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INTRODUCCION

La innovacién tecnoldgica se ha convertido en un elemento fundamental para el
desarrollo del turismo moderno. Actualmente, los visitantes buscan experiencias mas
dindmicas, personalizadas y accesibles, lo que ha impulsado la incorporacion de herramientas
digitales capaces de mejorar la calidad de los servicios turisticos. Entre estas herramientas, la
inteligencia artificial destaca por su capacidad para ofrecer informacién en tiempo real, facilitar

la interaccidn con los usuarios y adaptar los servicios a las necesidades de cada visitante.

La ciudad de Quito es uno de los principales atractivos turisticos del Ecuador. Como
resultado de su riqueza patrimonial, cultural e historica. En su oferta turistica se incluyen los
buses turisticos que dejan a los visitantes recorrer los principales atractivos de la ciudad. No
obstante, el servicio no cuenta con mayores avances tecnolégicos, lo que representa una buena

oportunidad para incorporar algo que mejore la experiencia turistica.

En este sentido, el anélisis de la tecnologia de los buses turisticos de Quito, Ecuador, el
estudio de su nivel de digitalizacién actual y la identificacion de las necesidades y
requerimientos tecnoldgicos de sus usuarios, ademas del disefio de un modelo tedrico con
apoyo de inteligencia artificial que potencie la experiencia del visitante y competitividad del
servicio, sirvieron para el desarrollo de la presente investigacion. Para el estudio se utiliz6 un
enfoque mixto, con aplicacion de encuesta a turistas nacionales e internacionales y una ficha

técnica de observacion de campo aplicada a los servicios de transporte turistico.

La informacion recopilada conoci6 la situacion actual del servicio y ayudd a
fundamentar una propuesta tecnoldgica. Entre las conclusiones mas relevantes, se detecté una
escasa implementacion de herramientas digitales dentro de los buses turisticos. A la vez, los
visitantes mostraron una gran aceptacion hacia herramientas tecnoldgicas como aplicaciones
moviles, informacion turistica en tiempo real, contenidos en multiples idiomas y sistemas de

inteligencia artificial.

La investigacion se organizd en cinco capitulos, el primero plantea la formulacion del
problema, justificacion y objetivos; el segundo, el marco tedrico; el tercero, metodologia
aplicada; el cuarto, resultados y discusion; y el quinto, propuesta tecnoldgica planteada para

fortalecer la experiencia del visitante e incrementar la competitividad del servicio.
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RESUMEN

La presente investigacion titulada tuvo como objetivo disefiar un modelo tecnoldgico con
apoyo de inteligencia artificial que fortaleciera la experiencia del visitante y la competitividad
del servicio. Para su desarrollo se utiliz6 un enfoque mixto, con alcance descriptivo y disefio
no experimental. La informacion fue recopilada mediante una ficha técnica de observacion
aplicada al servicio de buses turisticos y una encuesta dirigida a 385 turistas nacionales e

internacionales que utilizan el servicio.

Con los resultados obtenidos se pudo evidenciar que efectivamente existe un bajo nivel de
digitalizacion del servicio. Esto se da porque hay una ausencia de aplicaciones maviles con
carencia de herramientas digitales o inteligencia artificial que sirvan para el desarrollo de
informacion turistica de la empresa. También se pudo evidenciar que los turistas aceptan de
manera positiva el uso de este tipo de tecnologias, manifestando su importancia y efectividad
al tener informacién en tiempo real y sobre todo con los contenidos en distintos idiomas.
Ademas, que tendrian una conectividad y asistencia personalizada en los recorridos turisticos.
Por su parte, en la discusion se obtuvo que existe una brecha entre las capacidades tecnoldgicas
que actualmente brinda el servicio frente a las expectativas que tienen los usuarios, por lo que
este resultado justificé la necesidad de incorporar estas soluciones digitales que estan
orientadas a mejorar la experiencia que tienen los turistas en este servicio. Como conclusién
de esta investigacién, los resultados sugieren que un modelo tecnoldgico con apoyo de
inteligencia artificial podria contribuir al fortalecimiento de la experiencia del visitante y de la
competitividad del servicio en los buses turisticos de la ciudad de Quito, siempre gque sea

implementado y evaluado en una fase posterior.

Palabras clave: inteligencia artificial, experiencia turistica, transporte turistico,

digitalizacion, innovacion tecnologica.
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ABSTRACT

The present research aimed to design a technological model supported by artificial intelligence
to strengthen the visitor experience and enhance the competitiveness of the service. A mixed-
method approach with a descriptive scope and a non-experimental design was employed. Data
were collected through a field observation checklist applied to the tourist bus service and a

survey administered to 385 national and international tourists who use the service.

The results revealed a low level of digitalization within the service, mainly due to the absence
of mobile applications and the lack of digital tools or artificial intelligence to support the
company's tourist information services. The findings also showed that tourists have a positive
perception of these technologies, recognizing their importance and effectiveness in providing
real-time information and multilingual content. In addition, respondents highlighted the value
of having continuous connectivity and personalized assistance throughout their sightseeing

experience.

Furthermore, the discussion identified a gap between the technological capabilities currently
offered by the service and the expectations of its users. This finding justified the need to
incorporate digital solutions aimed at improving the visitor experience. In conclusion, the
results suggest that a technological model supported by artificial intelligence could contribute
to strengthening the visitor experience and enhancing the competitiveness of the tourist bus
service in the city of Quito, provided that it is implemented and evaluated in a subsequent

phase.

Keywords: artificial intelligence, tourist experience, tourist transportation,

digitalization, technological innovation.
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QUECHUA

Kay maskayka yuyaychargan huk yachay-ruray rikch'anata rurayta, yachay-sapa
yanapayninwan, watukugkunapa kawsayninta allinchaypag chaymanta qaranapa
atipanakuyninta kallpachaypaq. Chaypagmi chaqrusqa fanpi Ilamk'argan, sut'inchay
yachaywan mana llank'ayman yaykusga fianwan. Willakuykunataga hufiurgan huk ghaway
p'angawan, Quito llagtapi purig bus turisticokunapi rurashqa, hinallataq 385 Ecuadormanta

chaymanta huk llagtakunamantapas watukugkunaman tapukuywan.

Tarikusga ruraykunawan rikurirgan kay servicioga pisi tecnologia yaykuchisga
kasganta. Kayga rikurirgan mana celularpaq aplicacionkuna kasganrayku, hinallataq pisi
tecnologia yanapakuna kasganrayku, turismo willayta aswan allinta qunapag. Chaymantapas,
watukugkunaga allinpag chaskirganku kay musug tecnologia yanapakunakunata,
imaraykuchus kunan pachapi willayta, achka simipi willakuyta, internetwan tinkiyta

chaymanta sapa runaman hina yanapayta allinta yanapashganta nirganku.

Rimanakuy patapiga rikurirgan huk ch'usaq kasganta kunan serviciopa tecnologia
atiykunawan chaymanta watukugkunapa suyasgankunawan. Chayrayku kay tarikusgakuna
rikuchin huk tecnologia rikch'anata, yachay-sapa Yyanapayninwan, watukugkunapa
kawsayninta aswan allinchaypaq chaymanta serviciopa atipanakuyninta kallpachaypaq
yanapay atisganta, ichaga chay modelo fiawpaqta rurakuspa chaymantapas chaninchasga
kaptinrag.

K'askarichina simikuna: yachaysapa runap yuyaynin, purigpa ruraynin, purigkunap
apaykachaynin, digitalizacion, tecnologia musugyachiy.

Nota: “Traduccion referencial del resumen al quechua”. De ser posible, solicitar revision
linguistica basica a un docente o hablante competente. Si no se puede validar, no presentarlo

como traduccién académica definitiva.
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CAPITULO I. FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1 Descripcion del Problema

Cuando se habla de la transformacion digital, se recalca que esta ha aportado de manera
significativa en el sector turistico, a nivel internacional o a nivel mundial, ya que impulsa la
incorporacion de tecnologias avanzadas, las mismas que tienen uso de inteligencia artificial,
esto con la finalidad de poder mejorar la experiencia de los turistas en sus recorridos. Esta
tecnologia logra que los servicios turisticos sean personalizados, mejorando asi la interaccion
y la experiencia del turista, asi como también facilita el acceso que tienen los visitantes a la
informacion, sobre todo en tiempo real. Esto se ha convertido en una necesidad importante de

uso en los distintos destinos turisticos en el mundo (Guerrero et al., 2024).

En este sentido, la Organizacion Mundial del Turismo sefiala que la innovacion
tecnoldgica, la accesibilidad y la personalizacién son componentes clave dentro de los destinos
turisticos inteligentes, los mismo que integran el uso de datos y tecnologias para ofrecer
experiencias mas eficientes, inclusivas y adaptadas a las necesidades del visitante (ONU
Turismo , 2025 ).

No obstante, a pesar de estos avances a nivel global, en Latinoamérica persisten
limitaciones en la adopcidn de tecnologias inteligentes dentro del sector turistico. En maltiples
destinos la incorporacion de herramientas digitales aun sigue siento incipiente lo que dificulta
la generacion de experiencias innovadoras. Esta brecha tecnoldgica reduce la capacidad de los
destinos para responder a las nuevas demandas de los turistas digitales, quienes buscan

experiencias méas personalizadas, servicios interactivos y accesibles.

En Ecuador esta problematica se evidencia con mayor claridad. Diversos estudios han
sefialado que factores como la limitada infraestructura tecnoldgica, la escasa digitalizacion de
los servicios y la falta de capacitacion de talento humano hacia estas nuevas tecnologias

constituyen barreras importantes para la modernizacion del sector turistico (Zufiiga, 2025 ).

Esta situacion afecta directamente a la calidad de atencién al turista debido a que se
limita la competitividad del pais frente a otros destinos que ya han incorporado estas nuevas

tecnologias.

Asimismo, es importante considerar que la experiencia turistica no es un proceso

homogéneo, si no que se construye por la interaccién del visitante con el entorno, los servicios
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y sus propias motivaciones. En el caso del transporte turistico, investigaciones recientes
destacan que el comportamiento de los usuarios esta influenciado por variables temporales y
espaciales, como la frecuencia de uso, la planificacion de recorridos y la disponibilidad de
informacion en tiempo real (Villamarin et al., 2023). Esto evidencia la necesidad de
implementar sistemas mas flexibles e inteligentes para que se adapten a las expectativas de los

turistas contemporaneos.

En la ciudad de Quito existen los servicios de transporte turistico tipo Hop On Hop Off
(expresion en inglés que significa “sube y baja”, permitiendo a los pasajeros abordar y
descender del autobus en cualquiera de las paradas del recorrido), como los operados por la
compafia “Quito Tour Bus”, l0s cuales constituyen un servicio importante para la movilidad

turistica e interpretacion del patrimonio urbano.

De acuerdo con la observacion de campo realizada y con la autorizacion otorgada por
la empresa, se constatd que el servicio Quito Tour Bus cuenta con guianza presencial y recursos
de audio funcionales para proporcionar informacién durante el recorrido. Sin embargo, no
dispone de una aplicacion movil institucional, codigos QR informativos, asistente virtual,
informacion digital multilinglie sistematizada ni un sistema de recomendaciones
personalizadas para los visitantes. Estas condiciones permiten delimitar una brecha tecnoldgica

concreta dentro del servicio analizado.

En consecuencia, el servicio se apoya principalmente en la guianza presencial y en
recursos basicos de audio, mientras que el acceso a informacion adicional depende de la
explicacion proporcionada durante el recorrido. Esta situacidn puede afectar la satisfaccion del
visitante y limitar la competitividad del destino frente a otros contextos donde ya se han

implementado soluciones basadas en inteligencia artificial (Aguilera, 2024 ).

En este contexto, surge la necesidad de analizar cdmo la inteligencia artificial puede
contribuir a optimizar la experiencia del visitante en los buses de turismo de la ciudad de Quito,
mediante la implementacion de herramientas tecnologicas que permitan mejorar la interaccion,
personalizar la informacion y fortalecer la atencion al visitante. Ademas, permitira una mejor
gestion del flujo turistico mediante el analisis de datos en tiempo real, contribuyendo asi al
desarrollo de un destino inteligente, competitivo y alineado con las tendencias globales del
turismo (Ojeda & Ortiz, 2024 ).
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1.2 Formulacion del Problema

e ;De qué manera el uso de tecnologias con apoyo de inteligencia artificial puede

contribuir a mejorar la experiencia del visitante en los buses de turismo de Quito?

1.3 Preguntas de investigacion

e ;Cudl es el nivel actual de digitalizacion y que capacidades tecnoldgicas presentan los
buses de transporte turistico en la ciudad de Quito?

e (Qué necesidades y expectativas tecnoldgicas tienen los turistas que utilizan los buses
turisticos de Quito durante su experiencia de viaje?

e Qué caracteristicas deberia tener un modelo tecnol6gico con apoyo de inteligencia

artificial para mejorar la experiencia del visitante en los buses turisticos de Quito?

1.4 Justificacién

La presente investigacion tiene relevancia porque busca generar conocimiento sobre la
aplicacion de la inteligencia artificial en el &mbito turistico, como herramienta de apoyo para
la optimizacion de la experiencia del visitante en los buses turisticos de la ciudad de Quito. En
un contexto donde el turismo evoluciona constantemente y los visitantes demandan servicios
mas personalizados, accesibles e innovadores, resulta necesario analizar alternativas

tecnoldgicas que contribuyan al fortalecimiento de la calidad de los servicios turisticos.
Justificacion teorica

La presente investigacion permitira profundizar en la relacion existente entre la
inteligencia artificial y la experiencia del visitante en los servicios de transporte turistico.
Asimismo, aportara informacién actualizada sobre la aplicacion de tecnologias emergentes en
este &mbito, constituyéndose en un referente para futuras investigaciones relacionadas con la

transformacion digital y los destinos turisticos inteligentes.

Justificacion préctica

La presente investigacion permitird identificar las necesidades y expectativas
tecnoldgicas de los turistas que utilizan los buses turisticos de la ciudad de Quito, asi como

analizar el nivel actual de digitalizacion del servicio. Los resultados obtenidos serviran como
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base para el disefio de un modelo tecnoldgico con apoyo de inteligencia artificial orientado a
fortalecer la experiencia del visitante y la competitividad del servicio. Asimismo, la propuesta
podré constituirse en una herramienta de referencia para Quito Tour Bus, al ofrecer alternativas
que favorezcan una atencion mas eficiente, el acceso a informacidn en tiempo real, contenidos
en varios idiomas y una mayor interaccion entre el visitante y el servicio. De esta manera, la
investigacion aporta una solucion teorica y funcional que podria ser considerada en futuros

procesos de modernizacion tecnoldgica del transporte turistico.
Justificacion social

La investigacion beneficiara tanto a turistas nacionales como internacionales al
proponer alternativas tecnologicas que contribuyan a ofrecer servicios mas inclusivos,
accesibles y adaptados a las necesidades de los visitantes. Ademas, favorecerd el
fortalecimiento de la competitividad turistica de la ciudad mediante la incorporacién de

propuestas orientadas a la innovacion tecnoldgica.
Justificacion metodologica

La investigacion se sustenta en la recopilacion y analisis de informacién obtenida
directamente de los usuarios de los buses turisticos, en los puntos de embarque y durante el
recorrido turistico, mediante la aplicacién de una ficha técnica de observacion y una encuesta
estructurada. La informacion recopilada permitié comprender las necesidades, expectativas y
percepcion de los visitantes respecto al nivel de digitalizacién del servicio.

Finalmente, la investigacidn se encuentra alineada con los principios de innovacién y
sostenibilidad promovidos por los Objetivos de Desarrollo Sostenible, especialmente el ODS
8 (Trabajo decente y crecimiento econémico) y el ODS 9 (Industria, innovacion e
infraestructura). La propuesta de incorporar herramientas tecnolégicas con apoyo de
inteligencia artificial contribuye al fortalecimiento de la competitividad del sector turistico

mediante la innovacion y la mejora continua de los servicios ofrecidos a los visitantes.

1.5 Objetivos

Objetivo General:

e Proponer un modelo tedrico de aplicacion tecnoldgica con apoyo de inteligencia

artificial para optimizar la experiencia del visitante en los buses de turismo de Quito.
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Objetivos especificos:

e Analizar las capacidades tecnologicas y el nivel de digitalizacion actual en el servicio
de transporte turistico de la ciudad de Quito.

e Identificar las necesidades y expectativas tecnologicas de los turistas que utilizan los
buses turisticos de Quito.

e Disefiar un modelo tedrico tecnologico con apoyo de IA que fortalezca la experiencia

del visitante y la competitividad del servicio.

1.6 Idea a Defender
La incorporacion de herramientas tecnoldgicas con apoyo de IA podria optimizar la
atencion al turista mediante personalizacion, eficiencia comunicativa y mejora potencial de la

satisfaccion del visitante en los buses Hop-On Hop-Off de Quito.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Durante los ultimos afos, la inteligencia artificial ha adquirido una importancia cada
vez mayor dentro del sector turistico debido a su capacidad para mejorar la experiencia de los
visitantes mediante servicios mas personalizados, accesibles e interactivos (Bonilla, 2025 ).
Diversas investigaciones desarrolladas en distintos paises evidencian que estas tecnologias
estan transformando la forma en que los turistas planifican, viven y evaltan sus experiencias

de viaje.

Asi también, Rosero & Nieto (2026 ) en su investigacion del afio 2026, pudieron
analizar que la aplicacion de inteligencia artificial de manera personalizada hacia los servicios
turisticos, logran una mayor acogida por parte de los usuarios. Estos autores también
mencionaron que las tecnologias inteligentes logran adaptar el contenido necesario y efectivo
para los servicios en funcidn a las preferencias y necesidades de los usuarios, lo que favorece

la experiencia y satisfaccion de los turistas.
Entre los principales aportes de esta investigacion se destacan:

e La personalizacion de la informacion turistica segun las preferencias del visitante.
e Lamejorade la interaccion entre usuarios y prestadores de servicios.
e EI fortalecimiento de la experiencia turistica mediante soluciones tecnoldgicas

adaptativas.

De manera similar, Mullo et al. (2024) estudiaron el impacto de la inteligencia artificial
en los procesos de atencion al cliente dentro de la industria turistica. Por otra parte, Mejia et
al. (2025 ) identificaron diversas aplicaciones de la inteligencia artificial en el turismo, entre

ellas los asistentes virtuales, sistemas de recomendacion y plataformas de analisis predictivo.

Por su parte, Montoya & Peralta,. (2025) realizaron un analisis con relacion al uso que
se da en la inteligencia artificial en los sistemas de transporte publico. Dicha investigacion no
estuvo enfocada especificamente en el turismo, sino como tal en el transporte pablico. Sin
embargo, sus resultados pudieron evidenciar que el procedimiento de datos en tiempo real pudo
optimizar de manera significativa los recorridos, asi como también mejorar el tipo de movilidad

y lograr un mejor servicio adaptado a las necesidades de los usuarios. Estos resultados
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mostraron de manera particular la relevancia y la relacion que existe entre el transporte y la

experiencia del usuario como turista.

De manera general, los estudios internacionales coinciden en sefialar que la inteligencia

artificial representa una oportunidad para:

e Incrementar la personalizacion de los servicios turisticos.
e Mejorar la comunicacion con los visitantes.

e Facilitar el acceso a informacion en tiempo real.

e Optimizar la experiencia general del usuario.

e Incrementar la competitividad de los destinos turisticos.

En conjunto, estos antecedentes internacionales evidencian que la inteligencia artificial
se ha consolidado como una herramienta para fortalecer la atencién al visitante, la
personalizacion de los servicios y la gestion de informacion turistica. Asimismo, justifican la
pertinencia de la presente investigacion al demostrar que, aunque estas tecnologias han sido
ampliamente estudiadas en diferentes contextos turisticos, su aplicacion especifica en los
servicios de transporte turistico urbano, como los buses turisticos de la ciudad de Quito,

continda siendo limitada y representa una oportunidad de innovacion.
Antecedentes nacionales

En Ecuador, la incorporacion de tecnologias digitales dentro del sector turistico ha
mostrado avances importantes durante los Gltimos afios. No obstante, la aplicacion especifica
de inteligencia artificial todavia se encuentra en una etapa de desarrollo, especialmente en

servicios relacionados con la movilidad y el transporte turistico.

En este sentido Tobar et al., (2025 ) analizaron el proceso de digitalizacion de la
planificacion turistica en Ecuador. Los resultados evidenciaron que existe un creciente interés
por incorporar herramientas tecnologicas para mejorar la competitividad de los destinos; sin
embargo, todavia persisten limitaciones asociadas a infraestructura tecnolégica, inversion y
capacitacion especializada. Este estudio permite comprender el contexto nacional en el que se

desarrolla la presente investigacion.

De igual manera, Bravo (2025 ) examind el uso de inteligencia artificial en la
planificacién y organizacion de viajes. El autor identifico que estas herramientas facilitan la
busqueda de informacion, mejoran la personalizacion de recomendaciones y contribuyen a

optimizar la experiencia del usuario antes y durante sus desplazamientos. No obstante, también
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sefialaron que existen areas del sector turistico ecuatoriano donde la aplicacion de estas

tecnologias sigue siendo limitada.

Otro aporte importante corresponde a Huertas et al., (2025 ) quienes desarrollaron una
aplicacion movil basada en realidad aumentada para la promocién de atractivos turisticos
ecuatorianos. Los resultados mostraron que la incorporacion de contenidos digitales
interactivos favorece una mayor participacion del visitante y mejora la interpretacion de los

recursos turisticos.

De forma complementaria, Ortiz et al. (2024 ) disefiaron una aplicacion de realidad
aumentada orientada a fortalecer la promocion turistica de la ciudad de Ibarra. La investigacion
evidencid gue las herramientas tecnoldgicas contribuyen a incrementar la interaccion entre el
visitante y el destino, facilitando el acceso a informacion actualizada y mejorando la percepcién

general de la experiencia turistica.

e Los antecedentes nacionales permiten identificar que:

e Existe una tendencia creciente hacia la transformacion digital del turismo.

e Las tecnologias emergentes generan experiencias mas participativas.

e Lainteligencia artificial ain presenta oportunidades de desarrollo en diversos servicios
turisticos.

e EI transporte turistico constituye uno de los espacios menos explorados desde esta

perspectiva tecnoldgica.

Los antecedentes nacionales permiten evidenciar que Ecuador ha iniciado un proceso
de incorporacion de tecnologias digitales en el sector turistico; sin embargo, la aplicacion de
herramientas basadas en inteligencia artificial dentro de los servicios de transporte turistico ain
es incipiente. Estos estudios respaldan la necesidad de desarrollar investigaciones orientadas a
proponer soluciones tecnoldgicas adaptadas al contexto nacional, contribuyendo al

fortalecimiento de la competitividad y a la modernizacion de los servicios turisticos.
Antecedentes locales

En cuanto a los antecedentes locales de la investigacion, estos estan relacionados con
la inteligencia artificial que se aplica en el turismo, donde se puede evidenciar que todavia la
aplicacion de dicha inteligencia artificial es escasa. A pesar de ello, si existen estudios que
permiten comprender cuan evolucionado estd la tecnologia y la calidad de los servicios

turisticos en la ciudad de Quito.
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Una de las investigaciones con mayor aporte fue la de Bravo A. O. (2024 ), quien
analiz6 como se da actualmente el proceso que consolida a Quito como un destino turistico de
forma inteligente. Los resultados de esta investigacion destacan que es importante la
incorporacion de tecnologias digitales para poder lograr una mejora en el servicio y la atencién

de la gestion turistica, asi como también el fortalecimiento de la experiencia del turista.

Los autores, Borja & Avila (2025 ) evaluaron la calidad del servicio del transporte
publico en la ciudad de Quito desde la perspectiva de los usuarios, mediante la aplicacién del
modelo Kano (herramienta que clasifica los atributos de un servicio segun el nivel de
satisfaccion que generan en los usuarios) y la norma UNE EN 13816. Aunque la investigacion
no estuvo orientada especificamente al transporte turistico, sus resultados evidenciaron la
importancia de aspectos como la seguridad, la accesibilidad, la informacién al usuario, la
atencion al cliente y la calidad del servicio para mejorar la experiencia de los pasajeros. Estos
hallazgos constituyen un referente para la presente investigacion, ya que varios de estos
criterios también resultan aplicables al analisis del servicio de buses turisticos de la ciudad de
Quito.

En este contexto, los antecedentes locales evidencian que, aunque existen
investigaciones relacionadas con la calidad del servicio y la transformacién digital del turismo
en Quito, todavia son limitados los estudios que proponen la incorporacion de herramientas de
inteligencia artificial especificamente en los buses turisticos urbanos. Por ello, la presente
investigacién busca aportar un modelo tecnoldgico que responda a las necesidades
identificadas en el servicio Quito Tour Bus y contribuya a fortalecer la experiencia del visitante

mediante el uso de tecnologias emergentes.

2.2 Cientifico

La presente investigacion se sustenta en un enfoque interdisciplinario que integra
aportes recientes del turismo, la transformacion digital y los sistemas inteligentes, con el fin de
comprender como la incorporacion de tecnologias avanzadas puede optimizar la experiencia
del visitante en los servicios turisticos. (Sanchez, 2025 ). Desde esta perspectiva, la experiencia
turistica constituye uno de los principales enfoques cientificos del estudio, al considerar que la
percepcidn del visitante se construye mediante la interaccion con los servicios, la informacion

recibida, el entorno y los diferentes elementos que forman parte del recorrido. En este sentido,
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la incorporacion de herramientas tecnologicas puede fortalecer dicha experiencia al facilitar el

acceso a informacién oportuna, personalizada y adaptada a las necesidades de cada usuario.

Desde una perspectiva aplicada, investigaciones recientes han demostrado el impacto
de los sistemas inteligentes en el transporte turistico. Un modelo de transporte inteligente que
permite optimizar la operacion del servicio y mejorar la experiencia del visitante mediante el
uso de datos en tiempo real y la adaptacion a la demanda del usuario (Marifio et al., 2026 ).
Este planteamiento guarda relacion con el enfoque de los destinos turisticos inteligentes, el cual
promueve la integracion de innovacion, accesibilidad y tecnologias digitales para mejorar la

calidad de los servicios turisticos y fortalecer la competitividad de los destinos.

De manera complementaria, (Chai et al., 2022) destacan que los sistemas basados en
inteligencia artificial facilitan la toma de decisiones en tiempo real y permiten adaptar los
servicios turisticos a las necesidades del usuario, mejorando la eficiencia operativa y la
interaccion con el visitante. Este planteamiento se relaciona con el enfoque de adopcion
tecnoldgica en los servicios turisticos, el cual sostiene que la incorporacion de nuevas
herramientas debe responder a las necesidades de los usuarios y generar valor durante la

prestacion del servicio.

Este enfoque se vincula con la idea de que el turista participa activamente en la
construccién de su experiencia, lo que se refuerza con el paradigma de la co-creacion de valor
propuesto por (Prahalad & Ramaswamy, 2004) el cual sostiene que el valor se genera a partir
de la interaccion entre el usuario y el servicio. Aunque este ultimo enfoque corresponde a una
base tedrica mas clasica, su integracion con las tecnologias digitales permite comprender mejor

la dindmica actual del turismo.

En la presente investigacion, estos enfoques sustentan el disefio de un modelo
tecnolégico con apoyo de inteligencia artificial orientado a fortalecer la experiencia del

visitante en los buses turisticos de la ciudad de Quito.

2.3  Conceptual

El marco conceptual constituye un conjunto de definiciones que permiten comprender
los principales elementos relacionados con la investigacion. En este apartado se presentan los
conceptos mas relevantes vinculados con la inteligencia artificial, la experiencia del visitante
y la innovacion tecnoldgica aplicada al transporte turistico, los cuales sirven de base para el

analisis y desarrollo del presente estudio.
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Atencion al cliente

La atencion al cliente comprende el conjunto de acciones, estrategias y procesos
orientados a satisfacer las necesidades de los usuarios durante la prestacion de un servicio. Este
concepto involucra aspectos relacionados con la comunicacion, la capacidad de respuesta, la
empatia y la calidad de la interaccion entre la organizacion y el cliente. Una atencidn adecuada
influye directamente en la percepcion del servicio y en el nivel de satisfaccion del usuario
(Simba & Salazar, 2025 ).

Dentro del &mbito turistico, la atencion al cliente adquiere una relevancia especial
debido a que gran parte de la experiencia del visitante se construye a partir de las interacciones

gue mantiene con los prestadores de servicios.
Buses turisticos tipo Hop On Hop Off

Los buses turisticos tipo Hop On Hop Off constituyen un sistema de transporte disefiado
para permitir que los visitantes suban y bajen libremente en diferentes paradas ubicadas en los
principales atractivos de una ciudad. Este modelo facilita una experiencia flexible, autonomay
adaptada a los intereses de cada usuario (Shun, 2023 ).

Actualmente, muchas ciudades incorporan herramientas tecnolégicas dentro de estos
sistemas, como audioguias multilingles, aplicaciones moviles, geolocalizacion y plataformas

inteligentes de informacion turistica.
Destino turistico inteligente

Un destino turistico inteligente es aquel que integra infraestructura tecnoldgica,
innovacion, sostenibilidad y accesibilidad con el proposito de mejorar tanto la calidad de vida
de los residentes como la experiencia de los visitantes. Este modelo de gestion utiliza
herramientas digitales para recopilar informacion, facilitar la toma de decisiones y ofrecer

servicios mas eficientes y personalizados (Verduzco & Cornejo, 2023).
Los destinos turisticos inteligentes se caracterizan por:

e Uso intensivo de tecnologias digitales.
e Gestion basada en datos.
e Innovacion permanente.
e Accesibilidad universal.

e Sostenibilidad turistica.
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Experiencia turistica

La experiencia turistica se refiere al conjunto de sensaciones, emociones, percepciones
y recuerdos que una persona desarrolla durante su visita a un destino turistico. Esta experiencia
se genera a partir de la interaccion del visitante con los atractivos, los servicios, el entorno y

las personas que forman parte de su recorrido (Bacuy, 2024 ).
Entre los factores que influyen en la experiencia turistica destacan:

e Calidad de los servicios.

e Acceso a informacidn oportuna.

e Atencion recibida.

e Seguridad durante el recorrido.

e Uso de herramientas tecnoldgicas.

e Nivel de interaccion con el entorno.
Informacion turistica digital

La informacion turistica digital comprende todos los contenidos disponibles mediante
plataformas tecnoldgicas que permiten al visitante acceder a datos relevantes sobre atractivos,

rutas, horarios, servicios y actividades turisticas (Choez et al., 2023 ).

Actualmente, los turistas demandan informacion inmediata, actualizada y accesible
desde dispositivos mdviles, lo que ha convertido a las plataformas digitales en una herramienta

fundamental para mejorar la experiencia de viaje.
Innovacién tecnoldgica en turismo

En el turismo, la innovacion tecnoldgica hace referencia a incorporar o aplicar las
nuevas tecnologias y herramientas en el proceso de servicios turisticos para lograr soluciones
digitales y una mejora en la experiencia y calidad de los servicios que se ofrecen a los turistas
(Villa & Yanez, 2023 ).

La inteligencia artificial, la realidad aumentada, el analisis de datos, las aplicaciones
moviles y los sistemas inteligentes de gestion forman parte de las principales tecnologias que

estan transformando el sector turistico a nivel mundial.
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Inteligencia artificial

La inteligencia artificial (IA) puede definirse como la capacidad de determinados
sistemas tecnoldgicos para procesar informacion, aprender de los datos disponibles y ejecutar
acciones orientadas al cumplimiento de objetivos especificos con cierto nivel de autonomia
(Wenjing, 2024 ).

Actualmente, la inteligencia artificial se encuentra presente en multiples actividades
cotidianas mediante asistentes virtuales, sistemas de recomendacion, traductores automaticos,

chatbots y plataformas de andlisis predictivo.
En el &mbito turistico, la 1A permite:

e Personalizar servicios.

e Facilitar la atencion al visitante.

e Generar recomendaciones automaticas.
e Analizar preferencias de los usuarios.

e Mejorar la gestion de informacion en tiempo real.
Personalizacion de servicios turisticos

Adaptar la informacion turistica de los servicios y la experiencia de los visitantes es lo
que se conoce como la personalizacidn turistica, ya que esta responde de manera eficiente a las

preferencias, necesidades y sobre todo a los intereses que requieren los turistas.

Por su parte, la incorporacion de la inteligencia artificial logra de manera importante
este proceso, porque permite analizar informacion en grandes volimenes y, sobre todo,
recopilar las preferencias y opiniones de los turistas para poder clasificarlas en perfiles

especificos (Bailon, 2025).
Satisfaccion del visitante

El cumplimiento de las expectativas de los turistas o visitantes, eso es lo que se conoce
como la satisfaccion del visitante, ya que este posee el analisis de la apreciacién del servicio
que recibe un visitante y la experiencia que genera en él. Cuando la experiencia iguala o supera

las expectativas del visitante, se genera un mayor nivel de satisfaccion. (Lopez & Sastre, 2021

)-
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La satisfaccion es considerada como el principal indicador que permite lograr evaluar
el nivel de calidad de los servicios ofrecidos en el sector turistico y sobre todo la efectividad
con la que se desarrollan las estrategias que se implementan para lograr una experiencia

positiva en el usuario.
Servicio turistico

El servicio turistico comprende el conjunto de actividades, prestaciones y recursos que
se ofrecen a los visitantes con el propdsito de satisfacer sus necesidades durante el viaje. Estos
servicios pueden incluir alojamiento, alimentacion, transporte, recreacion, informacion y

asistencia turistica (Condori & Flores, 2023 ).

La calidad del servicio turistico depende tanto de elementos tangibles como de factores

intangibles relacionados con la atencion, la confianza y la experiencia generada en el visitante.
Transformacion digital

Cuando las empresas hacen uso de tecnologias digitales en el desarrollo de sus
actividades, procesos y gestion en general, esto se refiere a la transformacion digital, puesto
que lo que se busca es mejorar de manera significativa el desarrollo y desempefio de estas
actividades en funcién a las necesidades de los usuarios con la transformacion digital de sus

servicios (Delgado, 2020).

Desde el ambito del sector turistico, el uso de la transformacion digital con la
implementacién de herramientas ha permitido modernizar de manera efectiva la propagacion
y comercializacion de los servicios turisticos, ya que de esta forma se puede interactuar de
manera directa con los turistas y, sobre todo, manejar la experiencia que recibe el turista en sus
viajes. La transformacién digital se convierte en el principal pilar para el desarrollo turistico de
cualquier parte, dado que esta permite desarrollar y comercializar de manera mas efectiva y

real cada uno de sus destinos.

Es importante precisar que no toda herramienta digital constituye inteligencia artificial.
En la presente investigacion, la transformacion digital comprende la incorporacion de recursos
tecnoldgicos como aplicaciones moviles, plataformas digitales, cddigos QR y sistemas de
informacidn turistica, mientras que la inteligencia artificial se entiende como el componente
capaz de procesar informacidn, asistir consultas, personalizar respuestas y generar
recomendaciones de acuerdo con las preferencias y necesidades del visitante. Esta

diferenciacion permite delimitar el alcance de la propuesta tecnoldgica planteada en el estudio.
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Transporte turistico

El transporte turistico corresponde a los medios utilizados para facilitar el
desplazamiento de los visitantes dentro de un destino o entre diferentes lugares de interés
turistico. Su funcion principal consiste en garantizar la movilidad, accesibilidad y conectividad

entre los atractivos turisticos. (Caguana, 2022)
a. Clasificacion del transporte turistico

El Reglamento que regula la obtencion del Registro de Turismo para la actividad de
transporte turistico establece que esta actividad se clasifica en tres modalidades (Ministerio de
Turismo, 2024 ). Que son:

e Transporte turistico aéreo
e Transporte turistico terrestre

e Transporte turistico maritimo, fluvial y lacustre

La normativa también sefiala que la actividad de transporte turistico, en cualquiera de
sus clasificaciones, mantiene una categoria Unica. Esto significa que el reconocimiento de la
actividad no se divide en diferentes niveles de categoria, sino que se acredita conforme al
cumplimiento de los requisitos establecidos para cada modalidad (Agencia Nacional de
Trénsito, 2024 ).

b. Registro y acreditacion del transporte turistico

El Registro de Turismo es el proceso mediante el cual el prestador queda inscrito
formalmente como parte de la actividad turistica. En el caso del transporte turistico, este
registro permite verificar que la empresa o cooperativa cumple con los requisitos legales,
administrativos y técnicos necesarios para prestar el servicio (Agencia Nacional de Regulacion

y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial., 2023 ).

El Ministerio de Turismo establece que los tramites de acreditacion relacionados con el

transporte turistico comprenden principalmente:

e Registro por primera vez.
e Reingreso al catastro turistico.
e Actualizacion de datos.

e Inactivacion del registro, cuando corresponda.



33

El procedimiento se realiza mediante plataformas digitales institucionales, como el
sistema SITURIN o los sistemas habilitados por los Gobiernos Autbnomos Descentralizados
que tengan competencia. En el caso del Distrito Metropolitano de Quito, el trdmite se gestiona
a través de Quito Turismo y del sistema correspondiente para el catastro de establecimientos

turisticos.

Tabla 1

Requisitos para obtener el Registro de Turismo en transporte turistico terrestre

Requisito Descripcion

Documento  constitutivo de la Debe estar aprobado por la autoridad correspondiente y sefialar
compafiia o cooperativa como objeto social la actividad de transporte turistico.
Nombramiento vigente del Debe estar inscrito ante la autoridad competente.

representante legal

Espacio fisico permanente La empresa debe contar con oficina, local comercial

Titulo habilitante de transporte Debe ser otorgado por la autoridad competente en materia de
terrestre comercial turistico transito.

Registro Unico de Contribuyentes, Debe estar vigente y relacionado con la actividad econdémica

RUC correspondiente.

Listado de unidades de transporte Debe incluir las unidades que constan en el permiso de
operacion.

Matricula vigente de las unidades Cada vehiculo debe contar con matricula actualizada.

Detalle del tipo de wvehiculo y Debe especificarse el tipo de unidad y el nimero de pasajeros
capacidad que puede transportar.
Licencia Anual de Funcionamiento Debe obtenerse conforme al procedimiento determinado por el

Gobierno Auténomo Descentralizado correspondiente.

Nota: Elaboracion propia con base en el Reglamento General a la Ley de Turismo y los

requisitos establecidos por el Ministerio de Turismo del Ecuador (2024)
c. Obligaciones del prestador de transporte turistico

Una vez que el prestador obtiene su Registro de Turismo, debe mantener actualizada su
informaciéon. Esto incluye la renovacion de permisos, autorizaciones, incremento o
disminucion de unidades y cualquier cambio relacionado con la operacién del servicio
(Ministerio de Turismo del Ecuador., 2024 ).

Entre las principales obligaciones se encuentran:

e Mantener vigente el Registro de Turismo.

e Obtener y renovar la Licencia Anual de Funcionamiento.
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e Contar con los permisos de operacion emitidos por la autoridad de transporte.
e Actualizar la informacion de las unidades autorizadas.

e Presentar la documentacion requerida durante las inspecciones.

e Operar Unicamente dentro de la modalidad turistica autorizada.

e Garantizar condiciones adecuadas de seguridad, atencion y calidad para los visitantes.

d. Prohibiciones dentro del transporte turistico

Tambiéen existen varias prohibiciones por parte de la normativa a quienes prestan los
servicios. ejemplo es a los operadores de servicio de transporte terrestre, quienes para su
operacion deben tener un contrato y una hoja de ruta. Asi como también, segin la normativa,

menciona que no se puede prestar el servicio si no ejerce una modalidad de transporte turistico.

Tampoco se permite realizar actividades turisticas adicionales, como operacion,
intermediacion o guianza, si no se cuenta con las autorizaciones respectivas (Quito Turismo.,
2022).

De forma general, se prohibe:

e Prestar el servicio de transporte turistico terrestre sin contrato u hoja de ruta.

e Operar en una modalidad distinta a la autorizada.

e Realizar transporte turistico sin Registro de Turismo.

e Funcionar sin Licencia Anual de Funcionamiento.

e Operar sin autorizaciones emitidas por las autoridades competentes.

e Desarrollar actividades de operacion turistica, intermediacion o guianza sin los
permisos correspondientes.

e Captar usuarios mediante intermediarios informales, como enganchadores o personas

no autorizadas.

e. Relacion del transporte turistico con la calidad del servicio

El cumplimiento normativo del transporte turistico tiene una relacion directa con la
calidad del servicio. Un operador formal ofrece mayor seguridad al visitante, facilita los
procesos de control institucional y contribuye a una experiencia turistica mas ordenada y

confiable (Presidencia de la Republica del Ecuador., 2024 ).
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En los servicios turisticos de Quito, los visitantes no esperan solamente trasladarse de
un lugar a otro, sino que tambiéen recibir informacion de manera oportuna y clara, asi como
también una adecuada atencién y organizacion en los recorridos. Estos aspectos adquieren
mayor relevancia e importancia para lograr la experiencia adecuada durante el viaje en sus

visitantes.

En consecuencia, el transporte turistico moderno debe integrar tres dimensiones

principales:

e Dimension legal
e Dimension operativa

e Dimension tecnoldgica

Su correcta regulacion, formalizacion y modernizacion contribuyen a elevar la
satisfaccion del visitante y a fortalecer la imagen de Quito como destino turistico competitivo

e innovador.

2.4  Legal
La presente investigacion se fundamenta en el marco juridico ecuatoriano que regula la
actividad turistica, la calidad de los servicios, la innovacion tecnolégica y el desarrollo de
estrategias orientadas a fortalecer la competitividad de los destinos turisticos.

Las disposiciones legales han mostrado que solo el sustento normativo que logra
analizar la aplicacion de la inteligencia artificial para el uso de los buses turisticos de la ciudad
de Quito, considerado como una alternativa que va a lograr optimizar de manera efectiva la
experiencia de los turistas y sobre todo a contribuir al fortalecimiento y crecimiento del turismo

inteligente y trascendente en el pais.
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

En el pais, la Constitucion de la Republica menciona que se debe cumplir de manera
especifica los fundamentos que garantizan la calidad de los servicios que se otorgan a los
visitantes, en el desarrollo de estas actividades productivas que logran la innovacion y el
progreso tecnoldgico en el sector turistico (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL
ECUADOR, 2025).

Articulo 52
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Segun la normativa y los articulos establecidos por la Constitucién, habla sobre el
derecho que tienen las personas al momento de recibir bienes y servicios de calidad. Y también
a disponer de informacion que sea oportuna, clara y veraz, referente a las condiciones de uso
del bien o servicio que adquieren. Por tanto, este principio es sumamente importante para la
investigacion, ya que incorpora herramientas de inteligencia artificial que su objetivo es

mejorar el acceso y experiencia a la informacion y servicios turisticos brindados.
Articulo 66, numeral 25

Otra de las normativas en este aspecto es que garantiza el acceso a los servicios de
forma eficiente y eficaz, donde los visitantes reciben un trato adecuado. En el turismo, este es
uno de los principios que relaciona directamente la necesidad de experiencias satisfactorias a
través de los servicios brindados, sobre todo con las facilidades modernas que puedan lograr

una mejor expectativa y satisfaccion en los usuarios nacionales e internacionales.
Articulo 385, numeral 3

La normativa del Estado también menciona que se promueve de manera constante el
desarrollo cientifico, tecnoldgico y la aplicacion de la innovacion como un mecanismo para
lograr la mejora en la calidad de los servicios otorgados a la poblacion. Esto con la finalidad
de que se pueda fortalecer cada uno de los distintos lugares y sectores productivos del pais.
Dicho articulo de exposicion respalda que las soluciones tecnoldgicas o la innovacion
tecnoldgica dentro de la actividad turistica es una herramienta fundamental para lograr la
optimizacion del servicio, sobre todo con la implementacion de la inteligencia artificial que

logre una experiencia inolvidable y placentera para el usuario.
Ley de Turismo del Ecuador

La Ley de Turismo constituye el principal instrumento juridico que regula la
organizacion, desarrollo y funcionamiento de la actividad turistica en el pais. Su finalidad es
promover un turismo competitivo, sostenible y capaz de satisfacer las necesidades de los

visitantes (Ministerio de Turismo del Ecuador., 2025 ).
e Atrticulo1

Esta disposicion establece que la ley regula la promocion y desarrollo del turismo, asi

como los derechos y obligaciones de los prestadores de servicios turisticos y de los usuarios.
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Su relacion con la presente investigacion radica en la necesidad de fortalecer la calidad de los

servicios turisticos mediante la incorporacion de nuevas tecnologias.
e Articulo 3

La normativa promueve el mejoramiento continuo de la infraestructura y de los
servicios turisticos con el proposito de garantizar una adecuada satisfaccion de los visitantes.
Este principio se vincula con la implementacion de herramientas digitales orientadas a mejorar

la atencion y la experiencia turistica.
e Articulo5

La ley del Ecuador reconoce que el transporte turistico tiene gran importancia y es
fundamental en el sector turistico del pais. Por esto, los buses turisticos hacen parte de los
servicios turisticos regulados bajo esta normativa. Por tanto, se justifica la necesidad de analizar
e implementar nuevas alternativas que logren modernizar y mejorar el funcionamiento de

dichos servicios.

Ley Organica para el Fortalecimiento de las Actividades Turisticas y Fomento del
Empleo (2024)

La Ley Orgénica para el Fortalecimiento de las Actividades Turisticas y Fomento del
Empleo, publicada en el afio 2024, constituye una de las reformas mas importantes realizadas
al sector turistico ecuatoriano durante los ultimos afios (Ecuador. Asamblea Nacional., 2024 ).
Su finalidad es fortalecer la competitividad del turismo nacional mediante incentivos,
mecanismos de innovacién y estrategias orientadas a mejorar la calidad de los servicios

turisticos.
Entre los principales lineamientos que respaldan esta investigacion destacan:

e Fortalecimiento de la competitividad turistica nacional.

e Promocion de la innovacion dentro de los servicios turisticos.

e Impulso a la modernizacion de los modelos de gestion turistica.

e Mejoramiento de la calidad de atencion al visitante.

e Generacion de experiencias turisticas mas eficientes y sostenibles.

e Fomento de la transformacion digital en las actividades turisticas.

Reglamento General a la Ley de Turismo
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El Reglamento General a la Ley de Turismo complementa las disposiciones
establecidas en la ley principal y determina los mecanismos para la organizacion y prestacion

de los servicios turisticos (Ecuador. Presidencia de la Republica., 2025 ).

Dentro de este instrumento normativo se reconoce la importancia de garantizar
estandares adecuados de calidad en la operacion turistica y en los servicios ofrecidos a los
visitantes. En este sentido, la incorporacion de tecnologias inteligentes constituye una
alternativa que contribuye al cumplimiento de dichos estandares mediante una atencion mas

eficiente y accesible.

Asimismo, el reglamento reconoce la importancia de la innovacion como un elemento
que favorece la competitividad de los servicios turisticos y fortalece el posicionamiento de los

destinos dentro del mercado nacional e internacional.

Cdodigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD)

El Cddigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacién
establece las competencias de los Gobiernos Autonomos Descentralizados en materia de

desarrollo territorial y promocién turistica (Asamblea Nacional del Ecuador, 2024 ).
Articulo 54

El articulo 54 es la disposicidn que el gobierno asigna a los municipales con relacién a
la responsabilidad de promover el crecimiento y desarrollo econémico local. Entonces,
incluyen actividades que estdn netamente ligadas con el turismo. En el caso de la ciudad de
Quito, la competencia permite que se impulsen proyectos que estan orientados siempre a la

mejora de la calidad de los servicios y la experiencia de los visitantes.
Articulo 55

La normativa menciona que se establecen competencias que tengan relacion con la
planificacion y gestion territorial, con la finalidad de que los gobiernos locales puedan impulsar
estrategias de innovacion y modernizacion en el sector turistico, para lograr una contribucion
en el desarrollo de destinos turisticos mas competitivos y, sobre todo, duraderos y sostenibles

en el tiempo.
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Relacion de la normativa con la investigacion

La relacion de la normativa que actualmente tiene con esta investigacion es sumamente
evidente y muy importante, ya que el Estado ecuatoriano lo que busca con esta normativa es
mantener y mejorar constantemente la calidad de los servicios turisticos a traves de la
implementacién de la innovacion tecnolégica que logre diversificar la competitividad en el
sector. Por lo tanto, la propuesta de aplicar la inteligencia artificial en los buses turisticos de la

ciudad de Quito esta plenamente justificada y alineada con la normativa vigente en el pais.
Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales (2021)

La Ley organica de proteccidn de datos personales, (2021) establece los principios y
obligaciones para el tratamiento de la informacion personal en el Ecuador, garantizando el
derecho de las personas a la proteccion de sus datos y a decidir sobre el uso de su informacion.
En el contexto de la presente investigacion, esta normativa resulta pertinente debido a que el
modelo tecnoldgico propuesto contempla funcionalidades relacionadas con el registro de
usuarios, la seleccién de idioma, las preferencias de viaje, la geolocalizacion y la evaluacién

de satisfaccion del visitante.

En este sentido, cualquier implementacion futura del modelo debera garantizar el
consentimiento informado de los usuarios antes de recopilar sus datos personales, limitar la
recoleccion Unicamente a la informacion necesaria para la prestacion del servicio, utilizar los
datos exclusivamente con fines turisticos y asegurar su almacenamiento y tratamiento bajo
condiciones de confidencialidad y seguridad. Asimismo, el modelo debera permitir que los
visitantes puedan acceder a la informacion general del servicio sin que el registro de datos

personales constituya un requisito obligatorio.
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2.5  Georreferencial
El presente estudio se desarrolla en la ciudad de Quito, capital de la Republica del
Ecuador y cabecera provincial de Pichincha. La seleccion de este territorio responde a la
importancia que posee dentro de la actividad turistica nacional, asi como a la existencia de
servicios de transporte turistico urbano que constituyen el escenario de anélisis de la presente

investigacion.
Figura 1. Delimitaciones del Distrito Metropolitano de Quito
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Ubicacién geogréfica

La ciudad de Quito se encuentra ubicada en la regién de la Sierra del pais. Esta se
encuentra dentro de la hoya del rio Guayabamba, que esta en la cordillera de los Andes. La
ciudad de Quito hace parte del Distrito Metropolitano de Quito, la misma que es considerada
una de las unidades territoriales con mayor extension y, sobre todo, con mayor importancia
para el pais, dado que es la capital. Su ubicacidn estratégica ha logrado consolidarse un punto
de conexion entre todas las regiones del pais y distintos destinos turisticos nacionales.
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Desde el ambito territorial, este distrito estd conformado por varias parroquias de zonas
urbanas y rurales, las mismas que permiten una descentralizacion del territorio. La estructura
de este distrito facilita la planificacion del desarrollo, tanto econémico, social y sobre todo
turistico en la ciudad, puesto que existen atractivos turisticos que son de suma importancia y

relevancia para el patrimonio del pais que atrae a miles de turistas nacionales e internacionales.

Caracteristicas demograficas

Quito constituye el cantén méas poblado del Ecuador y uno de los principales centros
econdmicos, administrativos y turisticos del pais. De acuerdo con informacién del Instituto
Nacional de Estadistica y Censos INEC (2022 ), la poblacion del Distrito Metropolitano supera
los 2,7 millones de habitantes, concentrando una importante diversidad cultural y social.

El crecimiento demografico registrado durante las Gltimas décadas ha impulsado una

mayor demanda de servicios urbanos, entre ellos:

e Transporte.

e Infraestructura turistica.

e Servicios tecnologicos.

e Informacion para visitantes.

e Movilidad sostenible.

Esta dinamica convierte a Quito en un espacio adecuado para el desarrollo de iniciativas

orientadas a la innovacion y transformaciéon digital dentro del sector turistico.
Condiciones climaticas

La ciudad de Quito presenta un clima templado andino caracteristico de la region
interandina ecuatoriana. Debido a su ubicacién geografica y a una altitud promedio cercana a
los 2.850 metros sobre el nivel del mar, las temperaturas suelen mantenerse relativamente
estables durante gran parte del afio (INAMHI, 2020 ). Las temperaturas medias oscilan
generalmente entre los 10 °C y 22 °C,

Entre las principales caracteristicas climaticas de Quito destacan:

e Temperaturas moderadas durante todo el afio.

e Condiciones favorables para el turismo urbano.



42

e Variabilidad climética determinada por la altitud.

e Presencia de temporadas lluviosas y secas claramente diferenciadas.

Estas condiciones contribuyen a mantener una actividad turistica constante durante gran

parte del afio.

Tipo de suelo

El suelo en esta ciudad es muy caracteristico, ya que presenta una gran diversidad de
suelos. Esto se debe al origen de varios volcanes y a la presencia de la cordillera de los Andes,
donde los suelos que predominan son de origen volcanico. Ademas, se caracteriza por su alta

capacidad de retencion del agua y el contenido de materia organica que vuelve fértil sus tierras.
Importancia turistica de Quito

Quito es considerado uno de los destinos turisticos mas importantes del Ecuador y de
América Latina. Su reconocimiento internacional se fortalecié en 1978, cuando su Centro
Histdrico fue declarado Patrimonio Cultural de la Humanidad por la UNESCO, convirtiéndose
en una de las primeras ciudades del mundo en recibir esta distincion (United Nations
Educational, Scientific and Cultural Organization [UNESCO]., 2025 ).

La ciudad posee una amplia oferta turistica conformada por recursos culturales,
histdricos, religiosos, gastrondmicos y naturales. Entre los atractivos mas visitados se

encuentran:

e Centro Histdrico de Quito.

e Basilica del Voto Nacional.

e Plaza Grande.

e Iglesia de la Compairiia de Jesus.

e Teleférico de Quito.

e Ciudad Mitad del Mundo.

e Parque Metropolitano Guanguiltagua.

e Cerro Panecillo.
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La diversidad de atractivos ha permitido que Quito mantenga una importante afluencia
de visitantes nacionales y extranjeros, consoliddndose como uno de los principales destinos

receptores del pais.
Infraestructura y servicios turisticos

El desarrollo turistico de Quito ha impulsado la consolidacion de una amplia
infraestructura orientada a satisfacer las necesidades de los visitantes. La ciudad dispone de
establecimientos de alojamiento, restaurantes, centros culturales, agencias de viaje, operadores

turisticos y sistemas de transporte especializados para la actividad turistica.

En los ultimos afios también se ha promovido la incorporacion progresiva de
herramientas tecnoldgicas orientadas a fortalecer la gestion turistica y mejorar la experiencia

de los visitantes, en concordancia con los principios de los destinos turisticos inteligentes.
Faunay Flora representativa de Quito

Tabla 2

Flora representativa de Quito

Especie Caracteristicas Importancia

Polylepis o arbol de papel Especie nativa de los Contribuye a la conservacion de los ecosistemas

(Polylepis incana) bosques altoandinos. andinos y protege las fuentes hidricas.

Chuquiragua (Chuquiraga Arbusto caracteristico del Es considerada una planta emblematica de los

jussieui) paramo andino. Andes ecuatorianos y favorece la polinizacion.

Pumamaqui  (Oreopanax Arbol propio de los bosques Importante para la restauracion ecoldgica y la

ecuadorensis) montanos. conservacion de la biodiversidad.
Mortifio (Vaccinium  Arbusto silvestre productor Forma parte de la flora tradicional y posee valor
floribundum) de frutos. alimenticio y cultural.

Sigse (Cortaderia nitida) Graminea tipica de Protege los suelos frente a la erosion.

paramos y zonas altas.

Nota: Elaboracion propia con base en el Libro Rojo de las Plantas Endémicas del
Ecuador

Tabla 3
Fauna representativa de Quito
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Especie Caracteristicas Importancia
Coéndor  andino (Vultur  Ave emblematica de los Andes. Es simbolo nacional y una especie
gryphus) prioritaria para la conservacion.
Oso andino  (Tremarctos Unico oso de Sudamérica. Contribuye al equilibrio ecologico de los
ornatus) bosques andinos.
Zorro andino  (Lycalopex Mamifero propio de ecosistemas Participa en el control natural de
culpaeus) altoandinos. pequefas poblaciones animales.

Colibri estrella ecuatoriana

Ave polinizadora de especies

Favorece la reproduccion de numerosas

vegetales. plantas nativas.
Venado de cola blanca Habita zonas protegidas del Es un indicador de conservacion
(Odocoileus virginianus) Distrito Metropolitano. ambiental.

Nota: Elaboracion propia con base en la revision de fuentes bibliograficas sobre la
fauna del DM de Quito.

Las caracteristicas geogréaficas, urbanas y turisticas descritas anteriormente permiten
contextualizar el area donde se desarrolla la presente investigacion. No obstante, el estudio se
centra especificamente en el servicio Quito Tour Bus, cuyo recorrido integra varios de los
principales atractivos turisticos de la ciudad mediante el sistema Hop On Hop Off. Este servicio

brinda el recorrido por las siguientes paradas:

e Bulevar Naciones Unidas (punto de inicio y final del recorrido).
e Plaza Foch (La Mariscal).

e Mercado Artesanal La Mariscal.

e Basilica del Voto Nacional.

e Plaza de San Francisco (Centro Histérico).

e Mirador El Panecillo.

Fue pertinente incluir la caracterizacion geografica, climatica, ambiental y turistica del
Distrito Metropolitano de Quito, ya que estos elementos forman parte del entorno donde se

presta el servicio y contribuyen a comprender las condiciones del area de estudio.

2.6 Marco Historico Actual

Frente al marco historico de esta ciudad es importante mencionar que el turismo en la
ciudad de Quito, misma que es la capital del Ecuador, ha evolucionado de manera significativa
a finales del siglo XX. Esto se debe a que en el afio de 1978, la Unesco declard esta ciudad

como patrimonio cultural, siendo el centro historico el patrimonio cultural de la humanidad. A
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partir de ello se impulsé de manera constante el desarrollo de los servicios turisticos en esta
ciudad y se implementaron los primeros buses turisticos tradicionales, los cuales eran operados

a través de guias presenciales quienes impartian su conocimiento de la historia de esta ciudad.

Entre los afios 2010 y 2019, la modernizacion inicial de este transporte fue
incrementando a través del fortalecimiento de la conectividad digital. En el 2018, se
implement6 un programa piloto para Destinos turisticos inteligentes, los cuales consistian en
promover dichos destinos turisticos a manera internacional, a través del uso de herramientas
inteligentes, con la finalidad de expandir y dar a conocer los atractivos turisticos que se tienen

en el pais.

A partir de la pandemia de COVID-19, se marcd un referente importante en los
servicios turisticos, dado que se tuvo la suspension total de las operaciones turisticas, lo cual
llevd a una crisis sumamente importante, porque se tuvieron pérdidas millonarias y
considerables, puesto que el nimero de turistas disminuyé a méas del 75%, por lo que se tuvo

una paralizacion temporal de las actividades turisticas.

La crisis por la pandemia, el sector turistico de Quito optd por experimentar una vision
mas orientada a la sostenibilidad y sobre todo a la incorporacion de la innovacion tecnolégica.
Los buses turisticos hop-on y hop-off empezaron a integrar de manera progresiva muchos
sistemas inteligentes. A nivel internacional ciudades como Barcelona y Madrid, han avanzados
en servicios turisticos digitalizados; en Quito, estas referencias sirvieron como orientacion para

una modernizacion progresiva.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion tiene como finalidad analizar las capacidades tecnologicas
actuales del servicio de buses turisticos de la ciudad de Quito, asi como las necesidades y
expectativas de los turistas respecto a la incorporacién de herramientas basadas en inteligencia
artificial. A partir de este diagndstico se pretende disefiar un modelo tedrico que contribuya a

optimizar la experiencia del visitante durante los recorridos turisticos.

Para alcanzar este propdsito, la investigacion se clasifica de acuerdo con su finalidad,

nivel de profundidad, tipo de estudio, disefio y periodo temporal.

3.1.1 En funcion del propésito

La presente investigacion es de tipo aplicada, debido a que se orientd al disefio de un
modelo tecnoldgico con apoyo de inteligencia artificial como propuesta para fortalecer la
experiencia del visitante y la competitividad del servicio de buses turisticos de la ciudad de
Quito.

El estudio no contempla la implementacion de una herramienta tecnoldgica ni la puesta
en funcionamiento de un sistema de inteligencia artificial dentro de los buses turisticos. Por el
contrario, busca analizar la situacion actual del servicio y, con base en los resultados obtenidos,
plantear una propuesta tedrica que responda a las necesidades identificadas. En este sentido, la
investigacion permitio:

e Analizar las condiciones tecnoldgicas actuales del servicio.
¢ Identificar las necesidades y expectativas de los turistas.
e Generar informacion atil para futuras aplicaciones tecnoldgicas en el sector turistico.

o Disefiar una propuesta teorica sustentada en evidencia recopilada durante el proceso

investigativo.

3.1.2 Por su nivel de profundidad

La investigacion posee un alcance exploratorio, descriptivo y propositivo. Se considera
exploratoria debido a que la aplicacion de inteligencia artificial en los buses turisticos de la

ciudad de Quito constituye un tema poco estudiado dentro del contexto local. Por esta razén,
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resulta necesario realizar una primera aproximacion que permita conocer el estado actual del
servicio y las oportunidades existentes para incorporar soluciones tecnolégicas orientadas al

visitante.

Asimismo, la investigacion es descriptiva porque busca caracterizar la realidad actual
del servicio turistico a partir de informacion obtenida directamente de los usuarios y de la
observacion realizada en el contexto de estudio.

Durante el desarrollo de la investigacion se describiran aspectos como:

e Nivel de digitalizacion del servicio.

e Recursos tecnoldgicos disponibles.

e Acceso a informacidn turistica durante el recorrido.
e Necesidades tecnoldgicas de los visitantes.

o Expectativas respecto al uso de herramientas basadas en inteligencia artificial.

La informacidn obtenida permitié comprender la situacion actual del servicio y servira

como base para la elaboracién de la propuesta de mejora.

Finalmente, la investigacidn presenta un alcance propositivo, debido a que, a partir del
diagnostico del nivel de digitalizacion del servicio y de las necesidades tecnoldgicas
identificadas en los visitantes, se diseid un modelo tecnoldgico con apoyo de inteligencia
artificial. Este modelo constituye una propuesta funcional inicial orientada a fortalecer la
experiencia del visitante y la competitividad del servicio, cuya implementacion y evaluacion

deberan realizarse en una fase posterior.

3.1.3 Por su tipo de Investigacion

La presente investigacion corresponde a un estudio no experimental, debido a que las
variables seran analizadas en su contexto natural sin realizar modificaciones o intervenciones

sobre ellas.

Este tipo de investigacion resulta adecuado porque permite obtener informacion real
sobre el servicio turistico, considerando las experiencias de los visitantes y las caracteristicas

observadas directamente durante los recorridos.
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3.1.4 Disefio de investigacion

El estudio se desarrolld bajo un disefio de campo, ya que parte importante de la

informacion sera obtenida directamente en el lugar donde ocurre el fendmeno investigado.

La recopilacion de datos se realiz6 en los buses turisticos que operan en la ciudad de
Quito mediante la aplicacion de encuestas dirigidas a turistas nacionales e internacionales, asi
como a través de una ficha técnica de observacion de campo orientada a evaluar las capacidades

tecnoldgicas y el nivel de digitalizacion del servicio.

La combinacién de ambas técnicas permitié contrastar las percepciones de los usuarios
con las condiciones observadas directamente durante el recorrido, obteniendo una visidon mas

completa de la realidad estudiada.

Tabla 4
Sintesis metodologica
Elemento Caracteristica
Tipo de estudio No experimental
Disefio De campo
Lugar de estudio Buses turisticos de la ciudad de Quito

Unidad de analisis ~ Turistas nacionales e internacionales
Técnicas principales Encuesta y observacion de campo
Instrumentos Cuestionario estructurado y ficha técnica de observacion

3.1.5 Segun el periodo temporal en el que realiza

La investigacion posee un carécter transversal, debido a que la informacion es

recopilada en un unico momento durante el periodo de ejecucion del estudio.

Los datos obtenidos reflejan las condiciones existentes del servicio turistico en el
momento de la aplicacion de los instrumentos, permitiendo conocer la situacion actual respecto
al nivel de digitalizacion, la experiencia del visitante y las posibilidades de incorporacién de

herramientas de inteligencia artificial.

3.2 Enfoque de la investigacion

La presente investigacion adopta un enfoque mixto, debido a que combina
procedimientos cuantitativos y cualitativos con el propésito de obtener una visidn mas

completa de la realidad estudiada.
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El componente cuantitativo se desarrollé6 mediante la aplicacion de encuestas dirigidas
a turistas nacionales e internacionales que utilizan los buses turisticos de la ciudad de Quito.
La informacion recopilada permitid identificar necesidades, expectativas, nivel de satisfaccion
y percepcion de los visitantes respecto al uso de herramientas tecnoldgicas e inteligencia

artificial dentro del servicio turistico.

Por otra parte, el componente cualitativo se aplicoé mediante una ficha técnica de
observacién de campo, con observacion estructurada y registro descriptivo de las condiciones
del servicio como el nivel tecnoldgico actual del servicio, el nivel de digitalizacion existente,
los mecanismos de informacion disponibles para los usuarios y las oportunidades de mejora

identificadas durante los recorridos turisticos.

La integracion de ambos enfoques permitio contrastar la informacién obtenida desde

dos perspectivas complementarias:

e La percepcion de los turistas sobre el servicio recibido.

e Las condiciones reales observadas en el funcionamiento de los buses turisticos.

Esta combinacién metodoldgica permitio obtener resultados mas solidos y consistentes,
facilitando la comprension de las necesidades de los visitantes y de las capacidades

tecnoldgicas actuales del servicio.

Tabla 5
Componentes metodologicos
Componente Aplicacion en la investigacion
Cuantitativo Aplicacion de encuestas a turistas nacionales e internacionales
Cualitativo Observacion directa mediante ficha técnica de observacion
Finalidad Analizar las necesidades de los turistas y las condiciones tecnoldgicas
del servicio
Resultado Fundamentar el disefio del modelo tedrico de inteligencia artificial
esperado

La utilizacion del enfoque mixto permitié disponer de informacion suficiente para
sustentar la propuesta de aplicacién de inteligencia artificial orientada a optimizar la

experiencia del visitante en los buses turisticos de la ciudad de Quito.
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3.3 Meétodos de Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron los métodos inductivo, deductivo,
analitico y sintético, debido a que permiten organizar, interpretar e integrar la informacion

recopilada durante el proceso investigativo.
Meétodo inductivo

El método inductivo se aplico a partir de la informacion obtenida mediante las encuestas
y la ficha técnica de observacién de campo. Los datos recopilados permitieron identificar
situaciones particulares relacionadas con las necesidades de los turistas, el nivel de

digitalizacion del servicio y las oportunidades de mejora existentes.
Meétodo deductivo

El método deductivo se utilizd para analizar la realidad observada tomando como

referencia los fundamentos tedricos desarrollados en el marco teérico de la investigacion.

Los conceptos relacionados con inteligencia artificial, experiencia turistica,
transformacion digital, destinos turisticos inteligentes y atencion al visitante servirdn como
base para interpretar los resultados obtenidos durante el trabajo de campo y comprender su

relacion con el contexto turistico de la ciudad de Quito.
Método analitico

El método analitico permitié examinar de manera individual cada uno de los elementos

que intervienen en el problema investigado.
A través de este método se analizaran aspectos como:

e Capacidades tecnoldgicas actuales del servicio.
e Disponibilidad de informacion turistica.

e Herramientas digitales existentes.

e Necesidades y expectativas de los turistas.

e Nivel de aceptacion de soluciones basadas en inteligencia artificial.

Este analisis facilitd la identificacion de fortalezas, limitaciones y oportunidades de

mejora dentro del servicio turistico.
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Meétodo sintético

El método sintético se empled en la fase final de la investigacion para integrar toda la

informacidn obtenida durante el proceso investigativo.

Los resultados derivados de las encuestas, la observacion de campo y la revision
documental serdn organizados y relacionados entre si con el propdésito de construir una vision

integral de la problematica estudiada.

Tabla 6
La relacion de los métodos utilizados se resume en la siguiente tabla:
Meétodo Aplicacion dentro de la investigacion
Inductivo Obtencidén de conclusiones generales a partir de los datos recopilados en
campo
Deductivo Interpretacion de los resultados con base en los fundamentos tedricos
Analitico Estudio detallado de cada componente del servicio turistico
Sintético Integracion de los hallazgos para la elaboracion de la propuesta

La utilizacion conjunta de estos métodos permitid desarrollar un analisis ordenado,
coherente y fundamentado, garantizando el cumplimiento de los objetivos planteados en la

investigacion.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos

Para el desarrollo de la presente investigacidn se emplearon técnicas e instrumentos que
permitieron obtener informacion confiable sobre las capacidades tecnoldgicas actuales del
servicio de buses turisticos de Quito y las necesidades de los visitantes respecto a la

incorporacion de herramientas basadas en inteligencia artificial.

La recopilacion de informacion se realiz6 mediante la observacion de campo y la
encuesta. La observacion directa va a lograr poder identificar de manera especifica cuél es el
nivel de digitalizacion de los servicios que actualmente se manejan. Por otro lado, la encuesta
facilité el poder conocer cuéles son las percepciones y, sobre todo, clasificar y entender las

necesidades y expectativas que los visitantes, tanto nacionales como internacionales, buscan.

Asi también, para complementar y realizar un andlisis mas profundo, se hizo uso de la

revision documental de estudios cientificos, se analizaron estudios como los de Florido-Benitez
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(2024), relacionados con la incorporacion de inteligencia artificial en los servicios turisticos;
Lopez-Naranjo (2025), sobre la transformacion digital en destinos turisticos; Jevinger (2024),
referente a la aplicacion de tecnologias inteligentes en el transporte; y Borja y Avila (2025),
quienes evaluaron la calidad del servicio en el transporte publico mediante instrumentos
dirigidos a los usuarios. Asimismo, se revisaron documentos de la Organizacién Mundial del
Turismo (2021) sobre destinos turisticos inteligentes y experiencia del visitante. Esto con la
finalidad de analizar varias investigaciones ya realizadas que permitan entender la importancia
de la inteligencia artificial en el destino o en el servicio turistico, con la finalidad de conocer
cudl ha sido la transformacion digital que ha emergido en el turismo inteligente y poder replicar

estrategias especificas que logren esta experiencia para el turista.
Anélisis de datos

Toda la informacidn, la forma en que se analizaran los datos serén especificas. Para la
encuesta se utiliz6 una tabulacién por medio de hojas de calculo de Excel, y estas se elaboraran
entre tablas y frecuencias con graficos estadisticos que permitan determinar y entender los

resultados de una forma ordenada y clara.

Para el caso de la ficha de observacion, fue registrada de manera organizada a través de
matrices, con la finalidad de identificar cuales son las fortalezas y las limitaciones, asi como
también las oportunidades que se puedan tomar referentes a la informacion que se obtiene con

el nivel de digitalizacién de los servicios turisticos que se requiere obtener.

Las preguntas del cuestionario estructurado se limitaron a una pregunta cerrada de
respuesta Unica, por lo que cada participante seleccion6 Unicamente la respuesta que considerd

mas importante para mejorar su experiencia durante el recorrido.

3.5 Poblaciéon y Muestra

Poblacién

La poblacion de estudio estd conformada por los turistas nacionales e internacionales
que visitan la ciudad de Quito y que constituyen los potenciales usuarios de los servicios de

buses turisticos que operan en la ciudad.

La seleccion de esta poblacion responde a que la investigacion busca conocer las
necesidades, expectativas y percepciones de los visitantes respecto a la incorporacion de

herramientas basadas en inteligencia artificial dentro del transporte turistico. Asimismo, se
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pretende analizar las condiciones tecnoldgicas actuales del servicio y su influencia en la

experiencia del visitante.

De acuerdo con informacion reportada por organismos turisticos y registros de
actividad turistica de la ciudad, Quito recibe anualmente 676.463 turistas nacionales e
internacionales (Ministerio de Turismo del Ecuador., 2026 ). Por tal motivo, esta cifra se

considera como poblacion de referencia para el presente estudio.

Tabla 7

Poblacién de estudio

Descripcion Poblacién estimada
Turistas nacionales e internacionales que visitan anualmente 676.463
la ciudad de Quito
Total 676.463
Muestra

Debido a que la poblacién es amplia, se procedid a calcular una muestra representativa
utilizando la formula para poblaciones finitas, considerando un nivel de confianza del 95% y

un margen de error del 5%.
La formula utilizada fue la siguiente:

Zz.p.q.N

"TEWN-1D+22pq

Nomenclatura

« n=tamafio de la muestra

e N=tamafio de la poblacion (676.463 estimado)
e Z=nivel de confianza (1.96 equivalente al 95%)
e p=probabilidad de ocurrencia (0.5)

e = probabilidad de no ocurrencia (0.5)

e E=margen de error (0.05)

Sustitucion de valores



54

e N =10676.463

e Z =196
e« p=05
e g=05
e E=0.05
o (1.96)2(0.5)(0.5)(676.463 )
(0.05)2(676.463 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
n = 385
Tabla 8
Resultado del calculo muestral
Parametro Valor
Poblacion (N) 676.463

Nivel de confianza 95%
Margen de error 5%
Muestra calculada 384,16

Muestra aplicada 385 turistas

Con base en el resultado obtenido, la investigacion se trabajo con una muestra de 385
turistas nacionales e internacionales, quienes se seleccionaron durante la aplicacion de las

encuestas en los buses turisticos de la ciudad de Quito.

Si bien el tamafio muestral se estimé tomando como referencia una férmula estadistica
para poblaciones finitas, la seleccion de los participantes no fue probabilistica. En
consecuencia, la muestra correspondié a un muestreo no probabilistico por conveniencia,
debido a que las encuestas se aplicaron a los turistas nacionales e internacionales usuarios del
servicio Quito Tour Bus que se encontraban disponibles durante el periodo de levantamiento
de informacién, tanto en los puntos de embarque como durante el recorrido turistico. Esta
modalidad de seleccién respondio a las condiciones reales de acceso a los participantes y a la

naturaleza del estudio.
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3.6 Procesamiento de la Informacion

Una vez finalizada la recoleccion de datos, la informacion obtenida mediante la
encuesta y la ficha técnica de observacion fue organizada y procesada de manera sistematica

con el proposito de facilitar su analisis e interpretacion.

En una primera etapa, las encuestas aplicadas a los turistas fueron revisadas para
verificar la integridad y consistencia de las respuestas. Posteriormente, los datos seran
codificados e ingresados en una hoja de célculo electronica para su organizacion y tabulacion.

Tabla 9
Procesamiento de la informacion
Actividad Procedimiento

Recoleccion de datos Aplicacion de encuestas y ficha técnica de observacion
Organizacién de la Registro y clasificacion de datos en matrices de trabajo
informacion
Tabulacion Elaboracion de tablas de frecuencia y porcentajes
Representacion grafica Disefio de gréaficos estadisticos para facilitar la interpretacion
Anadlisis de resultados Interpretacion de los hallazgos obtenidos segun los objetivos

de investigacion
Elaboracion de Integracion de resultados para la formulacién de conclusiones

conclusiones y propuesta

Finalmente, los resultados obtenidos fueron analizados de acuerdo con los objetivos
especificos planteados en la investigacion. La informacion recopilada permitié identificar las
necesidades de los turistas, evaluar las capacidades tecnologicas actuales del servicio y
fundamentar la propuesta de un modelo tedrico basado en inteligencia artificial para optimizar

la experiencia del visitante en los buses turisticos de la ciudad de Quito.
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Tabla 10
Técnica e instrumentos de los objetivos especificos
Objetivos Técnica Instrumento Estrategia Actividades Trabajo de campo Actividades de Cronograma
especificos analisis y
tabulacion de la
informacion
Analizar las Observacion de  Ficha técnicade  Observacion Registro de Aplicacion de la ficha de Organizaciénde  Serealizo la
capacidades campo observacién de directa de las recursos observacion durante el la informacion observacién durante
tecnoldgicas y el campo condiciones tecnoldgicos, recorrido turistico. en matrices de el recorrido el 23 de
nivel de tecnolégicas herramientas anlisis, mayo del 2026
digitalizacion presentes en digitales, acceso a identificacion de
actual en el uno de los 4 informacion fortalezas,
servicio turistico buses turisticos  turistica y nivel de debilidades y
de transporte. de Quito. digitalizacion del oportunidades de
servicio. mejora.
Identificar las Encuesta Cuestionario Aplicacion Recopilacion de Aplicacion presencial de Codificacion de Se hizo el
necesidades y estructurado directa de informacion encuestas a turistas respuestas, levantamiento de

expectativas de
los turistas que
utilizan los buses
turisticos de
Quito.

dirigido a turistas
nacionales e

internacionales.

encuestas a los
usuarios del
servicio

turistico.

relacionada con
satisfaccion,
necesidades
tecnoldgicas,
acceso a
informacion
turistica y

percepcion sobre

durante los recorridos y
puntos de embarque del
servicio, en especial en
puntos de espera como la
parada inicial (Boulevar
de las Naciones Unidas y
el Panecillo) que es un

punto de espera de 20

elaboracion de
tablas
estadisticas,
graficos e
interpretacion de

resultados.

informacion
aproximadamente
en un mes, entre
mayo y mediados de
junio del 2026




S7

Disefiar un Anélisis Matriz de

modelo tedrico documental y analisis

de aplicacion de  sistematizacion ~ documental y

inteligencia de resultados matriz de

artificial para resultados
optimizar la

experiencia del

visitante en los

buses turisticos

de Quito.

Integracion de
la informacion
obtenida en la
revision
bibliografica,
observacion y

encuestas.

inteligencia

artificial.

Analisis de
hallazgos,
identificacion de
requerimientos
tecnoldgicos y
estructuracion de

la propuesta.

minutos aproximadamente
para retornar al punto de
inicio del recorrido.
Revisién de informacion
cientifica y procesamiento
de resultados obtenidos en

el trabajo de campo.

Elaboracién de
cuadros
comparativos,
sintesis de
resultados y
formulacién del
modelo tedrico
de inteligencia

artificial.

Se realizo
aproximadamente
en dos semanas
entre la Gltima
semana de junio y
primera de julio del
2026
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Tabla 11
Operacionalizacion de Variables
Variable Definicidn conceptual Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento
Capacidades Conjunto de recursos, Capacidades Disponibilidad de dispositivos tecnoldgicos. Observacion de campo  Ficha  técnica  de
tecnoldgicas y herramientas y tecnoldgicas Infraestructura tecnoldgica existente. observacién
nivel de tecnologias disponibles Nivel de digitalizacion  del  servicio.
digitalizacién del en el servicio turistico Conectividad disponible.
servicio que permiten evaluar el
(Variable nivel de digitalizacion, la
Independiente) disponibilidad de
informaciébn 'y los Informacién Disponibilidad  de  informacion  digital. Observacion de campo Ficha técnica de
medios tecnoldgicos turistica digital Acceso a informacion en tiempo real. Yy encuesta observacién y
utilizados para la Disponibilidad de herramientas tecnoldgicas para cuestionario
atencion al visitante. el visitante.
Acceso a contenidos multilinges.
Innovacion Uso de herramientas digitales innovadoras. Observacion de campo Ficha técnica  de
tecnologica Presencia de mecanismos tecnologicos de apoyo y encuesta observacién y

al visitante.

Percepcion  sobre la  incorporacién  de

herramientas tecnoldgicas para mejorar la

atencion al visitante.

cuestionario
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Experiencia vy
expectativas
tecnoldgicas del
visitante
(Variable
Dependiente)

Conjunto de
percepciones,

emociones, valoraciones
y expectativas
tecnologicas que
experimenta el turista
durante la utilizacion del
servicio de buses
turisticos, en relacién
con la calidad de Ila
atencidn, el acceso a la
informacién y el uso de
herramientas  digitales
que  contribuyan a
mejorar su experiencia

durante el recorrido.

Acceso a la
informacién

turistica

Necesidades

tecnoldgicas

Satisfaccion y

expectativas

Calidad de la recibida.

Disponibilidad de informacion durante el

informacion

recorrido.

Acceso a informacioén en diferentes idiomas.

Interés por aplicaciones moviles.
Preferencia  por  herramientas  digitales.
Necesidad de conexion WiFi.

Interés en servicios inteligentes.

Percepcion sobre mejora de la experiencia
turistica.

Aceptacion de tecnologias basadas en inteligencia
artificial.

Expectativas respecto a la modernizacién del

servicio.

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Cuestionario

estructurado

Cuestionario

estructurado

Cuestionario

estructurado
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultado de objetivo 1: Analizar las capacidades tecnoldgicas y el nivel
de digitalizacion actual en el servicio de transporte turistico de la ciudad

de Quito

Con el propésito de analizar las capacidades tecnoldgicas y el nivel de
digitalizacion presente en el servicio de transporte turistico de la ciudad de Quito, se
aplico una ficha técnica de observacion de campo, planteada en el anexo #3. Los
resultados corresponden al bus observado y no pretenden generalizar de forma absoluta a
toda la flota; sin embargo, permiten identificar oportunidades iniciales de mejora
tecnoldgica en el servicio. La observacion permitié identificar de manera directa la
infraestructura tecnologica disponible, los recursos digitales utilizados para la atencion
de los visitantes y el grado de incorporacion de herramientas tecnoldgicas orientadas a

mejorar la experiencia turistica.
La escala utilizada fue:

1 = muy deficiente, 2 = deficiente, 3 = regular, 4 = buena, 5 = excelente,

considerando presencia, funcionamiento y disponibilidad para el visitante.

Tabla 12
Resultados de la ficha técnica de observacion de campo
N.° Parametro de observacion Valoracion Resultado observado
obtenida
1 El bus turistico cuenta con Muy deficiente No se observaron dispositivos
dispositivos tecnoldgicos visibles Q) tecnoldgicos visibles para uso de los
para atencion al visitante. turistas.
2 Existe conectividad WiFi disponible  Regular (3) El acceso a WiFi Unicamente se
para los usuarios. encuentra disponible en un punto de

informacion turistica fuera del bus.

3 Las pantallas, parlantes o sistemas Buena (4) Los sistemas de audio funcionan
audiovisuales funcionan adecuadamente mediante el uso de
correctamente. micréfonos y parlantes.

4 El servicio utiliza sistemas digitales  Muy deficiente La informacidn turistica se transmite
para brindar informacion turistica. (1) principalmente de forma verbal por

parte de los guias.
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10

11

12

Se observan cédigos QR,
aplicaciones moviles o herramientas
digitales disponibles.

La informacién turistica se presenta
de manera organizada y
digitalizada.

Los visitantes reciben informacion

tecnolégica durante el recorrido.

La informacidn turistica se
encuentra disponible en diferentes
idiomas.

Los turistas pueden acceder
facilmente a informacion sobre
rutas y paradas.

El servicio presenta herramientas
tecnoldgicas innovadoras orientadas
al visitante.

Se evidencian mecanismos digitales

que facilitan la experiencia turistica.

Las herramientas tecnolégicas
observadas contribuyen a mejorar la

experiencia del visitante.

Muy deficiente
1)

Deficiente (2)

Muy deficiente
1)

Regular (3)

Regular (3)

Muy deficiente
1)

Muy deficiente
1)

Deficiente (2)

No se identificaron cédigos QR,
aplicaciones maviles ni recursos
digitales para los visitantes.

La informacién esta organizada, pero

no se encuentra digitalizada.

No se evidenci6 el uso de
herramientas tecnoldgicas para
brindar informacién durante el
recorrido.

La traduccién depende de los guias
turisticos segun el idioma
predominante del grupo.

La informacién se proporciona
verbalmente por los guias y en
boleteria.

No se identificaron herramientas
tecnoldgicas innovadoras dentro del
servicio.

No se observaron mecanismos
digitales orientados a mejorar la
experiencia del visitante.

Las herramientas existentes aportan
de manera limitada a la experiencia

turistica.

Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el servicio de buses turisticos
de la ciudad de Quito mantiene un nivel de digitalizacién limitado. De los doce
parametros evaluados, seis fueron calificados como muy deficientes, dos como

deficientes, tres como regulares y inicamente uno alcanzo una valoracion buena.

Tabla 13
Resumen general del nivel de cumplimiento observado
Nivel de valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy deficiente (1) 6 50,0%
Deficiente (2) 2 16,7%
Regular (3) 3 25,0%
Buena (4) 1 8,3%
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Excelente (5) 0 0,0%
Total 12 100%

En relacién a los resultados que se obtuvieron, se puede evidenciar que
principalmente hay una debilidad del servicio frente a las herramientas tecnoldgicas,
puesto que no hay una apropiacion de estas herramientas que estén orientadas a mejorar
la experiencia y satisfaccion del cliente. En la observacion también se pudo identificar
que el uso de las aplicaciones maviles, asi como también de codigos QR o plataformas
digitales que cuenten con asistentes virtuales, no es un punto muy aplicado en este sector.
Por tanto, no se tienen soluciones basadas en inteligencia artificial, lo que limita las
posibilidades de ofrecer informacion digital inmediata, personalizada y multilingiie. A
consecuencia de esto, toda la informacion que el usuario o visitante recibe depende

principalmente de los guias o de su explicacion.

Que, si bien existen varias limitaciones, también se pudieron identificar aspectos
positivos en el servicio que actualmente presenta este operador turistico. Durante la
observacién se evidencié que la traduccion o explicacion en otros idiomas depende
principalmente de la capacidad del guia y del idioma predominante del grupo. Sin
embargo, pese a que estos son puntos favorables, también se pudo evidenciar que existen
recursos tradicionales que no compensan la falta de digitalizaciéon, puesto que
actualmente la digitalizacién en la era moderna en la que vivimos ha aumentado en los
usuarios o turistas la necesidad de una experiencia mas tecnolégica y una vivencia del

servicio méas experimental.
Interpretacion de los resultados

Segun los resultados obtenidos, se puede concluir que el servicio turistico que
actualmente maneja este operador presenta importantes oportunidades de mejora. Si bien
es un servicio cdmodo y adecuado hasta el momento, si existen brechas para mejorar,
sobre todo con la implementacion de tecnologias innovadoras que fomenten la
experiencia positiva del cliente a través de la inteligencia artificial. Por tanto, como puntos
especificos que se pueden mencionar para poder mejorar la calidad del servicio y como
tal, brindar una experiencia a los turistas, se pueden mencionar que se requieren asistentes
virtuales que manejen distintos idiomas, como sistemas de recomendacién

personalizadas, mayor informacion en tiempo real a través de QR, aplicaciones que



63

permitan al usuario desde sus teléfonos movil, conocer ain mas los atractivos turisticos

que se visitan, entre otros.
Discusion del objetivo 1:

Esta investigacion tuvo lugar en Quito Tour Bus, que actualmente es una empresa
de operadores turisticos con servicios de buses turisticos que son panoramicos y trabajan
bajo la modalidad hop-on y hop-off en la ciudad de Quito. Las condiciones que
actualmente lo convierten en un referente turistico, resaltan también la importancia de
poder fortalecer los procesos a través de la transformacion digital. Si bien la empresa ha
incorporado 0 mantiene algunos recursos tecnologicos en el desarrollo de sus actividades
que mejoran la atencion al cliente, los resultados que se obtuvieron evidencian que existen

limitaciones importantes.

Como tal, se pudo analizar la ausencia de aplicaciones moviles integrales y de
herramientas digitales basadas en inteligencia artificial que logren mejorar la informacion

y experiencia personalizada en los recorridos para sus visitantes.

Es necesario también hablar sobre los hallazgos que coinciden con varios autores
mencionados en esta investigacion, como por ejemplo el autor Vladimir et al. (2024),
quienes sefialan que el turismo ecuatoriano enfrenta varios desafios, sobre todo por la
forma en como no se ha logrado una correcta incorporacion de tecnologias que logren

captar el interés de los turistas y mejorar la competitividad en este mercado.

Por otro lado, también el autor Mendoza Mendizabal (2016), en su investigacion
del afio 2016, destacd la necesidad de avanzar hacia otros destinos turisticos inteligentes,
ya que la inteligencia artificial logra que cualquier informacion trascienda a nivel
mundial. Otros autores también sostienen que la inteligencia artificial va a favorecer la
experiencia personalizada que tenga cada uno de los turistas y el acceso mas eficiente que

van a tener sobre la informacion turistica de los lugares que visitan.

Por tanto, los resultados que se obtuvieron a través de esta recopilacion de
informacioén muestran la necesidad importante de incorporar aplicaciones moviles con
recursos basados en inteligencia artificial, donde se consideren aspectos como la lengua,
es decir, que se tengan recursos multilingues, uso de cédigos QR que permiten dar
solucion a los requerimientos y necesidades de los turistas a través de la inteligencia

artificial, esto con la unica finalidad de mejorar la experiencia y fortalecer el nivel
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competitivo de los servicios turisticos, sobre todo de los buses turisticos en la ciudad de
Quito.

4.2. Resultado del objetivo 2. Identificar las necesidades y expectativas

tecnoldgicas de los turistas que utilizan los buses turisticos de Quito

Con la finalidad de identificar las necesidades y expectativas tecnolégicas de los
turistas que utilizan los buses turisticos de la ciudad de Quito, se aplicé un cuestionario
estructurado a una muestra de 385 visitantes nacionales e internacionales, visible en el

anexo #4.

La encuesta permitié recopilar informacion relacionada con la experiencia del
usuario, el acceso a informacion turistica, el uso de herramientas tecnolégicas y la
percepcion sobre la incorporacion de soluciones basadas en inteligencia artificial dentro

del servicio.

La aplicacion del instrumento se realiz6 de manera directa a los usuarios durante
su participacion en los recorridos turisticos. La informacion obtenida permitié conocer
las preferencias de los visitantes respecto a la modernizacion tecnoldgica del servicio y
determinar aquellos elementos que podrian contribuir a mejorar su experiencia durante el

recorrido.
Caracterizacion de la muestra

Tabla 14

Procedencia de los encuestados

Procedencia  Frecuencia Porcentaje

Turistas nacionales 223 57,9%
Turistas internacionales 162 42,1%
Total 385 100,0%

Figura 2. Procedencia de los encuestados
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Turistas
internacionales

429
% Turistas

nacionales
58%

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios del Quito
Tour Bus (2026)
Los resultados muestran que el 57,9% de los encuestados corresponde a turistas

nacionales, mientras que el 42,1% pertenece a visitantes internacionales. Esta distribucion
evidencia que el servicio es utilizado por usuarios de diferentes procedencias, situacion
que incrementa la necesidad de implementar herramientas tecnoldgicas que faciliten el
acceso a informacion turistica en distintos idiomas y mejoren la experiencia de grupos

con caracteristicas diversas.

Tabla 15
Edad de los encuestados
Rango de edad Frecuencia Porcentaje
18 — 25 afos 96 24,9%
26 — 35 afios 128 33,2%
36 — 45 afios 84 21,8%
46 — 65 afios 0 mas 77 20,0%
Total 385 100,0%

Figura 3. Edad de los encuestados

18 - 25 aros
25%

36 — 45 aiios
22%

26 — 35 afios
33%
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Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los
usuarios del Quito Tour Bus (2026)

De acuerdo a la recopilacién de informacion obtenida, se pudo determinar que el
mayor numero de turistas corresponde a edades entre 26 y 35 afios, siendo este el 33.2%
de la muestra. Seguido por los visitantes que comprenden edades entre 18 y 25 afios, que
conforman el 24.9%. Estos resultados muestran que la presencia mayoritaria de visitantes
jévenes y jovenes adultos podria favorecer la aceptacion de herramientas moéviles, aunque

el estudio no midié competencias digitales especificas.

Tabla 16

Género de los encuestados
Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 186 48,3%
Femenino 194 50,4%
Otro 5 1,3%
Total 385 100,0%

Figura 4. Genero de los encuestados

Otro
1%

Masculino
48%

Femenino
51%

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los
usuarios del Quito Tour Bus (2026)

En cuanto a los géneros que fueron encuestados, esta distribucién de la muestra

ha evidenciado la participacion equilibrada de hombres y mujeres, puesto que el 48.3%
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corresponde a una muestra masculina y el 50.4% corresponde a una muestra femenina.

Por tanto, el uso de estos servicios es equilibrado en cuestion de género.

Tabla 17
Primera vez que utiliza un bus turistico en Quito
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 251 65,2%
No 134 34,8%
Total 385 100,0%

Figura 5. Primera vez que utiliza un bus turistico en Quito

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los
usuarios del Quito Tour Bus (2026)

Este resultado evidencié una alta presencia de usuarios primerizos, lo que refuerza
la necesidad de ofrecer informacién clara sobre las rutas, paradas, atractivos y
funcionalidad del servicio. Y esto se puede lograr a través de herramientas tecnoldgicas

con inteligencia artificial.
Resultados del cuestionario
1. ¢Como califica la informacién turistica brindada durante el recorrido?

Tabla 18

Informacidn turistica recibida en el recorrido

Escala de respuesta Frecuencia Porcentaje




Muy deficiente
Deficiente
Regular

Buena
Excelente
Total

18
37
95
154
81
385

4,7%
9,6%
24,7%
40,0%
21,0%
100,0%

Figura 6. Informacion turistica recibida en el recorrido

Excelente

21%

Muy deficiente
5%

Deficiente
9%

Regular
25%

68

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los

usuarios del Quito Tour Bus (2026)

Los resultados en relacién a la informacion turistica que actualmente reciben los

visitantes obtuvo que el 61% de los encuestados calificd esta informacién como buena o

calificacion también excelente. Pues evidencia que la valoracion es positiva dado que los

guias turisticos son capacitados. Sin embargo, por otra parte, el 39% restante de los

encuestados calificd la informacion entre regular y muy deficiente, por lo que existe

margen de mejora en claridad, profundidad o adaptacion de contenidos.

2. ¢Considera importante recibir informacion turistica en tiempo real durante el

recorrido?

Tabla 19

Importancia de recibir informacion turistica

Escala de respuesta Frecuencia Porcentaje
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Muy en desacuerdo 9 2,3%
En desacuerdo 14 3,6%
Neutral 35 9,1%
De acuerdo 128 33,2%
Muy de acuerdo 199 51,8%
Total 385 100,0%

Figura 7. Importancia de recibir informacion turistica

Muy en
desacudrggesacuerdo
2% 4% Neutral

9%

-

Muy de
acuerdo
52%

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los
usuarios del Quito Tour Bus (2026)

Se observa que el 85,0% de los turistas esta de acuerdo o muy de acuerdo con
recibir informacion turistica en tiempo real durante el recorrido. Este resultado demuestra
que los visitantes valoran el acceso inmediato a contenidos actualizados, lo que representa
una oportunidad para incorporar herramientas digitales que permitan brindar informacién

dinamica y personalizada.

3. ¢Considera importante que la informacién turistica esté disponible en

diferentes idiomas?
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Tabla 20

Informacion turistica en varios idiomas

Escala de respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 343 89,1%
No 42 10,9%
Total 385 100,0%

Figura 8. Informacion turistica en varios idiomas

No
11%

89%

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los
usuarios del Quito Tour Bus (2026)

Estos resultados pudieron evidenciar que el mayor nimero de encuestados, siendo
el 89%, menciona que es sumamente importante que toda la informacion turistica que
presentan esté disponible en diferentes idiomas, dado la diversidad de los visitantes. Por
lo tanto, este resultado ha puesto en evidencia la necesidad de fortalecer la accesibilidad
al servicio para los turistas extranjeros que tienen diferentes idiomas, por lo que se
requiere un recurso con mayores instrumentos tecnolégicos multilingues.

4. ¢Qué idioma considera necesario dentro del servicio? (Una sola respuesta)



Tabla 21

Idiomas necesario

Escala de respuesta Frecuencia Porcentaje

Inglés 162 42,1%
Francés 43 11,2%
Portugués 74 19,2%
Aleman 29 7,5%
Otro 77 20,0%
Total 385 100,0%
Figura 9. Idiomas necesarios
FRECUENCIA

Otro
20%

Portugués
19%

Francés
11%

Inglés
42%
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Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los

usuarios del Quito Tour Bus (2026)

Analizando los resultados con relacion al idioma que mas se solicita en este

servicio, se dice que el 42% solicita el idioma de inglés, seguido de portugués, que abarca

un 19.2%, y un 20% de los participantes sefialé que es importante, pues, incorporar otros

idiomas, a manera general, ya que los visitantes son diversos y provienen de distintos

paises.
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5. ¢Le gustaria acceder a una aplicacion movil relacionada con el recorrido

turistico?

Tabla 22
Acceso a aplicacién movil

Escala de respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 332 86,2%
No 53 13,8%
Total 385 100,0%

Figura 10. Acceso a aplicacién movil

FRECUENCIA

No
14%

Si
86%

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los

usuarios del Quito Tour Bus (2026)

Los resultados que buscan conocer acerca de la incorporacion de tecnologias
digitales en sus recorridos muestran que el 86.2% de los turistas evidenciaron su interes
al usar un aplicativo movil que les permita tener informacion en tiempo real sobre el
recorrido turistico que realizan. Por tanto, estos resultados permiten ver que la solucién

tecnoldgica hace parte de las necesidades de los turistas.
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6. ¢Qué funcion tecnologica considera mas importante para mejorar su

experiencia dentro del bus turistico? (Una sola respuesta)

Tabla 23

Funciones tecnoldgicas importantes
Escala de respuesta Frecuencia Porcentaje
Mapas interactivos 89 23,1%
Audio guia 67 17,4%
Reservas 35 9,1%
Recomendaciones turisticas 96 24,9%
WiFi 81 21,0%
Otro 17 4,5%
Total 385 100,0%

Figura 11. Funciones tecnoldgicas importantes

FRECUENCIA

Otro
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Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los
usuarios del Quito Tour Bus (2026)

Como parte de estos resultados en relacion a las funciones tecnoldgicas que
valoran los visitantes o los turistas, se tiene que el mayor nimero de encuestados
considera que las funciones tecnolégicas serian las recomendaciones turisticas, siendo el
24.9% que considera gque obtener recomendaciones turisticas es esencial durante el
recorrido. Por otro lado, el 23.1% de encuestados considera que la implementacién de

mapas interactivos durante el recorrido mejoraria la experiencia del mismo, es por esto
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que se vuelve indispensable una herramienta tecnoldgica para cubrir estas necesidades de

manera personalizada.

7. ¢Considera importante disponer de conexion WiFi dentro del bus turistico?

Tabla 24
Acceso a conexion WIFI

Escala de respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 318 82,6%
No 67 17,4%
Total 385 100,0%

Figura 12. Acceso a conexion WIFI

FRECUENCIA

83%

Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los
usuarios del Quito Tour Bus (2026)

Dada la era digital en la que vivimos, los resultados evidencian la importancia de
disponer de conectividad dentro del bus; en una fase posterior deberian evaluarse

estabilidad y cobertura.
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8. ¢Considera que la inteligencia artificial podria mejorar la experiencia del

visitante en los buses turisticos?

Tabla 25

Mejora de experiencia con inteligencia artificial

Escala de respuesta Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 8 2,1%
En desacuerdo 12 3,1%
Neutral 31 8,1%
De acuerdo 129 33,5%
Muy de acuerdo 205 53,2%
Total 385 100,0%

Figura 13. Mejora de experiencia con inteligencia artificial
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Nota: Elaboracion propia con base en los resultados de las encuestas aplicadas a los
usuarios del Quito Tour Bus (2026)

Los resultados evidencian que el 86,7% de los turistas se encuentra de acuerdo o
muy de acuerdo con que la inteligencia artificial puede mejorar la experiencia del visitante
en los buses turisticos de Quito. Este hallazgo constituye uno de los resultados mas
relevantes de la investigacion, ya que demuestra una amplia aceptacion hacia la
incorporacion de tecnologias inteligentes orientadas a brindar informacion personalizada,

asistencia en tiempo real y una experiencia turistica mas innovadora.

Sintesis general de los resultados obtenidos en la encuesta
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La aplicacion del cuestionario a 385 turistas nacionales e internacionales permitio
identificar las principales necesidades y expectativas tecnolégicas de los usuarios de los
buses turisticos de la ciudad de Quito. Los resultados evidencian una tendencia favorable
hacia la incorporacion de herramientas digitales e inteligencia artificial como mecanismos

para fortalecer la experiencia turistica.

Tabla 26

Resumen de los principales hallazgos

Aspecto evaluado Resultado principal

Calidad de la informacion El 61,0% calificd la informacion recibida como buena o

turistica excelente.
Informacion en tiempo El 85,0% considera importante recibir informacion
real actualizada durante el recorrido.

Informacion en diferentes  EIl 89,1% considera necesario disponer de contenidos

idiomas multilingues.

Uso de aplicacion mévil  El 86,2% manifestd interés en utilizar una aplicacion
relacionada con el recorrido turistico.

Funciones tecnoldgicas Recomendaciones turisticas, mapas interactivos y

prioritarias conexion WiFi.

Conectividad WiFi El 82,6% considera importante disponer de internet
dentro del bus.

Inteligencia artificial El 86,7% considera que puede mejorar la experiencia del

visitante.

Necesidades tecnologicas identificadas

A partir de los resultados obtenidos, se identificaron las siguientes necesidades

prioritarias por parte de los turistas:

e Acceso a informacion turistica en tiempo real.

e Disponibilidad de contenidos en varios idiomas.

e Mayor acceso a herramientas digitales durante el recorrido.

e Disponibilidad de aplicaciones moviles de apoyo al visitante.
e Conectividad WiFi dentro de los buses turisticos.

e Recomendaciones personalizadas sobre atractivos turisticos.
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e Acceso a mapas interactivos y geolocalizacion.

e Sistemas tecnoldgicos que faciliten la interaccién con el servicio.
Expectativas de los visitantes respecto a la modernizacion del servicio
Entre las principales expectativas identificadas se encuentran:

e Recibir informacion inmediata y actualizada.

e Acceder a contenidos adaptados a sus intereses.

e Obtener recomendaciones personalizadas.

e Disponer de asistencia en diferentes idiomas.

e Mejorar la conectividad durante la experiencia turistica.

e Utilizar herramientas digitales de facil acceso.
Discusidn del objetivo 2

Desde el punto de vista de los turistas encuestados, se tuvo como resultado que
tienen una clara disposicién para hacer uso de las herramientas tecnoldgicas, siempre y
cuando estas logren contribuir a la mejora de su experiencia y cumplimiento de sus
expectativas y necesidades en funcion a su recorrido turistico. En si, la mayoria de los
encuestados pudo evidenciar su necesidad de acceder a una mejor y rapida informacion
turistica en tiempo real para conocer sobre los sitios visitados y que esta tenga
disponibilidad de distintos idiomas, asi como también de recursos digitales que logren

mejorar su interaccion con el servicio.

Entre los hallazgos mas importantes que se obtuvieron en esta recopilacion de
informacidn es la percepcion positiva que tienen los turistas acerca de la implementacion
de la inteligencia artificial, puesto que el 86.7% de los turistas considera que esta
tecnologia va a contribuir a mejorar la experiencia que tienen en sus recorridos. Por tanto,
este resultado evidencia una percepcion favorable de los turistas hacia la posible
incorporacion de soluciones innovadoras con apoyo de inteligencia artificial. Esta
aceptacion constituye un elemento que respalda el disefio del modelo tecnoldgico
propuesto; sin embargo, su efectividad para mejorar la experiencia del visitante y
satisfacer sus expectativas debera comprobarse mediante una prueba piloto y evaluacién

posterior.

De manera general, la discusion de los resultados permite identificar las siguientes

expectativas tecnologicas por parte de los visitantes:
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e Acceso a informacion turistica en tiempo real.

e Disponibilidad de contenidos en varios idiomas.
e Uso de aplicaciones moviles durante el recorrido.
e Conectividad WiFi dentro de los buses turisticos.
e Recomendaciones turisticas personalizadas.

e Herramientas digitales de facil acceso.

e Sistemas inteligentes de atencidn al visitante.

En consecuencia, los resultados obtenidos evidencian que existe una necesidad
real de fortalecer la digitalizacion del servicio turistico. La alta aceptacion de
herramientas tecnologicas y de soluciones basadas en inteligencia artificial constituye un
argumento solido para el disefio de una propuesta que permita optimizar la experiencia

del visitante y fortalecer la competitividad de los buses turisticos de la ciudad de Quito.

4.3. Resultado del objetivo 3.  Diseflar un modelo tedrico tecnoldgico con
apoyo de 1A que fortalezca la experiencia del visitante y la competitividad del

servicio.

4.3.1. Fundamentacion del modelo tedrico

La presente propuesta surge como respuesta a los resultados obtenidos durante el
desarrollo de la investigacién, especificamente a partir del andlisis de las capacidades
tecnoldgicas actuales del servicio de buses turisticos de la ciudad de Quito y de las
necesidades identificadas en los turistas que utilizan este medio de transporte para

conocer los principales atractivos de la ciudad.

En el diagnostico realizado mediante la ficha técnica de observacion se evidencio
que el servicio presenta un nivel de digitalizacion limitado. Los resultados mostraron la
ausencia de aplicaciones moviles, sistemas de informacion digital, herramientas basadas
en inteligencia artificial, cddigos QR y otros recursos tecnolégicos que faciliten la
interaccion entre el visitante y el servicio turistico. Asimismo, se observo que gran parte
de la informacién continla siendo proporcionada de forma tradicional a través de los

guias turisticos.
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Diferenciacion entre componentes de digitalizacién convencional y componentes con

inteligencia artificial

Componente

Digitalizacion

convencional

Componente con 1A

Acceso a la informacion

Aplicacién movil

Mapas

Audioguia

Informacién turistica

Atencion al usuario

Caodigos QR con
informacion turistica
Visualizacion de rutas,

horarios y paradas

Mapas interactivos con

ubicacion de atractivos

Audioguia digital en

varios idiomas

Base de datos de
atractivos, restaurantes y

servicios

Formulario de contacto y

reporte de incidencias

Chatbot inteligente para
responder consultas
Recomendaciones
personalizadas segun
preferencias del usuario
Sugerencias automaticas
de rutas segun ubicacién e
intereses

Traduccién asistida y
adaptacion del contenido
al idioma del visitante
Analisis de preferencias
para recomendar
actividades y sitios de
interes

Asistente virtual con
respuestas inmediatas y

personalizadas

Principales necesidades identificadas

Entre los hallazgos mas relevantes obtenidos durante la investigacion se destacan

los siguientes:

¢ Necesidad de acceso inmediato a informacion turistica actualizada.

e Disponibilidad de contenidos en varios idiomas.

e Mayor acceso a herramientas digitales durante el recorrido.
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e Incorporacion de aplicaciones moviles orientadas al visitante.
o Disponibilidad de recomendaciones turisticas personalizadas.
e Mejora de la conectividad y acceso a servicios digitales.

e Implementacion de mecanismos innovadores de atencion al usuario.

4.3.2. Relacion entre los hallazgos y la propuesta

La propuesta planteada busca responder directamente a las necesidades
identificadas durante la investigacion. Para ello, se plantea el disefio de un modelo tedrico
tecnoldgico basado en inteligencia artificial que permita integrar diferentes herramientas
digitales dentro de una aplicacion movil orientada a los usuarios de los buses turisticos
de Quito.

Tabla 28

Relacion entre los resultados obtenidos y la propuesta tecnolégica

Hallazgo identificado

Necesidad detectada

Respuesta propuesta

Bajo nivel de

digitalizacion del servicio

Ausencia de herramientas

de IA

Limitado acceso a
informacidn turistica
Falta de recursos
multilingues

Escasas herramientas de
interaccion digital
Necesidad de
recomendaciones

personalizadas

Modernizacion
tecnoldgica
Automatizacion y
personalizacion
Informacion en tiempo
real

Atencidn a turistas
internacionales

Mayor participacion del
visitante

Informacion adaptada a

intereses individuales

Implementacion de una
plataforma digital inteligente
Integracion de inteligencia
artificial

Sistema digital de consulta
inmediata

Traduccion automatica en
varios idiomas

Aplicacion movil interactiva

Motor inteligente de

recomendaciones

La propuesta no pretende reemplazar la labor de los guias turisticos ni los

mecanismos tradicionales de atencion existentes. Por el contrario, busca complementar

los servicios actuales mediante herramientas tecnoldgicas que faciliten el acceso a
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informacidn, mejoren la interaccion con los visitantes y permitan ofrecer una experiencia

mas adaptada a las necesidades de cada usuario.

4.3.3. Beneficios esperados del modelo

La implementacion de un modelo tecnoldgico basado en inteligencia artificial
permitiria generar diversos beneficios tanto para los turistas como para la empresa

operadora del servicio.
Entre los beneficios mas importantes se encuentran:

e Acceso rapido a informacion turistica durante el recorrido.
e Atencion personalizada segun el perfil del visitante.

¢ Disponibilidad de informacion en varios idiomas.

e Mayor interaccion entre el usuario y el servicio turistico.

e Optimizacion de la experiencia del visitante.

e Incremento de la competitividad del servicio.

o Fortalecimiento del proceso de transformacion digital.

En este sentido, la propuesta se fundamenta en la necesidad de adaptar el servicio
de buses turisticos de Quito a las nuevas tendencias tecnoldgicas del sector turistico,
promoviendo una experiencia mas moderna, accesible y alineada con los principios de

los destinos turisticos inteligentes.

4.3.4. Presentacion del modelo tedrico

Como resultado del diagnéstico realizado y de las necesidades identificadas en los
turistas que utilizan los buses turisticos de la ciudad de Quito, se plantea un modelo
tedrico tecnoldgico basado en inteligencia artificial, cuyo propdsito es fortalecer la
experiencia del visitante mediante la incorporacion de herramientas digitales que faciliten
el acceso a informacion turistica, mejoren la interaccion con el servicio y permitan ofrecer

una atencion mas personalizada.

El modelo ha sido disefiado considerando las principales necesidades detectadas
durante la investigacion, especialmente aquellas relacionadas con el acceso a informacion

en tiempo real, la disponibilidad de contenidos en varios idiomas, la personalizacion de
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recomendaciones turisticas y el uso de tecnologias que faciliten la comunicacion entre el

visitante y el servicio turistico.

a. Nombre del modelo

SMART TOURIST BUS QUITO IA

Modelo tecnoldgico basado en inteligencia artificial para optimizar la experiencia

del visitante en los buses turisticos de la ciudad de Quito.
b. Descripcién general del modelo

El modelo que han creado consiste en una aplicacion movil con inteligencia
artificial, que permitira acompafiar al visitante en todo el recorrido turistico. Esto se logra
a traves de una plataforma, donde el usuario o visitante puede acceder de manera directa
desde su aplicativo movil a la informacion sobre los atractivos que se encuentran en su
recorrido. Ademas, les permitira hacer consultas sobre rutas y horarios especificos en
dicho recorrido, asi como también esta aplicacion les permitira recibir recomendaciones

personalizadas a través de la asistencia o inteligencia artificial.

La aplicacion funcionara como un canal de interaccion permanente entre el turista
y el servicio turistico, permitiendo ofrecer una experiencia mas dindmica, moderna y

adaptada a las necesidades de cada visitante.
c. Objetivo del modelo

Disefar un sistema de apoyo basado en inteligencia artificial que facilite el acceso
a informacidn turistica, mejore la experiencia del visitante y contribuya al fortalecimiento

de la competitividad de los buses turisticos de la ciudad de Quito.
d. Componentes del modelo

Para garantizar su funcionamiento, el modelo se encuentra integrado por

diferentes modulos tecnoldgicos que trabajan de manera conjunta.

Tabla 29

Componentes del modelo tedrico propuesto

Componente Funcién principal

Registro de usuarios Permite crear y gestionar perfiles de visitantes.
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Seleccién de idioma Facilita el acceso a la informacidn en diferentes idiomas.

Asistente virtual con IA Responde consultas y brinda apoyo durante el recorrido.

Sistema de informacion turistica Proporciona informacidn actualizada sobre atractivos turisticos.

Motor de recomendaciones Sugiere actividades y lugares de interés segin las preferencias
del usuario.

Geolocalizacion inteligente Permite ubicar atractivos, rutas y servicios cercanos.

Médulo de rutas y paradas Facilita la consulta de recorridos y horarios.

Sistema de evaluacién de Permite recopilar opiniones y niveles de satisfaccion de los

experiencia visitantes.

4.3.5. Estructura general del modelo

El funcionamiento del modelo se basa en la interaccion continua entre el usuario
y la plataforma digital. La inteligencia artificial actia como elemento central del sistema,
analizando informacion basica del visitante para ofrecer contenidos mas relevantes y

personalizados.
El modelo contempla cuatro etapas principales:
1. Acceso al sistema

El visitante podra ingresar a la aplicacién mediante un codigo QR ubicado dentro

del bus turistico o descargandola desde una tienda de aplicaciones mdviles.
2. Personalizacion del perfil

El usuario seleccionara su idioma, preferencias turisticas y caracteristicas
generales de su viaje. Esta informacion permitira que la inteligencia artificial adapte los

contenidos a sus necesidades.
3. Asistencia durante el recorrido

Durante el trayecto, la aplicacion proporcionara informacion turistica en tiempo
real, recomendaciones personalizadas, ubicacion de atractivos cercanos y respuestas

automaticas a consultas frecuentes.
4. Retroalimentacion y mejora continua

Al finalizar el recorrido, el visitante podra evaluar la experiencia recibida. Esta
informacién permitira mejorar continuamente el funcionamiento del sistema y adaptar

futuras recomendaciones.
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5. Consideraciones éticas y de proteccion de datos
En este apartado se debe incluir consentimiento, datos minimos, uso exclusivo

turistico, anonimizacién de evaluaciones y opcion de usar la app sin crear cuenta.

4.3.6. Beneficios esperados del modelo

La implementacion de este modelo permitiria generar beneficios tanto para los

visitantes como para la empresa operadora del servicio.
Entre los principales beneficios se destacan:

e Mayor acceso a informacion turistica en tiempo real.

e Atencion personalizada segun las preferencias del usuario.

¢ Disponibilidad de contenidos en varios idiomas.

e Reduccidn de barreras de comunicacion para turistas extranjeros.
e Mayor interaccion entre el visitante y el servicio turistico.

e Optimizacion de la experiencia durante el recorrido.

e Fortalecimiento de la imagen innovadora del servicio.

¢ Incremento de la competitividad turistica de la ciudad.

4.3.7. Relacion del modelo con las necesidades identificadas

Los resultados obtenidos durante la investigacion evidenciaron una clara demanda
de herramientas digitales por parte de los turistas. En este sentido, el modelo propuesto
busca responder directamente a dichas necesidades mediante soluciones tecnolégicas

concretas.

Tabla 30
Correspondencia entre necesidades identificadas y componentes del modelo

Necesidad identificada Componente que responde a la necesidad

Informacion turistica en tiempo real ~ Sistema de informacién turistica

Atencion personalizada Asistente virtual con 1A
Disponibilidad de varios idiomas Maodulo de seleccion de idioma
Recomendaciones turisticas Motor inteligente de recomendaciones

Acceso a informacion de rutas y Maodulo de rutas y geolocalizacion

paradas
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Mayor interaccion digital Aplicacion movil integrada
Mejor experiencia turistica Integracion de todos los componentes del
modelo

La informacidn presentada por la aplicacion debera provenir de una base de datos
alimentada con informacion validada por Quito Tour Bus, Quito Turismo y otras fuentes
oficiales relacionadas con la actividad turistica del Distrito Metropolitano de Quito. La
actualizacion de los contenidos seré responsabilidad del administrador de la plataforma,
quien verificara periodicamente la informacién referente a rutas, horarios, paradas,
atractivos turisticos, eventos y servicios complementarios, con el fin de garantizar que los

usuarios dispongan de informacion confiable y actualizada durante su recorrido.



4.3.8. Flujograma BPMN
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Aplicacion Inteligente de Asistencia Turistica con IA para los Buses Turisticos de Quito

¢Usuario

1. El turista descarga
O_> Ia aplicacién o
escanea el codigo QR

INICIO SRS

) 3A Iniciar 4. Seleccionar [ ) 5 B8 6. Mena ] S
B seion 5 M4 ©intereses de 88 e laaplicacion | )
viaje (opcional) J

=
=
=
=
=

< gl )
G e
= < LEYENDA BPMN
[¥7 ) ! O Evento de inicio
g 'E @ Evento de fin
E e ( Actividad del usuario
<< 10. Evaluar 11. Cierre de sesion Actividad del sistema
= 4 "b’" experiencia del [ ysaidadela @ =
W M A b Sphcacicn () Proceso de 1A
| v FIN (] Base de datos
! H " Compuerta exclusiva
: E 4 Compuerta paralela
! s
i — Flujo de secuencia
BD de usuarios BD de rutas, horarios s ‘ Servicios externos ~-+ Flujo de datos
W yperfiles y paradas (Mapas, Clima, Eventos) ~-+ Interaccién con IA
x x
i i \ |
' ' ' '
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO BENEFICIOS DEL MODELO TECNOLOGIAS UTILIZADAS
El proceso inicia cuando el turista accede a la aplicacion. El sistema verifica si el usuario esta registrado. Luego de (] Informacién en tiempo real y personalizada (] Acceso multilingie @ - Inteligencia Artificial (NLP, Machine Learning)
personalizar su perfil, la IA analiza sus datos y preferencias para ofrecer ir i daci y asi i (& Atencién 24/7 mediante asistente virtual (& Mejor toma de decisiones del turista g N i y mapas i ivos.
en tiempo real. Finalmente, el usuario evalta su experiencia y finaliza el uso de la aplicacion. D - Aplicacién mévil multip
(/] Experiencia turistica més interactiva (] Mayor competitividad del servicio
e - Integracién con servicios en la nube




87

Explicacion paso a paso del flujograma BPMN

El flujograma BPMN representa el funcionamiento general del modelo tedrico
propuesto para la aplicacién inteligente de asistencia turistica con apoyo de inteligencia
artificial. EI proceso inicia desde el momento en que el turista accede a la aplicacion y

finaliza cuando evalua su experiencia y cierra la sesion.
Este modelo se organiza en cuatro actores principales:

e Usuario o turista: persona que utiliza la aplicacién durante el recorrido.

e Aplicacion mavil: plataforma mediante la cual el visitante accede a los servicios
digitales.

e Sistema de inteligencia artificial: modulo encargado de analizar datos, generar
respuestas y personalizar la informacion.

e Bases de datos y sistemas externos: fuentes que almacenan informacion sobre

usuarios, atractivos turisticos, rutas, horarios y servicios complementarios.
Paso 1. Inicio del proceso

El proceso inicia cuando el turista decide utilizar la aplicacion durante su recorrido
en el bus turistico. Para ello, puede descargarla previamente o acceder mediante un cédigo

QR ubicado dentro del bus o en el punto de embarque.

Este primer paso busca facilitar el ingreso del visitante al sistema sin
complicaciones, permitiendo que el acceso sea rapido, practico y adecuado para turistas

nacionales e internacionales.
Paso 2. Apertura de la aplicacion

Una vez que el turista ingresa a la plataforma, la aplicacion muestra la pantalla
inicial del servicio. En esta seccion se presenta el nombre de la aplicacion, una breve

bienvenida y las opciones principales para continuar.

En este momento, el sistema prepara la validacion del usuario para identificar si

ya cuenta con una cuenta registrada o si debe crear una nueva.
Paso 3. Verificacion de usuario registrado
El sistema consulta si el usuario ya se encuentra registrado.

e Silarespuesta es si: el turista ingresa directamente mediante el inicio de sesion.
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e Silarespuesta es no: la aplicacion lo dirige al formulario de creacion de cuenta.

Este paso permite diferenciar a los usuarios nuevos de quienes ya han utilizado

previamente la aplicacion.
Paso 4. Creacion de cuenta o inicio de sesion

Cuando el usuario no esta registrado, debe completar datos basicos para crear su
cuenta. Esta informacion puede incluir nombre, correo electronico, pais de procedencia e

idioma de preferencia.

En caso de gue ya tenga una cuenta, Gnicamente inicia sesion y continta con el
proceso. De esta manera, la aplicacion puede guardar preferencias y ofrecer una

experiencia méas personalizada.
Paso 5. Seleccion de idioma

Luego del ingreso al sistema, el turista selecciona el idioma en el que desea recibir

la informacién turistica.

El modelo contempla la posibilidad de trabajar con varios idiomas,

principalmente:

e Espariol.

e Inglés.

e Portugués.
e Francés.

e Aleman.

e Otros idiomas segun la demanda del visitante.

Esta opcidn responde a una de las principales necesidades identificadas en la
encuesta, donde los turistas sefialaron la importancia de contar con informacion en

diferentes idiomas.
Paso 6. Registro de preferencias del visitante

Después de seleccionar el idioma, la aplicacion solicita informacion opcional
sobre los intereses del turista. Esto permite que la inteligencia artificial pueda adaptar

mejor las recomendaciones durante el recorrido.
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El usuario puede seleccionar intereses como:

e Cultura.

e Historia.

e Gastronomia.
e Naturaleza.

e Museos.

e Compras.

e Fotografia.

e Actividades familiares.
Con esta informacidn, el sistema empieza a construir un perfil basico del visitante.
Paso 7. Acceso al menu principal

Una vez completada la configuracion inicial, el usuario ingresa al menu principal
de la aplicacion. Desde esta seccion puede elegir qué tipo de informacidn desea consultar

durante el recorrido turistico.
El mend principal incluye opciones como:

e Informacion del recorrido y paradas.
e Atractivos turisticos.

e Rutas interactivas y geolocalizacion.
e Recomendaciones personalizadas.

e Restaurantes y servicios cercanos.

e Asistente virtual con IA.

e Eventos y actividades.
Este mend funciona como el centro de navegacion de la aplicacion.
Paso 8. Consulta de informacion turistica

Cuando el turista selecciona una opcién del mend, la aplicacion presenta la
informacion solicitada. Por ejemplo, si elige “atractivos turisticos”, el sistema muestra
datos sobre iglesias, plazas, museos, miradores o sitios patrimoniales cercanos al

recorrido.
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Si selecciona “rutas y paradas”, la aplicacion le permite visualizar el trayecto del

bus, las paradas disponibles y la ubicacion aproximada de los principales atractivos.
Paso 9. Intervencidn de la inteligencia artificial

El sistema de inteligencia artificial analiza la informacion registrada por el
usuario, como idioma, intereses, ubicacion y tipo de consulta. Con base en estos datos,

genera respuestas méas personalizadas.
Por ejemplo:

e Si el turista seleccion6 gastronomia, la 1A puede sugerir restaurantes cercanos.

e Si mostro interés por historia, puede recomendar museos o sitios patrimoniales.

e Si necesita ayuda, el asistente virtual responde preguntas frecuentes en tiempo
real.

e Si el visitante no conoce la ciudad, puede sugerir rutas mas sencillas o puntos

destacados.

Este paso es fundamental porque permite que la aplicacién no solo entregue

informacidn general, sino contenidos adaptados a cada visitante.
Paso 10. Validacién de necesidad de informacion adicional

Después de entregar una respuesta o recomendacion, el sistema identifica si el

usuario necesita informacién complementaria.

e Si la respuesta es si: la inteligencia artificial genera nuevas recomendaciones o
amplia la informacion solicitada.
e Si la respuesta es no: el sistema muestra los resultados principales y permite

continuar con el recorrido.

Este punto permite que el proceso sea flexible y que el visitante pueda profundizar

en los temas que mas le interesan.
Paso 11. Visualizacion de informacion y resultados

En este paso, la aplicacion muestra la informacion que solicita el turista de forma
clara y de manera sencilla para manejar. La informacidn sera presentada mediante textos
cortos, imagenes interactivas, mapas especificos, y también hara uso de audios y

recomendaciones que seran desarrolladas por inteligencia artificial. La finalidad de este
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paso es que el turista pueda acceder de manera rapida a la informacion especifica que
requiere del atractivo o el servicio que esta buscando.

Paso 12. Nueva consulta del usuario

Después de revisar la informacion, la aplicacion pregunta si el turista desea

realizar otra consulta.

e Silarespuesta es si: el sistema regresa al menu principal.

e Silarespuesta es no: el proceso avanza hacia la evaluacion de la experiencia.

Este paso permite que el visitante utilice la aplicacion durante todo el recorrido,

segun sus necesidades.
Paso 13. Evaluacion de la experiencia

Al finalizar el uso de la aplicacion o el recorrido turistico, el sistema solicita al
visitante una breve evaluacion de su experiencia. Esta evaluacion puede incluir preguntas
sobre la utilidad de la informacion, facilidad de uso, idioma, recomendaciones y
satisfaccion general.

La informacion obtenida permitird mejorar progresivamente el funcionamiento

del modelo.
Paso 14. Cierre de sesion y finalizacion

Finalmente, el usuario cierra sesion o sale de la aplicacion. Con ello concluye el

proceso representado en el flujograma BPMN.

La informacion generada durante la interaccién queda registrada en la base de
datos del sistema, respetando criterios de confidencialidad y uso académico o
administrativo, con el propdésito de mejorar futuras recomendaciones y fortalecer la

calidad del servicio turistico.

Con el propésito de fortalecer la funcionalidad del modelo tecnoldgico, se
contemplan escenarios de contingencia que permiten mantener la continuidad del servicio
cuando determinadas funciones no puedan ejecutarse de manera normal. Estos escenarios
garantizan que el visitante continGe recibiendo asistencia durante el recorrido, aun cuando

existan limitaciones técnicas o consultas que requieran atencion especializada.
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Escenarios de contingencia
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Escenario de contingencia

Accién del sistema

Sin conexion a Internet

Consulta no respondida por la 1A

Derivacion al guia humano

La aplicacion mostrara la informacion
previamente almacenada y notificara al
usuario que algunas funciones en tiempo
real estaran temporalmente limitadas
hasta restablecer la conexion.

Si el asistente virtual no identifica una
respuesta adecuada, informara al usuario
y ofrecerd alternativas, como consultar
las preguntas frecuentes o realizar una
nueva consulta.

Cuando la consulta requiera atencion
especializada o no pueda resolverse
autométicamente, el sistema derivaré al
usuario al guia turistico para brindar

asistencia personalizada.

Sintesis del funcionamiento del modelo

De manera general, el modelo permite que el turista pase de una experiencia

tradicional a una experiencia mas interactiva, personalizada y digital. La aplicacion no

reemplaza el servicio del guia turistico, sino que lo complementa mediante herramientas

tecnoldgicas que facilitan el acceso a informacion y mejoran la relacion entre el visitante

y el recorrido.

El proceso propuesto permite:

e Facilitar el acceso a informacidn turistica en tiempo real.

e Brindar contenidos en diferentes idiomas.

e Personalizar recomendaciones segun los intereses del visitante.

e Mejorar la orientacion durante el recorrido.

e Fortalecer la interaccion digital con el servicio.
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e Recopilar opiniones para mejorar la experiencia turistica.

En este sentido, el flujograma BPMN evidencia cdmo la inteligencia artificial
puede integrarse de forma ordenada dentro del servicio de buses turisticos de Quito,
contribuyendo a optimizar la experiencia del visitante y a fortalecer la competitividad del

servicio.
Discusion del objetivo 3

El modelo tedrico tecnoldgico propuesto surge como respuesta a las necesidades
identificadas durante el desarrollo de la investigacion. Los resultados obtenidos en los
objetivos anteriores permitieron evidenciar que el servicio de buses turisticos de Quito
presenta limitaciones en cuanto a digitalizacion, acceso a informacion en tiempo real y
utilizacion de herramientas tecnoldgicas orientadas al visitante. Al mismo tiempo, los
turistas manifestaron una alta aceptacion hacia soluciones digitales que faciliten su

experiencia durante el recorrido.

Los hallazgos obtenidos coinciden con lo planteado por Florido-Benitez & del
Alcézar Martinez (2024), quienes sefialan que la inteligencia artificial permite ofrecer
experiencias turisticas mas personalizadas mediante el analisis de preferencias y la
generacion de recomendaciones adaptadas a cada usuario. En este sentido, el modelo
propuesto incorpora mecanismos de personalizacion que permiten responder a las

necesidades especificas de los visitantes desde el momento en que acceden a la aplicacion.

Como parte de la discusion, se debe mencionar también que los autores ya
mencionados en su investigacion de 2024, pudieron manifestar que al incorporar las
tecnologias digitales a los servicios turisticos, esto logra una interaccion mas efectiva
entre el usuario y los destinos turisticos, facilitando que el turista tenga la informacién
correspondiente en el momento que la solicita y poder determinar o realizar una toma de
decisiones durante su viaje mas optima, lo que permite que su perspectiva guarde relacion
con la propuesta que se esta presentando, debido a que esta aplicacion integrara funciones
de geolocalizacidn, informacion especifica confiable y, sobre todo, en tiempo real de los
atractivos turisticos o de los servicios en general, juntamente con contenidos en distintos
idiomas y gréaficos interactivos, asi como también audios especificos que lograran una

mayor conectividad con el turista.
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Un aspecto muy importante también a resaltar del modelo es que este estd
totalmente alineado con las tendencias que actualmente son importantes en los destinos
turisticos de forma inteligente, porque la tecnologia cumple y desempefia un papel
sumamente importante a mejorar la experiencia de los turistas y sobre todo va a ayudar a
fortalecer la competitividad de los servicios turisticos en el pais. Es decir, que la propuesta
busca complementar el trabajo que hacen los operadores turisticos mediante la
implementacion y el uso de herramientas digitales para poder ampliar sus posibilidades

de interaccion y conexion con los turistas durante todos los recorridos.
Los principales aportes del modelo propuesto se relacionan con:

e Personalizacion de la experiencia turistica.

e Acceso inmediato a informacidn relevante.

e Disponibilidad de contenidos en diferentes idiomas.

e Recomendaciones adaptadas a los intereses del visitante.
e Atencion continua mediante asistentes virtuales.

e Mayor interaccion entre el usuario y el servicio turistico.

e Fortalecimiento del proceso de transformacién digital.

Asimismo, la estructura planteada en el flujograma BPMN representa la
viabilidad conceptual y funcional preliminar del modelo.

En términos generales, la discusion de los resultados permite concluir que el
modelo tedrico disefiado constituye una alternativa pertinente para responder a las
necesidades identificadas en los turistas y a las limitaciones tecnolégicas observadas en

los buses turisticos de Quito.



95

CAPITULO V. PROPUESTA

5.1.Titulo
Modelo tecnoldgico basado en inteligencia artificial para optimizar la experiencia
del visitante y fortalecer la competitividad de los buses turisticos de la ciudad de Quito,

provincia de Pichincha.

5.2.Introduccion
La transformacion digital se ha convertido en uno de los principales desafios para
las organizaciones vinculadas al sector turistico. Actualmente, los visitantes demandan
servicios mas dinamicos, accesibles y personalizados, donde la tecnologia desempefia un
papel fundamental para mejorar la experiencia durante el viaje. En este contexto, la
inteligencia artificial se presenta como una herramienta innovadora capaz de fortalecer la
interaccion entre los turistas y los servicios turisticos, facilitando el acceso a informacion,

la personalizacion de contenidos y la toma de decisiones en tiempo real.

Los resultados que se obtuvieron a través de esta investigacién lograron identificar
que los servicios en los buses turisticos de la ciudad de Quito tienen importantes
oportunidades para mejorar, sobre todo si se considera la incorporacién de herramientas

tecnoldgicas para el servicio de guia y orientacion a sus visitantes.

Ademas, que esta es una realidad que plantea una propuesta llena de tecnologias
e inteligencia artificial que busca la contribucion y modernizacion de los servicios a través
de una aplicacion inteligente para una mejor experiencia del cliente y superar sus

expectativas del servicio.

5.3.0bjetivos

Objetivo General

Disefiar un modelo tecnolégico basado en inteligencia artificial que contribuya a
optimizar la experiencia del visitante y fortalecer la competitividad de los buses turisticos
de la ciudad de Quito mediante la incorporacion de herramientas digitales inteligentes

orientadas a mejorar el acceso a la informacion turistica y la interaccion con los usuarios.
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Objetivos especificos

Disefiar una aplicacion movil inteligente que facilite el acceso a informacion
turistica durante los recorridos realizados por los buses turisticos de Quito.
Incorporar herramientas de inteligencia artificial que permitan brindar atencion
personalizada y asistencia virtual a los visitantes en tiempo real.

Implementar funcionalidades tecnoldgicas orientadas a la consulta de rutas,
atractivos turisticos, recomendaciones personalizadas y contenidos multilingues.
Fortalecer el proceso de digitalizacién del servicio turistico mediante la
integracion de recursos tecnoldgicos que mejoren la experiencia del visitante.
Contribuir al posicionamiento de los buses turisticos de Quito como un servicio

innovador alineado con los principios de los destinos turisticos inteligentes.

5.4.Desarrollo

5.4.1. Diagnostico que sustenta la propuesta

A través de la observacion de campo se evidencid que el servicio dispone de

recursos basicos para su funcionamiento; sin embargo, presenta limitaciones relacionadas

con el uso de tecnologias digitales. Entre los principales hallazgos se identifico la

ausencia de aplicaciones moviles, sistemas inteligentes de informacion turistica, codigos

QR, asistentes virtuales y herramientas basadas en inteligencia artificial que permitan

optimizar la interaccion con los visitantes.

De manera complementaria, los resultados obtenidos mediante la encuesta

aplicada a los turistas permitieron conocer las principales expectativas y necesidades

tecnoldgicas de los usuarios. La mayoria de los participantes manifestd interés en

disponer de informacion turistica en tiempo real, contenidos en diferentes idiomas,

aplicaciones mdviles y sistemas inteligentes que faciliten su experiencia durante el

recorrido.

Principales hallazgos identificados

a. Diagnostico del servicio turistico

Bajo nivel de digitalizacion del servicio.
Ausencia de herramientas de inteligencia artificial.

Escasa disponibilidad de informacion digital durante el recorrido.



e Limitadas opciones de interaccidn tecnoldgica para los visitantes.

e Dependencia de mecanismos tradicionales de comunicacion.

b. Necesidades identificadas en los turistas

e Acceso a informacion turistica en tiempo real.

e Disponibilidad de contenidos multilingues.

e Uso de aplicaciones mdviles de apoyo al recorrido.

e Recomendaciones turisticas personalizadas.

e Mayor conectividad y acceso a recursos digitales.

e Incorporacion de herramientas innovadoras de atencion al visitante.

Tabla 32

Sintesis del diagndstico que sustenta la propuesta
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Aspecto evaluado

Situacion

identificada

Necesidad de mejora

Nivel de
digitalizacion
Aplicaciones moviles
Informacion turistica
digital

Herramientas de IA
Atencidn tecnoldgica
al visitante
Informacion
multilingue

Interaccion digital

Bajo

No disponibles

Limitada

Inexistentes

Limitada

Dependencia de
los guias

Escasa

Modernizacion tecnolégica

Implementacion de plataforma movil

Informacion en tiempo real

Incorporacion de inteligencia artificial

Asistencia virtual personalizada

Automatizacion de contenidos en varios

idiomas

Mayor participacion del usuario

mediante herramientas tecnologicas

Tabla 33

Resultados relevantes obtenidos en la encuesta

Aspecto consultado

Resultado

Importancia de recibir informacion en tiempo real

Importancia de disponer de informacion en varios idiomas 89,1% de aceptacion

85,0% de aceptacion
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Interés en utilizar una aplicacion movil turistica 86,2% de aceptacion
Importancia de disponer de WiFi durante el recorrido 82,6% de aceptacion
Aceptacion del uso de inteligencia artificial 86,7% de aceptacion

Los resultados obtenidos evidencian que existe una brecha entre las herramientas
tecnoldgicas actualmente disponibles en el servicio y las expectativas de los visitantes.
Mientras que los turistas muestran una clara disposicion hacia el uso de soluciones
digitales, el servicio continla operando principalmente mediante mecanismos

tradicionales de atencién e informacion.

En este contexto, se identifica la necesidad de implementar una propuesta
tecnoldgica que permita fortalecer el proceso de transformacién digital de los buses

turisticos de Quito.

5.4.2. Desarrollo integral de la propuesta tecnoldgica

La propuesta consiste en la implementacion de una aplicacion mévil inteligente
denominada Smart Tourist Bus Quito A, disefiada para fortalecer la experiencia de los
visitantes que utilizan los buses turisticos de la ciudad de Quito. La plataforma integra
herramientas tecnoldgicas basadas en inteligencia artificial que permiten ofrecer
informacion  personalizada, asistencia  virtual, contenidos multilingles vy

recomendaciones turisticas en tiempo real.

El funcionamiento de la propuesta se apoya en una arquitectura digital que conecta
al usuario con diferentes médulos de informacién turistica mediante un sistema

inteligente capaz de adaptarse a las preferencias y necesidades de cada visitante.

Tabla 34
Desarrollo integral de la propuesta tecnologica
Componente de Descripcion Beneficios Estrategia de
la propuesta funcional esperados implementacion
Aplicacion movil  Plataforma principal Facilita el acceso Desarrollo e
turistica utilizada por los inmediato a integracion de la
visitantes para informacién aplicacion ~ movil

acceder a los turistica desde
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Registro
inteligente de

usuarios

Seleccion
automatica de

idioma

Asistente virtual

con lA

Sistema de
informacion
turistica en

tiempo real

Motor inteligente
de

recomendaciones

Geolocalizacion

interactiva

servicios  digitales
durante el recorrido.

Permite crear perfiles
basicos del visitante
y almacenar

preferencias de uso.

El sistema permite
configurar el idioma

de preferencia del

visitante.
Chatbot inteligente
que responde

consultas frecuentes
relacionadas con el
recorrido 'y  los
atractivos turisticos.

Proporciona

informacion
actualizada sobre
atractivos, horarios,

rutas y actividades
disponibles.

Analiza preferencias
del

sugerir

visitante para
actividades,
atractivos y servicios
relacionados con sus
intereses.
Permite ubicar
atractivos turisticos,

paradas y servicios

cualquier
dispositivo movil.
Mejora la
personalizacion de
contenidos y

recomendaciones.

Mejora la
accesibilidad para
turistas nacionales e

internacionales.

Atencion inmediata
y permanente
durante la
experiencia
turistica.

Facilita la
planificacién y
mejora la
experiencia del
visitante.

Personalizacion de

la experiencia
turistica.
Facilita la
orientacion y
movilidad del
visitante.

para sistemas
Android e i0OS.
Implementacion de
formularios simples
de registro vy
validacion de
usuarios.
Incorporacion  de
modulos
multilingles dentro
de la aplicacion.
Integracion de
inteligencia
artificial generativa
para la gestion de

consultas.

Conexion

permanente con la
base de datos
turistica de la

aplicacion.

Implementacion de
algoritmos de
recomendacion

basados en perfiles

de usuario.

Integracion de
mapas digitales y
sistemas de

georreferenciacion.
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cercanos durante el

recorrido.
Sistema de Proporciona acceso Mayor interaccion Instalacion de
cddigos QR rapido a informacion digital con los codigos QR en
adicional sobre recursos turisticos buses 'y puntos
atractivos turisticos.  visitados. estratégicos del
recorrido.
Modulo de Permite recopilar Facilita la mejora Implementaciéon de
evaluacion de opiniones y niveles continua del encuestas digitales
experiencia de satisfaccion de los servicio. al  finalizar el
usuarios. recorrido.

Arquitectura funcional del sistema

El funcionamiento general de la propuesta se desarrolla mediante la interaccion

entre cuatro elementos principales:

e Usuario o visitante,
e Aplicacion movil inteligente.
e Sistema de inteligencia artificial.

e Base de datos turistica.

El proceso inicia cuando el turista accede a la aplicacion, configura sus
preferencias y realiza consultas relacionadas con el recorrido. Posteriormente, el asistente
virtual con base de conocimiento cerrada y respuestas orientadas por IA, procesa la
informacion disponible y genera respuestas personalizadas que son presentadas al usuario

en tiempo real.
Beneficios generales de la propuesta

La implementacion de la propuesta permitiria generar beneficios tanto para los

visitantes como para la empresa operadora del servicio.

a. Beneficios para los turistas
e Acceso a informacion turistica en tiempo real.
¢ Disponibilidad de contenidos en varios idiomas.

e Atencion personalizada mediante inteligencia artificial.
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e Mayor autonomia durante el recorrido.

e Mejor orientacion y acceso a atractivos turisticos.

b. Beneficios para la empresa operadora
e Fortalecimiento de la imagen innovadora del servicio.
e Incremento de la satisfaccion de los visitantes.
e Mejora de la competitividad turistica.
e Obtencién de informacion para la toma de decisiones.

o Fortalecimiento del proceso de transformacion digital.
Estrategia general de implementacion

La implementacion de la propuesta se plantea de manera progresiva mediante

cuatro fases principales:

Tabla 35
Fases de implementacion

Fase Actividades principales

Fase 1. Planificacion  Definicion de requerimientos tecnoldgicos y disefio funcional
de la aplicacion.

Fase 2. Desarrollo Programacién de la aplicacion e integracion de los médulos
tecnoldgicos.

Fase 3. Pruebas piloto Validacion del funcionamiento del sistema y correccion de

incidencias.
Fase 4. Puesta en marcha de la plataforma y seguimiento inicial del
Implementacion servicio.

La propuesta busca convertirse en una herramienta de apoyo para los visitantes,
complementando la labor de los guias turisticos y contribuyendo al fortalecimiento de los
procesos de innovacion y digitalizacion dentro de los buses turisticos de la ciudad de
Quito.

5.5.Recursos
La implementacién de la propuesta tecnoldgica requiere la participacion de

recursos humanos, tecnologicos y materiales que permitan garantizar el adecuado
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desarrollo, funcionamiento y puesta en marcha de la aplicacion inteligente orientada a
optimizar la experiencia de los visitantes de los buses turisticos de la ciudad de Quito.

Los recursos considerados han sido definidos tomando en cuenta las necesidades
operativas del sistema, las caracteristicas tecnolégicas de la propuesta y los

requerimientos minimos para su implementacion.

Tabla 36
Recursos necesarios para la implementacion de la propuesta
Tipo de Recurso Funcion dentro de la propuesta
recurso
Humano Coordinador del proyecto  Supervisar la ejecucion y cumplimiento

de las actividades.

Humano Desarrollador de software  Disefiar y programar la aplicacién
movil.

Humano Especialista en Configurar e integrar los modulos de

inteligencia artificial IA.

Humano Disefiador UX/UI Disenar la interfaz y experiencia de
usuario.

Humano Técnico de soporte Brindar mantenimiento y soporte
técnico.

Humano Personal de capacitacion Capacitar al personal encargado del
servicio.

Tecnoldgico Servidor en la nube Almacenamiento y funcionamiento de

la plataforma.

Tecnoldgico Base de datos Gestidn y almacenamiento de
informacion.
Tecnoldgico Licencias de software Desarrollo y administracion del
sistema.
Tecnoldgico API de Inteligencia Funcionamiento del asistente virtual
Acrtificial inteligente.
Tecnoldgico Sistema de Ubicacion de rutas y atractivos

geolocalizacion turisticos.
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Tecnoldgico Conectividad a internet Comunicacion entre usuarios y
plataforma.

Material Equipos informaticos Desarrollo y administracion del
sistema.

Material Dispositivos moviles para  Validacion y pruebas piloto de la

pruebas aplicacion.
Material Material publicitario Difusion y promocion de la aplicacion.
Material Caodigos QR impresos Acceso rapido a la plataforma digital.

Los recursos descritos permitirdn garantizar el funcionamiento integral de la
propuesta tecnoldgica. La combinacién de talento humano especializado, infraestructura
tecnoldgica y materiales de apoyo constituye la base necesaria para la implementacion

del modelo planteado.

5.6.Presupuesto
La estimacién presupuestaria considera los recursos minimos necesarios para el
desarrollo e implementacion inicial de la propuesta tecnoldgica. Los valores presentados
son referenciales y corresponden a una fase de implementacion basica de la aplicacién
movil inteligente, orientada a validar su funcionamiento dentro del servicio de buses

turisticos de la ciudad de Quito.

Tabla 37
Presupuesto estimado de la propuesta
Concepto Cantidad  Valor unitario Valor total
(USD) (USD)

Coordinador del proyecto 1 800,00 800,00
Desarrollador de software 1 2.000,00 2.000,00
Especialista en inteligencia 1 1.000,00 1.000,00
artificial
Disefiador UX/UI 1 500,00 500,00
Técnico de soporte y pruebas 1 400,00 400,00

Servidor y alojamiento web 1 300,00 300,00
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Licencias y herramientas
tecnoldgicas

API de inteligencia artificial
Sistema de geolocalizacion
Equipos y pruebas tecnoldgicas
Material promocional y c6digos
QR

Capacitacion del personal
Imprevistos (5%)

Total

N

250,00

450,00
250,00
350,00
200,00

350,00
342,50

250,00

450,00
250,00
350,00
200,00

350,00
350,00
7.192,50

El presupuesto propuesto contempla una inversion estimada de USD 7.200, valor

que cubre los recursos humanos, tecnologicos y operativos necesarios para el desarrollo

inicial de la aplicacion inteligente. La mayor parte de la inversion se concentra en el

desarrollo del software y la integracion de herramientas de inteligencia artificial, debido

a que constituyen los componentes principales de la propuesta.
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CONCLUSIONES

El anlisis de las necesidades y expectativas de los turistas que utilizan el servicio
Quito Tour Bus permitié determinar que los visitantes manifiestan una alta aceptacion
hacia la incorporacion de herramientas tecnologicas que faciliten su experiencia durante
el recorrido. Los resultados evidenciaron una valoracion positiva del acceso a
informacion turistica en tiempo real, contenidos en diferentes idiomas, mapas
interactivos, conectividad y sistemas de asistencia personalizada, lo que demuestra el
interés de los usuarios por servicios acordes con las tendencias actuales de transformacion

digital.

El anélisis de las capacidades tecnoldgicas y del nivel de digitalizacion del
servicio permitio identificar que Quito Tour Bus presenta limitaciones en la incorporacion
de herramientas digitales orientadas a fortalecer la atencion al visitante. La observacion
de campo evidenci6 la ausencia de aplicaciones moviles, asistentes virtuales, sistemas de
informacion turistica digital integrados y otros recursos tecnoldgicos que favorezcan la
interaccion entre el servicio y los usuarios, lo que refleja la necesidad de impulsar
procesos de modernizacion tecnoldgica que contribuyan a mejorar la competitividad del

servicio.

La determinacion de las herramientas tecnolégicas mas adecuadas permitio
establecer que funcionalidades como la asistencia virtual con apoyo de inteligencia
artificial, las recomendaciones personalizadas, la geolocalizacion, la informacion turistica
multilingle y la disponibilidad de contenidos en tiempo real constituyen alternativas
pertinentes para fortalecer la atencion al visitante. Estas herramientas responden a las
necesidades identificadas durante el proceso investigativo y representan una oportunidad

para mejorar la calidad del servicio ofrecido.

Con base en los resultados obtenidos, se disefié un modelo tecnolégico con apoyo
de inteligencia artificial orientado a fortalecer la experiencia del visitante y la
competitividad del servicio de buses turisticos de la ciudad de Quito. La propuesta integra
herramientas de digitalizacion convencional y componentes de inteligencia artificial que
permiten mejorar el acceso a la informacion, facilitar la interaccion con los usuarios y
contribuir al proceso de innovacién tecnoldgica del servicio. Al tratarse de un modelo
teorico, su implementacion y evaluacion quedan planteadas como una linea de trabajo

para futuras investigaciones.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere a la compafiia que maneja los buses turisticos de la ciudad de Quito
Ilevar adelante un proceso paulatino de modernizacion tecnolégica que fortalezca el nivel
de digitalizacién del servicio. La incorporacion de herramientas digitales orientadas a la
gestion de informacidn turistica debe iniciar con recursos de bajo costo comodo cédigo

QR, audioguias digitales y una base de datos atractivos.

Se aconseja establecer sistemas tecnoldgicos que proporcionen informacién en
tiempo real sobre los sitios turisticos, contenidos en otros idiomas y recursos digitales de
apoyo en los recorridos. Estas acciones permitirian abordar de un modo méas oportuno las
necesidades y expectativas de los turistas, lo que redundaria en una experiencia mas vida,

accesible y personalizada.

Se sugiere una gradual implementacion del modelo tecnoldgico al que hacemos
referencia. Se trata de un modelo propuesto en el presente trabajo que contiene un
asistente virtual, un recomendador turistico, geolocalizacion interactiva y aplicaciones de
movil. Estos instrumentos pueden diferenciarse lo que fortalece una ventaja competitiva

con respecto a otras ofertas turisticas.

Se recomienda explorar alianzas estratégicas con establecimientos cercanos,
previa evaluacion de pertinencia, acuerdos institucionales y transparencia en las

recomendaciones.

Se sugiere crear programas permanentes de capacitacion para el personal del
servicio turistico que deben fortalecer sus competencias digitales para realizar un
adecuado uso de los nuevos elementos tecnoldgicos que pueda ser que se incorporen en

el futuro.
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ANEXOS:
1. Cronograma de implementacion de la propuesta
Actividades Mesl Mes2 Mes3 Mes4d Mes5 Mesb
Planificacion del proyecto X
Levantamiento de requerimientos X
Disefio de la aplicacion X
Desarrollo de la plataforma X X
Integracion de inteligencia artificial X X
Implementacion de geolocalizacion X X
Pruebas piloto del sistema X X
Correccion y ajustes X
Capacitacion del personal X
Implementacion de la propuesta X
Seguimiento y evaluacion inicial X
2. Presupuesto
Descripcion Cantidad Costo  Costo
U Total
Libreta de apuntes 1 3,00 3,00
Esferos 2 1,00 2,00
Impresién de fichas de observacién 2 0,10 0,20
de campo
Impresién de codigos QR para 8 0,25 2,00
encuesta
Pasajes 30 dias 1,40 42,00
Alimentacion 10 dias 3,25 32,50
Total 81,70
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3. Carta de aceptacion

u I to QUITO TOUR BUS
- RUC: 1791834031001
TOUR BUS Direccién: Garcia Moreno N2-57
y Espejo (esquina)
THE ORIGINAL TOUR SINCE 1995 Quito - Ecuador

Teléfono: +593 2 298 3300
www.quitotourbus.com

Quito, 22 de mayo de 2026

Dr. Juan Pablo Torres Cadena

Coordinador de la Unidad de Integracion Curricular
Carrera de Turismo y Hoteleria

Universidad Estatal de Bolivar

Presente.-

De mi consideracion:

Por medio de la presente, me permito certificar que la estudiante Ruth Estefania Sevillano
Chulca, con cédula de ciudadania N.° 1752907145, estudiante de la Carrera de Turismo y
Hoteleria de la Universidad Estatal de Bolivar, ha sido autorizada por QUITO TOUR BUS
para desarrollar el trabajo de titulacién denominado:

“INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA OPTIMIZAR LA EXPERIENCIA DEL
VISITANTE EN LOS BUSES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE QUITO,
PROVINCIA DE PICHINCHA”

En tal virtud, la empresa brindara las facilidades necesarias para el desarrollo de las actividades
académicas y de investigacion requeridas, tales como observacion de campo, levantamiento de
informacion y aplicacién de instrumentos relacionados con el estudio, siempre que estas se
realicen de manera coordinada y sin afectar la operatividad normal del servicio.

La presente autorizacién se emite con fines exclusivamente académicos, en apoyo al proceso
investigativo que lleva a cabo la estudiante para la obtencion de su titulo profesional.

Es todo cuanto puedo certificar para los fines pertinentes.

% uito
UR BUS

QUITO TOUR BUS S. A.
RUC: 1791834031001

Atentamente,

lngenic;z; Diana Cristina Carrasco Pazmifio
Gerente General
QUITO TOUR BUS
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4. Formato de ficha de observacion

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA
FICHA TECNICA DE OBSERVACION DE CAMPO

. : Inteligencia artificial para optimizar la experiencia del visitante en los buses turisticos
Tema de investigacion: 7 7 N s
de la ciudad de Quito, provincia de Pichincha.
5 1. Analizar las capacidades tecnoldgicas y el nivel de digitalizacién actual en el servicio
Objetivo especifico: s
turistico de transporte.
Técnica: Observacion de campo
Instrumento: Ficha técnica de observacién de campo
Lugar de observacién: Bus turistico de Quito
Fecha:
Hora:
Investigador(a): Ruth Estefania Sevillano Chulca
Para el cumplimiento del objetivo especifico |, relacionado con el anidlisis de las capacidades tecnolégicas y el nivel de

digitalizacion actual en el servicio turistico de transporte, se empled la técnica de observacién de campo, debido a que permite
identificar de manera directa las herramientas tecnolégicas y recursos digitales presentes dentro de los buses turisticos de Quito.

Como instrumento de recoleccion de datos se disefié una ficha técnica de observacién dirigida al servicio turistico, estructurada
mediante pardmetros e indicadores relacionades con infraestructura tecnoldgica, digitalizacion del servicio, atencién tecnolégica al
visitante e innovacion tecnolégica. La informacién recopilada permitira conocer las condiciones actuales del servicio respecto al uso
de herramientas digitales orientadas a mejorar la experiencia del turista.

Instrucciones: Marque con una X el nivel de cumplimiento observado dentro del servicio turistico, considerando
las capacidades tecnolégicas y el nivel de digitalizacion presentes en el bus turistico.

[ Escala de valoracién: 1 = Muy deficiente | 2 = Deficiente | 3 = Regular | 4 = Buena | 5 = Excelente ]

etro de observacién Observaciones

| El bus turistico cuenta con dispositivos tecnolégicos
visibles para atencion al visitante.

2 Existe conectividad WiFi disponible para los usuarios.

3 Las pantallas, parlantes o sistemas audiovisuales
funcionan correctamente.

4 | Elservicio utiliza sistemas digitales para brindar
informacién turistica.

5 Se observan codigos QR, aplicaciones méviles o
divitales di .

h
herr

8! P

6 La informacién turistica se presenta de manera
organizada y digitalizada.

7 Los visitantes reciben informacién tecnolégica
durante el recorrido.

8 La informacién turistica se encuentra disponible en
diferentes idiomas.

9 Los turistas pueden acceder facilmente a informacion
sobre rutas y paradas.

10 | Elservicio presenta herramientas tecnolégicas
i 7 Aty e
or al

11 | Se evidenci i digitales que facilitan la
experiencia turistica.

12 | Las herramientas tecnolégicas observadas
contribuyen a mejorar la experiencia del visitante.

Observaciones generales:

Firma del investigador
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UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TURISTAS USUARIOS
DE LOS BUSES TURISTICOS DE QUITO

Inteligencia artificial para optimizar la experiencia del visitante en los buses turisticos

T de i tigacion:
CAmRGe TnYeERBacIon: de la ciudad de Quito, provincia de Pichincha.

2. Identificar las necesidades y expectativas de los turistas que utilizan los

Objetivo especifico: & o 3
) P buses turisticos de Quito.

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario estructurado dirigido a los turistas usuarios de los buses turisticos de Quito.

Para el cumplimiento del objetivo especifico 2, relacionado con la identificacién de las necesidades y expectativas de los
turistas que utilizan los buses turisticos de Quito, se empled la técnica de la encuesta, debido a que permite recopilar
informacién de manera directa, rapida y organizada a partir de las percepciones de los visitantes.

Como instrumento de recoleccién de datos se disefié un cuestionario estructurado dirigido a los usuarios del servicio turistico,
conformado por preguntas cerradas y de escala tipo Likert, orientadas a identificar aspectos relacionados con el acceso a
informacién turistica, necesidades tecnolégicas, herramientas digitales e incorporacién de inteligencia artificial dentro de los
buses turisticos de Quito.

Objetivo: Recopilar informacién relacionada con las necesidades tecnolégicas y expectativas de los usuarios
de los buses turisticos de Quito. La informacién proporcionada sera utilizada inicamente con fines académicos.

Instrucciones: Marque con una “X” la opcién que considere adecuada seguin su experiencia durante el
recorrido turistico.

SECCION 1. DATOS GENERALES

1. Lugar de procedencia 3. Género

Pais:
o Masculino: Femenino: Otro:
Provincia: —= —

Ciudad:

2. Edad 3. ¢Es la primera vez que utiliza un bus turistico en Quito?

() 18-25 afios () si () No
() 26-35 aios
( ) 36-45 aios
() 46-65 afos o més

SECCION 2. EXPERIENCIA E INFORMACION TURISTICA

4. ;Cémo califica la informacién turistica 5. ¢Considera importante recibir 6. ;Considera importante que la informacién
brindada informacién turistica en tiempo real turistica esté disponible en diferentes idiomas?
durante el recorrido? durante el recorrido? () Si ( ) No

Muy deficiente ( ) Muy en desacuerdo

7. ¢Qué idiomas considera necesarios

)
i En de erd,
{ ) Deticiente {¢): Enidesscuendo dentro del servicio?
( ) Regular ( ) Neutral
( ) Buena ( ) De acuerdo () Inglés () Francés ( ) Portugués
( ) Excelente ( ) Muy de acuerdo ( ) Alemdn () Otro:
SECCION 3. NECESIDADES TECNOLOGICAS
8. ;Le gustaria acceder a una aplicacion 9. (Qué funci l6gi idera mas 10. ;Considera importante di de
mévil relacionada con el recorrido turistico? importantes para mejorar su experiencia conexién WiFi dentro del bus turistico?
dentro del bus turistico?
() Si () No Mapas interactivos () Si () No

)

) Audio guia

) Reservas

) Recomendaciones turisticas
) WiFi

) Otro:

D AN A A

SECCION 4. INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y MODERNIZACION DEL SERVICIO

11. ;Considera que la intelj ia artificial podria mejorar la experiencia del visitante en los buses turisticos?

() Muy en desacuerdo () En desacuerdo () Neutral ( ) De acuerdo () Muy de acuerdo

Gracias por su colaboracion.
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Formulacién Objetivo Objetivos Tipos de Enfoque Técnicas Instrument  Actividades Cronogram Evidencias  Responsabl
del general especificos investigacio s 0S a/ Fechas es
problema n
¢De qué Disefiar un Analizar las Aplicada, Mixto. Observacion  Ficha Observacion Mes 1 Fichas de Investigador
manera la modelo capacidades  descriptivay de campo. técnica de directa del observacion  a.
inteligencia tecnologico tecnoldgicas  de campo. observacion  servicio, aplicadas,
artificial con apoyo de vy el nivel de de campo. evaluacion de registros de
puede inteligencia digitalizacion infraestructura campo y
optimizar la artificial que  actual en el tecnoldgica, fotografias.
experiencia fortalezcala  servicio de analisis de
del visitante ~ experiencia transporte herramientas
enloshuses  del visitante  turistico de la digitales
turisticosde  yla ciudad de disponibles y
la ciudad de competitivida  Quito. registro de
Quito, d del servicio informacion.
provinciade  de buses
Pichincha? turisticos de
la ciudad de
Quito.
¢Cudles son Disefiar un Identificar las  Aplicada, Mixto. Encuesta. Cuestionario  Aplicacién de Mes 2 Cuestionario  Investigador
las modelo necesidadesy descriptiva y estructurado  encuestas, saplicados, a.
necesidades y tecnoldgico expectativas  de campo. dirigido a recopilacion de base de
expectativas  con apoyo de tecnoldgicas turistas. informacion, datos y
tecnologicas inteligencia de los turistas tabulacion y tablas
de los turistas artificial que  que utilizan analisis de estadisticas.
que utilizan fortalezcala  los buses resultados.
los buses experiencia turisticos de
turisticos de del visitante Quito.
Quito? yla

competitivida
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¢Qué
caracteristica
s debe tener
un modelo
tecnologico
basado en
inteligencia
artificial para
fortalecer la
experiencia
del visitante
yla
competitivida
d del
servicio?

Integracion
de resultados
obtenidos
durante la
investigacion

d del servicio
de buses
turisticos de
la ciudad de
Quito.
Disefiar un
modelo
tecnoldgico
con apoyo de
inteligencia
artificial que
fortalezca la
experiencia
del visitante
yla
competitivida
d del servicio
de buses
turisticos de
la ciudad de
Quito.
Disefiar un
modelo
tecnologico
con apoyo de
inteligencia
artificial que
fortalezca la
experiencia
del visitante
yla
competitivida

Disefiar un
modelo
tedrico
tecnologico
con apoyo de
1A que
fortalezca la
experiencia
del visitante
yla
competitivida
d del
servicio.

Aplicada 'y
proyectiva.

Consolidar
los resultados
obtenidos
para la
formulacion
de la
propuesta.

Aplicada.

Mixto.

Mixto.

Analisis
documental
y sintesis de
resultados.

Analisis e
interpretacié
n de
informacién

Matriz de
resultados,
informacién
obtenida
mediante
observacién
y encuesta.

Base de
datos de
observacién
y encuestas.

Disefio del Mes 3
modelo,

elaboracion del
flujograma

BPMN,

definicion de
componentes
tecnoldgicos y
formulacién de

la propuesta.

Sistematizacion, Mes 4
analisis,

discusion de

resultados y

elaboracion de
conclusiones y
recomendacione

S.

Modelo Investigador
tedrico, a.
flujograma

BPMN y

propuesta

tecnoldgica.

Informe Investigador
final de a.
investigacio

n.
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d del servicio
de buses
turisticos de
la ciudad de
Quito.




Matriz 2. Para trabajar el marco de antecedentes y el marco cientifico.
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Objetivo general

Objetivos especificos

Postura de los antecedentes

Marco cientifico

Disefiar un modelo tecnolégico
con apoyo de inteligencia
artificial que fortalezca la
experiencia del visitante y la
competitividad del servicio de
buses turisticos de la ciudad de
Quito.

Disefiar un modelo tecnoldgico
con

apoyo de inteligencia

artificial que fortalezca la
experiencia del visitante y la
competitividad del servicio de
buses turisticos de la ciudad de
Quito.

Disefiar un modelo tecnoldgico
con

apoyo de inteligencia

artificial que fortalezca la
experiencia del visitante y la
competitividad del servicio de
buses turisticos de la ciudad de

Quito.

Analizar las capacidades
tecnoldgicas y el nivel de
digitalizacion actual en el
servicio de transporte
turistico de la ciudad de

Quito.

Identificar las necesidades
y expectativas
tecnolégicas de  los
turistas que utilizan los

buses turisticos de Quito.

Disefiar un modelo teérico
tecnoldgico con apoyo de
IA que fortalezca la
experiencia del visitante y
la competitividad del

servicio.

Los antecedentes internacionales y nacionales evidencian
que la incorporacion de tecnologias digitales contribuye a
mejorar la gestion de los servicios turisticos, la calidad de
la informacién proporcionada al visitante y la
competitividad de los destinos. Sin embargo, también
muestran que existen limitaciones en aquellos servicios
donde la digitalizacion aun es reducida.

Las investigaciones revisadas coinciden en que los turistas
actuales demandan servicios mas interactivos, acceso
inmediato a informacién, contenidos personalizados y
herramientas digitales que faciliten su experiencia antes,

durante y después del viaje.

Los antecedentes analizados demuestran que la inteligencia

artificial, las aplicaciones mdviles, los sistemas de
recomendacion y las herramientas digitales inteligentes
generan beneficios en la personalizacion de servicios, la

atencion al usuario y la gestion de la informacion turistica.

Se sustenta en los fundamentos de la

transformaciéon digital, los sistemas de

informacion  turistica, la  innovacion
tecnologica y la teoria de los destinos
turisticos inteligentes, los cuales explican la
importancia de la tecnologia en la
modernizacion de los servicios turisticos.

Se fundamenta en la teoria de la experiencia
calidad del

satisfaccién del visitante y el comportamiento

turistica, la servicio, la
del consumidor turistico, las cuales explican
la relacion entre las expectativas de los
usuarios y la percepcién de valor del servicio
recibido.

Se sustenta en los principios de la inteligencia
artificial, el turismo inteligente, la innovacion
tecnoldgica, la automatizacion de servicios y
los modelos digitales de interaccion turistica,
los cuales respaldan el disefio de soluciones
orientadas a mejorar la experiencia del

visitante.




Matriz 3. Para trabajar el analisis y discusion de resultados.

121

N.° de Hallazgos de los objetivos Tesis citada o Autores  Afo Aporte y discusidn a mis Anélisis
pregunta / especificos articulo para objetivos
Objetivo contrastar mis
objetivos

Objetivo La observacion de campo evidencié Inteligencia artificial Garcia- 2023 Los autores sostienen que la Los resultados obtenidos coinciden

especifico  que los buses turisticos de Quito en la industria Madurga y inteligencia artificial y las con los autores al evidenciar que la

1 presentan un nivel limitado de turistica: aplicaciones Grill6- herramientas digitales permiten ausencia de herramientas
digitalizacion. No se identificaron y desafios. Méndez mejorar la interaccién con los tecnoldgicas limita las posibilidades
aplicaciones  mdviles, sistemas turistas, optimizar la de innovacion del servicio. Esto
basados en inteligencia artificial, informacion  disponible y demuestra la necesidad de incorporar
cédigos QR ni  herramientas fortalecer la gestion de los soluciones digitales que permitan
tecnoldgicas orientadas a mejorar la servicios turisticos. mejorar la experiencia del visitante y
experiencia del visitante. fortalecer la competitividad del

transporte turistico en Quito.

Obijetivo Los turistas manifestaron una alta Desarrollo de la Florido- 2024  Los autores concluyen que las Los resultados de la encuesta

especifico  aceptacion hacia el uso de inteligencia artificial Benitez y tecnologias basadas en muestran una relacion directa con los

2 tecnologias innovadoras, en la personalizacion  del inteligencia artificial permiten planteamientos de los autores, debido
especialmente aplicaciones mdviles, de servicios turisticos.  Alcazar personalizar los servicios a que los turistas valoran
informacién en tiempo real, Martinez turisticos y mejorar herramientas que les permitan

conectividad WiFi, contenidos
multilingles y sistemas inteligentes

de asistencia durante el recorrido.

significativamente la

experiencia de los visitantes.

acceder a informacién personalizada,
inmediata y adaptada a sus

necesidades, evidenciando una
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Obijetivo
especifico
3

Se disefié un modelo tedrico
tecnoldgico basado en inteligencia
artificial que incorpora aplicacion
movil, geolocalizacion, asistente
virtual inteligente, recomendaciones
personalizadas e informacién

turistica en tiempo real.

Uso de inteligencia
artificial en la
planificacién y
organizacion de viajes
dentro del contexto

turistico ecuatoriano.

Vladimir

etal.

2024

La investigacion sefiala que la
inteligencia artificial facilita la
busqueda de informacidn, la
personalizacion de
recomendaciones y la mejora
de la experiencia de los
usuarios durante sus

desplazamientos turisticos.

demanda creciente por servicios
turisticos inteligentes.

La propuesta desarrollada responde a
las necesidades identificadas durante
la investigacion y se encuentra
alineada con las tendencias
tecnoldgicas descritas por los
autores. El modelo propuesto
representa una alternativa viable para
modernizar el servicio y fortalecer la
experiencia turistica dentro de la
ciudad de Quito.




Anexo 6. Diagramas del funcionamiento del modelo propuesto

Paso 1.

PASO 1. INICIO Y BIENVENIDA

Obijetivo: Dar la bienvenida al visitante e iniciar la interaccién con el asistente

virtual de IA del bus turistico.

o Descripcién

Este paso inicial permite

INICIO

al sistema presentarse
ante el usuario, mostrar
informacién general
sobre el servicio y

dar la opcién de
comenzar la interaccion
seleccionando el idioma
de preferencia.

Pantalla de bienvenida

~ Se muestra el logotipo de
Quito Tour Bus.

QuITO

TOUR BUS
v Mensaje de bienvenida.
v Breve descripcion del servicio
con IA.

Inicio /
Fin

@&

(] Proceso

O Decisién
—p

Flujo de
proceso

0 Informacion
adicional

|

Mensaje de saludo
“ jBienvenido a Quito!
Tu asistente turistico
inteligente.”

|

Informacién general

El sistema presenta una breve
explicacién de lo que puede hacer
el asistente virtual:

* Rutas y paradas

« Audioguia

* Recomendaciones

Atencién en tiempo real

|

Botén de accién

“Seleccionar idioma”

FIN DEL PASO

Paso 2.

PASO 2. SELECCION DEL IDIOMA

Objetivo: Permitir al usuario elegir su idioma de preferencia para que toda la
aplicacion y la informacion turistica se presenten en ese idioma.

En este paso, el usuario
puede seleccionar
cualquier idioma de la

lista disponible. El sistema
configura automaticamente
la interfaz, los textos, las
audioguias y respuestas

en el idioma elegido y
guarda la preferencia para
toda la sesion.

Inicio / Fin

Decision
Flujo de
proceso

Informacién
adicional

-
(] s
<>

i

INICIO DEL PASO

&)

.

Mostrar lista de idiomas disponibles
El sistema presenta todos los idiomas
soportados.

Espafiol + EZEE (Japonés)
English « 37 (Chino)
Francais * el (Arabe)
Deutsch « 850 (Coreano)
Italiano * Pycckuit (Ruso)

Portugués * ... Otros idiomas

!

Usuario selecciona un idioma
El usuario toca el idioma
de su preferencia.

'

El sistema carga el idioma seleccionado
Se actualiza automaticamente toda la interfaz,
contenidos, menus, audioguias, mensajes

y respuestas de A al idioma elegido.

v

Se almacena la preferencia del idioma
El sistema guarda el idioma seleccionado
para mantenerlo durante todo el recorrido,
incluso si el usuario cambia de seccion.

Resultado de este paso:
El sistema queda configurado en el idioma elegido y el usuario puede

N DEL PASO

del asistente turistico.

todas las

| € Notas importantes

| @ E usuario puede

cambiar de idioma
en cualquier
momento desde el
mend de ajustes.

@ Todos los contenidos

turisticos, audios e
interacciones con la
1A se adaptan al
idioma seleccionado.

@ ¢ sistema soporta

la incorporacién de
nuevos idiomas

segn necesidades.

123
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Paso 3.

PASO 3. MENU PRINCIPAL

(@” Objetivo: Presentar al usuario el menu principal con todas las funciones
disponibles del asistente virtual, segin el idioma seleccionado.

INICIO DEL PASO

o Descripcién

‘
'

'

'

'

'

I En este paso se

1

| presenta al usuario
'

'

'

I

'

'

1

'

1

'

i

Mostrar menu principal o Notas! Importantes

El sistema muestra las opciones principales
del asistente virtual de acuerdo con el
idioma seleccionado.

@ Elmenu se muestra
en el idioma
seleccionado por

el menu con todas
las funciones

el usuario.

disponibles. 1. Ver recorrido
|
El usuario puede C Itar el recorrido del bus. | i
i inavegaciibwemente 2. Paradas (Lista de atractivos) . i
| entre las opciones Ver todas las paradas y atractivos turisticos. @ el usuario puede

| para acceder ala volver al menu

I informacién, 3. Audioguia principal desde
H servicios o asistencia Escuchar informacion de los atractivos. cualquier médulo
utilizando el botén

que necesite
durante su recorrido.

4. Recomendaciones
Recibir sugerencias personalizadas.

i
|
“Menu”. |
|
________________ 5. Chat IA (Asistente virtual) e e e 1
Realizar preguntas o solicitar informacion.

6. Reportar problema

i
@ Todas las opciones |
Informar incidencias o problemas. !

estan disponibles
durante todo el

l recorrido.

Usuario elige una opcién del menu

“ 000006

El usuario selecciona la funcién que desea @ Lainterfaz puede
utilizar. incluir botones
répidos o acceso
v iy ;

S eAasnmns 5 )
1 ] = = S
1 LEYENDA |
{ : ¢El sistema reconoce
: C) Inicio / Fin | la opcioén seleccionada? Mostrar mensaje de error
1 ' e 2
! ! ‘Opcién no valida. Por favor,
i ( ] Proceso i seleccione una opcién del mend.”
1 i
1 <> Decision |
1
| — Fuode | 0 El si carga el médul i
i proceso i Se abre la seccion correspondiente segun
] ! la opcién elegida por el usuario.
: 0 Informacion |

'
| adicional i
|
\

Raseibesr e ice ol DEL PASO

Resultado de este paso:
El usuario visualiza el menu principal y puede acceder a cualquiera de las funciones
del asistente virtual segun sus necesidades.
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Paso 4.

PASO 4. VER RECORRIDO

9 Objetivo: Permitir al usuario visualizar el recorrido completo del bus turistico en el mapa
m con todas sus paradas y puntos de interés.

INICIO DEL PASO

o
o
w
(2]
3
T
o]
<]
3

En este paso, el sistema Mostrar mapa del recorrido completo 7N\ @ Tu ubicacion
muestra el mapa interactivo w El sistema carga el mapa con todo el > Q’ \l

con el recorrido completo trayecto del bus turistico. / \o

del bus turistico. o

El usuario puede explorar

todas las paradas, ver su

. : / \\9/’0\\

Visualizar todas las paradas en el mapa

o

ubicacién actual y obtener
. » y Cada parada se muestra con un marcador r
informacion:general del numerado y el nombre del atractivo.
trayecto. [ o Parada Ruta del bus . Tu ubicacién ]
1 \ )
\ 7 (¢ R
""""""""""""" Interaccién con el mapa ’ N
« Acercar / Alejar (Zoom) i o Notas importantes i
* Desplazarse por el mapa Q El usuario puede obtener una vista general del recorrido i
LEYENDA « Tocar una parada para ver informacion antes de explorar los detalles.
3 2,
Inicio / Fin l ° Cada parada puede mostrar informacién basica al seleccionarla.
Mostrar ubicacién actual del usuario ° La ubicacién actual se actualiza en tiempo real.

Proceso

-
=
<> Decisién
i

El sistema detecta y muestra la ubicacion S N S Sy QU S S (Y - B

actual del usuario en el mapa.
FIN DEL PASO

v

Botén de accién —>
“Ver lista de paradas”

Permite al usuario ver todas las paradas
en formato de lista. J

¢Desea ver la lista

Flujo d
ujo de proceso de paradas?

Informacion
adicional

(Ir al Paso 5: Paradas -
Lista de atractivos)

Resultado de este paso:
El usuario tiene una vista general del recorrido completo del bus turistico y puede decidir explorar las paradas en el mapa o verlas en una lista.
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Paso 5.

PASO 5. PARADAS - LISTA DE ATRACTIVOS

C@ Objetivo: Mostrar todas las paradas del bus turistico con sus atractivos, informacion detallada y permitir al usuario

seleccionar una parada para obtener mas informacién o continuar con otras opciones.

\ INICIO DEL PASO
0 Descripcién !
En este paso, el sistema | Mostrar lista de todas las paradas k o Mitad del Mundo
muestra la lista completa | ~ -l Atractivos: Ciudad Mitad del Mundo,

El sistema presenta todas las paradas F

/
1
|
i
i
i
|
|
|
i de paradas del bus i delibus tiristico en formato.de lista; Museo Intifian, Plaza de la Mitad del Mundo.
| turistico. Cada parada | * 9 82km O 20min
| incluye informacién |
3 basica y los principales | Q Informacién mostrada por cada parada © Centro Histérico
3 atractivos que puede ‘; « Numero y nombre de la parada Atractitlos: Plaza Grande, La}Compar’u’a
i Gisitaraliistaseniese: | « Imagen representativa del atractivo de Jesus, Catedral Metropolitana.
i lugar. i « Principales atractivos disponibles 9 51km = © 15min |
2 l « Distancia / tiempo estimado desde la ubicacién actual |
e “ « Breve descripcién del lugar 2 e El Panecillo
* 3 Atractivos: Virgen del Panecillo, '
Teleférico de Quito, Mirador. |
Usuario selecciona una parada | Q 67km  ©® 18 min |
= El usuario toca la parada de su interés |
para ver mas detalles. ... (contintan las demés paradas) |

Volver a lista de paradas N
El sistema regresa a la lista ‘ o Notas importantes

completa de paradas. |

¢Desea ver informacién
detallada de la parada
seleccionada?

! ° El usuario puede desplazarse verticalmente para
i ver todas las paradas. '

Flujo de proceso ° La informacién de distancia y tiempo se calcula en

Mostrar informacién detallada de la parada » h -
tiempo real segun el trafico actual.

oot '7 _ Elsistema despliega informacién completa de la !

» o= parada y sus atractivos. ! 0 Desde esta seccidn el usuario puede continuar
| al Paso 6 para ver la informacion detallada de
la parada seleccionada.

° (Ir al Paso 6: J
Informacién de laparada) e Eeeessumoe . =

Informacién
adicional

<> Decision '
— :

Resultado de este paso:
El usuario visualiza todas las paradas del bus turistico y puede elegir una para conocer su informacién detallada o regresar a la lista.
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PASO 6. INFORMACION DETALLADA DE LA PARADA

acceder a opciones adicionales como audioguia, recomendaciones o continuar el recorrido.

Objetivo: Mostrar informacién detallada de la parada seleccionada y sus atractivos, y permitir al usuario

/

En este paso, el sistema
presenta toda la informacion
detallada de la parada elegida,
incluyendo descripcion del
lugar, atractivos, servicios
disponibles, fotos y tiempo
recomendado de visita.
Ademas, el usuario puede
elegir entre escuchar la
audioguia, ver recomendaciones
cercanas o continuar con el

recorrido.
© Levenoa |
@ Inicio / Fin i
(:] Proceso E
O Decision :
—»  Flujo de proceso E
o Informacion '
adicional .
@ Conector E

INICIO DEL PASO

Mostrar informacién detallada de la parada
El sistema despliega todos los detalles de la parada

seleccionada.

Ejemplo: El Panecillo

» Descripcion histérica y cultural
« Atractivos principales

* Horarios recomendados
» Tiempo estimado de visita: 30 min

« Servicios disponibles (bafios, cafeterias, miradores)

« Distancia desde la ubicacién actual: 6.7 km

®

Opciones disponibles para el usuario

El usuario puede elegir entre las siguientes opciones:

v

Escuchar
M| audioguia

Iniciar reproduccién

de la audioguia del
atractivo.

Q

Mostrar lugares
cercanos para comer,
comprar o visitar.

¥ v

Ver

3 Ver en mapa
recomendaciones

Mostrar la ubicacion
de la parada en el
mapa.

¥ |

v

Continuar
recorrido

=]

Volver al mapa o
a la lista de
paradas.

¢Desea realizar
otra accion?

de la parada o al mapa)

(Regresa al menu de opciones

FIN DEL PASO

E EJEMPLO EN

& El Panecillo [ J

El Panecillo es uno de los lugares mas
emblematicos de Quito. Desde aqui se puede
disfrutar de una vista panoramica de toda la
ciudad.

@© 30 min Q 67km Servicios

Atractivos principales

« Estatua de la Virgen de Quito

« Miradores naturales

« Centro histérico de Quito (vista panoramica)

o 9 M =

Audioguia ~ Recomendaciones Verenmapa  Continuar

Notas importantes

seleccionado.
El tiempo y distancia se actualizan en tiempo real.

El usuario puede volver a esta informacion
desde la lista de paradas.

° La informacién presentada se adapta al idioma

Las opciones pueden variar segun el contenido
disponible en cada parada.

Resultado de este paso:

El usuario obtiene informacién completa y detallada de la parada seleccionada y puede elegir entre varias acciones para enriquecer su experiencia.




128

Paso 7.

PASO 7. AUDIOGUIA

Objetivo: Permitir al usuario escuchar la audioguia del atractivo seleccionado en el idioma elegido,

con opciones de control y descarga para uso offline.

{ \ INICIO DEL PASO

EJEMPLO DE PANTA

& El Panecillo Pid

Mostrar opcién “Escuchar audioguia”

El sistema ver.iﬁca si exi.ste audioguia disponible‘ 6 ’ Audioguia
para el atractivo seleccionado y muestra el botén 5 b

de reproduccion.

Mostrar informacién del audio
Titulo del audio, atractivo, duracién, idioma
y descripcion breve del contenido.

En este paso, el usuario puede |

i
escuchar la audioguia del i 5

g El Panecillo
atractivo que selecciono.

@® Duracién: 02:45 min
@ Idioma: Espariol

El sistema ofrece controles de

reproduccion, informacion
Conoce la historia, curiosidades y

del audio, la posibilidad de datos importantes sobre este

¥ emblematico lugar de Quito.
descargar el audio para Sy, ¥,
v g B Usuario inicia la reproduccion ————
escucharlo sin conexion. El usuario presiona el botén de reproducir 00:35 02:45

cambiar de idioma (si aplica) ,

para escuchar la audioguia.
. & @

Mostrar controles de reproduccion

* Reproducir / Pausar
* Avanzar / Retroceder 15 segundos

+ Barra de progreso y tiempo total Cambiar Descargar Compartir Ver texto

¥ idioma audio
D Proceso i S =
Opciones adicionales

LEYENDA

DU O e

¢

Inicio / Fin

| + Cambiar idioma (si existen otros audios disponibles)
Decision ! + Descargar audio para uso offline
{ + Compartir audio (enlace o cédigo QR)

&

Notas importantes

La audioguia se adapta al idioma seleccionado por el usuario.

Flujo de proceso

El usuario puede descargar el audio para escucharlo sin
conexion a internet.

Informacion
adicional

—>
@ Conector

¢Desea realizar
otra accién?

FIN DEL PASO

0 0000

La reproduccion contintia en segundo plano si el usuario sale
de la aplicacion (segun configuracion del dispositivo).

Si
(Regresa a las opciones
de la parada seleccionada)

Si no existe audioguia disponible, el sistema muestra un
mensaje informativo.

Resultado de este paso:
El usuario escucha la audioguia del atractivo y puede controlar la reproduccion o realizar acciones adicionales segun sus necesidades.




129

Paso 8.

PASO 8. RECOMENDACIONES PERSONALIZADAS

Objetivo: Ofrecer recomendaciones personalizadas de lugares, restaurantes, actividades y servicios
cercanos segun la ubicacién, intereses del usuario y tiempo disponible.

S B b INICIO DEL PASO EJEMPLO DE PANTALLA EN LA APP

Describeid |
o escripcion \ N } &« Recomendaciones v
Q

Obtener datos del usuario

En este paso, el sistema genera y muestra
* Ubicacién actual (GPS)

Cerca de ti

o

recomendaciones personalizadas basadas

* Intereses seleccionados (gastronomia, cultura, A 1.2 km de tu ubicacién actual
en la ubicacion actual del usuario, naturaleza, compras, aventura, etc.)
. : - 2 . - 4 e La Ronda Gastronémica
sus intereses (seleccionados o + Tiempo disponible (si el usuario lo indica) ; D
J Restaurante * Gastronomia
detectados) y el tiempo disponible. ‘ A850m + ® 10 min
El usuario puede ver los detalles de cada D Disfruta de la comida tipica quitefia

El sistema analiza la informacién en un ambiente tradicional.

recomendacion, guardarlas, obtener

57

La IA procesa los datos y busca las mejores
indicaciones o filtrar segin sus preferencias.

opciones cecranas y relevantes.

IR B e y 8

Mostrar recomendaciones personalizadas

Centro Histérico de Quito D
Atraccion cultural
A11km + @ 15min

Patrimonio de la Humanidad lleno de

historia y arquitectura colonial.

LEYENDA
Q Inicio / Fin
D Proceso

El sistema presenta una lista de recomendaciones
con imagen, nombre, tipo, distancia y breve descripcion.

v

Usuario selecciona una recomendacién

Mirador del Panecillo D
Mirador » Naturaleza

A20km « O 8min

Vista panoramica de toda la ciudad

@ @

° El usuario puede filtrar por categoria, distancia o tiempo.

i T % 2 de Quito.
<> Decision El usuario elige una opeion para ver mas detalles
o realizar alguna accion.
{ Ver mas recomendaciones }
—»  Flujo de proceso
o Infvor>maC|on ¢ Desea realizar ( @
adicional otrs acelon? FIN DEL PASO i Notas importantes

Las recomendaciones se actualizan en tiempo real. i

@ Conector 5 ° P! !

(Regresa al menu de
recomendaciones)

i
i
i
i
: 0 Puede guardar sus recomendaciones favoritas.
i

i

i

i

° Desde esta seccién puede obtener indicaciones en el mapa.

Resultado de este paso:
El usuario recibe recomendaciones personalizadas y puede explorar, guardar o tomar accién
sobre los lugares y servicios sugeridos por la aplicacion.




Paso 9.

que responda consultas, ofrezca informacién y resuelva dudas en tiempo real.

PASO 9. CHAT IA - ASISTENTE VIRTUAL

° Objetivo: Brindar atencion inmediata y personalizada a los turistas mediante un asistente virtual inteligente

i
i o Descripcién

En este paso, el usuario puede
interactuar con el asistente
virtual impulsado por IA para
realizar preguntas sobre el
recorrido, paradas, horarios,
| servicios, recomendaciones,
clima, eventos y mas.
El asistente responde en el
idioma seleccionado y esta
| disponible 24/7 durante el

recorrido.

LEYENDA

Inicio / Fin
Proceso
Decisién

Flujo de proceso

Informacién
adicional

Conector

Resultado de este paso:

Q 60000

INICIO DEL PASO

Usuario abre el Chat IA
El usuario selecciona la opcion “Chat IA”
desde el menu principal.

v

Asistente |A da la bienvenida
El asistente saluda al usuario y se pone
a disposicion para responder preguntas.

v

Usuario realiza una consulta

El usuario escribe o dicta su pregunta
sobre el servicio, recorrido o cualquier
duda relacionada.

v

|A procesa la consulta
La A interpreta la pregunta, busca la informacién
en su base de conocimientos y genera la respuesta

mas adecuada.

IA responde al usuario
El asistente muestra la respuesta en el idioma
seleccionado, con informacion clara y (til.

¢El usuario desea

realizar otra consulta? FIN DEL PASO

Si

(Regresa al menu de

Chat A para nueva consulta)

EJEMPLO DE PANTALLA EN LA APP - CHAT IA

<« Chat IA :

,b jHola! ¢ Soy tu asistente virtual.
Estoy aqui para ayudarte con cualquier
duda sobre el recorrido, paradas, horarios,
servicios y mas. (En qué puedo ayudarte?

10:30

¢Cual es el horario del bus turistico?
10:31 v/

é El bus turistico opera todos los dias

N / de 08:00 a 18:00 horas.
La frecuencia de salida es cada 30 minutos
desde la primera parada.
cTe gustaria ver los horarios detallados?

10:31

(© Horarios | Q Paradas | (=) Servicios | Y Recomendaciones

| o Notas importantes

° El asistente IA entiende lenguaje natural y responde en el idioma
seleccionado.

° Puede responder preguntas sobre paradas, horarios, entradas,
clima, eventos, servicios, recomendaciones, etc.

| 0 La informacion se actualiza en tiempo real cuando es necesario.
i 0 El usuario puede usar texto o voz para realizar sus consultas.

| ° El chat esta disponible durante todo el recorrido.

El usuario obtiene respuestas rapidas, precisas y personalizadas a sus consultas, mejorando su experiencia y resolucion de dudas durante el recorrido.

J



Paso 10.

PASO 10. REPORTAR INCIDENCIAS

Objetivo: Permitir al usuario reportar cualquier incidencia que afecte su experiencia durante el recorrido

para que el personal del servicio pueda atenderla y dar seguimiento oportuno.

En este paso, el usuario puede
reportar incidencias relacionadas
con el servicio del bus turistico,
la aplicacion, el audio, el Wi-Fi,
retrasos, objetos perdidos u otras
situaciones. El sistema registra

el reporte, lo clasifica mediante
IA y lo envia al equipo operativo
correspondiente. El usuario
recibe una confirmacién y, si

lo desea, puede dar seguimiento

al estado de su reporte.

LEYENDA
Inicio / Fin
Proceso
Decision
Flujo de proceso

Informacién
adicional

Conector |

@000

INICIO DEL PASO

Usuario selecciona “Reportar incidencia”
El usuario accede a la opcién desde el menu
principal o desde el Chat IA.

v

Mostrar tipos de incidencia
El sistema presenta las categorias de incidencias
disponibles para que el usuario elija.

v

y o=

Usuario completa el reporte
El usuario selecciona la categoria, describe el
problema y puede adjuntar una foto (opcional).

v

IA clasifica y envia la incidencia
La IA analiza el reporte, lo clasifica por prioridad y
lo asigna al érea o personal responsable.

R

Confirmacién al usuario
El sistema informa que el reporte fue enviado
correctamente y genera un numero de ticket.

v

®@ O

Seguimiento del reporte
El usuario puede consultar el estado de su reporte
desde “Mis incidencias”.

¢Desea reportar
otra incidencia?

FIN DEL PASO

Si
(Regresa a la lista

de tipos de incidencia)

i O Notas importantes

©
| @

(]
®
(]

EJEMPLO DE PANTALLA EN LA APP

o Reportar incidencia R)

Selecciona el tipo de incidencia

© = a

Retraso del bus

Objeto perdido Limpieza /
Mantenimiento

Problema con el audio Problema con el Wi-Fi

Otra incidencia

Descripcion del problema *

Escribe aqui los detalles de la incidencia..

Adjuntar foto (opcional)

m Agregar foto

Enviar reporte

Tu informacién estd segura y serd utilizada solo para
mejorar el servicio.

Todas las incidencias son registradas con fecha, hora y ubicacién (GPS).
La IA clasifica la incidencia por nivel de prioridad: baja, media o alta.

El usuario recibe un nimero de ticket para dar seguimiento.

El estado del reporte puede ser: recibido — en proceso - resuelto - cerrado.

El reporte se puede realizar desde cualquier seccién de la aplicacion.
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Resultado de este paso:
El usuario puede reportar incidencias de manera rapida y sencilla, y el sistema garantiza que el reporte sea registrado,
clasificado y enviado al equipo correspondiente para su atencién y seguimiento.




Paso 11.

PASO 11. EVALLUACION DE SATISFACCION

Objetivo: Conocer la percepcién del usuario sobre el servicio y la aplicacién para identificar oportunidades

de mejora continua en la atencion y experiencia del visitante.

o Descripcién

En este paso, el usuario responde una
encuesta breve para evaluar diferentes
aspectos del servicio recibido durante
su recorrido en el bus turistico.

La informacién recopilada permite al
sistema generar reportes y estadisticas
que ayudan a mejorar continuamente

la calidad de la atencién y la experiencia

del visitante.

LEYENDA
() nicio/Fin
Proceso
Decision
Flujo de proceso

Informacién
adicional

Conector

®Q | O

INICIO DEL PASO

Mostrar encuesta de satisfaccion
El sistema presenta al usuario la encuesta
al finalizar o durante su recorrido.

)

Evaluar aspectos del servicio
El usuario califica cada aspecto utilizando
una escala de 1 a 5 estrellas.

Atencién del personal / guia
Calidad de la audioguia

Limpieza y comodidad del bus
Informacién de las paradas
Experiencia general del recorrido

v

Comentarios y sugerencias
El usuario puede escribir un comentario
o sugerencia adicional (opcional).

v

Enviar evaluacién
El usuario envia sus respuestas y el sistema
las registra de forma segura.

v

—
Almacenamiento y analisis

El sistema almacena la informacion y la utiliza
para generar reportes y estadisticas de mejora.

¢Desea realizar
otra encuesta?

(Regresa al inicio del Paso 11)

FIN DEL PASO

Resultado de este paso:
El usuario comparte su opinién sobre el servicio recibido, lo que permite al sistema recopilar informacién valiosa

para mejorar la calidad de la atencién y la experiencia del visitante.

EJEMPLO DE PANTALLA EN LA Al

X

& Encuesta de satisfaccién

Califica tu experiencia
Tu opinién es muy importante para nosotros.
Por favor califica los siguientes aspectos:

e Atencién del personal / guia
@ Calidad de la audioguia

@ Limpieza y comodidad del bus
@ Informacién de las paradas

o Experiencia general del recorrido

C ios 0 sug

Escribe aqui tu comentario o sugerencia..

Enviar evaluacién

& Tuinformacin es confidencial y utilizada para mejorar el servicio,

0

o Notas importantes

La encuesta es corta y facil de responder (méx. 2 minutos).
Las respuestas son anénimas y confidenciales.

Las calificaciones ayudan a mejorar el servicio continuamente.

El usuario puede realizar la encuesta al finalizar el recorrido
o desde el menu principal.

0 0000

El sistema genera reportes periédicos para el equipo operativo.
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Anexo 7. Evidencias Fotogréficas

[l o
Ll
T




134

Modelo teorico tecnoldgico con apoyo de 1A
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gura 2. Arquitectura funcional del sistema

ﬁ Mend principal \ ﬁ ﬁ Asistente IA -
APLICACION
{Biervenido! ROVl MODULOS
£Qué deseas explorar hoy? |Holal Soy tu asistente USUARIO DE IA
SMART virtual. N INTELIGENTE N
e (TURISTA) Interaccién Procesamiento
3 AR
TOURIST BUS Q Q o consultas de informacién o,__ ;1%
Recorgido Atractivos ayudarta hoy? > > <
QUITO IA ypacades uriticos
a v « Asistente virtual
° * 2Qutlugres puedo + Recomendaciones
- % vishar cerca?
Rutas. Recomendaciones. Basilica del Voto Nacional + Procesamiento
st add de lengusje
= Imponente obra neogética ubicada Préxima parada: Claro, aqui tienes aigunas B 9 g
Explora Quito e en el centro histérico de Quito. Plaza de la Independencia recomendadiones * Andlisis de
de forma inteligente AR % Descubre su historia, arquitectura S min (450 m) cercanas a tu ubicadiés: preferencias
o yvieta panorimics. e T
e Pacadas del recorrido + Museo de la Ciodad - X
“i} 0) © Centro Histérico 1. Parque Bl Eido « Paza de San Francisco NOSCROMINGAD.
icereon sorantes m\).m, @ Lun-Dom:07M00 - 17h00 2. Plaza de la independencia 5.Cofe La Ronda Y onus
- Dom: 5 . Plaza
Rest ol = + Mirador E1 Panecillo
cercanos. il 3. Ls Compahis vl BN
Crear cuenta e N i 8 i BelVoko Nacionel BASE DE DATOS TURISTICA Informacion SERVICIOS
tﬂ‘l "‘E"j“' "“"?“‘“ “&"‘J \ J C Micacior 1By ) g « Atractivos turisticos extema EXTERNOS
=] - Rutasy paradas < >
Pantalla de inicio Menu principal Detalle de atractivo Ruta y paradas Asistente virtual con IA s Informacide cultral Mapas y geolocalizacién
- Servicios y restaurantes
- Eventos y actividades Aredsia
\_ Traduccién automatica

Figura 3. Componentes principales de la propuesta 2 & Clima y clima
D = ) ™ i ura 4. Estrategia de implementacion por fases
- —

S —_— = . 3 FASE 1 FASE 2 ) FASE 3 ‘ FASE4 3 FASE S
Aplicacién mévil Asistente IA Muitilenguaje Recomendaciones Evaluacién del servicio { Planificacién ¢ Desarrollo { Pruebas piloto “' Implementacin Evaluacién
Plataforma principal  Atencion automatica Ubicacion de rutas,  Informacion disponible Inusligantes Retroalimentacién T2 @ f _~n

de acceso a la y personalizada paradas y atractivos Sugerencias basadas del visitante para M & ﬂ_ml!,
informacion turistica. en tiempo real. turisticos. e’:’el ‘;uam' mejora continua. + Anslisis de requisitos |+ Desarrolio de la app - Pruebas de funcionalidad - Puesta en marcha |+ Moritoreo del sistema
. « Defis

n de abjetivos - Integracién de médulos - Validacién con usuarios - Capacitacién del personal - Evaluacién de resutlados
- Disefio del proyecto « Configuracion de IA - Ajustes necesarios - Lanzamiento oficial ‘ - Mejora continua

Figura 5. Beneficios de la est
FIgUITB, IS generiidiusoaeiaaplicas

Para los turistas Para la empresa operadora
(.’ (V] Acceso a informacién en tiempo real (V] Mayor satisfaccion del visitante . [ {TOJJ
= = === | *
r.‘ (1 Contenidos en varios idiomas [/ Fortalecimiento de la imagen i J \ b o
(] Atencion personalizada 24/7 [ Mejora en la competitividad del servicio L/ - =
(Z Mayor orientacién y autonomia (V] Informacién (til para la toma de decisiones 1. Usuario descarga 2. Configura 3. Realiza consultas 4. 1A procesa 5. Usuario recibe 6. Usuario evalta
5 N M ; g y accede a la app preferencias alaappoal informacién y genera informacién su experiencia
Experiencia turistica mas completa (v Impulso al proceso de transformacién digital (idioma, intereses) asistente 1A respu = personalizada

_~@' La propuesta integra tecnologia e inteligencia artificial para transformar la experiencia del visitante en los buses turisticos de Quito,
ofreciendo informacioén atil, personalizada e interactiva durante todo el recorrido.




