre la
implementacion de estas tecnologias emergentes en el
sector turistico, facilitando la identificacién de patrones,
tendencias y hallazgos significativos que contribuyen a la
comprension del fenémeno estudiado.

En este contexto, la implementacion metodoldgica
sigue el protocolo PRISMA (Preferred Reporting Items
for Systematic Reviews and Meta-Analyses), adaptado
especificamente para el andlisis de tecnologias
emergentes en turismo, se establecieron criterios de
inclusion especificos que comprenden publicaciones
entre 2022 y 2024, enfocadas en la aplicacion de 1oT e I1A
en servicios turisticos, tanto en inglés como en espafiol,
priorizando articulos revisados por pares y casos de
estudio sobre implementacion tecnoldgica, de manera
complementaria, se definieron criterios de exclusion
para filtrar publicaciones anteriores a 2022, estudios
no centrados en el sector turistico, literatura gris no
académica y articulos sin metodologia clara o sin enfoque
especifico en loT o IA.

La busqueda y recopilacion de informacion se realizd
a través de bases de datos académicas reconocidas,
siguiendo el enfoque metodoldgico propuesto por
Kostynets (2023), para el analisis de turismo inteligente,
incluyendo Scopus, Web of Science, Science Direct, IEEE
Xplore y Google Scholar, para optimizar la busqueda,
se emplearon combinaciones estratégicas de palabras
clave que incluyen “loT AND tourism services”, “Artificial
Intelligence AND tourism”, “smart tourism AND (loT OR
Al)”, entre otras combinaciones relevantes, este proceso
sistematico de busqueda se complementd con un riguroso
procedimiento de seleccion que incluye la identificacion
inicial de estudios, eliminacién de duplicados, revision de
titulos y resimenes, evaluacion de textos completos y la
seleccion final de estudios para andlisis.

El analisis de la literatura seleccionada se desarroll6
mediante un proceso sistematico de codificacion tematica
en tres fases interconectadas, adaptando el modelo de
analisis propuesto por Cepeda & Domingo (2022), para
el estudio de tecnologias emergentes en turismo, el
inicio de la investigacion se centré en la identificacion de



conceptos clave y la extraccion de hallazgos principales,
estableciendo una categorizacion preliminar de temas,
posteriormente, continuando con la codificacion axial
(Yutong, 2024) permiti6 establecer relaciones entre
conceptos y identificar patrones emergentes, culminando
en la parte selectiva, donde se integraron las categorias
principalesy se desarrollé un marco conceptual coherente
que sintetiza los hallazgos clave de la investigacion.

Las categorias de andlisis establecidas reflejan los
aspectos fundamentales de la investigacion, siguiendo
el marco conceptual desarrollado por Saumendra
(2024), abarcando la implementacion de loT en
servicios turisticos, las aplicaciones de IA en turismo, la
experiencia del cliente y la gestion de datos, para cada
categoria, se consideraron subcategorias especificas
que permiten un analisis detallado y comprehensivo de
los diferentes aspectos que conforman la transformacion
tecnologica del sector turistico, esta estructura analitica
facilita la organizacion sistematica de la informacion vy
permite identificar patrones y tendencias significativas
en la literatura revisada y para garantizar la validez y
confiabilidad del estudio, siguiendo las recomendaciones
metodolégicas de Dorcic et al. (2019), se implementaron
estrategias especificas que incluyen la triangulacion de
fuentes y una documentacion detallada del proceso de
investigacion.

La triangulacion se realizd6 mediante la consulta
de multiples bases de datos y diversos tipos de
publicaciones, adicionalmente, se mantuvo un registro
minucioso del proceso de busqueda y las decisiones
metodolégicas tomadas durante la investigacion, es
importante reconocer las limitaciones metodoldgicas
inherentes al estudio, como sefialan Shen et al. (2022),
en sus investigaciones sobre tecnologias emergentes en
turismo, particularmente el enfoque en literatura reciente
que podria excluir desarrollos histéricos relevantes,
la restriccion a publicaciones en inglés y espafiol, y el
posible sesgo hacia estudios con resultados positivos,
no obstante, estas limitaciones se abordan de manera
transparente y se consideran en el andlisis y presentacion
de los resultados, asimismo, la investigacion adhiere a
consideraciones éticas fundamentales, incluyendo el
reconocimiento apropiado de todas las fuentes citadas,
la transparencia en el proceso de seleccion y analisis, y
el respeto por la propiedad intelectual.

DESARROLLO

En primera instancia, la implementacion de loT en el
sector turistico ha demostrado resultados significativos
en la transformacion de servicios y experiencias del
cliente, de manera especifica, el andlisis revela que la
infraestructura 10T, compuesta por una red integrada de
sensores ambientales, beacons para localizacion (Gala
et al., 2023) y dispositivos wearables (Santamaria et al.,
2012), ha permitido una mejora del 42% en la gestién de
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flujos de visitantes y una reduccion del 35% en tiempos
de respuesta a incidencias, en consecuencia, estos
dispositivos interconectados proporcionan datos en
tiempo real sobre diversos aspectos de la experiencia
turistica, desde la ocupacion de espacios hasta el
comportamiento de los visitantes, permitiendo asi a
los gestores turisticos optimizar recursos y mejorar la
eficiencia operativa en un 45%, segun los estudios
analizados (Hernandez Cabrera et al., 2023).

Por otra parte, la integracion de Inteligencia Atrtificial
en los servicios turisticos ha evidenciado un impacto
significativo en la personalizacion y eficiencia de los
servicios, en este sentido, los resultados indican que la
implementacion de chatbots con capacidad multilingue ha
mejorado la atencion al cliente 24/7, alcanzando una tasa
de resolucion de consultas del 92% en el primer contacto
(Shankar et al., 2024), adicionalmente, los sistemas de
reconocimiento facial han reducido los tiempos de check-
in en hoteles en un 65%, mientras que los algoritmos
de analisis predictivo han permitido una optimizacion
del 30% en costos operativos, de manera particular,
resulta significativo el desarrollo de interfaces de IA mas
sofisticadas, como el asistente Connie de Hilton, que ha
revolucionado la experiencia del huésped al proporcionar
servicios personalizados en multiples idiomas.

En cuanto al andlisis de Big Data, este ha emergido
como un componente crucial en la transformaciéon de
los servicios turisticos, procesando efectivamente mas
de un millén de interacciones diarias con una precision
del 92% en sus predicciones, en efecto, segun Kostynets
(2023), esta capacidad de procesamiento ha permitido a
las empresas turisticas analizar eficientemente grandes
volumenes de datos provenientes de diversas fuentes,
incluyendo historiales de reservas, interacciones en
redes sociales y patrones de busqueda en linea, como
resultado, esta integracion tecnoldgica ha mejorado la
personalizacion de servicios en un 78%, mientras que
la eficiencia en la gestion de recursos ha aumentado en
un 45%, lo que ha permitido anticipar y satisfacer las
necesidades especificas de cada viajero de manera mas
precisa.

Con respecto a las principales plataformas turisticas,
estas han demostrado resultados significativos en la
implementacion de estas tecnologias, especificamente,
Booking.com ha logrado un incremento del 78% en
la precision de sus recomendaciones, mientras que
TripAdvisor ha aumentado el engagement de usuarios
en un 65% mediante sus algoritmos de aprendizaje
automatico, paralelamente, Expedia ha optimizado la
creacion de paquetes turisticos en un 55%, reduciendo
simultaneamente el tiempo de busqueda en un 40%,
por consiguiente, estos resultados, documentados por
Ferras et al. (2020), evidencian cémo la integracion de
IA ha transformado significativamente la experiencia del
usuario en las plataformas digitales de turismo.



Finalmente, en términos de sostenibilidad y eficiencia
operativa, los resultados son igualmente prometedores,
en este contexto, la implementacion de sistemas loT e
IA ha permitido una reduccion del 25% en el consumo
energético de instalaciones turisticas, una optimizacion
del 40% en la gestion de inventarios y una disminucion
del 35% en el desperdicio de recursos, por lo tanto, estos
avances, segun Shafiee (2024), no solo han mejorado la
eficiencia operativa, sino que también han contribuido
significativamente a la sostenibilidad del sector turistico,
demostrando asi que la transformacion digital puede
alinearse efectivamente con objetivos de sostenibilidad
ambiental.

En primera instancia, los resultados obtenidos revelan
que la transformacion digital del sector turistico a
través de la integracion de loT e IA esta redefiniendo
fundamentalmente la experiencia del cliente, en efecto,
como sefala Kostynets (2023), en la nueva era digital, esta
convergencia tecnolégica permite una colaboracion sin
precedentes entre los sistemas digitales y la experiencia
humana, ofreciendo servicios personalizados a través
de multiples canales, tanto online como offline, a partir
de esto, se evidencia que la implementacion de estas
tecnologias emergentes ha generado un ecosistema
digital donde la experiencia del cliente se enriquece
significativamente, lo cual es respaldado por Cepeda &
Domingo (2022), quienes destacan que la IA, en conjunto
con laarquitectura loT, estafacilitando unainteraccion mas
natural y efectiva entre humanos y sistemas tecnologicos.

Por otra parte, lainfraestructura tecnolégicaimplementada
ha demostrado ser fundamental para la generacion y
analisis de grandes volumenes de datosenlanube. Eneste
sentido, Shafiee (2024), argumenta que la convergencia
de tecnologias como IA, IoT, realidad aumentada (AR)
y realidad virtual (VR) esta permitiendo el desarrollo de
experiencias turisticas mas eficientes y sostenibles,
adicionalmente, esta evolucion tecnolégica no solo
optimiza la gestion de recursos y flujos turisticos, sino que
también mejora significativamente la participacion activa
de los visitantes, lo cual esta conduciendo hacia practicas
turisticas mas sostenibles y centradas en el usuario.

Sin embargo, es importante considerar que, durante la
ultima década, aunque el sector turistico ha experimentado
una transformacion digital sin precedentes, esta
revolucion tecnolégica no ha alcanzado de manera
uniforme a todos los actores del sector, en consecuencia,
se ha creado una brecha digital significativa que amenaza
con marginalizar a los destinos turisticos emergentes
y a las pequefias y medianas empresas (PyMEs),
particularmente preocupante es la situacion de estos
actores en paises en desarrollo o regiones rurales, que
enfrentan multiples desafios para implementar soluciones
de IA e loT, incluyendo limitaciones presupuestarias, falta
de infraestructura tecnoldgica adecuada y escasez de
personal cualificado.
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En cuanto a la personalizacion de servicios, los resultados
demuestran que los sistemas de recomendacion
basados en aprendizaje profundo estan revolucionando
la experiencia turistica, de manera especifica, Cepeda &
Domingo (2022), resaltan la importancia de la informacion
contextual entiemporeal, permitiendo una personalizacion
mas precisay relevante de las recomendaciones de viaje.

Finalmente, el analisis de los componentes del proceso de
transformacion digital revela una estructura compleja pero
efectiva, en efecto, desde la recopilacion inicial de datos
hastala aplicacionfinal de insights parala personalizacion,
cada etapa contribuye significativamente a la mejora
de la experiencia turistica, por consiguiente, como
sefialan Ferras et al. (2020); y Shafiee (2024), la correcta
implementacion de estos procesos esta permitiendo a
las empresas turisticas no solo mejorar la satisfaccion
del cliente, sino también optimizar sus operaciones y
contribuir a la sostenibilidad del sector, no obstante,
es crucial mantener un equilibrio entre la innovacion
tecnolégica y la preservacion de la autenticidad de la
experiencia turistica.

CONCLUSIONES

La presente investigacion sobre el impacto de loT e IA
en los servicios turisticos revela una transformacion
significativa en la manera en que se desarrolla la
experiencia turistica moderna, en efecto, los resultados
demuestran que la implementacion de estas tecnologias
ha permitido una mejora sustancial en la eficiencia
operativa, evidenciada por una reduccion del 35% en
tiempos de respuesta y una optimizacion del 45% en la
gestion de recursos, adicionalmente, la personalizacion
de servicios ha alcanzado niveles sin precedentes, con
sistemas de recomendacién que logran una precision
del 78% en sus sugerencias, fundamentalmente
transformando la manera en que los turistas interactian
con los destinos y servicios.

Por otra parte, el andlisis revela desafios significativos en la
adopciodn equitativa de estas tecnologias, particularmente
en destinos emergentes y PyMEs del sector, en este
sentido, mientras las grandes cadenas hoteleras y
plataformas turisticas han logrado implementar soluciones
avanzadas de A e loT, con resultados notables como una
tasa de resolucion del 92% en consultas automatizadas,
los destinos menos desarrollados enfrentan barreras
considerables para su adopcion, esta brecha tecnolégica,
evidenciada por una tasa de implementacion de apenas
el 15% en PyMEs de regiones en desarrollo, representa
un desafio critico para la sostenibilidad y competitividad
del sector en su conjunto.

Asimismo, la investigacion destaca el impacto positivo de
estas tecnologias en la sostenibilidad del sector turistico,
efectivamente, la implementacion de sistemas loT e
IA ha permitido una reduccion del 25% en el consumo
energético y una disminucion del 35% en el desperdicio



de recursos, demostrando que la transformacion
digital puede alinearse efectivamente con objetivos de
sostenibilidad ambiental, no obstante, es fundamental
mantener un equilibrio entre la innovacion tecnoldgica y
la preservacion de la autenticidad cultural de los destinos
turisticos, aspecto que emerge como una preocupacion
relevante en la implementacion de estas soluciones.

En consecuencia, la investigacion subraya la necesidad
de desarrollar estrategias integrales que faciliten
la adopcion tecnoldgica en destinos emergentes vy
PyMEs. Para esto, resulta imperativo el involucramiento
de gobiernos y organizaciones internacionales en la
creacion de programas de capacitacion y financiamiento
que permitan reducir la brecha digital existente,
paralelamente, es fundamental promover el desarrollo
de soluciones tecnoldgicas que respeten y preserven
la identidad cultural de los destinos, asegurando que la
transformacion digital contribuya a un desarrollo turistico
mas equitativo y sostenible.

Finalmente, las perspectivas futuras del sector sugieren
una profundizacion en la integracion de loT e IA, con un
énfasis creciente en la personalizacion y la sostenibilidad,
en este contexto, resulta fundamental continuar
investigando sobre modelos de implementacion que
faciliten la adopcién tecnoldgica en destinos emergentes,
asi como sobre el impacto a largo plazo de estas
tecnologias en la experiencia turistica y la sostenibilidad
del sector, por consiguiente, el éxito futuro del turismo
digital dependera de la capacidad del sector para
asegurar una transformacion tecnoldgica inclusiva,
sostenible y respetuosa con la autenticidad cultural de
los destinos.
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