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Adopcié de la intel - ligéncia

artificial al sector

Durant els darrers anys s’ha produit una acceleracié considerable en el
desenvolupament de la intel - ligéncia artificial (IA), especialment de la IA generativa.
Aquesta revolucio tecnologica representa un canvi de paradigma, considerat per
molts experts I'inici d’'una nova era tecnologica.

La intel - ligeéncia artificial pot suposar un canvi substancial tant per les empreses com
per les destinacions turistiques per millorar els processos interns i els serveis que
ofereixen.

Els agents turistics han anat incorporant progressivament la intel : ligéncia
artificial, adoptada principalment per les grans empreses i en la majoria dels

casos implementant solucions a nivell de gesti6 interna. Tot i que darrerament ha
incrementat la notorietat de les aplicacions de la intel - ligéncia artificial, encara
existeix un cert desconeixement sobre el gran ventall de possibilitats que brinda al
sector.
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Marc general i camps d’aplicacio6 de
la intel - ligéncia artificial

La intel - ligéncia artificial (IA) es fonamenta

en I'entrenament de les maquines per a que
aquestes puguin simular la intel - ligéncia humana
analitzant continguts (dades, imatges, audios,
etc.); identificant patrons; i millorant a base de
I'experiéncia i el coneixement que van adquirint
durant el procés.

La ciencia centrada en realitzar aquest
entrenament es denomina aprenentatge
automatic (Machine learning, ML). Dins de
I'aprenentatge automatic (ML) existeix una
gran varietat de tecniques (algoritmes). La
decisi6 sobre el tipus de técnica a implementar
estara condicionada per la tipologia de dades
introduides i resultants, aixi com per |'objectiu
final de I'aprenentatge o pel tipus de problema
que resolen (Sah, 2020).

La intel - ligéncia artificial engloba una extensa
varietat d’especialitats o camps d’aplicacio,

els quals es poden agrupar en 6 grans arees:
processament de llenguatge natural (Natural
Language Processing, NLP), sistemes experts,
visié, discurs, planificacio i robotica. Dins dels
diferents camps d’aplicacié algunes especialitats
es centren en la comprensié i manipulacié de
continguts i d'altres en la seva generaci6 (IA
generativa).

Marc general de la intel - ligéncia artificial

INTEL - LIGENCIA ARTIFICIAL (1A)

TIPUS D’ENTRENAMENT
Supervisat i

CAMPS D’APLICACIO

Processament
dellenguatge isi6 «@» Discurs

Discurs extern /
Reconeixement de veu

@ A generativa

Reconeixement d'imatge
Traducci6 automatica Visi6 artificial

Resposta de pregunta Generaci6 d'imatge Text a discurs /
Classificacio ivideo Sintesi de text a veu

Generaci6 de text Generaci6 d’audio

Sistemes -
%E% e

Font: Elaboraci6 propia

Cal tenir en compte que algunes solucions
d’intel - ligéncia artificial es basen en la
combinacié de diferents camps de la |A, per
exemple una solucié pot integrar IA de traduccié
automatica (NLP) i IA de discurs a text.

@ Processament del llenguatge
natural

El processament del llenguatge natural (NLP)
es fonamenta en |’analisi i representaci6 del
llenguatge huma per tal que les maquines
I'entenguin i el puguin manipular o simular
de diferents maneres (Joseph et al., 2016).
Aquest camp té nombroses aplicacions en
turisme, com I'analisi de comentaris i opinions,
la personalitzacié de contingut, la traduccié
automatica, xatbots d’atencié al client, la
segmentacio de clients i la creaci6 d’anuncis
personalitzats.

G3f) Sistemes experts

Aquest camp de la intel - ligéncia artificial es basa
en emular la presa de decisions d’una persona
experta en un camp especific (Bartneck et al.,
2021). Entre les aplicacions més destacades

al sector turistic es troba la gesti6 de preus
dinamics, la gesti6 de reserves i els sistemes de
recomanaci6 i planificacio.

La intel - ligéncia artificial de visi6 esta enfocada
en dotar a les maquines de la capacitat de
veure-hi, incloent tant la identificacié com la
interpretacié d’imatges i videos (Karn, 2021).
Existeix un ampli ventall d’aplicacions d’aquesta
tipologia de IA destacant el reconeixement facial
pel procés de check-in, la monitoritzacié de flux
de visitants i la creacié de contingut visual.
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@ J» ;
@ Discurs

Aquest camp de la intel - ligencia artificial es
fonamenta en el processament, comprensié i
generaci6 del llenguatge, principalment de text
a veu o de veu a text. Compta amb nombroses
utilitats, la més rellevant i coneguda és I'Gis en
els assistents virtuals, perd també es pot utilitzar
per crear guies d’audio personalitzades i peces
d’audio per accions de comunicacio, entre
d’altres.

@ Planificacié

Els sistemes de planificacié d’intel - ligencia
artificial estan orientats a identificar i

planificar un conjunt d’accions de necessaria
implementacié per tal d’assolir els objectius
establerts. Els models tenen en compte els
condicionants, les interaccions i les incerteses
del seu entorn, maximitzant d’aquesta manera
la seva eficiencia i efectivitat (Bartneck et al.,
2021). Alguns exemples d’aplicaci6 a |'activitat
turistica son la planificacié d'itineraris i plans de
viatge personalitzats, la previsié de la demanda i
la gesti6 de reserves.

Robotica

La robotica d'intel - ligéncia artificial va més enlla
del software i compta amb una presencia fisica,
sent capa¢ d’interactuar amb I’entorn. Els robots
amb |A integrada perceben com és el seu entorn
i, posteriorment, planifiquen les seves accions o
decisions i interactuen. Aquest camp d’aplicacié
es pot trobar als robots de neteja autonoma, de
preparacié d'aliments i d’atencié al client, entre
d’altres.

Intel - ligéncia artificial generativa

La intel - ligéncia artificial generativa és una
branca de la intel : ligéncia artificial que utilitza
técniques de d’aprenentatge automatic
(machine learning, ML) i, més concretament,
d’aprenentatge profund (deep learning, DL) per
a la generacié de continguts. D’aquesta manera,
la IA generativa es fonamenta en I'analisi de
continguts per tal d’identificar patrons i generar,
posteriorment, nous continguts que simulin els
creats pels humans (Jovanovic et al., 2022).

La intel - ligéncia artificial generativa ha estat

la protagonista d’un dels darrers avencos més
significatius en el camp de la IA. El llancament
de GPT-3 per part de I'empresa OpenAl el 2021
es considera I'inici d’un canvi de paradigma amb
el desenvolupament d’'un model de llenguatge
basat en |A que és capac de generar text dalta
qualitat simulant la intel - ligéncia humana. A
partir d’aquest llancament les grans empreses
tecnologiques han posat el focus en aquesta
tecnologia i esta proliferant el desenvolupament
de solucions basades en intel - ligéncia artificial
generativa dirigides tant a les empreses com al
public general.

A banda de la IA de generaci6 de text en base

a un fragment introduit existeixen molts altres
tipus (com ChatGPT). Per exemple, existeixen
models que en base a text generen imatges,
models 3D, videos, audio, codi o models
cientifics, entre d’altres. També hi ha models de
IA que generen text en base a imatges.

La intel - ligéncia artificial generativa no es troba
en el mateix nivell de desenvolupament en tots
els camps, alguns d’ells han assolit un major
grau de precisié mentre que d’altres tenen un
ampli marge de millora. Tots els camps tampoc
presenten el mateix grau de complexitat, alguns
es basen en estructures i continguts simples i
d’altres tenen una major riquesa de continguts i
d’estructura.
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La intel - ligéncia artificial generativa
ha sigut la protagonista d'un dels
darrers avencos més significatius en
elcampdelalA

ChatGPT és una de les plataformes

d’intel - ligéncia artificial generativa més
conegudes, basada en un model de
processament de llenguatge natural (NLP) de
generaci6 de text. Tant aquesta plataforma
com la majoria d’alternatives que hi ha
actualment al mercat no només serveixen per
ser utilitzades per part dels usuaris finals sind
que en molts casos també existeix la possibilitat
d’integracio a través de la compra de diferents
APIs (Application Programming Interfaces).

De fet, cada vegada sorgeixen més productes i
serveis, generics o especialitzats en turisme, que
integrem models de IA generativa de generacié
de text.

Etica i regulacié

La implementacié de la intel - ligéncia artificial
pot comportar diversos riscos, entre els quals
destaquen (Forbes, 2023) els recollits al grafic 2.

Grafic 2.
Principals riscos i incidents associats a la IA

Manca de Biaixos i Problemes de
transpaencia discriminacio privacitat

Riscos de Concentracié de
Dilemes étics

seguretat poder
Dependeéncia de Deplagament Desigualtats
lalA laboral economiques
Reptes legals i Cursa d’armes Perdua de

normatius d'IA connexié humana
Desinformacio i Consegqliencies no Riscos
manipulacié desitjades existencials

L’aparicié de noves tecnologies sempre genera
incerteses sobre les seves regulacions. L'analisi
dels diferents incidents produits, recollint i
analitzant informacié sobre el seu impacte i
implicacions, serveix com a base per establir
una regulacié que s'ajusti a la realitat d’aquestes
noves tecnologies (Lupo, 2023). Amb el creixent
desenvolupament de la intel - ligéncia artificial,
han incrementat el nombre d’incidents associats
a aquest camp i s’han posat de manifest els

seus biaixos i dilemes étics. Tot i actualment

no es disposa de la informacié necessaria per
preveure els riscos reals i establir una regulacié
completa i consistent, les incerteses relacionades
amb la intel - ligéncia artificial i els riscos que

pot comportar per la seguretat esta motivant

la creaci6 accelerada d'un marc legal que pugui
donar resposta als principals incidents generats
(Lupo, 2023).

La Uni6 Europea, en el marc de la seva estrategia
digital, ha treballat en els darrers anys en la
regulacié de la intel - ligéncia artificial. L’abril de
2021 es va proposar el primer marc regulador
de lalA ala Unié Europea (European Al

Act), el qual identificava diferents usos de la

IA i els classificava segons el seu nivell de risc
(inacceptable, alt i limitat) per poder definir el
grau de regulacié. També va incloure requisits
especials a respectar pels models d’intel - ligéncia
artificial generativa, com és el cas de ChatGPT.

El 14 de juny de 2023 es va aprovar una nova llei
al Parlament Europeu, el qual preveu la creaci6
d’una oficina d’lA europea per tal de garantir la
seva aplicaci6 i compliment. D’altra banda, en
aquest context també es va acordar exigir que
els paisos membres de la Uni6 Europea disposin
de mecanismes per la supervisié del compliment
de la llei (European Parliament, 2023).

é European Al Act


https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/ai-pact
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/ai-pact
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Aplicacions de la IA al sector turistic

La intel - ligéncia artificial compta amb el
potencial de transformar o contribuir a la
millora de I'eficiéncia i efectivitat d’alguns
aspectes clau en turisme. La implementacié

de solucions dels diferents camps que aglutina
la intel - ligéncia artificial (processament del
llenguatge, de sistemes experts, de visi6, de
discurs, de planificacié i robotica) pot contribuir
a I'automatitzacié del servei al turista, a la
millora de la seguretat, a la personalitzacié

i reconeixement de patrons, a la gestié del
temps d’espera, a la prediccié de la demandai a
I'optimitzacié de processos, entre d’altres.

Grafic 3.
Contribucié de la IA al sector turistic

CONTRIBUCIO DE LA IA AL SECTOR TURISTIC
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la seguretat
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Font: Mas-Ferrando, A,, Ramén-Rodriguez, A. B, & Aranda Cuéllar, P. (2020). “La
revolucion digital en el sector turistico. Oportunidad para el turismo en Espafia.”
Ekonomiaz: Revista vasca de economia, num. 98, pp. 228-251

Exemples d'Gs de la intel  ligéncia
artificial a la cadena de valor del
sector turistic

Les solucions d’intel - ligéncia artificial poden
contribuir a optimitzar o millorar processos
dels diferents elements que configuren la
cadena de valor de les empreses i destinacions
del sector, incloent tant les activitats de

suport (infraestructura, recursos humans,
desenvolupament de tecnologia i compres)
com les primaries (logistica interna i externa,
operacions, marqueting i vendes i els serveis de
post-venda o d’atenci6 al client).

Grafic 4.
Cadena de valor
INFRAESTRUCTURA DE L'EMPRESA \
RECURSOS HUMANS \
DESENVOLUPAMENT DE TECNOLOGIA \
COMPRES \

LOGISTICA | OPERACIONS| LOGISTICA | MARKETING SERVEI
INTERNA EXTERNA | VENDES POST-VENTA

ACTIVITATS PRIMARIES | ACTIVITATS DE SUPORT

Font:
Elaboracié propia, en base al model de cadena de valor de Porter.
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Les solucions d'intel : ligéncia
artificial poden contribuir a
optimitzar o millorar processos dels
diferents elements que configuren la
cadena de valor

INFRAESTRUCURA
DE L’EMPRESA
Revenue management

RECURSOS HUMANS
Estimacié de demanda
per previsi6 de personal

Barcel6 Hotel Group compta amb un sistema
de revenue management basat en IA que dona
resposta a les necessitats d’infraestructura de
I’empresa facilitant tarifes que optimitzin els
resultats en cada moment i maximitzant la
produccié. El grup Melia també ha comencat a
explorar la IA per a la definicié de preus, tot i
que actualment encara estan valorant la fiabilitat
de |’eina.

& Barcel6 Hotel Group


https://cdn.eurecat.org/PDF/JornadaLABIIT/JUANJO-RODRIGUEZ-THN-Eurecat.pdf
https://www.smarttravel.news/barcelo-pone-revenue-manos-la-inteligencia-artificial-nor1/
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Un exemple d’empresa que ofereix serveis de
revenue management és The Hotels Network,.
També I'empresa catalana Roomtability compta
amb una plataforma similar.

& The Hotels Network
& Roomtability

A més, aquesta empresa disposa de solucions

en I'ambit de la gesti6 dels recursos humans
fent possible la gestio intel - ligent de recursos a
través d’un sistema que permet fer previsions de
demanda i ajustar la disponibilitat de personal i
recursos per reduir costos.

En I'ambit dels recursos humans també hi ha
aplicacions especialitzades, com Housekeeping,
que facilita la distribuci6 de les tasques en temps
real i de manera automatitzada.

& Housekeeping

DESENVOLUPAMENT DE
TECNOLOGIA

Personalitzacio
de web segons

Guies turistics
generats amb

A perfil d’usuari
Crecié de Gerneracio
guies i plans de codi

personalitzats

Les empreses del sector turistic estan utilitzant

la intel - ligéncia artificial per tal de dissenyar

nous productes i serveis i millorar les seves eines
tecnologiques. Una de les practiques més esteses és
I"Gs de la IA per adaptar el contingut que es mostra
a la pagina web en funcié del perfil del client,
mostrant, en cada cas, informaci6 que pot ser

de més interes per cada usuari. Un exemple és la
cadena hotelera Melia, que ajusta el tipus d’hotel i
destinacions destacades a la web tenint en compte
el perfil d'usuari.

& Melia

La cadena RIU monitoritza el rendiment de

les aplicacions i infraestructures informatiques
amb un sistema d’IA que permet identificar
rapidament errors i situacions critiques. També
utilitza intel - ligéncia artificial generativa per
generar codi informatic, el qual ha assolit una
fiabilitat del 80%.

& RU
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Aquestes eines poden contribuir a
donar visibilitat a destinacions més
petites i menys conegudes

Les guies i plans de viatge sén un element
important, tant per les destinacions com
empreses turistiques, oferint als clients actuals i
potencials diferents propostes de viatge. Per tal
que aquestes propostes estiguin correctament
categoritzades i s'ajustin a cada perfil de visitant
hi ha empreses com Smartvel i MyStreetBook
que ofereixen solucions basades en intel - ligéncia
artificial generativa. En alguns casos aquestes
eines poden contribuir a donar visibilitat a
destinacions més petites i menys conegudes,
sent la principal proposta de valor de My Street
Book.

& Smartvel
& MyStreetBook

El darrer any han sorgit guies turistiques
online creats 100% amb intel - ligéncia
artificial, generant continguts personalitzats
per les principals ciutats turistiques. Un
exemple és CityMe. L'aplicacié funciona amb
geolocalitzacio, i el guia turistic fet amb IA va
adaptant el discurs en funci6 dels recursos i
atractius turistics de I'entorn.

& CityMe


https://cdn.eurecat.org/PDF/JornadaLABIIT/JUANJO-RODRIGUEZ-THN-Eurecat.pdf
https://www.smarttravel.news/barcelo-pone-revenue-manos-la-inteligencia-artificial-nor1/
https://www.roomtability.com/
https://cdn.eurecat.org/PDF/JornadaLABIIT/JUANJO-RODRIGUEZ-THN-Eurecat.pdf
https://www.smarttravel.news/barcelo-pone-revenue-manos-la-inteligencia-artificial-nor1/
https://www.roomtability.com/
https://housekeeping.app/
https://tecnohotelnews.com/2022/07/nueva-web-melia-potencia-experiencia-usuarios/
https://tynmagazine.com/riu-hotels-resorts-elige-inteligencia-artificial-para-optimizar-el-rendimiento-de-sus-sistemas/
https://cdn.eurecat.org/PDF/JornadaLABIIT/INIGO-VALENZUELA-2023-11-21-Smartvel-EureCat.pdf
https://mystreetbook.es/
https://ipmark.com/cityme-crea-primeros-guias-turisticos-ia-ciudades/
https://cdn.eurecat.org/PDF/JornadaLABIIT/JUANJO-RODRIGUEZ-THN-Eurecat.pdf
https://eurecat.org/serveis/eurecatevents/jornada-tecnica-limpacte-del-canvi-climatic-en-lus-de-laigua-un-repte-actual-en-el-sector-turistic/
https://www.roomtability.com/
https://alianzaagua.org/
https://eurecat.org/serveis/eurecatevents/jornada-tecnica-limpacte-del-canvi-climatic-en-lus-de-laigua-un-repte-actual-en-el-sector-turistic/
https://alianzaagua.org/
https://housekeeping.app/
https://tecnohotelnews.com/2022/07/nueva-web-melia-potencia-experiencia-usuarios/
https://tynmagazine.com/riu-hotels-resorts-elige-inteligencia-artificial-para-optimizar-el-rendimiento-de-sus-sistemas/
https://cdn.eurecat.org/PDF/JornadaLABIIT/INIGO-VALENZUELA-2023-11-21-Smartvel-EureCat.pdf
https://mystreetbook.es/
https://ipmark.com/cityme-crea-primeros-guias-turisticos-ia-ciudades/
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COMPRES
E%j_)., Estimacié de demanda

per previsié de personal

La intel - ligencia artificial també pot servir

per realitzar una estimaci6 de la demanda

i, consegtlientment, facilitar la planificaci6

de necessitats. En aquest sentit, I'empresa
Roomtability compta amb una plataforma
que facilita a les pimes aquesta previsio de la
demanda en base a la identificacié de patrons.

& Roomtability

LOGISTICA INTERNA
Estimacié de demanda
per previsié de personal

Diverses cadenes hoteleres, com Palladium i

NH group, utilitzen intel - ligéncia artificial per
integrar la informaci6 de totes les empreses i
agencies del grup, facilitant les tasques de I'equip
comercial.

& Palladium
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Algunes eines es poden integrar amb
els sistemes interns de I'empresa per
tal d’optimitzar el seu funcionament

Algunes eines es poden integrar amb

els sistemes interns de |'empresa per tal
d’optimitzar el seu funcionament. NH utilitza
una eina basada en IA per interpretar els correus,
la qual té la capacitat de detectar I'idiomai la
informacid sol - licitada per tal d’assignar-lo a
I’agent més adient per donar resposta. A I'hora
de redirigir el correu |'eina també utilitza com

a criteri el rati de conversié i la carrega de feina
dels diferents agents.

OPERACIONS

Recomanacions i
personalitzaci6 de
I'experiéncia

Chec-in per
reconeixement facial

Per tal de millorar |'experiéncia dels visitants
a través de recomanacions i personalitzacié
algunes empreses com els grups Barcel6 i RIU
utilitzen, novament, la intel - ligéncia artificial.

& RIU

Els darrers anys s’ha comencat a utilitzar la

intel - ligéncia artificial de reconeixement facial
per tal d’optimitzar el procés de check-in.
L’associacié empresarial hotelera i turistica de
la Comunitat Valenciana (HOSBEC) va realitzar
un projecte pilot de reconeixement facial al
procés de check-in a 8 hotels de I'associacié per
tal d’agilitzar el procés. L’empresa Roomtability
també ofereix solucions que integren el
reconeixement facial en aquesta fase del viatge.

& HOSBEC

LOGISTICA EXTERNA
%%% Gesti6 de costos
o de distribucid

Gestio de
desplacaments

El grup hoteler Palladium utilitza la intel - ligencia
artificial per tal d’optimitzar la gesti6 dels costos
de distribucid.


https://cdn.eurecat.org/PDF/JornadaLABIIT/JAUME-CRUSAT-Roomtability-IA-2023.pdf
https://hosbec.com/entrar-por-la-cara-en-los-hoteles-la-tecnologia-biometrica-irrumpe-en-el-sector-turistico/
https://www.europapress.es/turismo/hoteles/noticia-palladium-hotel-group-aplica-inteligencia-artificial-gestion-hotelera-20230413120706.html
https://www.reportur.com/mexico/2023/07/24/melia-barcelo-nh-y-riu-asi-aprovechan-la-inteligencia-artificial/
https://cdn.eurecat.org/PDF/JornadaLABIIT/JAUME-CRUSAT-Roomtability-IA-2023.pdf
https://hosbec.com/entrar-por-la-cara-en-los-hoteles-la-tecnologia-biometrica-irrumpe-en-el-sector-turistico/
https://www.europapress.es/turismo/hoteles/noticia-palladium-hotel-group-aplica-inteligencia-artificial-gestion-
https://www.reportur.com/mexico/2023/07/24/melia-barcelo-nh-y-riu-asi-aprovechan-la-inteligencia-artificial/
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Un altre exemple d’aplicacié de lalA en la
logistica externa és el cas de la destinaci6 de
Tenerife, que ha implementat una experiéncia
pilot per crear un servei de mobilitat per
persones ubicades a llocs remots i amb
mobilitat reduida. En aquest cas s’utilitza la A
per optimitzar les rutes i incloure les parades
necessaries sota demanda.

L’Gs de la intel - ligéncia artificial en el camp
del marqueting i les vendes és el més estes al
sector, presentant una gran varietat d’utilitats.
La cadena Melia adapta les campanyes de
comunicacié tenint en compte el perfil de
I'usuari, ajustant el missatge, les imatges i la
frequieéncia de publicacié. Aixi com I'empresa
The Hotels Network (THN) facilita la realitzacié
d’analisis predictives per tal que les empreses
personalitzin les campanyes tenint en compte
aquesta informacio.

Melia també compta amb un model de deep
learning que analitza tots els impactes realitzats
i determina quina és |'atribucié de la venda,
permetent d’aquesta manera optimitzar
I'estrategia de marqueting digital.

MARKETING | VENDES

Creacié de campanyes Adaptacié de campanyes
de comunicacié de comunicacié
Analisi d'impactes i
atribucié de venda
Optimitzacio de  SE=S Analisi de rendibilitat
pressupost E@ u["] per client

Diversos hotels han integrat solucions

d’intel - ligéncia artificial per analitzar la
rendibilitat per client donant suport a la seva
estratégia de marqueting. Palladium identifica
aquelles vendes que més aporten a I'empresa

i analitza quin perfil d’usuaris provenen; RIU
prioritza les reserves tenint en compte el valor
i la probabilitat de compra de cada usuari;

i Barcel6 identifica quins clients tenen més
probabilitats de cancel - lar la seva reserva.

Analisi de mercat
i realitzacio de
benchmark

Melia, Palladium i Barcel també utilitzen
intel - ligéncia artificial per optimitzar el
pressupost de vendes i de marqueting.

Pel que fa a la creacié de campanyes de
comunicacid, VisitDenmark va realitzar una de
les primeres campanyes produida 100% amb
intel - ligéncia artificial, utilitzant-la tant per la
produccié audiovisual com per la redaccié del
guio.

SERVEI POST-VENDA
@ Optimitzacié de
call centers

@ X atbot amb servei

d’atencié 24/7

En I'etapa de post-venda, les cadenes hoteleres
Melia i Barceld utilitzen intel - ligencia artificial
per optimitzar les tasques associades als

calls centers. En el cas de Melia el sistema de

call center esta operat per robots basats en

intel - ligéncia artificial, els quals identifiquen

el perfil del client i els productes que sén

més probable que els puguin interessar per,
posteriorment, posar-los en contacte amb

un agent especialitzat. D’altra banda, Barcel6
compta amb un sistema de deteccié de trucades
sospitoses i amb capacitat d’estimacié6 de la
durada de les trucades, facilitant la distribucié de
la feina entre els diferents treballadors i reduint
el temps d’espera.

La implementacié de xatbots amb intel - ligéncia
artificial generativa integrada és cada vegada
més habitual en turisme. Algunes destinacions
com Menorca (VisitBOT, Beca) i Tenerife
(Goio) compten amb xatbots que proporcionen
informaci6 24/7 amb dades en temps real als
seus visitants.

& VisitBOT

69 Goio


https://apsl.tech/es/proyectos/proyecto-visitbot-menorca/
https://cdn.eurecat.org/PDF/JornadaLABIIT/CRISTINA-ARANDA-Resumen-Ejecutivo-Plan-Director_v4.pdf
https://apsl.tech/es/proyectos/proyecto-visitbot-menorca/
https://cdn.eurecat.org/PDF/JornadaLABIIT/CRISTINA-ARANDA-Resumen-Ejecutivo-Plan-Director_v4.pdf
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Ciceroneai és una plataforma que permet
planificar viatges tenint en compte els dies
d’estada, els interessos i el perfil del viatger,
creant rutes i propostes de plans. La plataforma
també integra un xatbot amb ChatGPT integrat,
el qual parla més de 95 idiomes i esta connectat
a fonts d’informacié oficials per tal de garantir
que les dades que proporciona siguin correctes i
actualitzades.

& Ciceroneai

Situacié actual i perspectives de
futur

La intel - ligéncia artificial ha experimentat un salt
qualitatiu en els darrers anys amb un augment
significatiu de la capacitat d’s d’aquest tipus

de tecnologia a les diferents industries i amb
previsions de que ho segueixi fent en els

propers anys. El sector turistic és una de les
industries menys avancades en aquest sentit,

tot i aixi cal destacar I’evolucié que s’estima que
experimentara fins el 2024 (Accenture, 2022).

Segons I'estudi desenvolupat per Accenture a
nivell global (2022), només el 13 % de les grans
empreses del sector turistic han assolit un nivell
de maduresa pel que fa a la incorporacié de 1A
a les seves empreses; la majoria de les empreses
es troben en una fase d’experimentacié (67

%), amb una manca d’estratégia i capacitats
per integrar la intel - ligéncia artificial a les

seves organitzacions. Les empreses turistiques
mostren un comportament més reactiu que
proactiu. Tanmateix, percebent I'impacte que
pot tenir aquest tipus de tecnologia al sector
estan comengant a formar als treballadors per
a que tinguin les competencies necessaries.
D’altra banda, tot i que la majoria d’empreses
son conscients de la necessitat de comptar amb
un responsable de dades i d’estrategia d'IA, la
majoria de les empreses del sector encara no
disposen d’aquesta figura (Accenture, 2022).

Grafic 5.
Grau de maduresa en IA de les empreses del sector
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Font:

Accenture (2022). The art of Al maturity in travel.

Recuperat de: https:// www.accenture.com/ content/ dam/accenture/ final/ industry/
travel/ document/ Accenture-The-Art-of-Al-Maturity-Travel.pdf#zoom=40

El desenvolupament de la intel - ligéncia artificial
ha experimentat un creixement accelerat els
darrers anys fent necessari que les empreses
coneguin quines sén les tecnologies emergents
basades en intel - ligéncia artificial per tal de
valorar |'impacte que aquestes poden tenir

als seus negocis, explorar la seva capacitat
transformadora i definir una estrategia per
poder beneficiar-se de la seva implementacié.
Algunes d’elles es troben en fase inicial de
desenvolupament i la seva integracié suposa
un major risc pero cal tenir en compte que les
empreses més beneficiades poden ser aquelles
que han adoptat aquestes tecnologies més
rapidament (Gartner, 2023).


https://www.hosteltur.com/158712_la-inteligencia-artificial-cada-vez-mas-presente-en-el-sector-turistico.html
https://www.hosteltur.com/158712_la-inteligencia-artificial-cada-vez-mas-presente-en-el-sector-turistico.html
https://www.hosteltur.com/158712_la-inteligencia-artificial-cada-vez-mas-presente-en-el-sector-turistico.html
https://www.ibm.com/resources/sustainability/why-retailers-fall-short
https://www.accenture.com/content/dam/accenture/final/industry/travel/document/Accenture-The-Art-of-AI-Maturity-Travel.pdf#zoom=40
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Grafic 6.
Matriu del cicle de vida de tecnologies emergents (2023)

Font:

Gartner (2023). What's New in the 2023 Gartner Hype Cycle for Emerging Technologies.
Recuperat de: https:// www.gartner.com/ en/ articles/ what-s-new-in-the-2023-
gartner-hype-cycle-for-emerging-technologies

La matriu del cicle de vida de tecnologies
emergents de Gartner inclou 10 tecnologies
basades en intel - ligéncia artificial amb una
estimacié del temps que poden trigar a ser una
tecnologia mainstream utilitzada per la majoria
del mercat.

¢ Tecnologia mainstream entre 2 i 5 anys en
fase de creixement:

* |A Causal (causal Al): Permet identificar i utilitzar
les relacions causa-efecte per millorar la capacitat
predictiva i permetre en alguns casos I'actuacié
autonoma de sistemes d'lA.

¢ Tecnologia mainstream entre 2 i 5 anys,
actualment al pic de les expectatives:

* IATRiISM: Model de gesti6 de la confianga, el
risc i la seguretat de la IA, incloent sistemes que
facilitin la deteccié d’anomalies, la proteccié
de dades i la resisténcia a atacs, entre d’altres.
S’espera que en 2 o 5 anys aquesta tecnologia
s’hagi adoptat de forma majoritaria al mercat.

IA Causal (causal Al): Permet identificar i utilitzar
les relacions causa-efecte per millorar la capacitat
predictiva i permetre en alguns casos |'actuacié
autonoma de sistemes d'lA.

* |Agenerativa: Permet generar continguts en
diferents formats (text, audio, imatge, etc.),
estrategies, i metodologies. autonoma de
sistemes d'IA.

¢ Enginyeria de software d’|A-augmentada
(Al-augmented software enfineering): Es
basa en utilitzar la intel - ligéncia artificial i el
processament del llenguatge natural (NLP) per
donar suport als programadors en la creaci6 i
manteniment d’aplicacions.

¢ Tecnologies mainstream entre 5 i 10 anys
(fase de creixement):

® |A generativa de ciberseguretat: Sistemes
amb capacitat de generar noves versions de
continguts, models i estrateégies de seguretat.

e Simulacié d'lA (Al simulation): Consisteix en
la combinacié de models d’IA amb tecnologies
de simulaci6 per tal de reproduir situacions que
serveixin per formar, entrenar i testar.Enginyeria
de software d’lA-augmentada

¢ Ciéncies de dades grafics (graph data science,
GDS): Aplicacié de tecniques de ciencies de
dades a I'estructura de grafics de dades per tal
d’identificar patrons de comportament que
permetin realitzar previsions i recomanacions.

e  Aprenentatge per reforg (reinforcement
learning, RL): Model d’aprenentatge automatic a
partir de I'obtenci6 de premis i penalitzacions.

e Aprenentatge automatic federat (federated
machine learning): Persegueix desenvolupar
I'aprenentatge automatic sense la necessitat
d'introduir dades, contribuint d’aquesta manera a
protegir la privacitat i seguretat dels usuaris.

¢ En creixement, tecnologia mainstream en
més de 10 anys (fase de creixement):

* |A neuro-simbolica: Combina models
d’aprenentatge automatic (machine learning) i
sistemes simbolics per tal de crear models d’IA
més fiables.


https://www.gartner.com/en/articles/what-s-new-in-the-2023-gartner-hype-cycle-for-emerging-technologies
https://www.gartner.com/en/articles/what-s-new-in-the-2023-gartner-hype-cycle-for-emerging-technologies
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Un estudi elaborat per McKinsey conclou que

la intel - ligéncia artificial generativa que, segons
les previsions de Gartner (2023) esdevindra

una tecnologia mainstream en un termini de 2

a 5 anys, podra arribar als nivells del rendiment
huma abans de I'esperat. Concretament, s’estima
que la majoria de les tasques analitzades al grafic
7 s'assoliran a nivell del maxim rendiment huma
abans del 2040. Es preveu que les tasques de
generaci6 i comprensié de llenguatge natural i

la generacié de patrons i categories pugui assolir
aquest nivell abans del 2030.

Grafic 7.

Previsié d’evolucié de les capacitats tecniques de la 1A
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Source: McKinsey Global Institute occupation database; McKinsey analysis
Font: McKinsey (2023). The economic potencial of generative Al: the next productivity
frontier.

Recuperat de: https:/ / www.mckinsey.com/ capabilities/ mckinsey-digital/ our-insights/
the-economic-potential-of-generative-ai-the-next-productivity-frontier#introduction

La irrupci6 de la intel - ligéncia artificial,
especialment la generativa, planteja un seguit de
reptes a les empreses i destinacions turistiques,
entre els quals s’inclouen la governanca de la

IA dins de I'empresa, com integrar solucions
d’lA dins del negoci i monetitzar-les, la gestié

del talent per tal de poder treure el maxim

partit a aquestes tecnologies, i integrar aquestes
solucions a les arquitectures tecnologiques
propies (Deloitte, 2018). En alguns casos aquests
reptes poden generar la necessitat de replantejar
la visi6 de futur de les empreses (KPMG, 2024),
analitzant possibles variacions en els seus models
de negoci.


https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/the-economic-potential-of-generative-ai-the-next-productivity-frontier#introduction
https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/the-economic-potential-of-generative-ai-the-next-productivity-frontier#introduction
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Aquesta publicacié és una sintesi d’un informe sobre intel - ligéncia artificial i turisme i I'estudi
de casos practics elaborat al llarg del 2023 per part del LABIIT de Consultoria Tecnologica del
Centre Tecnologic Eurecat amb el suport del Patronat de Turisme de la Diputacié de Tarragona.
També reflecteix les aportacions realitzades pels ponents a la Jornada ‘La intel - ligéncia artificial:
que és i quines aplicacions té al sector turistic?’ organitzada el mes de novembre de 2023.

Redaccid: Itziar Labairu, consultora en turisme i cultura d’Eurecat.

Consell Editorial: Salvador Anton, director cientific de I'area de Turisme d’Eurecat; Xavier
Cubeles, responsable de turisme i cultura de consultoria tecnologica d’Eurecat; i Sara Mestre,
consultora en turisme i cultura d’Eurecat.

Per ampliar la informacié:

Videos de la jornada a Youtube:

Videos de la jornada a Youtube

Editat per . Edifici del PCT de Turisme i Oci
Laboratori d’'Innovaci6 i Intel - ligéncia Turistica del Carrer Joanot Martorell, 15 de Vila-seca
Departament de Consultoria Tecnologica del Centre . 977 394 871

Tecnologic Eurecat amb el suport del Patronat de Turisme www.eurecat.org

de la Diputacié de Tarragona


www.eurecat.org
https://www.youtube.com/playlist?list=PLHIPVfO2JGnqr1_3NVjv9PZ6bgI9_1ZSV
http://www.eurecat.org/
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