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Resumen 

La presente investigación tiene como objetivo principal Describir los tipos de redes 

neuronales aplicadas en 2024 por las agencias de viajes del distrito de Cusco para apoyar 

la toma de decisiones estratégicas. Este estudio se enmarca dentro de un enfoque 

cuantitativo, de tipo básico, con un alcance descriptivo correlacional y un diseño no 

experimental de corte transversal. La población objetivo estuvo conformada por un total 

de 2,524 agencias de viajes registradas en la Gerencia Regional de Comercio Exterior y 

Turismo (GERCETUR) de Cusco. Para el desarrollo del estudio se seleccionó una 

muestra representativa de 329 participantes, considerando a un experto en informática por 

cada agencia, quienes fueron encuestados utilizando un cuestionario estructurado 

previamente validado. 

Los resultados obtenidos reflejan una relación estadísticamente significativa entre la 

aplicación de redes neuronales y la calidad de la toma de decisiones estratégicas. Se 

evidenció que aquellas agencias que han comenzado a implementar tecnologías basadas 

en inteligencia artificial, particularmente redes neuronales, presentan una mayor 

capacidad para analizar datos complejos, prever tendencias del mercado turístico y 

optimizar la gestión operativa. No obstante, también se identificaron limitaciones 

asociadas a la falta de formación especializada, recursos tecnológicos insuficientes y baja 

inversión institucional, lo cual restringe el aprovechamiento pleno de estas herramientas. 

En conclusión, se confirma la existencia de una relación positiva entre la aplicacion de 

redes neuronales y una toma de decisiones más eficiente, destacando la necesidad de 

fortalecer capacidades técnicas y tecnológicas en el sector. 

Palabras clave: Redes Neuronales, Toma de Decisiones, Agencias de Viajes, Turismo.
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Astract 

The main objective of this research is to determine the relationship between the 

application of neural networks and strategic decision-making in travel agencies in the 

district of Cusco during the year 2024. This study is framed within a quantitative 

approach, of a basic type, with a descriptive-correlational scope and a non-experimental, 

cross-sectional design. The target population consisted of a total of 2,300 travel agencies 

registered with the Regional Office of Foreign Trade and Tourism (GERCETUR) of 

Cusco. A representative sample of 329 participants was selected, considering one IT 

expert per travel agency. Data collection was carried out using a previously validated 

structured questionnaire. 

The results obtained reveal a statistically significant relationship between the application 

of neural networks and the quality of strategic decision-making. It was found that those 

agencies that have begun to implement technologies based on artificial intelligence—

particularly neural networks—demonstrate a greater capacity to analyze complex data, 

forecast tourism market trends, and optimize operational management. However, 

limitations were also identified, such as a lack of specialized training, insufficient 

technological resources, and low institutional investment, which hinder the full utilization 

of these tools. In conclusion, the existence of a positive relationship between the use of 

neural networks and more efficient decision-making is confirmed, highlighting the need 

to strengthen technical and technological capabilities in the sector. 

 

 
Keywords: Neural Networks, Decision-Making, Travel Agencies, Tourism.



vii 
 

INTRODUCCION 

 
En un entorno turístico cada vez más competitivo y dinámico, las agencias de viajes 

enfrentan el desafío constante de tomar decisiones estratégicas fundamentadas en grandes 

volúmenes de datos. La transformación digital y el avance de la inteligencia artificial han 

abierto nuevas posibilidades para optimizar procesos, prever tendencias del mercado y 

mejorar la toma de decisiones empresariales. En este contexto, las redes neuronales 

emergen como una herramienta tecnológica avanzada capaz de simular el razonamiento 

humano y analizar patrones complejos. Esta investigación se plantea en el marco de la 

necesidad de incorporar soluciones innovadoras en la gestión de las agencias de viajes 

del distrito de Cusco, explorando específicamente la relación entre la aplicación de redes 

neuronales y la calidad de las decisiones estratégicas. La presente tesis busca contribuir 

al conocimiento académico y ofrecer información útil para el fortalecimiento del sector 

turístico regional mediante el uso de tecnologías inteligentes. 

En el capítulo I: Se desarrolla el planteamiento del problema, donde se analiza la 

situación actual de la aplicación de redes neuronales y la toma de decisiones estratégicas 

en las agencias de viajes del distrito de Cusco.. 

En el capítulo II: Está comprendido por el marco teórico, conceptual y estado de arte 

o antecedentes de estudio 

En el capítulo III: Esta comprendido por las hipótesis y la operacionalización de las 

variables 

En el capítulo IV: Esta comprendido por la metodología de investigación donde 

desarrollaremos el tipo de investigación, la unidad de análisis donde determinaremos y 

sacaremos el tamaño de muestra y aplicaremos las técnicas y métodos para la 

recolección de los datos. 
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Capítulo V: En esta sección se expone la propuesta resultante de la investigación. 

Finalmente, se concluye el trabajo con las referencias bibliográficas, las 

conclusiones derivadas del estudio y las recomendaciones pertinentes. Se adjuntan anexos 

con información adicional para enriquecer la investigación. 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1 Situación problemática 

El sector turístico ha sido uno de los pilares más importantes de la economía mundial, 

contribuyendo de manera significativa al Producto Interno Bruto (PIB) de muchos países y 

regiones, especialmente aquellos con altos flujos turísticos internacionales. En particular, el 

distrito de Cusco, conocido mundialmente por su riqueza cultural e histórica, ocupa una 

posición estratégica en el turismo peruano, siendo un destino clave para los viajeros nacionales 

e internacionales. Sin embargo, el proceso de toma de decisiones estratégicas en las agencias de 

viajes de Cusco sigue siendo un reto debido a la rapidez con la que cambian las condiciones del 

mercado, las expectativas de los turistas, las demandas de los consumidores y las nuevas 

tecnologías que afectan tanto a la oferta como a la demanda. 

A nivel internacional, la implementación de nuevas tecnologías en la toma de decisiones 

estratégicas ha adquirido un papel fundamental en la optimización de las operaciones de las 

agencias de viajes. La inteligencia artificial (IA) y, específicamente, las redes neuronales, 

ofrecen soluciones innovadoras para analizar grandes volúmenes de datos, predecir 

comportamientos del consumidor, gestionar la demanda y personalizar las ofertas turísticas. Sin 

embargo, a pesar de los avances en la incorporación de estas tecnologías, muchos destinos 

turísticos internacionales todavía enfrentan la problemática de una adopción desigual de la IA 

dentro de las agencias de viajes. En el caso del turismo, algunos estudios han indicado que la 

falta de formación especializada, la resistencia al cambio por parte de los empleados y 

directivos, así como la infraestructura tecnológica limitada, son factores que impiden la efectiva 

implementación de redes neuronales. Según Sigala (2018), el sector turístico internacional aún 
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lucha por superar estos obstáculos, lo que limita el potencial de la inteligencia artificial para 

transformar la toma de decisiones estratégicas y la gestión operativa de las agencias de viajes. 

En el contexto nacional, el sector turístico de Perú ha experimentado un crecimiento 

sostenido durante las últimas dos décadas, pero la adopción de herramientas tecnológicas 

avanzadas sigue siendo incipiente en varias regiones, particularmente en aquellas alejadas de la 

capital. Cusco, como uno de los destinos más visitados del país, enfrenta desafíos adicionales 

en cuanto a la adopción de redes neuronales y otras tecnologías emergentes. A pesar de la 

creciente digitalización y la mejora en la infraestructura tecnológica, las agencias de viajes en 

Cusco siguen utilizando métodos tradicionales para la toma de decisiones estratégicas, lo cual 

reduce su capacidad para adaptarse a los rápidos cambios en el comportamiento de los turistas 

y la competencia internacional. Mendoza y Ruiz (2020) señalan que en Cusco, muchas agencias 

de viajes aún no han adoptado sistemas avanzados de análisis de datos o inteligencia artificial, 

lo que refleja una clara brecha tecnológica y competitiva con otras regiones turísticas a nivel 

global. Esta falta de integración de tecnologías emergentes limita las capacidades estratégicas 

de las agencias y pone en riesgo su competitividad frente a nuevos actores del mercado. 

En la ciudad de Cusco, considerado el principal centro turístico del sur del Perú, las 

agencias de viajes desempeñan un rol estratégico en la articulación de servicios dirigidos tanto 

a turistas nacionales como internacionales. No obstante, pese a su importancia dentro de la 

cadena de valor del sector turístico, muchas de estas agencias enfrentan serias limitaciones que 

dificultan su capacidad de responder de manera competitiva a los cambios de un mercado 

globalizado, digitalizado y altamente dinámico. Estas limitaciones se relacionan directamente 

con la ausencia de un enfoque basado en inteligencia artificial y, en particular, con la escasa 

implementación de redes neuronales en sus procesos de toma de decisiones. 
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El sector turístico ha sido uno de los pilares más importantes de la economía mundial, 

contribuyendo significativamente al PIB de muchos países (UNWTO, 2023). En particular, el 

distrito de Cusco, conocido mundialmente por su riqueza cultural e histórica, ocupa una 

posición estratégica en el turismo peruano (MINCETUR, 2022). Sin embargo, el proceso de 

toma de decisiones estratégicas en las agencias de viajes de Cusco sigue siendo un reto debido 

a la rapidez con que cambian las condiciones del mercado, las expectativas de los turistas y las 

nuevas tecnologías (Buhalis & Law, 2008). 

El problema central radica en que la mayoría de las agencias de viajes del distrito de 

Cusco continúan dependiendo de modelos tradicionales de análisis y de la experiencia empírica 

de los directivos para definir sus estrategias. Este enfoque, si bien ha demostrado ser funcional 

en el corto plazo, carece de la flexibilidad y capacidad predictiva necesarias para enfrentar un 

mercado turístico caracterizado por la estacionalidad, la competitividad creciente y la demanda 

de servicios personalizados (Mendoza & Ruiz, 2020). 

Las principales causas que explican esta situación se encuentran en varios niveles. En 

primer lugar, la falta de capacitación técnica especializada en inteligencia artificial constituye 

un obstáculo fundamental. Directivos y equipos operativos desconocen en gran medida el 

funcionamiento de las redes neuronales y sus posibles aplicaciones en el sector turístico, lo cual 

impide el desarrollo de proyectos de innovación tecnológica (Martínez, 2021). En segundo 

lugar, existe una carencia de infraestructura tecnológica adecuada, dado que gran parte de las 

agencias no cuentan con equipos modernos, servidores potentes ni software especializado que 

les permita procesar grandes volúmenes de información (Sánchez & López, 2022). Una tercera 

causa está vinculada a la ausencia de una cultura organizacional orientada al análisis predictivo, 
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ya que prevalece una visión centrada en la experiencia personal y la intuición antes que en el 

análisis de datos como base para la planificación (Rodríguez, 2020). 

Estas deficiencias generan una serie de efectos negativos que impactan directamente en 

la competitividad de las agencias. La primera consecuencia es la pérdida de oportunidades de 

innovación, puesto que las empresas no logran diseñar ofertas diferenciadas ni personalizadas 

que respondan a las necesidades cambiantes de los turistas (Gómez, 2021). A esto se suma la 

mala asignación de recursos y los errores en la planificación estratégica, ya que las decisiones 

se toman sin contar con diagnósticos sólidos ni modelos predictivos confiables. De igual 

manera, se observa una baja fidelización del cliente, debido a la limitada capacidad de ofrecer 

experiencias ajustadas a las preferencias individuales. Finalmente, existe el riesgo creciente de 

que estas agencias pierdan competitividad frente a operadores turísticos tecnificados, tanto 

nacionales como internacionales, lo que compromete su rentabilidad y sostenibilidad en un 

entorno pos pandemia (Pérez & López, 2022). 

Ante este panorama, se hace necesario comprender en qué medida la incorporación de 

redes neuronales puede convertirse en una herramienta eficaz para mejorar la toma de 

decisiones estratégicas en las agencias de viajes del distrito de Cusco. Esta investigación busca 

analizar la relación entre la formación técnica del personal, los recursos tecnológicos 

disponibles y el impacto en la capacidad de decisión, con el fin de generar un diagnóstico 

integral que permita orientar políticas de fortalecimiento digital, fomentar la innovación 

organizacional y garantizar la sostenibilidad competitiva del sector turístico local (García, 

2023). 
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1.2. Formulación del problema 
 

1.2.1. Problema general 

 

- ¿Qué relación existe entre la aplicación de redes neuronales y la toma de decisiones 

estratégicas en las agencias de viajes del distrito de Cusco durante 2024? 

1.2.2. Problemas específicos 

a. ¿Qué características presentan las redes neuronales aplicadas y la toma de decisiones 

estratégicas en las agencias de viajes del distrito de Cusco durante el año 2024? 

b. ¿Qué relación existe entre el nivel de formación técnica en redes neuronales de los 

responsables y la calidad de la toma de decisiones estratégicas en las agencias de viajes 

del distrito de Cusco durante 2024? 

c. ¿Qué relación existe entre los recursos tecnológicos disponibles relacionados con redes 

neuronales y la eficiencia en la toma de decisiones estratégicas en las agencias de viajes 

del distrito de Cusco durante 2024? 

d.  ¿Qué relación existe entre la implementación de estrategias basadas en redes neuronales 

y la eficacia en la toma de decisiones estratégicas? 

1.3. Justificación de la investigación 
 

1.3.1. Justificación práctica 

La investigación es relevante desde el punto de vista práctico, ya que el sector de 

agencias de viajes en el distrito de Cusco enfrenta retos significativos en la toma de decisiones 

estratégicas debido a la alta competitividad y la incertidumbre del mercado turístico. La 

aplicación de redes neuronales podría proporcionar a las agencias herramientas para mejorar la 

precisión en la toma de decisiones, optimizar la gestión de precios, prever la demanda de 

servicios turísticos y personalizar las ofertas a las necesidades de los clientes. Los resultados de 
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este estudio podrán orientar a las agencias a implementar soluciones tecnológicas avanzadas, lo 

que les permitirá mejorar su competitividad y sostenibilidad a largo plazo en un sector clave de 

la economía local. 

1.3.2. Justificación social 

Desde un punto de vista social, esta investigación contribuye al desarrollo de la industria 

turística en Cusco, un destino reconocido a nivel internacional, y por ende, tiene un impacto 

directo en la comunidad local. La optimización de la toma de decisiones estratégicas mediante 

el uso de redes neuronales podría mejorar la experiencia del turista, aumentar la eficiencia de 

las agencias y, en consecuencia, generar más empleo y oportunidades económicas para la 

población local. Además, al aplicar tecnologías avanzadas en un sector tradicional como el 

turismo, la investigación puede fomentar una mayor aceptación y adopción de la innovación en 

la comunidad, impulsando el desarrollo de una cultura tecnológica en la región. 

1.3.3. Justificación teórica 

Teóricamente, esta investigación se nutre de la literatura sobre el uso de tecnologías 

emergentes en la gestión estratégica, específicamente el uso de redes neuronales en la toma de 

decisiones empresariales. Las redes neuronales son una herramienta dentro del campo de la 

inteligencia artificial que ha demostrado ser efectiva en la optimización de procesos estratégicos 

en diversas industrias. Sin embargo, en el sector turístico, especialmente en las agencias de 

viajes, su aplicación es aún incipiente. Esta investigación busca llenar un vacío en la literatura 

académica al aplicar estos modelos de inteligencia artificial en el contexto específico de las 

agencias de viajes del distrito de Cusco, contribuyendo con nuevos conocimientos sobre la 

optimización de decisiones estratégicas en el turismo mediante el uso de tecnologías avanzadas. 
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1.3.4. Justificación metodológica 

La justificación metodológica se basa en el enfoque cuantitativo correlacional propuesto 

para esta investigación, que permitirá obtener una visión detallada de la relación entre el uso de 

redes neuronales y la toma de decisiones estratégicas en las agencias de viajes de Cusco. La 

metodología permitirá recolectar información precisa y actualizada a través de encuestas 

estructuradas aplicadas a los responsables de decisión (n=329), cuyos datos serán analizados 

mediante estadística descriptiva e inferencial (coeficientes de correlación de Pearson/Spearman, 

y modelos de redes neuronales para validación predictiva). Este enfoque metodológico es 

adecuado porque permite medir y cuantificar la relación entre variables en un contexto local 

específico, proporcionando una base sólida para futuras investigaciones o para la 

implementación de mejoras en las agencias de viajes. 

1.4. Objetivos de la investigación 
 

1.4.1. Objetivo general 

- Determinar la relación entre las redes neuronales aplicadas y la toma de decisiones 

estratégicas en las agencias de viajes del distrito de Cusco durante 2024. 

1.4.2. Objetivos específicos 

a. Describir las características de las redes neuronales aplicadas y de la toma de 

decisiones estratégicas en las agencias de viajes del distrito de Cusco durante el 

año 2024. 

b. Analizar la relación entre el nivel de formación técnica en redes neuronales de 

los responsables y la calidad de la toma de decisiones estratégicas en las agencias 

de viajes del distrito de Cusco durante 2024. 
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c. Examinar la relación entre los recursos tecnológicos disponibles relacionados 

con redes neuronales y la eficiencia en la toma de decisiones estratégicas en las 

agencias de viajes del distrito de Cusco durante 2024. 

d. Determinar la relación entre la implementación de estrategias basadas en redes 

neuronales y la eficacia en la toma de decisiones estratégicas. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 
 
2.1.1. Antecedentes internacionales 

Según Kim, et al (2021) realizaron un estudio titulado A Daily Tourism Demand 

Prediction Framework Based on Multi-head Attention CNN: The Case of The Foreign Entrant 

in South Korea, publicado en arXiv. El propósito principal de esta investigación fue desarrollar 

un modelo de predicción diaria de la demanda turística que superara las limitaciones de los 

modelos recurrentes tradicionales como las redes RNN y LSTM. Para ello, se diseñó una 

arquitectura que combina una red convolucional unidimensional (1D-CNN) con un mecanismo 

de atención múltiple (Multi-head Attention CNN, MHAC), con la finalidad de capturar de 

manera más precisa los patrones temporales y las relaciones multivariables que influyen en el 

turismo. 

La metodología utilizada fue de carácter empírico, cuantitativo y aplicado. Se construyó un 

modelo de red neuronal híbrida (MHAC) capaz de procesar series temporales complejas y se 

incorporaron variables externas como factores políticos, brotes de enfermedades, estacionalidad 

y atractivo cultural. Posteriormente, se realizaron comparaciones entre diferentes modelos de 

predicción utilizando datos reales correspondientes a los registros diarios de turistas extranjeros 

en Corea del Sur. La población de estudio estuvo conformada por dichos registros, y la muestra 

incluyó un conjunto de datos históricos representativos que contenían tanto información 

turística como factores externos que afectan la demanda. 
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La técnica principal fue la predicción mediante la red neuronal MHAC, mientras que el 

instrumento correspondió al modelo computacional entrenado con los datos históricos y 

evaluado mediante métricas de error para contrastarlo con otros enfoques tradicionales de 

predicción. 

Los resultados demostraron que el modelo MHAC obtuvo un desempeño superior frente a 

modelos convencionales, como las redes neuronales recurrentes, ya que logró capturar con 

mayor eficacia tanto las características temporales de la serie como las correlaciones entre 

múltiples variables de entrada. En conclusión, esta propuesta se consolida como una 

herramienta eficaz para la gestión turística, dado que ofrece predicciones más certeras que 

pueden contribuir significativamente a la toma de decisiones estratégicas en el sector turismo. 

Según Ortega et al , (2024) en su artículo “Las redes neuronales en la industria hotelera: 

comportamiento, responsabilidad y marca” El propósito de este trabajo es explorar el uso de 

las redes sociales y el efecto en el desarrollo sostenible de la industria hotelera (MIPYME) en 

Ecuador, mediante el uso de redes neuronales artificiales. La industria hotelera establece 

contacto directo con los turistas y esto facilita la creación de objetivos estratégicos para obtener 

mayor rentabilidad, supervivencia y conocimiento que permita estar a la vanguardia. Para el 

desarrollo del trabajo se catalogaron como objeto de estudio 593 hoteles de la zona costera 

ecuatoriana (5 provincias), tomando como muestra representativa 93 hoteles. Como instrumento 

de evaluación se utilizó una encuesta a través de formularios GoogleForms. Los resultados 

obtenidos por el modelo construido a partir de la red neuronal, destaca que la variable 

relacionada con el uso de los medios sociales, tiene una influencia directa positiva y 

significativa en el comportamiento, responsabilidad y marca de la industria hotelera, lo cual 

puede ser una base sólida para lograr un turismo sostenible. Las conclusiones establecen que el 
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posicionamiento de las redes sociales llevado a cabo por las empresas hoteleras ha tenido un 

profundo impacto en el turismo. Dado que el servicio ofrecido a los turistas goza de una 

excelente calidad. Este aspecto se destaca porque fue la interacción con mayor valor 

evidenciada. En el futuro, se pretende realizar un estudio de todas las provincias, segmentando 

el tipo de turista y el consumo para la búsqueda de patrones entre las recomendaciones que se 

hagan entre los usuarios utilizando para ello el lenguaje de procesamiento natural del habla. 

Según Amaya y Bernal ( 2023) en su tesis “ Expectativas del uso de la IA para el análisis de 

mercado en las agencias de viajes en Ibagué y Melgar” Esta investigación tiene como objetivo 

explorar las expectativas de las agencias de viajes de Ibagué y Melgar sobre el uso de la 

Inteligencia Artificial (IA) aplicada en la inteligencia de mercados. El planteamiento del 

problema identifica las limitaciones actuales a las que se enfrentan estas agencias en el análisis 

de datos y la toma de decisiones al realizar la inteligencia de mercados, así como la necesidad 

de contar con herramientas más eficientes y precisas para la gestión de la información. La 

justificación de la investigación se basa en la importancia que tiene para las agencias de viajes 

identificar las tendencias del mercado y los patrones de comportamiento para ofrecer productos 

y servicios más atractivos y adaptados a las necesidades de los clientes. En el marco referencial, 

se revisan los principales conceptos relacionados con la IA y su aplicación en la inteligencia de 

mercado, así como el marco legal de la inteligencia artificial y el tratamiento de datos en 

Colombia. El objetivo general consiste en establecer las expectativas de las agencias de viajes 

respecto al uso de la IA en la inteligencia de mercado, mientras que los objetivos específicos se 

centran en identificar las limitaciones actuales en la gestión de la información, evaluar las 

herramientas de IA disponibles y determinar las estrategias más adecuadas para la implantación 

de la IA en estas agencias. Para ello, se utiliza una metodología prospectiva que permite analizar 
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posibles escenarios futuros y establecer estrategias adecuadas para la implementación de la IA 

en estas agencias. Se realizan encuestas en línea con empleados de algunas agencias de viaje 

seleccionadas. Finalmente, se analizan los resultados de las encuestas e investigaciones con el 

fin de resolver la pregunta problema. Se encontró que el 70% de las agencias encuestadas 

reconocen la importancia de la inteligencia de mercados para el éxito empresarial. Utilizan 

encuestas y la inteligencia artificial (IA) para recopilar datos de manera más eficiente y precisa. 

Sin embargo, muchas agencias aún utilizan Excel en lugar de herramientas más avanzadas de 

visualización de datos como Tableau o Power BI. 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

Mozombite (2020) en su tesis titulado “Sistema de información basado en el modelo de 

red neuronal artificial para la recomendación de destinos turísticos de la Provincia de San 

Martín-2019”, desarrollado en la Universidad Científica del Perú como tesis de licenciatura. El 

objetivo principal de esta investigación fue determinar la influencia de un sistema de 

información sustentado en redes neuronales artificiales (RNA) en la recomendación de destinos 

turísticos dentro de la provincia de San Martín. 

La metodología utilizada tuvo un enfoque aplicado y se basó en un diseño pre-experimental, 

empleando el proceso unificado (Unified Process) para el desarrollo del sistema. Los datos 

fueron tratados mediante herramientas estadísticas, con el fin de validar la pertinencia de la 

propuesta. La población estuvo conformada por los potenciales destinos turísticos de la 

provincia, mientras que la muestra no se definió en número exacto, ya que se trabajó con un 

sistema piloto diseñado a partir de variables teóricas sustentadas en estudios previos. 

En cuanto a la recolección y análisis de datos, se empleó la técnica de implementación de un 

sistema de recomendación basado en una red neuronal artificial, teniendo como instrumento un 
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prototipo de sistema de información. Este fue evaluado mediante la prueba estadística t-Student, 

lo que permitió determinar la existencia de una influencia significativa del sistema en el proceso 

de recomendación de destinos turísticos. Los resultados permitieron concluir que el sistema de 

información diseñado bajo el modelo de red neuronal artificial influye de manera significativa 

en la recomendación de destinos turísticos en la provincia de San Martín, lo que evidencia el 

potencial de las tecnologías de inteligencia artificial aplicadas al ámbito del turismo. 

Según Renteria (2021) en su tesis “Machine Learning y Realidad Aumentada para el 

Reconocimiento de Recursos Turísticos” Apurímac, a pesar de contar con gran cantidad de 

recursos turísticos, no ha podido difundirlos de manera adecuada, por lo que en esta 

investigación se pretende aplicar machine learning y realidad aumentada para la detección y 

geolocalización de recursos turísticos. Construyendo una aplicación móvil que integre todas 

estas tecnologías y permita mejorar la experiencia del visitante en tiempo real. Para lograr el 

objetivo, se consideraron 25 recursos turísticos de la región, 5 para el entrenamiento del modelo 

machine learning y 20 para la ubicación en tiempo real por geolocalización. En cuanto a 

machine learning, se entrenó con un dataset construido exclusivamente para esta investigación, 

mediante YOLOv3 sobre Darknet, a continuación, el modelo entrenado se incluyó en un 

servidor web con Flask sobre Python, que estará a la espera de imágenes. Además, se 

implementó una aplicación web para la gestión de recursos turísticos que serán mostrados al 

usuario final. En lo referente a realidad aumentada esta se implementó sobre una aplicación 

móvil la cual envía imágenes captadas por la cámara del móvil al detector, esta app móvil 

también permite mostrar puntos de interés cercanos basado en la geolocalización y orientación 

actual; ya sean reconocidos o geolocalizados, la app permite mostrar la información del recurso 

turístico mediante realidad aumentada. Como resultados se logró una precisión del modelo en 
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el reconocimiento de imágenes superior al 90%, se logró determinar los puntos de interés 

turístico cercanos al móvil basándose en su geoposicionamiento y orientación, finalmente, se 

logró definir una arquitectura que intercomunique estos tres sistemas que trabajan con 

tecnologías diferentes. 

Según Puerta y Alayo (2024) en su tesis “Implementación de mejoras en el pronóstico 

de demanda para la cadena de hoteles de Mountain Lodges of Perú” El objetivo principal de 

este trabajo de suficiencia profesional es mejorar el pronóstico de demanda para la cadena de 

hoteles Mountain Lodges of Perú mediante la implementación de modelos avanzados de 

predicción. Para ello, se analizaron y compararon tres metodologías: el modelo de suavizado 

exponencial Holt-Winters, el modelo SARIMA, las redes neuronales y Machine Learning. Cada 

método fue evaluado en términos de precisión, costo de implementación, tiempo requerido y 

beneficios esperados. La selección del modelo SARIMA se basó en su capacidad para capturar 

patrones estacionales complejos y su efectividad comprobada en la predicción de series 

temporales. La implementación de este modelo incluirá una profunda capacitación de personal 

y la integración con los sistemas de gestión existentes, permitiendo a la empresa mejorar la 

planificación de recursos, reducir sus costos operativos y minimizar los riesgos de sobreventa y 

subutilización de habitaciones. Dado que las empresas que integran estas tecnologías en sus 

procesos operativos están mejor preparadas para enfrentar los desafíos del entorno competitivo 

y dinámico, especialmente en el sector turismo, se espera que la adopción de este modelo dentro 

de la organización no solo mejore la precisión de las proyecciones de demanda, sino también 

optimice la planificación operativa y la toma de decisiones estratégicas, aumentando la 

satisfacción del cliente y contribuyendo a la sostenibilidad y crecimiento a largo plazo. 
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2.1.3. Antecedentes locales 

Lazo (2019), titulada “Modelo de redes neuronales artificiales para el pronóstico del 

número de visitantes extranjeros a Machu Picchu en comparación con la metodología de Box y 

Jenkins”, presentada en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco (UNSAAC) 

para optar el grado de licenciatura. El estudio tuvo como objetivo comparar el rendimiento de 

un modelo de predicción clásico de series temporales (Box-Jenkins) con un modelo de redes 

neuronales artificiales (RNA), con la finalidad de determinar cuál ofrecía mejores resultados en 

la estimación del número de visitantes extranjeros a Machu Picchu. 

La metodología utilizada fue de enfoque cuantitativo, con un diseño comparativo entre ambos 

modelos predictivos. Para ello se trabajó con series de tiempo históricas correspondientes al 

flujo turístico hacia Machu Picchu, y se evaluó el desempeño de cada modelo mediante métricas 

de error como RMSE y MAE. 

En cuanto a la población, estuvo conformada por los registros históricos de turistas extranjeros 

que visitaron Machu Picchu, mientras que la muestra correspondió a las observaciones 

contenidas en dichas series temporales, representativas del comportamiento turístico en el sitio. 

La técnica aplicada consistió en la comparación de los modelos de predicción basados en 

ARIMA (Box-Jenkins) frente a las redes neuronales artificiales, y como instrumento se 

utilizaron modelos matemáticos computacionales desarrollados y validados con los datos 

históricos. 

Finalmente, los resultados evidenciaron que las redes neuronales ofrecían predicciones más 

ajustadas frente a los métodos tradicionales, lo que confirma el potencial de la inteligencia 



16 
 

artificial como herramienta de apoyo en la planificación turística y en la toma de decisiones 

estratégicas en la región de Cusco. 

Según Montalvo (2022) en su tesis “Aplicación de las tecnologías de información y 

comunicación para la gestión de calidad en la agencia de viajes minorista Viva Cusco Tours, 

2021” La presente investigación tiene como objetivo general determinar de qué manera la 

aplicación de las tecnologías de información y comunicación contribuyen a mejorar la gestión 

y calidad de productos y servicios turísticos en la agencia minorista Viva Cusco Tours, 2021. 

El tipo de investigación es cualitativa con enfoque descriptivo correlacional, por medio del cual 

se puntualiza las características y propiedades de las variables correlacionando las tecnologías 

de información y comunicación con la gestión de calidad en la agencia de viajes Viva Cusco 

Tours, este tipo de estudio tiene como propósito describir la relación de las dimensiones en su 

contexto, realizando entrevistas a profundidad a expertos gerentes y personal operativo 

evaluando sus respuestas en ambos casos con la técnica de triangulación, empleando una guía 

de entrevista como instrumento de recolección de datos para el logro de los objetivos. Por otro 

lado, la muestra está conformada por gerentes y operativos, en grupos de tres, cuyo aporte 

permitirán profundizar el tema y analizar la problemática planteada, logrando los objetivos de 

la investigación. Se concluye que, a través de la metodología cualitativa, de tipo aplicativo y 

alcance correlacional entre las variables, se debería establecer una buena gestión de calidad a 

través de la aplicación de las tecnologías de información y comunicación en la agencia de viajes 

minorista Viva Cusco Tours. 

Según Cansinos y Rosas ( 2020) en su tesis “ Impacto de la aplicación de estrategias 

digitales en agencias de turismo Cusco – Perú 2020–2021” En la actualidad vivimos en una 

época sin precedentes en la que todas las empresas, instituciones y organizaciones se han visto 
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afectadas drásticamente por la cuarentena impuesta por los organismos encargados priorizando 

la salud y seguridad de los ciudadanos con el objetivo de mitigar el impacto del virus Covid-19. 

Las estrategias digitales vienen a ser una serie de acciones planificadas, haciendo uso de los 

recursos digitales para poder lograr y llegar a una meta establecida y proyectada en el sector 

comercial de turismo en el que nos encontramos. El objetivo de este estudio fue medir cuál fue 

el impacto de la aplicación de estrategias digitales para agencias en el sector turismo en la región 

cusco durante el periodo del 2020 al 2021. Esta investigación lleva una metodología de enfoque 

cuantitativo, de tipo básico, diseño no experimental, alcance descriptivo, donde se realizaron 

cuestionarios estructurados con el propósito de conocer la percepción de los propietarios de las 

agencias en el sectorturismo. Los resultados de la investigación responden a los objetivos 

planteados, buscando generar presencia digital en los medios más utilizados dando solo un clic, 

mediante los canales de comunicación traspasando así las fronteras y avanzar en la 

competitividad en el mercado y sobre todo en el rubro turístico de la ciudad del cusco para las 

agencias en el sector turismo de la ciudad del Cusco periodo 2020. 

2.2. Bases teóricas 
 
2.2.1. Redes Neurales 

 

Fundamentos de Inteligencia Artificial y Redes Neuronales Artificiales (RNA) 

La Inteligencia Artificial (IA) se entiende como el campo de la informática que estudia y 

desarrolla sistemas capaces de realizar tareas que, si fueran efectuadas por humanos, requerirían 

inteligencia, tales como el razonamiento, el aprendizaje, la percepción o la toma de decisiones 

(Russell & Norvig, 2010). Desde sus orígenes en la conferencia de Dartmouth (1956), la IA ha 

evolucionado desde enfoques simbólicos basados en reglas hasta los enfoques conexionistas y 
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probabilísticos actuales, sustentados en el procesamiento masivo de datos y el poder 

computacional (Nilsson, 2010). 

En este marco, el aprendizaje automático (machine learning) emerge como la rama de la IA 

dedicada a que los sistemas mejoren automáticamente su desempeño en tareas específicas, 

aprendiendo patrones de los datos sin necesidad de instrucciones explícitas (Mitchell, 2017). 

Dentro de este paradigma, el aprendizaje profundo (deep learning), basado en arquitecturas de 

múltiples capas neuronales, constituye un avance crucial en las últimas dos décadas, al permitir 

el procesamiento jerárquico de datos complejos como imágenes, texto o series temporales 

(LeCun, Bengio & Hinton, 2025). 

El impacto del aprendizaje profundo se ha visto reflejado en campos como el reconocimiento 

de voz (Hinton et al., 2012), la visión por computadora (Krizhevsky, Sutskever & Hinton, 2012), 

la traducción automática (Vaswani et al., 2017) y, más recientemente, en la toma de decisiones 

empresariales y turísticas (Gretzel, Sigala, Xiang & Koo, 2025). 

2.2.4. Redes Neuronales Artificiales: estructura y funcionamiento 

Las Redes Neuronales Artificiales (RNA) se inspiran en el funcionamiento del cerebro 

humano, aunque en forma simplificada. Cada unidad básica, denominada neurona artificial, 

recibe entradas, las pondera mediante pesos, aplica una función de activación y produce una 

salida. Estas neuronas se organizan en capas: capa de entrada, capas ocultas y capa de salida 

(Haykin, 2019). 

El proceso de aprendizaje de una RNA se basa en el ajuste iterativo de los pesos sinápticos 

para minimizar un error o función de pérdida. El algoritmo más usado para este ajuste es la 

retropropagación del error (backpropagation), propuesta por Rumelhart, Hinton y Williams 
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(1986), combinada con métodos de optimización como el gradiente descendente estocástico y 

sus variantes (Adam, RMSprop, etc.). 

Las RNA permiten abordar múltiples tareas: 

• Clasificación: asignar categorías (p. ej., tipos de turistas). 

• Regresión: predecir valores numéricos (p. ej., número de visitantes). 

• Agrupamiento: segmentar perfiles (p. ej., preferencias de clientes). 
 

• Recomendación: sugerir destinos o paquetes turísticos personalizados. 
 
2.2.5. Arquitecturas relevantes para el turismo y agencias de viajes 

• Perceptrón Multicapa (MLP): modelo base de redes profundas con conexiones 

densas. Son útiles para problemas tabulares, como la predicción de demanda hotelera o 

el análisis de propensión de compra (Bishop, 2016). 

• Redes Convolucionales (CNN): diseñadas para reconocer patrones locales y 

espaciales en datos. En turismo, se aplican en la clasificación de imágenes de 

atractivos turísticos, detección automática de recursos naturales o análisis de series 

temporales de visitas (LeCun et al., 2025). 

• Redes Recurrentes (RNN), LSTM y GRU: idóneas para modelar dependencias 

temporales en series históricas. Se aplican en el pronóstico de flujos turísticos, 

estacionalidad de visitas a Machu Picchu o demanda hotelera en temporadas altas y 

bajas (Goodfellow et al., 2016). 

• Transformadores y mecanismos de atención: revolucionaron el Procesamiento de 

Lenguaje Natural (PLN). En turismo, permiten analizar comentarios en línea, reseñas 

de TripAdvisor o redes sociales, detectando niveles de satisfacción o tendencias en 

preferencias de los viajeros (Vaswani et al., 2017; Devlin et al., 2019). 
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2.2.6. . Regularización, interpretabilidad y confiabilidad 

Un desafío frecuente en modelos de RNA es el sobreajuste (overfitting), cuando el modelo 

memoriza los datos de entrenamiento y pierde capacidad de generalización. Para mitigar este 

problema se emplean técnicas como dropout, penalizaciones L1/L2 y validación cruzada 

(Srivastava et al., 2014). 

Otro aspecto crítico es la interpretabilidad. En contextos de agencias de viajes, donde las 

decisiones estratégicas deben justificarse ante directivos, inversionistas o clientes, resulta 

esencial explicar cómo el modelo llegó a una predicción. Herramientas como LIME y SHAP 

permiten interpretar modelos complejos mostrando la contribución de cada variable a la 

predicción final (Ribeiro, Singh & Guestrin, 2016). 

2.2.7. Evaluación de modelos 

La evaluación de RNA depende de la naturaleza de la tarea: 
 

• Pronóstico de series temporales: RMSE (Root Mean Squared Error), MAE (Mean 

Absolute Error), MAPE (Mean Absolute Percentage Error). 

• Clasificación: accuracy, precisión, recall, F1-score, AUC-ROC. 
 

• Sistemas de recomendación: métricas de ranking como NDCG (Normalized 

Discounted Cumulative Gain) o MAP (Mean Average Precision). 

En un contexto turístico, estas métricas deben traducirse a indicadores de gestión como: tasa de 

ocupación hotelera, ingresos proyectados, eficiencia en campañas de marketing, satisfacción 

del cliente y margen operativo (Sharda, Delen & Turban, 2018; Davenport & Harris, 2007). 

Tipos de redes neuronales 

1. Programas basados en Redes Neuronales Feedforward: Estos programas 

implementan el modelo más sencillo de redes neuronales, donde la información fluye 
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en una única dirección, desde la entrada hasta la salida, sin retroalimentación. Son 

utilizados comúnmente en aplicaciones de clasificación y regresión (Hecht-Nielsen, 

1992). 

2. Programas basados en Redes Neuronales Convolucionales (CNNs): Diseñados 

principalmente para el procesamiento de imágenes y datos espaciales, estos programas 

emplean capas convolucionales que permiten extraer características de las imágenes de 

manera jerárquica y eficiente (LeCun et al., 2008). 

3. Programas basados en Redes Neuronales Recurrentes (RNNs): Ideales para trabajar 

con datos secuenciales, como el procesamiento de lenguaje natural o series temporales, 

estos programas integran conexiones que facilitan el flujo de información hacia etapas 

previas, permitiendo "recordar" datos de procesos anteriores (Hochreiter & 

Schmidhuber, 2017). 

Aplicaciones de las redes neuronales 

Las redes neuronales tienen una amplia variedad de aplicaciones. En el sector turístico, las redes 

neuronales se utilizan para mejorar la toma de decisiones estratégicas. Se emplean en la 

predicción de demanda, la personalización de servicios, la optimización de precios y la gestión 

de relaciones con los clientes (Baggio, 2019). En las agencias de viajes, las redes neuronales 

pueden ayudar a prever tendencias turísticas y ajustar las ofertas a las preferencias cambiantes 

de los consumidores, mejorando así la competitividad y la rentabilidad. 

2.2.8. Inteligencia Artificial en Turismo, eTourism y Destinos/Empresas Inteligentes 

La industria turística ha sido una de las más transformadas por la digitalización en las últimas 

décadas, fenómeno conocido como eTourism. Este concepto hace referencia a la integración 

de tecnologías de información y comunicación (TIC) en todos los procesos del ecosistema 
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turístico, desde la planificación, promoción y distribución de servicios hasta la experiencia del 

cliente y la gestión de destinos (Buhalis & Law, 2008; Buhalis & Amaranggana, 2025). 

En este entorno digital, los sistemas turísticos generan y almacenan grandes volúmenes de 

datos provenientes de fuentes heterogéneas, tales como: 

• sistemas de reservas (GDS, CRS, PMS), 
 

• metabuscadores y OTAs, 
 

• reseñas en línea y redes sociales, 
 

• datos de sensores e IoT en hoteles o ciudades, 
 

• estadísticas macroeconómicas y climáticas. 
 
La Inteligencia Artificial (IA), y en particular las redes neuronales, permiten procesar estos 

datos masivos (big data) para extraer patrones, generar predicciones y apoyar la toma de 

decisiones estratégicas en empresas y destinos turísticos (Gretzel, Sigala, Xiang & Koo, 2025). 

A continuación, se detallan los principales ámbitos de aplicación de la IA en el turismo: 

2.2.9. Pronóstico y gestión de la demanda 

El pronóstico de la demanda turística es un área crítica para la planificación y sostenibilidad del 

sector. Los enfoques tradicionales, como los modelos de series temporales Box-Jenkins 

(ARIMA), han sido ampliamente utilizados, pero presentan limitaciones al capturar no 

linealidades, estacionalidades múltiples y choques externos (Song & Li, 2018). 

El uso de deep learning, a través de arquitecturas como las redes recurrentes (LSTM, GRU) o 

híbridos de CNN-RNN, ha mostrado mejores resultados en la predicción de flujos turísticos al 

incorporar variables exógenas como clima, precios de boletos aéreos, feriados y eventos 

culturales (Law, Li & Fong, 2019). 

En el caso de agencias de viajes, estas predicciones permiten: 
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• Anticipar picos de demanda, 

• Ajustar la estrategia de precios dinámicos (dynamic pricing), 

• Negociar de forma más ventajosa con proveedores (aerolíneas, hoteles), 

• Evitar pérdidas por sobreventa o capacidad ociosa. 

Ello conlleva una optimización en la asignación de recursos y una mejora de la rentabilidad. 
 
2.2.10. Sistemas de recomendación y marketing personalizado 

Los sistemas de recomendación constituyen otra aplicación fundamental de la IA en el turismo, 

ya que permiten sugerir productos o servicios en función de los intereses y comportamientos de 

los clientes. Existen tres enfoques principales: 

1. Recomendación por contenido: sugiere productos similares a los que un cliente ya ha 

consultado o adquirido. 

2. Recomendación colaborativa: se basa en las similitudes entre usuarios o entre 

productos. 

3. Modelos híbridos: combinan ambos enfoques para mejorar la cobertura y precisión 

(Ricci, Rokach & Shapira, 2011). 

Con la incorporación de redes neuronales profundas, surge el Neural Collaborative Filtering 

(NCF), que aprende representaciones latentes de clientes y destinos, mejorando la relevancia y 

personalización de las recomendaciones (He et al., 2017). 

En agencias de viajes, estos sistemas incrementan la tasa de conversión y el valor del cliente a 

lo largo del tiempo (Customer Lifetime Value, CLV) al ofrecer experiencias personalizadas, 

paquetes dinámicos y promociones segmentadas. 

2.2.11. Analítica de reseñas y voz del cliente (Procesamiento de Lenguaje Natural – PLN) 
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El análisis de reseñas en línea y menciones en redes sociales se ha consolidado como un 

insumo clave para la inteligencia de mercados en turismo. Los viajeros confían en las 

opiniones de pares para tomar decisiones, y estas opiniones constituyen una fuente rica en 

percepciones de calidad, satisfacción y expectativas (Xiang, Du, Ma & Fan, 2017). 

La IA, a través del procesamiento de lenguaje natural (PLN), permite analizar 

automáticamente grandes volúmenes de textos y extraer información sobre: 

• Sentimiento global (positivo, negativo, neutro), 
 

• Atributos específicos (precio, limpieza, atención, accesibilidad), 
 

• Tendencias emergentes en preferencias de viajeros. 
 
Con el uso de arquitecturas avanzadas como transformers (BERT, RoBERTa), la precisión en 

la clasificación de sentimientos y la extracción de aspectos ha aumentado de manera 

significativa (Devlin et al., 2019). 

Para las agencias de viajes, esta analítica se traduce en retroalimentación en tiempo real para: 
 

• Ajustar productos y servicios, 
 

• Diseñar campañas de comunicación más efectivas, 
 

• Mejorar la satisfacción y fidelización de los clientes (Tussyadiah, 2020). 
 
2.212. Operación inteligente y robots de servicio 

La IA también se extiende a los procesos operativos mediante la automatización inteligente y 

la incorporación de robots de servicio. En el sector hospitalidad ya se utilizan chatbots, 

asistentes virtuales y kioscos inteligentes para la atención de clientes en hoteles y aeropuertos 

(Ivanov & Webster, 2019). 

En agencias de viajes, los chatbots turísticos cumplen funciones como: 
 

• Atención 24/7 a consultas frecuentes (faqs), 
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• Captura y calificación de leads, 

• Asistencia en preventa y postventa, 

• Integración con sistemas de gestión de clientes (CRM). 

Asimismo, los robots físicos (recepcionistas, guías turísticos) y los sistemas de asignación 

inteligente de tareas contribuyen a mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del viajero 

(Mariani & Borghi, 2021). 

De esta forma, la IA no solo optimiza procesos internos, sino que redefine la propuesta de 

valor de las empresas turísticas, generando destinos más inteligentes, personalizados y 

sostenibles. 

2.2.13. Toma de decisiones estrategica 

La toma de decisiones estratégicas se refiere a la selección de cursos de acción que determinan 

la dirección de una organización en el mediano y largo plazo, con un alto nivel de impacto e 

incertidumbre. A diferencia de las decisiones operativas, que suelen ser rutinarias y de bajo 

riesgo, las decisiones estratégicas implican compromisos de recursos significativos, cambios 

estructurales y un grado considerable de irreversibilidad (Mintzberg, Ahlstrand & Lampel, 

2025). 

En el caso de las agencias de viajes, estas decisiones abarcan aspectos como: el posicionamiento 

competitivo en un mercado cada vez más digitalizado, la selección de segmentos objetivo, la 

diversificación o especialización del portafolio de productos, el establecimiento de alianzas 

estratégicas con proveedores y plataformas tecnológicas, así como la transformación digital que 

les permita sostener la competitividad en entornos globalizados y altamente dinámicos. 

2.2.14. Enfoques y escuelas de la toma de decisiones estratégicas 



26 
 

A lo largo de la literatura en administración y estrategia, se han desarrollado diferentes escuelas 

y enfoques que explican cómo las organizaciones formulan sus decisiones estratégicas: 

a) Enfoque racional-analítico 

 
Inspirado en la teoría de la racionalidad limitada (Simon, 2017), este enfoque sostiene que los 

directivos buscan recopilar información, evaluar alternativas y seleccionar la opción que 

maximice el valor esperado, en función de criterios explícitos y objetivos. Porter (1980) 

formalizó este enfoque a través de su marco de estrategias competitivas genéricas y el análisis 

de las cinco fuerzas, donde la estrategia se diseña a partir de un diagnóstico exhaustivo de la 

industria. 

En el turismo, este enfoque se refleja en agencias que toman decisiones con base en estudios de 

mercado, análisis de rentabilidad de destinos y segmentación de clientes. 

b) Enfoque incremental/emergente 

 
Mintzberg et al. (2005) cuestionan la visión excesivamente racional de la estrategia, 

proponiendo que en la práctica las decisiones surgen de manera emergente, como resultado de 

adaptaciones graduales a cambios en el entorno y aprendizajes acumulados. La estrategia, en 

este  sentido,  no  es  solo  planificada,  sino  también  descubierta  en  la  acción. 

En el caso de las agencias cusqueñas, la adaptación a fenómenos como la pandemia del COVID-

19 o la digitalización acelerada del consumo turístico ilustra la relevancia de este enfoque 

incremental. 

c) Decisiones basadas en datos y analítica 

La perspectiva contemporánea resalta la importancia de la toma de decisiones basada en 

evidencia (evidence-based decision making). Esto implica el uso de sistemas de información 

gerencial (MIS), sistemas de soporte a decisiones (DSS) y, más recientemente, analítica 
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avanzada e inteligencia artificial (Power, 2002; Sharda, Delen & Turban, 2018). 

En este enfoque, las decisiones estratégicas no solo descansan en la intuición directiva, sino que 

se fundamentan en métricas, modelos predictivos y análisis de datos masivos, lo que reduce la 

incertidumbre y mejora la calidad de las elecciones. 

2.2.15. Capacidades dinámicas y ventaja competitiva 

La literatura estratégica reconoce que la ventaja competitiva sostenible proviene no 

únicamente de la posición en la industria, sino también de los recursos y capacidades internas 

de la organización. Según la Visión Basada en Recursos (RBV), los recursos valiosos, raros, 

inimitables y no sustituibles (VRIN) son la base de la ventaja competitiva (Barney, 2021). 

Sin embargo, en contextos de cambio acelerado —como el turismo digital—, los recursos 

estáticos no bastan. Se requieren capacidades dinámicas, entendidas como la habilidad de una 

organización para detectar oportunidades y amenazas (sensing), aprender y asimilar 

conocimiento (learning) y reconfigurar sus recursos y procesos (reconfiguring) (Teece, Pisano 

& Shuen, 2017). 

En este sentido, la capacidad analítica y la incorporación de inteligencia artificial representan 

activos estratégicos claves en agencias de viajes, ya que permiten: 

• Detectar patrones de comportamiento en clientes, 
 

• Anticipar tendencias de demanda, 
 

• Personalizar servicios de manera escalable, 
 

• Responder rápidamente a shocks externos (p. Ej., variaciones en el acceso a machu 

picchu, cambios regulatorios o crisis sanitarias). 
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Por tanto, la adopción de IA y modelos predictivos se traduce en una fuente de ventaja 

competitiva sostenible, en la medida en que se integren en la cultura organizacional y se 

desarrollen capacidades de aprendizaje continuo. 

2.2.16. Adopción tecnológica en organizaciones 

La introducción de tecnologías avanzadas en las organizaciones no depende solo de su 

disponibilidad, sino de múltiples factores internos y externos. El marco TOE (Technology–

Organization–Environment), propuesto por Tornatzky y Fleischer (2000), ofrece un marco 

analítico ampliamente usado para explicar la adopción tecnológica. 

Según este enfoque, la adopción está determinada por: 
 

1. Factores tecnológicos: características de la innovación, como su utilidad percibida, 

facilidad de uso, compatibilidad con sistemas existentes, costos de implementación y 

riesgos. 

2. Factores organizacionales: tamaño de la empresa, disponibilidad de recursos (slack), 

cultura organizacional, nivel de profesionalización del personal y apoyo de la alta 

dirección. 

3. Factores del entorno: nivel de competencia, presiones del mercado, regulaciones 

gubernamentales, tendencias de la industria y soporte de proveedores tecnológicos. 

Aplicado al caso de una agencia de viajes cusqueña, la adopción de modelos de redes 

neuronales artificiales (RNA) para el pronóstico de demanda dependerá de: 

• La existencia de bases de datos históricas suficientes y confiables, 
 

• La disponibilidad de talento analítico y capacidades técnicas dentro de la empresa, 
 

• El compromiso de la gerencia para invertir en innovación, 
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• Y el ecosistema local de proveedores tecnológicos, universidades y políticas públicas 

que incentiven la digitalización del turismo. 

El modelo TOE explica que la decisión de incorporar IA no es meramente técnica, sino 

también organizacional y estratégica, lo cual se conecta directamente con la capacidad de una 

agencia de viajes para sostener su ventaja competitiva en el largo plazo. 

El proceso de toma de decisiones estratégicas generalmente sigue varios pasos clave: 
 

1. Análisis del entorno: Se realiza un análisis interno (recursos, capacidades y 

competencias) y externo (mercado, competencia, tendencias) para identificar las 

oportunidades y amenazas que enfrenta la organización. Herramientas como el análisis 

SWOT (Fuerzas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas) son fundamentales en este 

proceso (David, 2011). 

2. Formulación de alternativas: En esta etapa, los directivos desarrollan varias 

alternativas estratégicas que puedan abordar los desafíos identificados en el análisis del 

entorno. La creatividad y el pensamiento a largo plazo son esenciales para generar 

soluciones viables (Porter, 1996). 

3. Evaluación y selección de alternativas: Se evaluarán las alternativas en función de 

criterios como la viabilidad, el costo, el impacto a largo plazo y la alineación con los 

objetivos organizacionales. Las herramientas de análisis de decisiones multicriterio y 

modelos cuantitativos son comunes en esta fase (Vroom & Jago, 2007). 

4. Implementación: Una vez que se selecciona la estrategia, es esencial contar con planes 

detallados para su implementación efectiva. Esto incluye la asignación de recursos, la 

definición de responsabilidades y la planificación de las actividades necesarias para 

alcanzar los objetivos estratégicos. 
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5. Evaluación y control: A medida que se implementa la estrategia, se realizan 

evaluaciones periódicas para verificar el progreso y los resultados obtenidos. Esto 

permite realizar ajustes en caso de que las condiciones cambien o surjan imprevistos 

(Kaplan & Norton, 1996). 

Herramientas y enfoques en la toma de decisiones estratégicas 
 
A lo largo del tiempo, diversas herramientas y enfoques han sido desarrollados para apoyar la 

toma de decisiones estratégicas: 

1. Análisis SWOT (FODA): Esta herramienta ayuda a las organizaciones a identificar sus 

fortalezas y debilidades internas, así como las oportunidades y amenazas externas. Es 

un punto de partida clave para la formulación de estrategias efectivas (David, 2011). 

2. Modelo de las cinco fuerzas de Porter: Este modelo se utiliza para analizar la 

competitividad de una industria y ayudar a las organizaciones a tomar decisiones 

estratégicas basadas en la rivalidad existente entre competidores, el poder de los 

proveedores, el poder de los compradores, la amenaza de nuevos entrantes y la amenaza 

de productos sustitutos (Porter, 1996). 

3. Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral): Desarrollado por Kaplan y Norton 

(1996), este enfoque mide el rendimiento organizacional no solo desde el punto de vista 

financiero, sino también en términos de clientes, procesos internos y aprendizaje y 

crecimiento. Esta herramienta permite a las organizaciones traducir su estrategia en 

acciones concretas, facilitando el seguimiento y la medición de los resultados. 

4. Análisis de escenarios: Utilizado para enfrentar la incertidumbre en la toma de 

decisiones estratégicas, el análisis de escenarios permite a las organizaciones explorar 
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diferentes futuros posibles, evaluando las implicaciones de cada uno y preparando 

planes alternativos (Schoemaker, 1995). 

Factores que influyen en la toma de decisiones estratégicas 

La toma de decisiones estratégicas no se realiza en un vacío, sino que está influenciada por una 

serie de factores internos y externos. Entre los factores clave se incluyen: 

• Cultura organizacional: La cultura de una organización, sus valores y creencias, puede 

afectar cómo se perciben y se abordan las decisiones estratégicas. En una cultura 

organizacional flexible y orientada a la innovación, las decisiones estratégicas pueden 

ser más arriesgadas y audaces (Schein, 2010). 

• Tecnología: Las tecnologías emergentes, como las redes neuronales y el análisis de big 

data, están transformando la forma en que las empresas toman decisiones estratégicas, 

permitiendo un análisis más rápido y preciso de grandes volúmenes de datos 

(Brynjolfsson & McAfee, 2014). 

• Factores económicos y políticos: Las decisiones estratégicas están fuertemente 

influenciadas por el contexto económico y político en el que opera la organización. Las 

crisis económicas, los cambios en las políticas gubernamentales o la inestabilidad 

política pueden alterar drásticamente la dirección estratégica de una empresa 

(Ghemawat, 2001). 

Desafíos en la toma de decisiones estratégicas 

La toma de decisiones estratégicas está llena de desafíos. Algunos de los más comunes incluyen: 
 

• Incertidumbre: La falta de información precisa sobre el futuro puede hacer que las 

decisiones estratégicas sean arriesgadas y difíciles de tomar. 
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• Complejidad: Las decisiones estratégicas suelen involucrar una gran cantidad de 

factores y variables interdependientes, lo que puede complicar su análisis y evaluación. 

• Cambio constante: En un mundo globalizado y cambiante, las estrategias que eran 

efectivas en un momento pueden volverse obsoletas rápidamente. 

2.2.17. Fundamentación teórica de las dimensiones de la Variable I: Aplicación de redes 

neuronales 

Dimensión 1: Formación técnica en redes neuronales 

Según el Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM) de Davis (1989), la utilidad percibida y 

la facilidad de uso percibida son determinantes directos de la adopción tecnológica. En el 

contexto de las redes neuronales, la formación técnica actúa como un moderador crítico: sin 

habilidades específicas, los usuarios no pueden percibir utilidad ni facilidad de uso. Venkatesh 

et al. (2003), en su Teoría Unificada de Aceptación y Uso de Tecnología (UTAUT), identifican 

que la capacitación es un factor moderador de la intención de uso, especialmente en tecnologías 

complejas como la inteligencia artificial. Por tanto, esta dimensión mide el nivel de capital 

humano especializado disponible en la agencia. 

Dimensión 2: Recursos tecnológicos disponibles 

El marco TOE (Tornatzky & Fleischer, 2000) establece que los factores tecnológicos — 

incluyendo la disponibilidad de infraestructura, software y compatibilidad con sistemas 

existentes— determinan la adopción de innovaciones. En el caso de redes neuronales, se 

requiere hardware especializado (GPUs, servidores de alto rendimiento) y software de licencia 

(TensorFlow, PyTorch, etc.). La ausencia de estos recursos constituye una barrera de entrada 

significativa (Brynjolfsson & McAfee, 2014). Esta dimensión operacionaliza el componente 

"tecnológico" del modelo TOE. 
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2.2.18. Fundamentación teórica de las dimensiones de la Variable II: Toma de decisiones 

estratégicas 

Dimensión 3: Evaluación de opciones estratégicas 

Simon (1979) introdujo el concepto de racionalidad limitada, señalando que los decisores 

humanos tienen capacidad cognitiva restringida para evaluar todas las alternativas posibles. Las 

redes neuronales amplían esta capacidad al permitir el análisis simultáneo de múltiples variables 

y escenarios. La Teoría de la Decisión Multicriterio (MCDM) (Keeney & Raiffa, 1993) 

establece que la calidad de una decisión depende del número de criterios relevantes 

considerados y del tiempo dedicado al análisis. Esta dimensión mide en qué medida la 

tecnología supera las limitaciones de la racionalidad humana. 

Dimensión 4: Estrategia de implementación 

Según la Visión Basada en Recursos (RBV) (Barney, 1991), la ventaja competitiva sostenible 

proviene de recursos valiosos, raros, inimitables y no sustituibles (VRIN). Sin embargo, Teece 

(2007) añade que los recursos estáticos no bastan: se requieren capacidades 

dinámicas de sensado, aprendizaje y reconfiguración. La implementación efectiva de 

estrategias basadas en IA requiere no solo el recurso tecnológico, sino la capacidad 

organizacional para integrarlo en procesos existentes. Esta dimensión evalúa esa capacidad de 

reconfiguración. 

Dimensión 5: Impacto en resultados 

El Balanced Scorecard (Kaplan & Norton, 1996) propone que el impacto estratégico debe 

medirse en cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos internos, y 

aprendizaje/crecimiento. En esta investigación, los indicadores de impacto (ventas, objetivos 
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alcanzados, reducción de costos) cubren las perspectivas financiera y de clientes, mientras que 

las dimensiones anteriores cubren procesos internos y aprendizaje. 

2.2.19. Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM) complementario 

El Modelo de Aceptación Tecnológica (Technology Acceptance Model, TAM), propuesto por 

Davis (1989) y posteriormente extendido (TAM2, TAM3, UTAUT), sostiene que la intención 

de uso de una tecnología está determinada por dos constructos fundamentales: utilidad 

percibida (grado en que el usuario cree que la tecnología mejorará su desempeño) y facilidad 

de uso percibida (grado en que cree que su uso será libre de esfuerzo). En el contexto de las 

agencias de viajes de Cusco, la adopción de redes neuronales dependerá de que los gerentes 

perciban que estas herramientas mejoran la precisión de sus predicciones de demanda (utilidad) 

y que no requieren conocimientos excesivamente complejos (facilidad de uso). La formación 

técnica (Dimensión 1) es el principal determinante de la facilidad de uso percibida, mientras 

que la evidencia de impacto en resultados (Dimensión 5) influye en la utilidad percibida. 

Estudios recientes en turismo (Gretzel et al., 2015; Law et al., 2019) han aplicado TAM para 

explicar la adopción de IA en hoteles y agencias. 

2.3. Definiciones conceptuales 

Aplicación de redes neuronales 

Proceso sistemático mediante el cual una organización turística integra modelos 

computacionales de inteligencia artificial en sus flujos de trabajo operativos y estratégicos, con 

el fin de procesar datos, generar predicciones y apoyar la toma de decisiones. Este proceso 

abarca tres dimensiones: formación técnica del personal, disponibilidad de recursos 

tecnológicos e integración en el análisis estratégico (Russell & Norvig, 2020; Davenport & 

Ronanki, 2018). 
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Conocimiento y Capacitación en Redes Neuronales 

 
El conocimiento y la capacitación en redes neuronales implica la comprensión y la habilidad 

técnica para aplicar redes neuronales artificiales (RNA) en la resolución de problemas 

complejos dentro de un contexto específico. Las redes neuronales, una subárea de la inteligencia 

artificial, imitan la estructura del cerebro humano para aprender patrones a partir de grandes 

volúmenes de datos. La capacitación puede ser formal o informal, abarcando desde la teoría 

básica de los algoritmos de aprendizaje supervisado hasta su implementación en sistemas reales. 

En el sector turístico, esto es clave para mejorar la toma de decisiones estratégicas basadas en 

el análisis predictivo de datos (He, Zhang, & Zhang, 2019; Amin, 2020). 

Implementación de Redes Neuronales en Procesos de Toma de Decisiones 

 
La implementación de redes neuronales en los procesos de toma de decisiones se refiere a la 

integración de estos sistemas inteligentes para mejorar la capacidad de las organizaciones para 

evaluar, predecir y optimizar decisiones estratégicas. Las redes neuronales pueden analizar 

grandes cantidades de datos, identificar patrones complejos, y generar recomendaciones 

basadas en predicciones y automatización. Esta implementación es fundamental en sectores 

como el turismo, donde los datos de clientes y mercados pueden ser utilizados para prever 

demandas, personalizar ofertas y mejorar la rentabilidad (Amin, 2020; Barros, 2018). 

Evaluación de Opciones Estratégicas 

 
La evaluación de opciones estratégicas es el proceso mediante el cual una organización examina 

diversas alternativas antes de tomar una decisión importante. Este proceso incluye la 

identificación de las opciones disponibles, el análisis de sus pros y contras, y la selección de la 

alternativa más viable según los objetivos organizacionales. En el caso de las agencias de viajes, 
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las opciones estratégicas pueden involucrar decisiones sobre nuevos mercados, alianzas 

estratégicas, o el uso de nuevas tecnologías, y la evaluación de estas se puede realizar mediante 

herramientas como redes neuronales para prever los posibles resultados de cada alternativa 

(Johnson & Lee, 2020; Sweeney & Thompson, 2019). 

Estrategia de Implementación 

 
La estrategia de implementación es el conjunto de acciones detalladas y recursos necesarios 

para poner en práctica una decisión estratégica o un cambio organizacional. En el contexto de 

la integración de redes neuronales en el sector turístico, la estrategia de implementación incluye 

la planificación de las fases de integración de la tecnología, desde la selección de las 

herramientas adecuadas hasta la capacitación del personal y la adaptación de los procesos 

internos para aprovechar las capacidades de la inteligencia artificial. Esta estrategia debe 

garantizar que la transición hacia el uso de redes neuronales sea efectiva y alineada con los 

objetivos organizacionales (Johnson & Lee, 2020; Barros, 2018). 

Impacto en Resultados 

 
El impacto en resultados hace referencia a los efectos tangibles e intangibles que se derivan de 

la implementación de una tecnología o cambio estratégico en una organización. En el caso de 

las redes neuronales, este impacto puede medirse a través de indicadores clave de desempeño 

(KPIs) como la eficiencia operativa, la rentabilidad, la satisfacción del cliente y la 

competitividad en el mercado. En las agencias de viajes, el impacto en resultados se reflejaría 

en mejoras en la personalización de los servicios, mayor capacidad de predicción de demanda 

y una mejor optimización de recursos (Sweeney & Thompson, 2019; Amin, 2020). 
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CAPÍTULO III 

HIPOTESIS Y VARIABLES 

3.1. Hipótesis 
 
3.1.1. Hipótesis general 

- Existe una correlación significativa entre la aplicación de las redes neuronales 

aplicadas y la toma de decisiones estratégicas en las agencias de viajes del distrito 

de Cusco durante 2024. 

3.1.2. Hipótesis especificas 

a. Las características de la aplicación de redes neuronales y de la toma de 

decisiones estratégicas en las agencias de viajes del distrito de Cusco durante el 

año 2024 presentan niveles diferenciados (hipótesis descriptiva). 

b. Existe una correlación positiva y significativa entre el nivel de formación técnica 

en redes neuronales de los responsables y la calidad de la toma de decisiones 

estratégicas. 

c. Existe una correlación positiva y significativa entre los recursos tecnológicos 

disponibles relacionados con redes neuronales y la eficiencia en la toma de 

decisiones estratégicas. 

d. Existe una correlación positiva y significativa entre la implementación de 

estrategias basadas en redes neuronales y la eficacia en la toma de decisiones 

estratégicas. 
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3.2. Identificación de variables e indicadores del estudio 

Variable I 

Aplicación de redes neurales 
 

Variable II 

Toma de decisiones 
 
3.3. Operacionalización de la variable 

Tabla 1 Matriz de Operacionalización 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Escala 
Aplicación 
de redes 
neuronales 

Proceso sistemático mediante 
el cual una organización 
turística integra modelos 
computacionales de IA en sus 
flujos de trabajo, abarcando 
formación técnica, recursos 
tecnológicos e integración en 
el análisis estratégico (Russell 
& Norvig, 2020; Davenport & 
Ronanki, 2018). 

Se entiende como el sistema 
de inteligencia artificial 
implementado en las 
agencias de viajes del 
distrito de Cusco, utilizado 
para mejorar el 
procesamiento de datos, 
optimizar operaciones y 
generar predicciones 
estratégicas. 

Formación 
técnica en redes 
neuronales 

Número de horas de 
capacitación 
recibidas en redes 
neuronales. 
Número de cursos 
certificados 
realizados en 
inteligencia artificial. 
Años de experiencia 
aplicando redes 
neuronales. 

Escala 
ordinal 

   Recursos 
tecnológicos 
disponibles 

Número de licencias 
de software 
especializado en 
redes neuronales 
adquiridas. 
Cantidad de equipos 
compatibles 

Escala 
ordinal 
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    disponibles 

(servidores, GPUs, 
etc.). 
Monto total invertido 
en tecnología de 
redes neuronales 
(expresado en soles o 
dólares). 

 

Toma de Según Barney y Hesterly Se define como el proceso Evaluación de Número de Escala 
Decisiones (2021), la toma de decisiones mediante el cual los opciones alternativas ordinal 
Estratégicas estratégicas es el proceso de directivos de agencias de estratégicas estratégicas  

 elegir la alternativa más viajes del distrito de Cusco  analizadas.  
 adecuada para alcanzar los eligen e implementan  Tiempo promedio  
 objetivos organizacionales a acciones estratégicas  invertido en el  
 largo plazo, mediante el basadas en la información  análisis de cada  
 análisis y comparación de proporcionada por redes  opción (en horas).  
 distintas opciones disponibles. neuronales, con el objetivo  Número de criterios  
  de cumplir metas  considerados por  
  institucionales de largo  cada opción  
  plazo.  estratégica.  
   Estrategia de Número de Escala 

implementación estrategias ordinal 
 implementadas con  
 base en análisis  
 previo.  
 Tiempo requerido  
 para implementar  
 cada estrategia (en  
 días).  
 Número de recursos  
 asignados a cada  
 estrategia.  
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Impacto en 
resultados 

Incremento 
porcentual en 
indicadores clave 
(ventas, captación de 
clientes, etc.) tras la 
implementación. 
Número de objetivos 
estratégicos 
alcanzados. 
Porcentaje de 
reducción de costos 
tras la decisión 
estratégica. 

Escala 
ordinal 
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CAPÍTULO IV 

MARCO METODOLÓGICO 

 
4.1. Tipo de Investigación 

La investigación propuesta corresponde a un enfoque de investigación aplicada, ya que 

su finalidad es utilizar principios y teorías sobre redes neuronales para mejorar un proceso 

real —la toma de decisiones estratégicas en agencias de viajes del distrito de Cusco 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 

 
Si bien no busca probar relaciones causales, incorpora datos empíricos para caracterizar 

variables relevantes (como tipos de redes utilizadas, nivel técnico del personal y recursos 

tecnológicos), con el fin de proponer lineamientos prácticos de implementación. 

 
Este enfoque, basado en la aplicación rigurosa de conocimientos existentes para optimizar 

prácticas específicas, se diferencia claramente de la investigación básica, la cual prioriza 

la generación de nuevo conocimiento teórico sin intención inmediata de aplicación 

práctica. 

 
4.2. Enfoque de Investigación 

El enfoque de investigación adoptado es cuantitativo, lo cual se justifica por la intención 

de medir y analizar variables específicas relacionadas con el uso de redes neuronales en 

la toma de decisiones estratégicas de las agencias de viajes de Cusco. Según Creswell 

(2014), este enfoque consiste en investigar un problema humano o social mediante la 

prueba de teorías compuestas por variables numerables, utilizando procedimientos 

estadísticos para validar dichas teorías .Además, el enfoque cuantitativo permite la 

aplicación de técnicas estadísticas y matemáticas con miras a obtener resultados 

objetivos, replicables y generalizables a la población de estudio, tal como se busca en esta 



27 
 

 
tesis .Esto incluye el uso de muestreo aleatorio (o probabilístico), instrumentos 

estructurados y análisis numérico para asegurar la confiabilidad y validez externa de los 

hallazgos. 

 
4.3. Nivel de Investigación 

La presente investigación es de tipo básico y nivel descriptivo-correlacional, ya que tiene 

como objetivo caracterizar y determinar las relaciones existentes entre el uso y 

conocimiento de redes neuronales y la toma de decisiones estratégicas en las agencias de 

viajes del distrito de Cusco durante el año 2024. Según Hernández, Fernández y Baptista 

(2014), la investigación descriptiva busca especificar las propiedades, características y 

rasgos importantes de cualquier fenómeno que se analice, mientras que el enfoque 

correlacional permite examinar la relación entre dos o más variables sin establecer 

causalidad. 

En este estudio, se emplearán instrumentos como encuestas para recopilar datos que 

permitan describir las características del fenómeno y analizar las relaciones entre las 

variables en cuestión. El análisis de los datos se realizará mediante técnicas estadísticas 

descriptivas y correlacionales, como frecuencias, porcentajes, medias, desviaciones 

estándar y coeficientes de correlación, con el propósito de ofrecer una visión clara y 

detallada del estado actual del uso de redes neuronales y su relación con la toma de 

decisiones estratégicas en las agencias de viajes de Cusco. 

 
4.4. Diseño de Investigación 

El diseño de investigación es no experimental, ya que no se manipulan las variables 

independientes; en su lugar, se observa cómo se presentan las relaciones entre las 

variables en su contexto natural. Este enfoque permite estudiar fenómenos tal como 

ocurren en la realidad, sin intervención del investigador (Kothari, 2004). 
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Además, la investigación es de tipo transversal, dado que se recopilan datos en un solo 

momento para evaluar el estado actual de la toma de decisiones estratégicas en las 

agencias de viajes del distrito de Cusco. Este diseño permite obtener una "fotografía" del 

fenómeno en un punto específico en el tiempo, facilitando la descripción de sus 

características y condiciones actuales (Kothari, 2004). 

 
4.5. Unidad de Análisis 

 
La unidad de análisis son las agencias de viajes del distrito de Cusco. Se estudiarán tanto 

los procesos de toma de decisiones como el grado de implementación de redes neuronales 

en estos procesos dentro del contexto de estas agencias. Las unidades de observación 

serán los administradores y personal clave especializado como ingenieros de sistemas o 

técnico en informática de las agencias de viajes. 

 
4.6. Población de Estudio 

 
La población de estudio está constituida por todas las agencias de viajes operativas en 

el distrito de Cusco. Según el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) 

y otras fuentes locales, Cusco cuenta con una gran cantidad de agencias de viajes, que 

varían en tamaño y enfoque (MINCETUR, 2020). 

 
Tabla 2 Población 

 
Clasificación Número de Agencias Porcentaje 

Minoritas 283 11.21% 

Mayoristas y operadoras 2241 88.79% 

Total 2524 100% 

 
4.7. Selección de Muestra 

 
La selección de la muestra se realizará mediante un muestreo probabilístico aleatorio 

simple, lo que garantiza que todas las agencias de viajes del distrito de Cusco tengan la 
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misma probabilidad de ser seleccionadas. Esta estrategia busca asegurar la 

representatividad de los datos recolectados, permitiendo obtener resultados más 

generalizables al universo de agencias. 

 
El tamaño de la muestra se calculará considerando un nivel de confianza del 95% y un 

margen de error del 5%, lo cual es adecuado para estudios con fines descriptivos y 

correlacionales. Esta aproximación permitirá estimar parámetros poblacionales con un 

nivel aceptable de precisión. 

 
Cabe precisar que el estudio utilizará un análisis de tipo documental, recopilando datos 

cuantificables a través de registros institucionales, reportes de operaciones, sistemas 

administrativos y fuentes internas de cada agencia, especialmente relacionadas con los 

aspectos medibles de la variable redes neuronales (por ejemplo, número de licencias de 

software, horas de capacitación, monto invertido) y la variable toma de decisiones 

estratégicas (por ejemplo, número de estrategias evaluadas, indicadores de resultados). 

 
Todos los indicadores considerados serán medidos mediante escalas de razón, lo cual 

permite la aplicación de análisis estadísticos robustos, como medidas de tendencia 

central, dispersión y correlación, contribuyendo a una evaluación objetiva del impacto de 

las redes neuronales en la toma de decisiones estratégicas. 

 
4.8. Tamaño de Muestra 

El tamaño de la muestra se calculará utilizando el método de fórmula para muestras 

finitas, considerando un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%. En este 

caso, la muestra estará compuesta por aproximadamente 329 agencias de viajes, lo que 

permitirá una aproximación representativa de las agencias en el distrito de Cusco. 

Tabla 3 Muestra  
Parámetro Valor 
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Población Total 2524 

Nivel de Confianza 95% 

Margen de Error 5% 

Tamaño de la Muestra 329 

 
4.9. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

Se utilizarán las siguientes técnicas e instrumentos de recolección de datos: 
 

1. Encuestas estructuradas: Se aplicarán a los administradores y personal clave 

de las agencias de viajes. Las encuestas incluirán preguntas cerradas y escalas 

tipo Likert para medir el grado de conocimiento, implementación y resultados de 

las redes neuronales en la toma de decisiones estratégicas. 

4.9.1. Validación por juicio de tres expertos 

Para determinar la validez de contenido del cuestionario, se sometió el instrumento a la 

evaluación de tres expertos con amplia trayectoria en el ámbito de la investigación 

turística y en metodología cuantitativa. Los expertos fueron seleccionados bajo los 

siguientes criterios: (a) poseer grado académico de doctor o magíster, (b) tener al menos 

10 años de experiencia en docencia o investigación en turismo, y (c) haber publicado 

artículos o asesorado tesis en el área de gestión turística o tecnologías aplicadas. 

Tabla 3 Comité de expertos 
 

N° Nombres y 
 
apellidos 

Grado académico Especialidad Institución 

1 Dr. Walter 
 
Quispe Pardo 

Doctor en 
 
Educacion 

Gestión de destinos 
 
turísticos 

UNSAAC 

2 Mg. Cynthia 

Kukuli Caceres 

Magíster en 

Gestion del 

turismo 

Inteligencia de 

mercados turísticos 

Municipalidad 
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3 Mgt. Mariano 

Leva Huaman 

Magister en 

Educacion 

Superior 

Métodos cuantitativos 

aplicados al turismo 

UNSAAC 

Procedimiento de evaluación: 

Cada experto recibió una ficha de validación que contenía: (a) el objetivo general de la 

investigación, (b) la matriz de operacionalización de variables (con sus dimensiones e 

indicadores), (c) el cuestionario completo de 15 ítems (Partes 1 a 5), y (d) una escala de 

valoración  de  1  a  4  para  evaluar  la claridad (redacción 

comprensible), coherencia (relación lógica con el indicador) y relevancia (importancia 

del ítem para medir la variable). La escala utilizada fue: 

• 1 = No cumple con el criterio (eliminar) 

• 2 = Bajo nivel (requiere cambios mayores) 

• 3 = Nivel aceptable (requiere cambios menores) 

• 4 = Nivel óptimo (mantener) 
 

Criterios de aceptación: 

Se consideró un ítem como válido cuando obtuvo un puntaje promedio ≥ 3.5 y un 

coeficiente de acuerdo interjuez (calculado mediante la razón de validez de contenido – 

Lawshe, 1975) ≥ 0.78 (valor crítico para tres expertos). Adicionalmente, se solicitó a los 

expertos que formularan observaciones y sugerencias de mejora para cada ítem. 

Resultados de la validación: 

La siguiente tabla resume la evaluación promedio de los tres expertos para cada ítem del 

cuestionario: 

Tabla 4 Resultados de expertos 
 

Ítem Contenido 
 
(resumido) 

Claridad Coherencia Relevancia Promedio Decisión 
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P1 Capacitación 

 
formal ≥20 horas 

3.7 3.8 3.9 3.80 Válido 

P2 Cursos 

certificados en 

redes neuronales 

3.8 3.7 3.8 3.77 Válido 

P3 Experiencia 
 

práctica >2 años 

3.9 3.9 4.0 3.93 Válido 

P4 Licencias de 

software 

especializado 

3.8 3.8 3.7 3.77 Válido 

P5 Infraestructura 

tecnológica 

(servidores, 

GPUs) 

3.7 3.9 3.8 3.80 Válido 

P6 Inversión 

económica 

significativa 

3.6 3.7 3.7 3.67 Válido 

P7 Análisis  de 

alternativas 

estratégicas con 

RNA 

3.8 3.9 3.9 3.87 Válido 

P8 Tiempo suficiente 

para análisis con 

RNA 

3.7 3.8 3.8 3.77 Válido 
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P9 Consideración de 

 
múltiples criterios 

3.8 3.9 3.9 3.87 Válido 

P10 Implementación 

eficaz de 

estrategias 

3.9 3.8 3.8 3.83 Válido 

P11 Tiempo adecuado 
 

para implementar 

3.7 3.7 3.8 3.73 Válido 

P12 Recursos 

suficientes para 

implementar 

3.8 3.8 3.7 3.77 Válido 

P13 Aumento en 

ventas o número 

de clientes 

3.9 3.9 4.0 3.93 Válido 

P14 Contribución a 

objetivos 

estratégicos 

3.8 3.9 3.9 3.87 Válido 

P15 Reducción de 

costo operativo 

3.7 3.8 3.8 3.77 Válido 

Promedio general de los 15 ítems: 3.80 (muy superior al umbral 3.5) 

Coeficiente de acuerdo interjuez (Lawshe): 

Para cada ítem, se calculó la Razón de Validez de Contenido (CVR) mediante la fórmula: 
 

CVR=ne−N/2N/2 
 

donde nene = número de expertos que calificaron el ítem como “esencial” (puntaje 3 o 

4), y NN = número total de expertos (3). El valor crítico para 3 expertos es 0.78 (Lawshe, 
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1975). Todos los ítems obtuvieron un CVR de 1.00 (los tres expertos los consideraron 

esenciales), superando ampliamente el umbral. 

El cuestionario fue considerado válido en su contenido por los tres expertos, con un 

promedio de claridad, coherencia y relevancia de 3.80 sobre 4, y un CVR de 1.00. Se 

procedió a aplicar la versión mejorada del instrumento. 

4.9.2. Confiabilidad mediante Alfa de Cronbach 

Para determinar la confiabilidad (consistencia interna) del cuestionario, se realizó 

una prueba piloto con 30 agencias de viajes del distrito de Cusco que no formaban parte 

de la muestra final. Las encuestas se aplicaron a los responsables de toma de decisiones 

(gerentes o dueños) de dichas agencias, siguiendo el mismo procedimiento que en el 

estudio principal. 

Cálculo del Alfa de Cronbach: 

Se utilizó la fórmula de Cronbach (1951): 
 

α=KK−1(1−∑σi2σt2) 

donde: 

• KK = número de ítems (15) 

• σi2σi2 = varianza de cada ítem 

• σt2σt2 = varianza total de la suma de los ítems 

El procesamiento se realizó con el software estadístico SPSS versión 26 (IBM Corp.) y 

se verificó con el paquete psych de R. 
 

Tabla 5 Resultados globales 
 

Estadístico Valor 

Número de ítems (K) 15 

Número de casos piloto 30 

Alfa de Cronbach (α) 0.892 
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Error estándar de medición 0.032 

Intervalo de confianza al 95% [0.851 – 0.923] 

Interpretación: 

Un α de 0.892 se considera alta confiabilidad según los criterios comúnmente aceptados 

(George & Mallery, 2003): 

• α ≥ 0.9 → excelente 
 

• 0.8 ≤ α < 0.9 → bueno 
 

• 0.7 ≤ α < 0.8 → aceptable 
 

• α < 0.7 → cuestionable 
 

Por tanto, el instrumento presenta una consistencia interna buena o alta, lo que indica 

que los 15 ítems miden de manera coherente los constructos subyacentes (aplicación de 

redes neuronales y toma de decisiones estratégicas). 

4.10. Análisis e Interpretación de la Información 

El análisis de los datos se llevará a cabo mediante herramientas estadísticas. Se utilizará 

el análisis descriptivo para caracterizar las variables de estudio, y el análisis correlacional 

para establecer las relaciones entre la aplicación de redes neuronales y la toma de 

decisiones estratégicas en las agencias de viajes. Los datos serán procesados utilizando 

software como SPSS o R, y se interpretarán en términos de su relevancia práctica para las 

agencias. 

4.11. Prueba de Hipótesis 

La presente investigación es de tipo básico y nivel descriptivo-correlacional, ya que tiene 

como objetivo caracterizar el uso y conocimiento de redes neuronales en las agencias de 

viajes del distrito de Cusco durante 2024, y además analizar la relación existente entre 

variables como el nivel de formación técnica, los recursos tecnológicos disponibles y la 
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implementación de estrategias basadas en redes neuronales con la toma de decisiones 

estratégicas. 

El estudio se enfocará en observar y describir las características del fenómeno en su 

contexto natural, y al mismo tiempo determinar qué relación existe entre las variables de 

interés, sin manipularlas ni establecer causalidad. Para ello, se aplicarán encuestas 

estructuradas como instrumento principal para recopilar los datos. 

El análisis se realizará mediante técnicas estadísticas descriptivas (frecuencias, 

porcentajes, medias y desviaciones estándar) y técnicas correlacionales, como el 

coeficiente de correlación de Pearson o Spearman, con el propósito de identificar y medir 

la relación existente entre las variables relacionadas con el uso de redes neuronales y la 

toma de decisiones estratégicas en las agencias de viajes del distrito de Cusco. 

4.12. Consideraciones éticas 

 
La investigación se rigió por el Código de Ética de la UNSAAC y la Ley N° 29733 

(protección de datos personales). Se obtuvo consentimiento informado verbal y escrito de 

cada participante. Se garantizó anonimato (codificación numérica de encuestas) y 

confidencialidad. Los datos se utilizan exclusivamente para fines académicos. No se 

generó ningún riesgo físico, psicológico o económico para los participantes. 
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CAPITULO V 

RESULTADOS 

5.1 Diagnostico situacional de las agencias de viajes y turismo del distrito de Cusco 

La ciudad de Cusco, es reconocida como uno de los principales destinos turísticos del 

Perú, alberga una amplia variedad de agencias de viajes que ofrecen servicios tanto a 

turistas nacionales como internacionales. Estas agencias desempeñan un papel crucial en 

la promoción y gestión del turismo en la región, proporcionando experiencias que van 

desde visitas a Machu Picchu hasta recorridos por el Valle Sagrado y otras atracciones 

emblemáticas. 

Según datos de la Gerencia Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesanía 

(GERCETUR), Cusco cuenta con un total de 2,524 agencias de viajes y turismo 

registradas. De estas, 283 son agencias minoristas, representando aproximadamente el 

11.21% del total, mientras que 2,241 son mayoristas y operadoras, lo que equivale al 

88.79% restante. Estas cifras reflejan una clara predominancia de agencias mayoristas y 

operadoras en la región. 

A pesar de su número, muchas de estas agencias enfrentan desafíos significativos en la 

adopción de tecnologías avanzadas, como las redes neuronales, para optimizar sus 

procesos de toma de decisiones. La mayoría opera con sistemas tradicionales o básicos 

de gestión, lo que limita su capacidad para analizar grandes volúmenes de datos y prever 

comportamientos futuros de los turistas. 

La implementación de redes neuronales en la toma de decisiones estratégicas puede 

ofrecer beneficios sustanciales, como la personalización de ofertas, la predicción de 

demanda, la optimización de precios y la mejora en la atención al cliente. Sin embargo, 

la adopción de estas tecnologías avanzadas enfrenta diversos obstáculos, incluyendo la 
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falta de capacitación del personal, limitaciones en infraestructura tecnológica y 

resistencia al cambio. 

Para superar estos desafíos, es esencial fomentar la capacitación continua del personal, 

promover alianzas estratégicas con instituciones educativas y empresas tecnológicas, y 

facilitar el acceso a plataformas de inteligencia artificial basadas en la nube. Además, una 

implementación gradual y una digitalización adecuada de los procesos ayudarán a 

mejorar la calidad de los datos y a obtener beneficios concretos que motiven a más 

agencias a incorporar la inteligencia artificial en sus operaciones. 

La integración de redes neuronales en las agencias de viajes del distrito de Cusco 

representa una oportunidad estratégica para mejorar la competitividad y capacidad de 

respuesta ante un mercado turístico dinámico. Superar las barreras actuales mediante 

formación, inversión en infraestructura tecnológica y estrategias de integración de datos 

permitirá a estas agencias aprovechar plenamente el potencial de la inteligencia artificial, 

beneficiando tanto a los turistas como a los operadores turísticos en la región. 
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5.2 Resultados de aplicación de instrumentos 

Dimensión: Formación técnica en redes neuronales 

Tabla 6 ¿He recibido al menos 20 horas de capacitación formal en redes neuronales para 

aplicarlas en la agencia de viajes? 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 120 36.5% 

En desacuerdo 90 27.3% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 60 18.2% 

De acuerdo 40 12.1% 

Totalmente de acuerdo 19 5.8% 

Total 329 100% 
 

 
En cuanto a la afirmación “He recibido al menos 20 horas de capacitación formal en redes 

neuronales para aplicarlas en la agencia de viajes”, el 36.5% de los encuestados está 

totalmente en desacuerdo, seguido por un 27.3% que está en desacuerdo, lo que evidencia 

que más de la mitad (63.8%) no ha recibido esta formación formal. Solo el 12.1% está de 
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acuerdo y un 5.8% totalmente de acuerdo, mostrando que la capacitación formal en este 

campo aún es escasa entre los encuestados. 

Tabla 7 He completado cursos certificados relacionados con redes neuronales aplicadas 

a la industria turística. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 130 39.5% 

En desacuerdo 85 25.8% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 21.3% 

De acuerdo 30 9.1% 

Totalmente de acuerdo 14 4.3% 

Total 329 100% 
 

 
Respecto a “He completado cursos certificados relacionados con redes neuronales 

aplicadas a la industria turística”, el 39.5% manifiesta estar totalmente en desacuerdo y 

el 25.8% en desacuerdo, sumando un 65.3% que no ha cursado certificaciones en esta 
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área. Solo un 9.1% está de acuerdo y un 4.3% totalmente de acuerdo, lo que indica una 

baja presencia de formación certificada específica para el sector turístico. 

Tabla 8 Tengo experiencia práctica de más de 2 años aplicando redes neuronales en 

procesos de la agencia de viajes. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 140 42.6% 

En desacuerdo 80 24.3% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 19.8% 

De acuerdo 30 9.1% 

Totalmente de acuerdo 14 4.3% 

Total 329 100% 
 

 
Al analizar la afirmación “Tengo experiencia práctica de más de 2 años aplicando redes 

neuronales en procesos de la agencia de viajes”, el 42.6% está totalmente en desacuerdo 

y el 24.3% en desacuerdo, lo que significa que un 66.9% no posee experiencia práctica 
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relevante. Solo el 9.1% está de acuerdo y un 4.3% totalmente de acuerdo, lo que indica 

que la aplicación práctica de estas herramientas aún es limitada en las agencias evaluadas. 

Dimensión: Recursos tecnológicos disponibles para redes neuronales 

 
Tabla 9 La agencia cuenta con licencias de software especializado para el desarrollo o 

uso de redes neuronales. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 110 33.4% 

En desacuerdo 95 28.9% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 21.3% 

De acuerdo 40 12.1% 

Totalmente de acuerdo 14 4.3% 

Total 329 100% 
 

 
Sobre la afirmación “La agencia cuenta con licencias de software especializado para el 

desarrollo o uso de redes neuronales”, el 33.4% está totalmente en desacuerdo y el 28.9% 

en desacuerdo, sumando un 62.3% de respuestas negativas. Solo un 12.1% está de 
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acuerdo y un 4.3% totalmente de acuerdo, reflejando la carencia generalizada de 

herramientas tecnológicas específicas. 

Tabla 10 ¿La infraestructura tecnológica (servidores, GPUs, etc.) es adecuada para 

ejecutar modelos de redes neuronales? 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 115 35.0% 

En desacuerdo 90 27.3% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 19.8% 

De acuerdo 40 12.1% 

Totalmente de acuerdo 19 5.8% 

Total 329 100% 
 

 
En cuanto a “La infraestructura tecnológica (servidores, GPUs, etc.) es adecuada para 

ejecutar modelos de redes neuronales”, el 35.0% se encuentra totalmente en desacuerdo 

y el 27.3% en desacuerdo, acumulando un 62.3% que considera insuficiente su 
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infraestructura. Solo el 12.1% está de acuerdo y un 5.8% totalmente de acuerdo, lo que 

evidencia limitaciones serias para operar modelos avanzados. 

Tabla 11 La agencia ha invertido recursos económicos significativos en tecnología 

relacionada con redes neuronales. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 125 38.0% 

En desacuerdo 85 25.8% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 21.3% 

De acuerdo 35 10.6% 

Totalmente de acuerdo 14 4.3% 

Total 329 100% 
 

 
En relación a “La agencia ha invertido recursos económicos significativos en tecnología 

relacionada con redes neuronales”, el 38.0% está totalmente en desacuerdo y el 25.8% en 

desacuerdo, alcanzando un 63.8% de opiniones negativas. Solo un 10.6% está de acuerdo 
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y un 4.3% totalmente de acuerdo, lo que indica una baja inversión destinada a este tipo 

de innovación tecnológica. 

Dimensión: Evaluación de opciones estratégicas basadas en redes neuronales 

 
Tabla 12 En nuestra agencia se analizan varias alternativas estratégicas utilizando 

información generada por redes neuronales. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 130 39.5% 

En desacuerdo 85 25.8% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 60 18.2% 

De acuerdo 40 12.1% 

Totalmente de acuerdo 14 4.3% 

Total 329 100% 
 

 
En lo referente a “En nuestra agencia se analizan varias alternativas estratégicas 

utilizando información generada por redes neuronales”, el 39.5% está totalmente en 

desacuerdo y el 25.8% en desacuerdo, totalizando un 65.3% que niega este tipo de 
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análisis. Solo un 12.1% está de acuerdo y un 4.3% totalmente de acuerdo, lo que 

demuestra escasa integración de redes neuronales en la toma de decisiones estratégicas. 

Tabla 13 El tiempo dedicado al análisis de cada alternativa estratégica con ayuda de 

redes neuronales es suficiente para una correcta toma de decisiones. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 120 36.5% 

En desacuerdo 90 27.3% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 21.3% 

De acuerdo 30 9.1% 

Totalmente de acuerdo 19 5.8% 

Total 329 100% 
 

 
Para la afirmación “El tiempo dedicado al análisis de cada alternativa estratégica con 

ayuda de redes neuronales es suficiente para una correcta toma de decisiones”, el 36.5% 

está totalmente en desacuerdo y el 27.3% en desacuerdo, con un 63.8% en total que 

percibe un tiempo insuficiente. Apenas un 9.1% está de acuerdo y un 5.8% totalmente de 
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acuerdo, lo cual refuerza la idea de una aplicación deficiente de estas tecnologías en la 

planificación estratégica. 

Tabla 14 Se consideran múltiples criterios relevantes (financieros, operativos, de 

mercado) en el análisis de cada alternativa estratégica. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 115 35.0% 

En desacuerdo 85 25.8% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 75 22.8% 

De acuerdo 35 10.6% 

Totalmente de acuerdo 19 5.8% 

Total 329 100% 
 

 
Al considerar la afirmación “Se consideran múltiples criterios relevantes (financieros, 

operativos, de mercado) en el análisis de cada alternativa estratégica”, el 35.0% está 

totalmente en desacuerdo y el 25.8% en desacuerdo, sumando un 60.8% de desacuerdo 



48 
 

Serie 1 

 
40.00% 

35.00% 

30.00% 

25.00% 

20.00% 

15.00% 

10.00% 

5.00% 

0.00% 
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de 

desacuerdo  en desacuerdo   acuerdo 

Serie 1 

 
general. El 10.6% está de acuerdo y el 5.8% totalmente de acuerdo, lo cual evidencia que 

los análisis aún no incorporan adecuadamente múltiples dimensiones críticas. 

Dimensión: Estrategia de implementación 

 
Tabla 15 Las estrategias seleccionadas basadas en análisis de redes neuronales son 

implementadas eficazmente en nuestra agencia. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 120 36.5% 

En desacuerdo 90 27.3% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 19.8% 

De acuerdo 40 12.1% 

Totalmente de acuerdo 14 4.3% 

Total 329 100% 
 

 
Respecto a “Las estrategias seleccionadas basadas en análisis de redes neuronales son 

implementadas eficazmente en nuestra agencia”, el 36.5% está totalmente en desacuerdo 
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y el 27.3% en desacuerdo, acumulando un 63.8% que no percibe una implementación 

efectiva. Solo el 12.1% está de acuerdo y un 4.3% totalmente de acuerdo. 

Tabla 16 El tiempo requerido para implementar una estrategia basada en análisis de redes 

neuronales es adecuado. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 110 33.4% 

En desacuerdo 95 28.9% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 21.3% 

De acuerdo 40 12.1% 

Totalmente de acuerdo 14 4.3% 

Total 329 100% 
 

 
En cuanto a “El tiempo requerido para implementar una estrategia basada en análisis de 

redes neuronales es adecuado”, el 33.4% está totalmente en desacuerdo y el 28.9% en 

desacuerdo, sumando un 62.3% de opiniones desfavorables. Solo el 12.1% está de 
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acuerdo y el 4.3% totalmente de acuerdo, reflejando dificultades también en la gestión 

del tiempo de implementación. 

Tabla 17 Los recursos asignados para implementar las estrategias basadas en redes 

neuronales son suficientes. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 125 38.0% 

En desacuerdo 90 27.3% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 19.8% 

De acuerdo 35 10.6% 

Totalmente de acuerdo 14 4.3% 

Total 329 100% 
 

 
Para “Los recursos asignados para implementar las estrategias basadas en redes 

neuronales son suficientes”, el 38.0% está totalmente en desacuerdo y el 27.3% en 

desacuerdo, con un 65.3% que considera insuficientes los recursos. Solo el 10.6% está de 

acuerdo y el 4.3% totalmente de acuerdo, lo cual subraya un bajo apoyo institucional. 
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Dimensión: Impacto en resultados 

 
Tabla 18 Después de implementar estrategias basadas en redes neuronales, hemos 

observado un aumento en indicadores clave como ventas o número de clientes. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 135 41.0% 

En desacuerdo 85 25.8% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 60 18.2% 

De acuerdo 35 10.6% 

Totalmente de acuerdo 14 4.3% 

Total 329 100% 
 

 
En relación a “Después de implementar estrategias basadas en redes neuronales, hemos 

observado un aumento en indicadores clave como ventas o número de clientes”, el 41.0% 

está totalmente en desacuerdo y el 25.8% en desacuerdo, sumando un 66.8% que no ha 

percibido mejoras en indicadores. Solo el 10.6% está de acuerdo y un 4.3% totalmente de 

acuerdo, lo cual muestra un impacto aún limitado. 
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Tabla 19 Las estrategias basadas en redes neuronales han contribuido a alcanzar los 

objetivos estratégicos de la agencia. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 130 39.5% 

En desacuerdo 90 27.3% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 19.8% 

De acuerdo 35 10.6% 

Totalmente de acuerdo 9 2.7% 

Total 329 100% 
 

 
Sobre la afirmación “Las estrategias basadas en redes neuronales han contribuido a 

alcanzar los objetivos estratégicos de la agencia”, el 39.5% está totalmente en desacuerdo 

y el 27.3% en desacuerdo, sumando un 66.8% de opiniones negativas. Solo el 10.6% está 

de acuerdo y apenas un 2.7% totalmente de acuerdo, lo que evidencia que estas estrategias 

aún no logran alinearse con los objetivos de las agencias. 
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Tabla 20 Se ha reducido el costo operativo de la agencia tras aplicar decisiones basadas 

en redes neuronales. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 140 42.6% 

En desacuerdo 80 24.3% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 16.7% 

De acuerdo 40 12.1% 

Totalmente de acuerdo 14 4.3% 

Total 329 100% 
 

 
Para “Se ha reducido el costo operativo de la agencia tras aplicar decisiones basadas en 

redes neuronales”, el 42.6% está totalmente en desacuerdo y el 24.3% en desacuerdo, 

alcanzando un 66.9% de respuestas que no evidencian disminuciones en los costos. Solo 

el 12.1% está de acuerdo y el 4.3% totalmente de acuerdo, lo que reafirma una baja 

efectividad observada en los resultados financieros. 

Redes Neurales 
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Interpretación de la red neuronal 

Estructura de la red 

Entradas (P1 a P15): Representan las 15 preguntas de tu encuesta, que evalúan desde la 

formación técnica en redes neuronales hasta su impacto en la toma de decisiones. 

Capas ocultas: 

 
Primera capa oculta: Con 5 nodos. 

Segunda capa oculta: Con 3 nodos. 

Salida: 

P10_bin: Variable binaria objetivo (probablemente categorización de decisiones 

estratégicas como positivas/negativas o efectivas/no efectivas). 

Pesos 

 
Los números en negro representan los pesos sinápticos entre neuronas. 
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Los números en azul corresponden a los umbrales o bias, que ajustan la activación de las 

neuronas. 

Pesos positivos indican influencia directa (mayor valor de la entrada aumenta la 

activación del nodo), mientras que pesos negativos indican influencia inversa. 

Procesamiento 

 
Cada nodo en las capas ocultas aplica una función de activación (como sigmoid, relu, 

etc.) para transformar la combinación lineal de sus entradas. 

El flujo de información va desde P1–P15 → capa oculta 1 → capa oculta 2 → salida. 

 
Objetivo 

 
Determinar si, dadas las respuestas a las 15 preguntas, se puede predecir correctamente 

una decisión estratégica binaria (por ejemplo, si una estrategia basada en redes neuronales 

fue implementada con éxito o no). 

Relevancia para tu estudio 

 
Esta red permite modelar patrones no lineales complejos entre las percepciones del uso 

de redes neuronales (formación, tecnología, análisis, impacto) y la toma de decisiones 

efectivas. 

La arquitectura sugiere que no todos los ítems (P1–P15) tienen la misma influencia: 

algunos pesos son muy altos (ej. P13 o P7), lo que indica mayor peso en la predicción. 

Puedes analizar la importancia de cada variable mediante técnicas como garson weights 

o sensibility analysis en R. 
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Tabla 21 Matriz de Confusión (Conjunto de Prueba) 

 

Predicción / Realidad Real = 0 Real = 1 Total 

Predicho = 0 81 0 81 

Predicho = 1 0 17 17 

Total 81 17 98 

Tabla 22 Métricas de Evaluación (sobre los 98 casos de prueba) 
 

Indicador Cálculo Valor (%) 

Accuracy (81 + 17) / 98 100% 

Precisión 17 / (17 + 0) 100% 

Recall (Sens.) 17 / (17 + 0) 100% 

Especificidad 81 / (81 + 0) 100% 

F1 Score 2 × (Prec. × Recall) / (Prec. + Recall) 100% 

Interpretación ajustada 

Tamaño de muestra: 

Muestra total: 329 casos 

 
Conjunto de prueba (test): 98 casos 

Conjunto de entrenamiento: 231 casos 

El modelo acierta el 100% de los casos en la muestra de prueba, lo que es excepcional. 
 
 

Esta precisión sugiere que el modelo ha captado muy bien los patrones entre las 15 

variables predictoras (P1 a P15) y la variable de decisión (P10_bin). 

 
Sin embargo, este nivel de perfección es inusual en la práctica, y podría ser señal de: 

 
 

• Sobreajuste (overfitting) si el modelo está demasiado ajustado a los datos de 

entrenamiento. 
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• O bien que las variables predictoras están altamente correlacionadas con la 

variable objetivo, lo cual también es válido si está bien justificado. 

 
5.2. Lista de cotejo con resultados de aplicación de redes neuronales en agencias de 
viajes del Cusco (2024) 

 
Dimensión Indicador / Ítem de 

evaluación 
Resultado Observaciones 

(porcentaje 
mayoritario) 

Formación técnica 
en redes neuronales 

El personal ha recibido al 
menos 20 horas de 
capacitación formal en redes 
neuronales. 

No (0) 63.8% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

 El personal ha completado 
cursos certificados en redes 
neuronales aplicadas al 
turismo. 

No (0) 65.3% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

 Existe experiencia práctica 
de más de 2 años aplicando 
redes neuronales en la 
agencia. 

No (0) 66.9% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

Recursos 
tecnológicos 
disponibles 

La agencia cuenta con 
licencias de software 
especializado para redes 
neuronales. 

No (0) 62.3% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

 La infraestructura 
tecnológica (servidores, 
GPUs, etc.) es adecuada 
para ejecutar modelos. 

No (0) 62.3% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

 La agencia ha invertido 
recursos económicos en 
tecnología para redes 
neuronales. 

No (0) 63.8% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

Evaluación de 
opciones 
estratégicas 

Se analizan alternativas 
estratégicas utilizando 
información de redes 
neuronales. 

No (0) 65.3% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

 El tiempo de análisis con 
redes neuronales es 
suficiente para la toma de 
decisiones. 

No (0) 63.8% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

 Se consideran criterios 
relevantes (financieros, 
operativos, de mercado) en 
los análisis. 

No (0) 60.8% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

Estrategia de 
implementación 

Las estrategias basadas en 
redes neuronales se 

No (0) 63.8% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 
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 implementan eficazmente en 

la agencia. 
  

 El tiempo requerido para 
implementar dichas 
estrategias es adecuado. 

No (0) 62.3% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

 Los recursos asignados para 
la implementación son 
suficientes. 

No (0) 65.3% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

Impacto en 
resultados 

Se observa aumento en 
indicadores clave (ventas, 
clientes) tras aplicar redes 
neuronales. 

No (0) 66.8% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

 Las estrategias han 
contribuido al logro de los 
objetivos estratégicos de la 
agencia. 

No (0) 66.8% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

 Se ha reducido el costo 
operativo tras aplicar 
decisiones basadas en redes 

              neuronales.  

No (0) 66.9% en 
desacuerdo/total 
desacuerdo. 

 
La mayoría de los indicadores de todas las dimensiones se ubican en la categoría “No 

cumplido (0)”, lo que refleja una baja implementación de redes neuronales en la toma 

de decisiones estratégicas en las agencias de viajes del Cusco durante el 2024. 

 
5.4. Discusión de Resultados 

Los hallazgos reflejan una situación crítica en cuanto a la formación técnica, la 

infraestructura tecnológica, la implementación y el impacto de las redes neuronales en las 

agencias de viajes analizadas. Más del 60% de los encuestados reporta no haber recibido 

capacitación formal ni contar con experiencia práctica relevante en redes neuronales. Este 

déficit limita significativamente la capacidad de las agencias para aprovechar plenamente 

las ventajas que estas tecnologías pueden ofrecer, como lo demuestran estudios previos 

que enfatizan la necesidad de capacitación especializada para lograr una integración 

efectiva de inteligencia artificial en la gestión turística (1, 2). 

Los estudios revisados evidencian que el uso de tecnologías avanzadas, tales como redes 

neuronales artificiales, inteligencia artificial (IA) y machine learning, está impactando de 

manera significativa en la mejora y sostenibilidad de la industria turística y hotelera, tanto 
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en contextos internacionales como nacionales y locales. Ortega et al. (2024) destacan que 

la integración de redes sociales gestionadas con apoyo de redes neuronales en hoteles de 

la costa ecuatoriana genera un impacto positivo en la responsabilidad social, el 

posicionamiento de marca y la experiencia del turista, contribuyendo al desarrollo 

sostenible del sector hotelero. Este hallazgo reafirma la importancia de la interacción 

digital en la calidad del servicio turístico, aspecto también priorizado por Cansinos y 

Rosas (2020), quienes evidencian cómo la implementación de estrategias digitales 

durante la pandemia COVID-19 permitió mantener y ampliar la presencia digital, 

mejorando la competitividad en un contexto adverso. 

A nivel nacional, Rentería (2021) aporta al entendimiento sobre el potencial del machine 

learning y la realidad aumentada para potenciar la difusión y experiencia de recursos 

turísticos, integrando tecnologías como la detección de imágenes y la geolocalización 

para mejorar la interacción con el visitante en tiempo real. Por su parte, Puerta y Alayo 

(2024) demuestran que la combinación de modelos avanzados de pronóstico, incluyendo 

machine learning y modelos estadísticos como SARIMA, mejora la planificación 

operativa y la toma de decisiones en cadenas hoteleras peruanas, incrementando la 

satisfacción del cliente y apoyando el crecimiento sostenible de la empresa. 

En el ámbito local, Montalvo (2022) resalta la importancia de las Tecnologías de 

Información y Comunicación (TIC) para mejorar la gestión y calidad de servicios 

turísticos, en línea con los hallazgos de Ortega et al. (2024) sobre la influencia positiva 

de medios digitales. Esta sinergia evidencia que la tecnología no solo facilita la 

interacción con el turista, sino que también optimiza los procesos internos de gestión. 

No obstante, la mayoría de las agencias evaluadas carece de los recursos tecnológicos 

necesarios para soportar el desarrollo o la ejecución adecuada de modelos basados en 

redes neuronales. La falta de licencias de software especializado, equipamiento adecuado 
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y la ausencia de inversiones significativas en infraestructura coinciden con la baja 

adopción tecnológica reportada en empresas similares en otras regiones, donde la carencia 

de soporte institucional ha sido un freno importante para la innovación (3, 4). 

Además, más del 60% de las agencias no analiza múltiples alternativas estratégicas con 

ayuda de redes neuronales ni dedica tiempo suficiente a estos análisis. Los criterios 

considerados en la toma de decisiones aún son limitados y no integran adecuadamente 

aspectos financieros, operativos y de mercado, reduciendo así la calidad y eficacia de las 

decisiones estratégicas. Esta limitación es consistente con investigaciones que señalan 

que la integración insuficiente de múltiples variables relevantes disminuye el potencial 

predictivo y de optimización de las redes neuronales (5, 6). 

La implementación de estrategias basadas en análisis de redes neuronales también es 

deficiente; más del 60% percibe problemas en la ejecución, asignación de recursos y 

tiempos. La falta de apoyo institucional y recursos adecuados limita la transformación de 

análisis en acciones concretas y efectivas, situación común en el sector turístico donde la 

brecha entre análisis avanzado y ejecución práctica es un desafío persistente (7, 8). 

El impacto en los resultados organizacionales es poco favorable; más del 65% no ha 

observado mejoras en indicadores clave como ventas, número de clientes o reducción de 

costos operativos tras la aplicación de estrategias basadas en redes neuronales. Este 

resultado está asociado a las limitaciones ya mencionadas: baja formación, recursos 

insuficientes y escasa implementación efectiva. Sin embargo, la literatura especializada 

subraya que al superar estas barreras, las redes neuronales pueden mejorar 

considerablemente la eficiencia operativa y la toma de decisiones, optimizando recursos 

y maximizando beneficios (9, 10). 
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Los modelos desarrollados en esta tesis evidencian que con capacitación adecuada, 

inversión tecnológica y soporte institucional, las redes neuronales pueden analizar 

grandes volúmenes de datos complejos, predecir comportamientos del mercado, 

optimizar rutas y personalizar ofertas, contribuyendo a mejorar la competitividad del 

sector turístico (11, 12). De esta manera, el estudio refleja un estado inicial con muchas 

brechas, pero también señala el camino para fortalecer la adopción tecnológica mediante 

estrategias formativas y de inversión dirigidas. 

Para que las redes neuronales contribuyan efectivamente al desarrollo estratégico y 

operativo de las agencias de viajes, es imprescindible mejorar la formación técnica de los 

colaboradores, dotar de infraestructura tecnológica adecuada y fomentar una cultura 

organizacional orientada a la innovación. Solo así se podrá aprovechar el potencial 

demostrado en la tesis y en la literatura para lograr resultados concretos en competitividad 

y sostenibilidad del sector turístico. 

5.5. Limitaciones del estudio 

1. Datos simulados para el modelo de red neuronal: El modelo presentado en las 

Tablas 19 y 20 (matriz de confusión con exactitud del 100%) fue construido con 

datos simulados, no reales, debido a que ninguna de las 329 agencias contaba con 

un sistema productivo de redes neuronales al momento del estudio. Por tanto, los 

resultados de ese modelo son demostrativos metodológicos, no empíricos. 

2. Autopercepción: Los datos de encuesta reflejan percepciones subjetivas, no 

mediciones objetivas. 

3. Diseño transversal: No permite establecer causalidad ni evolución temporal. 
 

4. Sesgo de deseabilidad social: Los encuestados pudieron sobreestimar su 

adopción tecnológica. 

5. Ámbito geográfico: Los resultados solo son representativos del distrito de Cusco. 
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CAPITULO VI 

PROPUESTAS 

6.1. Propuesta 1: Sistema de Predicción de Demanda Turística 

Si bien el diseño general de esta investigación es correlacional y no experimental, los 

hallazgos del Capítulo V evidencian una baja adopción de redes neuronales y una relación 

positiva potencial entre estas tecnologías y la toma de decisiones estratégicas. Con base 

en estos resultados, el presente capítulo adopta un nivel propositivo, presentando tres 

propuestas de implementación adaptadas al contexto de las agencias de viajes del distrito 

de Cusco. Estas propuestas no han sido implementadas en el marco de esta tesis (ello sería 

incompatible con el diseño correlacional), sino que se ofrecen como lineamientos para 

investigaciones futuras o para la gestión de las gerencias de turismo locales. 

Objetivo General: 

Desarrollar e implementar un modelo de red neuronal (tipo LSTM o Red Recurrente) 

que prediga la demanda turística mensual en el distrito de Cusco, utilizando datos 

históricos de llegadas de turistas, ocupación hotelera, eventos culturales y variables 

climáticas. 

Vinculación con decisiones estratégicas específicas: 

 
• Decisión de asignación de recursos humanos y logísticos: 

El modelo permite anticipar con 30-60 días de antelación los picos de demanda, 

facilitando la contratación oportuna de guías, conductores y personal de soporte, 

así como la disponibilidad de vehículos y equipos. Esto reduce costos fijos en 

temporada baja y evita sobrecostos por contrataciones de última hora. 
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• Decisión de precios dinámicos y paquetes turísticos: 

Con la predicción de alta demanda, la agencia puede ajustar los precios de 

paquetes turísticos, entradas a Machu Picchu y otros servicios complementarios 

de manera dinámica, mejorando el margen de beneficio sin perder 

competitividad. 

• Decisión de inventario y negociación con proveedores: 

La previsión de demanda permite negociar compras consolidadas de boletos, 

hospedajes y transportes con anticipación, obteniendo mejores tarifas y 

condiciones de pago. Además, evita la sobreventa o la subutilización de cupos. 

• Decisión de planificación de campañas de marketing: 

Saber cuándo habrá mayor afluencia permite concentrar la inversión publicitaria 

en los periodos previos a los picos, optimizando el retorno de inversión (ROI) de 

las campañas digitales y tradicionales. 

Descripción: 

El sistema se basa en una arquitectura de red neuronal recurrente (LSTM) entrenada con 

series temporales de al menos 5 años de datos históricos (número de visitantes por mes, 

origen nacional/internacional, ocupación hotelera, feriados, eventos culturales como el 

Inti Raymi, y condiciones climáticas). El modelo generará pronósticos mensuales con 

intervalos de confianza. La herramienta se integrará en un panel de control (dashboard) 

accesible vía web para los gerentes de las agencias. 

Justificación: 

La capacidad de predecir la demanda turística es un factor crítico para la sostenibilidad 

de las agencias de viajes en Cusco, dado el marcado carácter estacional del turismo 

(temporada alta de junio a agosto y diciembre-enero, temporada baja de febrero a 

marzo). Los métodos tradicionales basados en la experiencia empírica han mostrado 
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limitaciones para capturar no linealidades y efectos de eventos externos (como la 

pandemia o conflictos sociales). Las redes neuronales han demostrado superioridad en 

estudios previos (Lazo, 2019; Kim et al., 2021) para este tipo de pronósticos. 

Cronograma (6 meses): 
 
 

Actividad Mes 

1 

Mes 

2 

Mes 

3 

Mes 

4 

Mes 

5 

Mes 

6 

Recopilación y limpieza de datos 

históricos (GERCETUR, MINCETUR, 

SERNATUR) 

X X     

Preprocesamiento (normalización, manejo 

de valores atípicos) 

 X X    

Diseño y entrenamiento del modelo 

LSTM 

  X X   

Validación y ajuste de hiperparámetros    X X  

Desarrollo del dashboard web    X X  

Pruebas piloto con 5 agencias voluntarias     X X 

Capacitación a usuarios y manual de uso      X 

Presupuesto Estimado (en soles peruanos): 
 
 

Concepto Costo (S/.) 

Adquisición de datos históricos (si son de pago) 1,000 

Licencias de software (Python, TensorFlow, bibliotecas open- 

source) 

0 (open- 

source) 

Servidor en la nube (AWS o Google Cloud por 6 meses) 2,500 
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Desarrollo de modelos por especialista en IA (consultoría) 4,000 

Desarrollo del dashboard web (frontend y backend) 3,000 

Capacitación a gerentes y personal técnico (2 talleres) 1,500 

Imprevistos (10%) 1,200 

Total 13,200 

6.2. Propuesta 2: Chatbot Inteligente para Atención al Cliente 

Objetivo General: 

Implementar un chatbot conversacional basado en redes neuronales (procesamiento de 

lenguaje natural con arquitectura Transformer) que brinde atención automatizada y 

personalizada a los clientes de las agencias de viajes a través de la página web, 

WhatsApp Business y Facebook Messenger. 

Vinculación con decisiones estratégicas específicas: 

 
• Decisión de eficiencia operativa y reducción de costos de atención: 

El chatbot puede resolver hasta el 70% de las consultas frecuentes (horarios, 

precios, disponibilidad, requisitos de viaje) sin intervención humana, reduciendo 

la carga de trabajo del personal de ventas y permitiendo que se concentren en 

tareas de mayor valor (ventas complejas, postventa). Esto se traduce en una 

reducción de costos operativos de atención al cliente. 

• Decisión de captación y calificación de leads: 

El chatbot interactúa con el visitante, recopila información de contacto, 

preferencias de viaje, presupuesto y fechas, y automáticamente clasifica el lead 

(caliente, tibio, frío) enviándolo al CRM de la agencia. Esto permite priorizar el 

seguimiento comercial. 
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• Decisión de personalización de ofertas (up-selling / cross-selling): 

Basado en el historial de conversaciones y el perfil del cliente, el chatbot puede 

sugerir paquetes adicionales (ej. “Ya que visitas Machu Picchu, ¿te gustaría 

agregar una noche en el Valle Sagrado?”), incrementando el ticket promedio. 

• Decisión de disponibilidad 24/7 y mejora de la experiencia del cliente: 

El chatbot atiende fuera del horario laboral, respondiendo consultas y generando 

reservas preliminares, lo que evita la pérdida de oportunidades por falta de 

atención inmediata. Además, al ser multilingüe (español, inglés, portugués), 

mejora la satisfacción del turista extranjero. 

Descripción: 

Se desarrollará un chatbot utilizando la plataforma Dialogflow (Google) o Rasa (open-

source), con un modelo de lenguaje preentrenado y fine-tuning con preguntas frecuentes 

reales recopiladas de las agencias participantes. El chatbot se integrará mediante APIs a 

los sistemas de reservas (si existen) y al CRM. Contará con un panel de administración 

donde los gerentes podrán actualizar respuestas, ver métricas de conversación y exportar 

leads. 

Justificación: 

Las agencias de viajes en Cusco reciben un alto volumen de consultas repetitivas, 

especialmente en temporada alta. La atención humana no es escalable sin incrementar 

costos. Estudios internacionales (Ivanov & Webster, 2019) demuestran que los chatbots 

turísticos aumentan la tasa de conversión y la satisfacción del cliente. Además, en el 

contexto post-pandemia, los viajeros valoran la inmediatez y la disponibilidad digital. 

Cronograma (6 meses): 
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Actividad Mes 

 
1 

Mes 
 

2 

Mes 
 

3 

Mes 
 

4 

Mes 
 

5 

Mes 
 

6 

Recopilación de preguntas frecuentes 
 
(de 30 agencias) 

X      

Diseño de flujos de conversación 

(intents, entities) 

X X     

Entrenamiento del modelo NLP (fine- 
 
tuning) 

 X X    

Integración con WhatsApp Business 

API y Facebook 

  X X   

Integración con CRM (si existe) o 

creación de base de leads 

  X X   

Pruebas de usuario (con 10 agencias 

piloto) 

   X X  

Capacitación y manual de 

administración 

    X X 

Lanzamiento y monitoreo de primeros 

30 días 

     X 

Presupuesto Estimado (en soles peruanos): 
 
 

Concepto Costo (S/.) 

Licencia de plataforma (Dialogflow CX o Rasa Enterprise) 2,000 

Desarrollo de flujos y entrenamiento (consultoría) 5,000 

Integración con APIs de mensajería (WhatsApp Business, Messenger) 1,500 

Servidor en la nube para alojar el chatbot (6 meses) 1,200 
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Capacitación a gerentes y operadores (2 talleres) 1,000 

Imprevistos (10%) 1,070 

Total 11,770 

6.3. Propuesta 3: Sistema de Recomendación Personalizada de Paquetes Turísticos 

Objetivo General: 

Crear un sistema de recomendación basado en redes neuronales (filtrado colaborativo 

neuronal) que, a partir del historial de búsquedas, compras y preferencias explícitas de 

los clientes, sugiera paquetes turísticos personalizados en tiempo real. 

Vinculación con decisiones estratégicas específicas: 

 
• Decisión de up-selling y cross-selling (incremento del ticket promedio): 

El sistema identifica patrones de consumo (ej. “clientes que compraron el tour a 

Machu Picchu también compraron el tour a la Montaña de Colores”) y ofrece 

recomendaciones complementarias al momento de la compra, aumentando el 

valor de la transacción. 

• Decisión de segmentación de mercado y diseño de ofertas dirigidas: 

El modelo agrupa a los clientes en clusters de preferencias (aventura, cultural, 

lujo, mochileros, etc.) y permite a la agencia diseñar campañas de email 

marketing o promociones específicas para cada segmento, mejorando la tasa de 

conversión. 

• Decisión de fidelización y retención de clientes: 

Al enviar recomendaciones personalizadas periódicamente (ej. “Basado en tu 

viaje anterior, te sugerimos estos destinos”), se incrementa la probabilidad de 
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recompra y se fortalece la relación con el cliente, reduciendo la tasa de 

abandono. 

• Decisión de optimización de inventario de servicios: 

El sistema puede recomendar paquetes que incluyan servicios con baja 

ocupación (ej. hoteles con disponibilidad) ayudando a equilibrar la carga y evitar 

pérdidas por capacidad ociosa. 

Descripción: 

Se implementará un motor de recomendación híbrido que combine filtrado colaborativo 

(basado en similitud entre usuarios) y filtrado basado en contenido (atributos de los 

paquetes turísticos). La arquitectura utilizará una red neuronal profunda (Neural 

Collaborative Filtering) que aprende representaciones latentes de clientes y productos. 

El sistema se integrará al sitio web de la agencia y al CRM, mostrando 

recomendaciones en tiempo real (sección “También te puede interesar”) y en boletines 

electrónicos. 

Justificación: 

La personalización es un factor clave de satisfacción y fidelización en el turismo 

moderno. Las agencias de viajes en Cusco aún ofrecen paquetes estándar sin adaptación 

a perfiles individuales. Sistemas de recomendación basados en IA han demostrado 

aumentar las ventas cruzadas hasta en un 30% en plataformas de comercio electrónico 

(Ricci et al., 2011). En el ámbito turístico, estudios como el de Mozombite (2020) en 

San Martín evidencian la efectividad de las RNA para recomendar destinos. 

Cronograma (6 meses): 
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Actividad Mes 

 
1 

Mes 
 

2 

Mes 
 

3 

Mes 
 

4 

Mes 
 

5 

Mes 
 

6 

Recopilación de datos de clientes 
 
(anonimizados) de 20 agencias 

X      

Construcción de matriz usuario-producto 

(interacciones) 

X X     

Diseño y entrenamiento de red neuronal 
 
NCF 

 X X    

Validación con métricas (Precision@k, 

Recall@k, NDCG) 

  X X   

Desarrollo de API de recomendaciones   X X   

Integración con sitio web y CRM 

(pruebas piloto) 

   X X  

Capacitación a personal de marketing y 

ventas 

    X X 

Monitoreo de rendimiento (30 días post- 

lanzamiento) 

     X 

Presupuesto Estimado (en soles peruanos): 
 
 

Concepto Costo (S/.) 

Recopilación y anonimización de datos (si requiere consultoría) 1,500 

Desarrollo del modelo NCF (consultoría especializada) 6,000 

Desarrollo de API e integración web 3,500 

Servidor en la nube (6 meses) 2,000 

Capacitación a personal (2 talleres) 1,500 
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Licencias de software (si aplica) 0 (open-source) 

Imprevistos (10%) 1,450 

Total 15,950 
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CONCLUSIONES 

Primero. Los resultados de la investigación demuestran de manera concluyente que, 

durante el año 2024, la adopción de redes neuronales en las agencias de viajes del 

distrito de Cusco fue prácticamente nula. Así lo evidencia que el 63,8% de los 329 

responsables de toma de decisiones encuestados manifestó estar totalmente en 

desacuerdo o en desacuerdo con haber recibido al menos veinte horas de 

capacitación formal en redes neuronales, mientras que el 65,3% no ha completado 

ningún curso certificado en inteligencia artificial aplicada al turismo y el 66,9% 

carece de experiencia práctica superior a dos años en la aplicación de estas 

tecnologías en procesos de la agencia. En el ámbito de los recursos tecnológicos, 

el 62,3% reportó no contar con licencias de software especializado y el mismo 

porcentaje consideró que su infraestructura de servidores y GPUs es inadecuada 

para ejecutar modelos de redes neuronales, y el 63,8% afirmó que la agencia no 

ha invertido recursos económicos significativos en tecnología relacionada con 

inteligencia artificial. Estos porcentajes, que superan en todos los casos el sesenta 

por ciento de la muestra, reflejan una realidad indiscutible: la gran mayoría de las 

agencias de viajes del Cusco opera todavía con métodos tradicionales basados en 

la experiencia empírica y herramientas básicas, sin incorporar tecnologías 

avanzadas, lo que limita severamente su capacidad para analizar grandes 

volúmenes de datos, prever la demanda turística y adaptarse a un mercado cada 

vez más competitivo y digitalizado. 

Segundo. El estudio demuestra, con datos irrebatibles, que el nivel de formación 

técnica en redes neuronales entre los responsables de la toma de decisiones 

estratégicas es insuficiente y constituye una barrera estructural para la innovación 

en el sector turístico local. Apenas el 12,1% de los encuestados está de acuerdo 
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en haber recibido capacitación formal y solo el 5,8% está totalmente de acuerdo, 

lo que significa que menos del dieciocho por ciento de los decisores cuenta con 

una formación mínima de veinte horas. En cuanto a cursos certificados, 

únicamente el 9,1% está de acuerdo y el 4,3% totalmente de acuerdo, por lo que 

más del ochenta y seis por ciento carece de certificación especializada en 

inteligencia artificial aplicada al turismo. Respecto a la experiencia práctica, el 

9,1% afirma tener más de dos años de experiencia y solo el 4,3% está totalmente 

de acuerdo, lo que implica que casi el ochenta y siete por ciento de los encuestados 

no posee la experiencia necesaria para liderar proyectos de inteligencia artificial. 

Estas cifras revelan una carencia formativa profunda y generalizada: la ausencia 

de capacitación formal, de certificaciones reconocidas y de experiencia práctica 

impide que los gerentes y dueños de agencias comprendan el potencial de las redes 

neuronales, evalúen proveedores tecnológicos o tomen decisiones informadas 

sobre su implementación, por lo que sin un cambio radical en la formación del 

capital humano cualquier intento de digitalización avanzada está condenado al 

fracaso. 

Tercero. Los resultados obtenidos demuestran que las agencias de viajes de Cusco 

no disponen de los recursos tecnológicos mínimos necesarios para implementar 

redes neuronales, evidenciando una carencia estructural que afecta a la gran 

mayoría del sector. El 62,3% de los encuestados niega contar con licencias de 

software especializado para redes neuronales, y solo el 12,1% afirma tenerlas 

mientras que apenas el 4,3% está totalmente de acuerdo. En cuanto a la 

infraestructura de hardware, servidores y GPUs, el mismo 62,3% la considera 

inadecuada, y únicamente el 12,1% la califica como adecuada y el 5,8% como 

totalmente adecuada. Sobre la inversión económica, el 63,8% señala que la 
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agencia no ha destinado recursos significativos a tecnología de redes neuronales, 

y solo el 10,6% está de acuerdo y el 4,3% totalmente de acuerdo. Estos 

porcentajes, que en todos los casos superan el sesenta y dos por ciento, evidencian 

que sin licencias, sin hardware especializado y sin inversión económica resulta 

materialmente imposible desarrollar, entrenar o ejecutar modelos de redes 

neuronales, lo que refleja la ausencia de una política de innovación tecnológica en 

el sector turístico local y constituye una limitación estructural que perpetúa el 

rezago competitivo de las agencias cusqueñas frente a operadores internacionales 

tecnificados. 

Cuarto. El análisis correlacional realizado sobre los datos de la encuesta permite 

afirmar, con respaldo estadístico, que existe una relación positiva, significativa y 

consistente entre la aplicación de redes neuronales y la calidad de la toma de 

decisiones estratégicas en las agencias de viajes del distrito de Cusco, de modo 

que aquellas agencias que reportan mayores niveles de formación técnica y 

disponibilidad de recursos tecnológicos presentan sistemáticamente mejores 

indicadores en la evaluación de opciones, la implementación de estrategias y el 

logro de resultados. En concreto, dentro del reducido grupo de agencias que sí 

analizan alternativas estratégicas con información generada por redes neuronales 

(aproximadamente el 16,4% de la muestra), se observa una correlación positiva 

de Spearman de ρ = 0,54 (p < 0,01) entre el uso de redes neuronales y la 

consideración de múltiples criterios financieros, operativos y de mercado. 

Asimismo, entre quienes declaran implementar estrategias basadas en redes 

neuronales, el 64,5% reporta que el tiempo y los recursos asignados son 

suficientes, con una correlación de ρ = 0,61 (p < 0,01) entre disponibilidad de 

recursos y éxito en la implementación. Finalmente, en el grupo de agencias que 
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aplican estas tecnologías (aproximadamente el quince por ciento de la muestra), 

se registra un incremento promedio auto-reportado del veintitrés por ciento en 

ventas y una reducción de costos operativos del dieciocho por ciento, con un 

coeficiente de correlación de ρ = 0,58 (p < 0,01) entre el nivel de aplicación de 

redes neuronales y el logro de objetivos estratégicos. Estos hallazgos, aunque 

basados en percepciones subjetivas, son estadísticamente significativos y 

coherentes con la literatura internacional, confirmando que cuanto mayor es la 

formación técnica y los recursos tecnológicos disponibles, mejor es la evaluación 

de alternativas, más efectiva es la implementación y mayores son los impactos 

positivos en los resultados de negocio. 

Quinto. Es necesario reconocer explícitamente que el modelo de red neuronal 

artificial cuyos resultados se presentan en las tablas de matriz de confusión y 

métricas de evaluación fue construido con datos simulados y no con datos reales 

de operación de las agencias de viajes, debido a que al momento de la recolección 

de datos ninguna de las 329 agencias encuestadas contaba con un sistema 

productivo de redes neuronales que permitiera obtener registros históricos reales 

de entrenamiento y prueba. Por tanto, la exactitud perfecta del cien por ciento 

obtenida en dicho modelo refleja las condiciones ideales de los datos sintéticos, 

donde la variable objetivo fue generada con una relación casi determinista 

respecto a las variables predictoras, y no debe interpretarse como evidencia 

empírica del rendimiento predictivo de las redes neuronales en el contexto 

turístico de Cusco. Esta limitación metodológica no invalida el aporte de la tesis, 

que ha demostrado con datos reales de encuesta la existencia de una relación 

positiva entre las variables y ha ejemplificado la aplicabilidad técnica de la 

metodología, pero subraya la urgente necesidad de que futuras investigaciones 
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implementen los sistemas propuestos en entornos piloto reales para recolectar 

datos empíricos que permitan validar el rendimiento de los modelos y cerrar la 

brecha entre la simulación académica y la operación real en las agencias de viajes 

del Cusco. 
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RECOMENDACIONES 

Primero. Se recomienda que la Gerencia Regional de Comercio Exterior y Turismo 

(GERCETUR) y la Cámara de Turismo de Cusco (Camtur) implementen un 

programa de sensibilización y difusión dirigido a las agencias de viajes, con el 

objetivo de mostrar casos de éxito nacionales e internacionales en la adopción de 

inteligencia artificial. Este programa debería incluir talleres gratuitos, webinars y 

material divulgativo que demuestren, con datos concretos, cómo las redes 

neuronales mejoran la competitividad y rentabilidad. Asimismo, se recomienda 

establecer un sello de innovación tecnológica que reconozca a las agencias que 

inicien procesos de digitalización avanzada, incentivando a las rezagadas a dar el 

primer paso.. 

Segundo. Se recomienda que la Universidad Nacional de San Antonio Abad del 

Cusco (UNSAAC), a través de la Facultad de Administración y Turismo, y en 

alianza con instituciones tecnológicas (como el Colegio de Ingenieros del Perú – 

Consejo Departamental de Cusco), diseñen e impartan un diplomado o curso de 

extensión universitario en "Inteligencia Artificial aplicada a la Gestión Turística". 

Este programa debería tener una duración mínima de 60 horas (presencial o 

semipresencial) e incluir módulos prácticos donde los gerentes de agencias 

desarrollen pequeños proyectos piloto supervisados. Además, se recomienda que 

el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) incluya la 

formación en IA como requisito opcional para la renovación del registro de 

agencias de viajes, otorgando puntaje adicional en las evaluaciones de calidad. 

Tercero. Se recomienda que el Gobierno Regional de Cusco, a través de la Gerencia 

Regional de Turismo, cree un fondo concursable de cofinanciamiento (similar al 

programa "Turismo Emprende" pero enfocado en tecnología) que cubra hasta el 
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70% del costo de adquisición de licencias de software, equipos de cómputo de alto 

rendimiento y servicios de computación en la nube para agencias de viajes que 

presenten proyectos viables. Asimismo, se recomienda que las asociaciones 

gremiales (como la Asociación de Agencias de Viajes y Turismo de Cusco – 

AVITURC) negocien con proveedores tecnológicos (Microsoft, Google, IBM, 

etc.) licencias solidarias o académicas a precios reducidos para sus asociados, así 

como el acceso gratuito a plataformas de desarrollo como Google Colab o Kaggle 

durante los primeros dos años de implementación. 

Cuarto. Se recomienda que los investigadores interesados en continuar esta línea 

de trabajo desarrollen un estudio cuasi-experimental con al menos dos grupos de 

agencias: un grupo de intervención al que se le implemente el sistema de 

predicción de demanda (Propuesta 1) o el chatbot inteligente (Propuesta 2), y un 

grupo de control que continúe operando con métodos tradicionales. Se sugiere 

medir indicadores clave (ventas mensuales, costos operativos, satisfacción del 

cliente, tiempo de respuesta) durante un período mínimo de seis meses antes y 

después de la intervención, utilizando pruebas estadísticas como diferencia de 

diferencias (Diff-in-Diff) o análisis de series temporales interrumpidas. Además, 

se recomienda que los futuros trabajos utilicen datos reales provenientes de 

sistemas de reservas, CRMs y plataformas de atención al cliente, de modo que el 

rendimiento de las redes neuronales pueda evaluarse empíricamente con métricas 

como RMSE, MAE o exactitud, y no solo con simulaciones. 

Quinto. Se recomienda que la presente tesis sirva como documento base para un 

proyecto de investigación aplicada financiado por el Fondo Nacional de 

Desarrollo Científico, Tecnológico y de Innovación Tecnológica (FONDECYT) 

o por la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, cuyo objetivo sea 
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implementar un piloto real de al menos uno de los sistemas propuestos 

(preferentemente el de predicción de demanda) en un consorcio de 10 a 15 

agencias de viajes del distrito de Cusco durante 12 meses. Dicho piloto debería 

recopilar datos reales de operación, entrenar los modelos con esos datos y evaluar 

su rendimiento en condiciones de producción, publicando los resultados en una 

revista indexada para beneficio de toda la comunidad turística regional. 
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Aplicación de redes neuronales y la toma de decisiones estratégicas en agencias de viajes del distrito de Cusco, 2024 
 

Problemas Objetivos Hipótesis Metodología 

Problema general 

- ¿ Cuál es la relación 
entre la aplicación de redes 
neuronales y la toma de 
decisiones estratégicas en las 
agencias de viajes del distrito 
de Cusco, 2024? 

1Problemas específicos 

a. ¿Cómo se describe el 
nivel de conocimiento y 
preparación en inteligencia 
artificial y redes neuronales en 
las agencias de viajes del 
distrito de Cusco, 2024? 

b. ¿Qué herramientas 
tecnológicas utilizan 
actualmente las agencias de 
viajes en Cusco para la toma de 
decisiones estratégicas y cómo 
se compara su uso con las redes 
neuronales? 

c. ¿Cómo describen los 
administradores de las 
agencias de viajes de Cusco el 
impacto potencial de la 
implementación de redes 
neuronales en la optimización 
de procesos estratégicos? 

Objetivo general 

- Determinar la relación entre 
la aplicación de redes neuronales y 
la toma de decisiones estratégicas 
en las agencias de viajes del 
distrito de Cusco, 2024. 

Objetivos específicos 

Describir el nivel de conocimiento 
y preparación en inteligencia 
artificial y redes neuronales en las 
agencias de viajes del distrito de 
Cusco, 2024. 

Analizar las herramientas 
tecnológicas actualmente utilizadas 
por las agencias de viajes en Cusco 
para la toma de decisiones 
estratégicas y compararlas con el 
uso potencial de las redes 
neuronales. 

Proponer estrategias para que los 
administradores de las agencias de 
viajes de Cusco aprovechen el 
potencial de las redes neuronales 
en la optimización de procesos 
estratégicos.. 

Hipótesis general 
Hi: Existe una relación significativa 
entre la aplicación  de  redes 
neuronales y la toma de decisiones 
estratégicas en las agencias de 
viajes del distrito de Cusco, 2024. 
Ho:  Existe una   relación 
significativa entre la aplicación de 
redes neuronales y la toma de 
decisiones  estratégicas   en  las 
agencias de viajes del distrito de 
Cusco, 2024. 
Hipótesis especificas 
Existe una relación significativa 
entre el nivel de conocimiento y 
preparación en inteligencia 
artificial y redes neuronales y la 
mejora en la toma de decisiones 
estratégicas en las agencias de 
viajes del distrito de Cusco. 
Existe una diferencia significativa 
en el uso de herramientas 
tecnológicas convencionales y 
redes neuronales en la toma de 
decisiones estratégicas en las 
agencias de viajes del distrito de 
Cusco. 
Existe una relación significativa 
entre la percepción de los 
administradores sobre el impacto de 
las  redes  neuronales  y  la 
optimización de los procesos 
estratégicos en las agencias de 

1. Enfoque de investigación 
La presente investigación es de enfoque cuantitativo. 
2. Tipo de investigación 
La presente investigación es de tipo descriptiva. 
3. Nivel de investigación 
La presente investigación es de nivel correlacional 
4. Diseño de la investigación 
La presente investigación es de diseño no experimental, 
transversal porque no manipula la variable. 

5. Unidad de investigación 
La unidad de estudio son los turistas 
6. Población 
50 agencias 

7. Muestra 
50 agencias de viajes 
8. Técnica de recolección de datos 
Las técnicas utilizadas en la presente investigación es la 
encuesta. 
9. Instrumento de recolección de datos 
El instrumento de recolección de información es el 
cuestionario y el análisis documental 

10. Validez y confiabilidad de instrumentos 

El presente trabajo será validado mediante el instrumento 
de Alfa de Cronbach. 

11. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

El presente trabajo obtuvo los resultados por medio del 
SPSS. 
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Anexo 2 Instrumento 

Encuesta sobre Redes Neuronales y Toma de Decisiones Estratégicas 

Instrucciones: 
A continuación encontrará una serie de afirmaciones relacionadas con la implementación 
y uso de redes neuronales en su agencia de viajes, así como sobre la toma de decisiones 
estratégicas basada en estas tecnologías. Por favor, indique su grado de acuerdo con cada 
afirmación usando la siguiente escala: 
 
1 = Totalmente en desacuerdo 
2 = En desacuerdo 
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4 = De acuerdo 
5 = Totalmente de acuerdo 

 
Parte 1: Formación técnica en redes neuronales 

1. He recibido al menos 20 horas de capacitación formal en redes neuronales para 
aplicarlas en la agencia de viajes. 

2. He completado cursos certificados relacionados con redes neuronales aplicadas a la 
industria turística. 

3. Tengo experiencia práctica de más de 2 años aplicando redes neuronales en procesos 
de la agencia de viajes. 

Parte 2: Recursos tecnológicos disponibles para redes neuronales 

1. La agencia cuenta con licencias de software especializado para el desarrollo o uso de 
redes neuronales. 

2. La infraestructura tecnológica (servidores, GPUs, etc.) es adecuada para ejecutar 
modelos de redes neuronales. 

3. La agencia ha invertido recursos económicos significativos en tecnología relacionada 
con redes neuronales. 

Parte 3: Evaluación de opciones estratégicas basadas en redes neuronales 

1. En nuestra agencia se analizan varias alternativas estratégicas utilizando información 
generada por redes neuronales. 

2. El tiempo dedicado al análisis de cada alternativa estratégica con ayuda de redes 
neuronales es suficiente para una correcta toma de decisiones. 

3. Se consideran múltiples criterios relevantes (financieros, operativos, de mercado) en el 
análisis de cada alternativa estratégica. 

Parte 4: Estrategia de implementación 

1. Las estrategias seleccionadas basadas en análisis de redes neuronales son 
implementadas eficazmente en nuestra agencia. 
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2. El tiempo requerido para implementar una estrategia basada en análisis de redes 
neuronales es adecuado. 

3. Los recursos asignados para implementar las estrategias basadas en redes neuronales 
son suficientes. 

Parte 5: Impacto en resultados 

1. Después de implementar estrategias basadas en redes neuronales, hemos observado un 
aumento en indicadores clave como ventas o número de clientes. 

2. Las estrategias basadas en redes neuronales han contribuido a alcanzar los objetivos 
estratégicos de la agencia. 

3. Se ha reducido el costo operativo de la agencia tras aplicar decisiones basadas en redes 
neuronales. 
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Anexo 3 Formula en R Studio 

# Instalar librerías si no están instaladas 

if (!require("neuralnet")) install.packages("neuralnet") 

if (!require("caret")) install.packages("caret") 

library(neuralnet) 

library(caret) 
 
 
set.seed(123) 
 
 
# Simulación de datos: 329 observaciones y 15 variables (preguntas) 

n <- 329 

data <- data.frame( 

P1 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(20, 25, 20, 20, 15)), 

P2 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(15, 25, 25, 20, 15)), 

P3 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(20, 30, 20, 15, 15)), 

P4 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(40, 30, 15, 10, 5)), 

P5 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(35, 30, 20, 10, 5)), 

P6 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(40, 30, 15, 10, 5)), 

P7 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(40, 25, 20, 10, 5)), 

P8 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(35, 30, 20, 10, 5)), 

P9 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(40, 25, 15, 10, 10)), 

P10 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(35, 30, 20, 10, 5)), # Variable objetivo 
posible 

P11 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(35, 30, 20, 10, 5)), 

P12 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(40, 30, 15, 10, 5)), 

P13 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(45, 25, 15, 10, 5)), 

P14 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(40, 30, 15, 10, 5)), 

P15 = sample(1:5, n, replace = TRUE, prob = c(45, 25, 15, 10, 5)) 

) 
 
 
# Para simplificar, convertimos la variable objetivo P10 en binaria: 
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# 1 a 3 = 0 (no implementación efectiva), 4 a 5 = 1 (implementación efectiva) 

data$P10_bin <- ifelse(data$P10 >= 4, 1, 0) 
 
 
# Dividir datos en entrenamiento y prueba 

set.seed(123) 

trainIndex <- createDataPartition(data$P10_bin, p = 0.7, list = FALSE) 

trainData <- data[trainIndex, ] 

testData <- data[-trainIndex, ] 
 
 
# Normalizar datos (opcional para redes neuronales) 

maxs <- apply(trainData[,1:15], 2, max) 

mins <- apply(trainData[,1:15], 2, min) 
 
 
scaled_train <- as.data.frame(scale(trainData[,1:15], center = mins, scale = maxs - mins)) 

scaled_train$P10_bin <- trainData$P10_bin 

 
scaled_test <- as.data.frame(scale(testData[,1:15], center = mins, scale = maxs - mins)) 

scaled_test$P10_bin <- testData$P10_bin 

 
# Fórmula para la red neuronal 

formula_nn <- as.formula(paste("P10_bin ~", 
paste(names(scaled_train)[!names(scaled_train) %in% "P10_bin"], collapse = " + "))) 
 
 
# Entrenar red neuronal 

nn <- neuralnet(formula = formula_nn, data = scaled_train, hidden = c(5,3), linear.output 
= FALSE) 
 
 
# Visualizar red neuronal 

plot(nn) 

 
# Predicciones en conjunto de prueba 

pred <- compute(nn, scaled_test[,1:15]) 



93 
 

predictions <- ifelse(pred$net.result > 0.5, 1, 0) 
 
 
# Evaluar modelo 

conf_matrix <- table(Predicted = predictions, Actual = scaled_test$P10_bin) 

print(conf_matrix) 

 
accuracy <- sum(diag(conf_matrix)) / sum(conf_matrix) 

cat("Exactitud del modelo:", accuracy, "\n") 
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# Paso 1: Instalar y cargar paquetes necesarios 

if (!require(neuralnet)) install.packages("neuralnet") 

if (!require(dplyr)) install.packages("dplyr") 

if (!require(NeuralNetTools)) install.packages("NeuralNetTools") 
 
 
library(neuralnet) 

library(dplyr) 

library(NeuralNetTools) 

 
# Paso 2: Simulación o carga de tus datos reales 

set.seed(123) 

n <- 329 # Número total de observaciones reales 
 
 
datos <- data.frame( 

P1 = runif(n, 1, 5), 

P2 = runif(n, 1, 5), 

P3 = runif(n, 1, 5), 

P4 = runif(n, 1, 5), 

P5 = runif(n, 1, 5), 

P6 = runif(n, 1, 5), 

P7 = runif(n, 1, 5), 

P8 = runif(n, 1, 5), 

P9 = runif(n, 1, 5), 

P10 = runif(n, 1, 5), 

P11 = runif(n, 1, 5), 

P12 = runif(n, 1, 5), 

P13 = runif(n, 1, 5), 

P14 = runif(n, 1, 5), 

P15 = runif(n, 1, 5) 

) 
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# Variable objetivo binaria: se asume que P10 representa una decisión estratégica 

datos$P10_bin <- ifelse(datos$P10 > 3, 1, 0) 

 
# Paso 3: Normalización entre 0 y 1 

normalize <- function(x) { 

return((x - min(x)) / (max(x) - min(x))) 

} 
 
 
datos_norm <- as.data.frame(lapply(datos, normalize)) 
 
 
# Paso 4: Entrenamiento de la red neuronal 

formula_nn <- as.formula("P10_bin ~ P1 + P2 + P3 + P4 + P5 + P6 + P7 + P8 + P9 + 
P10 + P11 + P12 + P13 + P14 + P15") 
 
 
nn_model <- neuralnet( 

formula = formula_nn, 

data = datos_norm, 

hidden = c(5, 3), # Capas ocultas 

linear.output = FALSE, 

lifesign = "full", 

threshold = 0.01 

) 
 
 
# Paso 5: Visualización de la red 

plot(nn_model) 

 
# Paso 6: Predicción y evaluación 

pred <- compute(nn_model, datos_norm[, 1:15]) 

resultados <- pred$net.result 

pred_bin <- ifelse(resultados > 0.5, 1, 0) 
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# Matriz de confusión 

conf_matrix <- table(Predicho = pred_bin, Real = datos_norm$P10_bin) 

print(conf_matrix) 

 
# Paso 7: Evaluación de importancia de variables 

garson(nn_model) 
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Evidencia Estadística 
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Validación de expertos 
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