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Abstract

This paper presents a digital development
designed specifically for family tourism with the
creation of applications named Costa Daurada
Trip&Kids and Terres de I'Ebre Trip&Kids. Its
objectives are: 1) to facilitate, through an
intelligent system, family tourism experiences to
certain tourist attractions, especially beaches,
cultural heritage and wine culture, and 2) to
improve the experience of families during the
visit to the attractions and increase their loyalty
degree. These applications use intelligent
systems to suggest to families the experiences
that best suit their needs (such as children's age,

R

Resumen

En este articulo se presenta un desarrollo
tecnoldgico disefado especificamente para el
turismo familiar que se materializa en las
aplicaciones Costa Daurada Trip&Kids y Terres
de I'Ebre Trip&Kids. Sus objetivos son: 1) facilitar
a través de un sistema de gestidn inteligente las
visitas de turismo familiar hacia determinados
atractivos turisticos, en especial los relacionados
con las playas, el patrimonio cultural y la cultura
del vino, y 2) mejorar la experiencia de las
familias durante la visita a los atractivos e
incrementar su grado de fidelizacién. Las
aplicaciones utilizan sistemas inteligentes para
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interests, means of transport, etc.), taking into
account the affluences, booking availability,
parking options, opening hours or weather
forecast, among others, in real time, of the
attractions and their surroundings. The
applications use gamification tools to enable the
collection of user data, as well as to encourage
visits to other areas with less popularity and help
alleviate overcrowding in most frequented ones.
Finally, indicators for tourism destination
managers are generated through monitoring the
behaviour of users with the applications.

Keywords:  family  tourism,  gamification,
personalization, recommender systems, smart

sugerir a las familias las experiencias que mejor
se ajustan a sus necesidades (edad de los nifios,
intereses, medio de transporte, etc.), teniendo en
cuenta la afluencia, la posibilidad de reservar, las
opciones de aparcamiento, los horarios o la
meteorologia, entre otros, en tiempo real, de los
atractivos y su entorno. Las aplicaciones utilizan
herramientas de gamificacion para posibilitar la
recogida de datos de los usuarios, asi como
también para incentivar las visitas a otras zonas
con menor afluencia y descongestionar las zonas
mas frecuentadas. Finalmente, se generan
indicadores para los gestores de destinos
turisticos a través de la monitorizacion del
comportamiento de los usuarios con las
aplicaciones.

Palabras clave: destino inteligente, gamificacién,
personalizacién, sistemas de recomendacion,

destination. turismo familiar

Introduccioén

La revolucién tecnoldgica de la Ultima década ha cambiado radicalmente la forma de hacer
turismo [Xiang et al., 2015]. Actualmente la mayoria de las personas hacen un gran uso de los
dispositivos moviles en todas las etapas de los viajes que realizan [Google/PhocusWright Travel
Study 2018]. Asimismo, con el objetivo de mejorar la experiencia del turista, los sistemas de
recomendacién ofrecen informacion personalizada al usuario acorde a su perfil [Adomavicius y

Tuzhilin, 2005].

Por otra parte, es conocido que se estan produciendo episodios de sobrefrecuentacion en los
atractivos y destinos mas populares [Dodds et al, 2019]. Mas alld de otras consecuencias
negativas, la masificacién genera, desde la perspectiva de los visitantes, incomodidades derivadas
de la congestion como, por ejemplo, tener que hacer colas o, especialmente, problemas en el uso
y visita de los propios atractivos y, en particular, en las zonas de ocio infantiles [Mowen et al.,
2003]. Frente a esta situacion, la tecnologia puede ayudar a los viajeros a planificar sus estancias
teniendo en cuenta y teniendo la posibilidad de evitar la masificacion. Sin embargo, la aplicacion
de sistemas de recomendacién en turismo incluyendo informacioén relevante para ellos no esta
generalizada todavia [Takashi et al, 2019]. Cabe destacar también, que, en situaciones de
pandemia, como la de la COVID-19, la intensidad de frecuentacién a los lugares es un elemento
clave no solo para la satisfaccion de la visita, sino también en términos de seguridad y salud de

todos los visitantes a un mismo atractivo [Painter et al., 2020].
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No cabe duda, de hecho, que un apoyo inteligente al proceso de disefio de una visita por parte
del usuario, la organizacion anticipada del viaje asociada a ella y la comunicacién de
oportunidades y alternativas una vez en el destino pueden conducir a una experiencia de visita
mas satisfactoria y a una dindmica turistica mas equilibrada con importantes beneficios, ademas,
en términos de desarrollo sostenible. De esta manera, un desarrollo tecnolégico asociado a la
mejora de la satisfaccion de los visitantes a un destino puede contribuir directamente a ayudar a
intensificar el compromiso del destino, que por definicién es gestionado a escala local, con la
resolucidn de retos globales como los definidos en los Objetivos para el Desarrollo Sostenible de
la UNESCO, en particular, especialmente, los objetivos 11 (ciudades y comunidades sostenibles) y
12 (consumo responsable). Por esta razén, los sistemas de recomendacion estan emergiendo
como elementos importantes en las estrategias de desarrollo y gestion de los destinos turisticos,
con grados crecientes de sofisticacion en lo referente a las utilidades de las aplicaciones que se

utilizan para ello [Borras et al., 2014].

Ademas de los sistemas de recomendacion se estd incrementando la aplicacion de técnicas de
gamificacion para la mejora de la experiencia y la fidelizacion de los visitantes a un destino [Xu et
al, 2015]. Ademas de mejorar la experiencia turistica, tales técnicas permiten incentivar ciertas
conductas preferibles en relacion al uso de los recursos y atractivos con la creacién de juegos o
la superacion de misiones en el destino. Estas conductas pueden ir alineadas con los objetivos del
destino, como, por ejemplo, la diversificacion y la descentralizacion de los flujos turisticos [Xu et
al., 2016]. Desde esta perspectiva, la gamificacién se configura como una herramienta tecnolégica

que puede dar respuesta al reto de la redistribucion de visitantes en un destino.

Teniendo en cuenta estas consideraciones, el equipo redactor de este trabajo ha desarrollado la
plataforma Trip&Kids para aplicarla a los destinos Costa Daurada y Terres de I'Ebre. Esta
plataforma forma parte del Proyecto de Especializacion y Competitividad Territorial (PECT)
"TurisTIC en Familia", liderado por la Diputacion de Tarragona y cofinanciado por el Fondo
Europeo de Desarrollo Regional de la Unidn Europea. Se trata de un proyecto que tiene la
voluntad de aumentar la competitividad del sector con la incorporacion de las TIC y el fomento
de la innovacién. La plataforma Trip&Kids tiene como objetivo principal establecer un sistema de
informacion y de gestion de reservas de servicios turisticos, especialmente los de playa,
patrimonio cultural y relacionados con la cultura del vino y orientados al turismo familiar de los
destinos Costa Daurada y Terres de I'Ebre. El objetivo de esta comunicacidn es presentar esta
plataforma y los avances que representa respecto a otras aplicaciones existentes en un contexto,

el actual, de una creciente capacidad de respuesta de las tecnologias a las necesidades tanto de
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mejorar la experiencia del turista como de facilitar, a través del uso de datos en tiempo real y la

integracién de soluciones inteligentes, la redistribucion de los visitantes en los destinos.

El presente documento se organiza de la siguiente forma: En la seccién 2 se muestra un resumen
de trabajos relacionados con la aplicacion en el sector turistico de sistemas de recomendacién,
técnicas de gamificacion y tecnologias adaptadas al turismo familiar. En la seccion 3 se describe
como se ha realizado el disefio de la aplicacion. La seccion 4 detalla todas las funcionalidades del

sistema desarrollado, y la seccién 5 concluye con unas breves reflexiones y lineas de trabajo futuro.

Estado del arte

El objetivo principal de los sistemas de recomendacidn es poder ofrecer informacién
personalizada a un usuario en particular basado en sus preferencias, restricciones e intereses
[Adomavicius and Tuzhilin, 2005; Borras et al., 2014]. La incorporacion de la gamificacién como
elemento de valor en los sistemas de recomendacién personalizada incrementa la utilidad del uso
de las TIC tanto desde la perspectiva de la mejora de la experiencia del turista como de la gestion
del destino. Su aplicacion a un segmento de mercado creciente y con alta capacidad de
redistribucion territorial como es el turismo familiar puede permitir poner de manifiesto sus

beneficios.

PERSONALIZACION Y GAMIFICACION EN LOS SISTEMAS DE RECOMENDACION EN
TURISMO

Los sistemas de recomendacién més populares [Burke, 2002], tienen en cuenta las preferencias y
el histérico del usuario y de usuarios similares, asi como el contexto dindmico [Dey y Abowd,
1999] del viaje. Esto es especialmente Util cuando los turistas ya estan en el destino y estan
dispuestos a usar sus dispositivos moviles para personalizar sus viajes en tiempo real. El contexto
puede incluir aspectos como la ubicacion, el momento de la visita, el clima actual o el presupuesto,
entre otros [Lamsfus et al., 2009; Matthias and Ricci, 2017; Moreno et al., 2013]. Uno de los factores
relevantes que, aunque dependiente del propésito del viaje, condiciona de manera significativa
la calidad de la experiencia turistica, es la aglomeracién de personas [Popp, 2012] en el destino o

durante la visita a un atractivo o recurso.

Sin embargo, hasta el momento en materia de los sistemas de recomendacién en turismo, son
todavia pocas las iniciativas que tratan el tema de la aglomeracion. Es a la gestion de esta
particular cuestion a la que el proyecto que se presenta en esta comunicacion ofrece avances
significativos. En esta linea [Takashi et al., 2019], por ejemplo, hay desarrollos que integran los

"tiempos populares" de Google como fuente de datos para obtener informacién sobre multitudes.
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Los sistemas proporcionan entonces informacion de aglomeraciones al planificador de una

manera interactiva y por etapas e incorporan la percepcion de la masificacion.

Otros trabajos relacionados con las aglomeraciones tratan especificamente las colas. Es conocido,
en este sentido que, en el caso de los parques tematicos, por ejemplo, las colas son la principal
fuente de insatisfaccion de los visitantes. [Brown et al., 2013] explica, en esta linea, la creacion de
una aplicacion movil que informa de las colas ofrece descuentos para visitar lugares con menor
afluencia y ayuda a gestionar el tiempo por parte de los usuarios. Los resultados indican, por otra
parte, que, si bien los descuentos pueden influenciar en las visitas a lugares menos frecuentados,
no son suficientes para reducir inmediatamente las colas de las atracciones mas populares. Una
experiencia de interés complementaria al respecto es la desarrollada e implementada en el sitio
oficial de la ciudad de Amsterdam que, en forma de proyecto piloto, informaba de los tiempos de
espera de los museos y otros lugares de interés de la ciudad [iAmsterdam]. La aplicacion permitié

contribuir a la desconcentracion turistica en el tiempo y el espacio.

La gamificacion (del inglés Gamification) consiste en utilizar técnicas propias de los juegos para
aplicarlos a entornos no ludicos y adaptarlos a soportes digitales, como webs, redes sociales o
apps, para lograr mejores resultados, generar cambios en el comportamiento de las personas,
estimular la motivacion, absorber conocimientos e informacion y mejorar las experiencias. La
aplicacién de estas técnicas en turismo contribuye a desarrollar estrategias de captacién y
fidelizacion, al tiempo que permite establecer vinculos emocionales y culturales entre el turista y
el destino a través de la participacién. Se trata de una tendencia al alza con acciones de marketing
que se pueden implementar en todas las etapas del customer journey, antes, durante y después
de la experiencia turistica. De esta manera, los visitantes a un lugar pueden aprender y descubrir
el patrimonio, el entorno y los recursos a través de aplicaciones méviles que incluyen puntos de

interés geolocalizados en el mapa, preguntas, premios, recorridos o tours virtuales en el tiempo.

Para crear dindmicas y técnicas de juego es de suma importancia saber cudles son las
motivaciones de los usuarios a los efectos de lograr el impacto positivo que se busca. En términos
generales, los tipos de jugadores, de usuarios, en definitiva, pueden clasificarse en cuatro
tipologias [Marczewski, 2015]: a) Los ambiciosos, que quieren ganar, b) Los triunfadores, que
buscan reconocimiento o estatus social. ¢) Los sociables, que quieren compartir sus opiniones y

experiencias y socializarse y d) Los exploradores, que tienen deseo de descubrir.

Dar respuesta a la redistribucidon de flujos turisticos en el tiempo y el espacio puede tener un
aliado adicional en los sistemas de recomendacidn personalizados en la aplicacién de técnicas de

gamificacion. Tradicionalmente, los aspectos que se han destacado como mas relevantes de la

a_ka 55 Vol 10. N°1. 2020



J. Borras, G. Macia, F. Albuera, Y. Pérez, S. Anton-Clavé. Gestion de destinos familiares a traves de la gamificacion y
personalizacion de viajes en familia en tiempo real. 51-67/ ISSN.2014-4458

gamificacion de la relacion entre un destino y el turista que lo visita son los siguientes: a) Refuerza
las estrategias de fidelizacion de los clientes. Hay que tener en cuenta que los programas de
fidelizacion son una de las cuatro razones mas importantes en la seleccion de una marca [Laskarin,
2013] y el incremento de la fidelizacion determina un incremento en las pernoctaciones, el
consumo de servicios, el cash flow y la notoriedad de las organizaciones [Lee et al., 2014; Nunes
and Dreze, 2006]; b) Habilita nuevos incentivos y recompensas e implicar al cliente en el
reconocimiento de la marca [Rapp, 2015]; ¢) Mejora la interaccion con y entre los turistas a través
de mecanicas que implican a los clientes en interacciones sociales, mejorando la visibilidad de las
organizaciones y la marca en redes sociales; y d) Facilita la recoleccion de datos de
comportamiento y percepciones de los clientes durante las experiencias, especialmente en
relacién a la calidad, el valor percibido y la satisfaccion [Campdn et al., 2013]. Sin embargo, tal
como se demuestra ya a partir de una de las primeras iniciativas de gamificaciéon exitosas
conocidas en el &mbito del turismo destaca su capacidad para direccionar flujos. Asi se desprende
de los efectos que tienen sobre los destinos las iniciativas desarrolladas por la potente comunidad
de geocaching y las iniciativas derivadas que se han desarrollado desde que, ya en 2004 el
departamento francés de Doubs inicié un juego inspirado en geocaching. La iniciativa ha sido
adoptada y adaptada posteriormente por otros destinos como el nucleo de Allier o la Vendée

para generar formas diferentes de atraccion de visitantes [Giambiasi and Seel, 2012].

EL DESARROLLO DE APLICACIONES TECNOLOGICAS PARA EL TURISMO FAMILIAR

El comportamiento y las pautas de consumo de las familias han ido evolucionado al largo de los
afhos. En cualquier caso, el viaje en familia es una actividad generalizada y creciente con un alcance
notable en términos sociales, econémicos y de movilidad. De hecho, El turismo familiar generd
un impacto econémico de mas de 18.500 millones de euros en Espaia durante 2019, un 1,3% mas
que el afio anterior, segin un estudio’ elaborado por la Federacién Espafiola de Familias
Numerosas (FEFN), en colaboracién con la consultora DNA, Turismo y Ocio. La cifra crece cada
afno siendo uno de los segmentos de mayor importancia para numerosos destinos. En relacion al
objeto de esta presentacion, destaca como uno de los resultados que se extraen del estudio que
el ordenador sigue siendo el dispositivo mas utilizado en la fase de compra o reserva del viaje,
aunque su uso baja a favor del movil. Ya en las fases de inspiracién y bisqueda de opciones, el

movil pasa a ser el dispositivo mas utilizado.

En este contexto, van proliferando algunos ejemplos de aplicaciones y sitios web focalizadas para

asistir a las familias a la hora de planificar y realizar sus viajes. Pueden sefalarse, entre otras, The

lhttps://dna.es/2019/12/06/presentamos-estudio-turismo-famiIiar/
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Family Trips®, una aplicacion desarrollada por la marca turistica de Suiza para el pablico familiar
en la que mediante una serie de filtros (como la edad de los nifios) previos a navegar por ella,
sugiere y recomienda actividades. Turismo de Aragon también ha desarrollado una pagina web?
especifica para viajar con nifios, pudiendo filtrar por diferentes rangos de edad. Otro ejemplo es
la app de «Catalunya, jHola familia!»* de la Agencia Catalana de Turismo, donde se puede filtrar
por las edades de los nifios y tematicas. Ademas, apuestan por una capa de gamificacién partir
de relatos legendarios. Tales iniciativas ponen de manifiesto la relevancia de avanzar en el proceso
de mejora de las utilidades que integran recomendacién personalizada y gamificacion para,
especialmente, en tiempo real poder ofrecer instrumentos que faciliten la mejora de la satisfaccion
del turista, asi como, especialmente, conducen a una mayor y mejor capacidad de gestion de los
flujos de visitantes en el destino. A tales objetivos responde la aplicacion que se presenta en esta

comunicacion.

Metodologia utilizada para el desarrollo de la aplicacion

Para el desarrollo de la aplicacion se ha utilizado una metodologia de Design Thinking, centrada
en las personas. De esta manera ha sido posible identificar las necesidades especificas del turismo
familiar en un territorio concreto y para una tipologia de productos especificos (playa, patrimonio
y vino) y disefiar una propuesta de aplicacion que dé respuesta a dichas necesidades. Es desde
esta perspectiva que se sostiene que la aplicacion desarrollado ha permitido avanzar en la
integracion entre personalizacion y gamificacion como elementos clave de los sistemas de

recomendacion.

Para identificar las necesidades del segmento de turismo familiar y disefiar las funcionalidades
tecnologicas adecuadas se han obtenido datos e informaciéon durante los cinco momentos
caracteristicos de la metodologia de Design Thinking: empatizar, definir, idear, prototipar y
testear). A continuacion, se detalla cdmo se ha llevado a cabo en este trabajo la aplicacion de tal

metodologia.

EMPATIZAR

Para obtener informacién sobre las necesidades de las familias que visitan el destino y conocer
las caracteristicas de las utilidades potenciales a implementar en la aplicacidn, se realizaron 25
entrevistas (cinco por mercado) en profundidad a familias de los cinco mercados que aportan mas

visitantes al destino, segun los datos de I'Observatori del Departament d’'Innovacié Turistica

2 https://play.google.com/store/apps/details?id=com.myswitzerland.familyapp&hl=en_US&gl=US
3 www.vacacionesconninosaragon.es
4 https://escasateva.catalunya.com/vacances-en-familia/
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d'Eurecat®, que son catalan, resto de Espafia, francés, britanico y ruso. También se tuvo en cuenta
que las familias pernoctaran en diferentes tipos de alojamientos (hotel, camping, apartamento
turistico) y que tuvieran hijos en un rango de edades diverso (0 a 5 afios, 6 a 12 afios, mas de 12
anos). Las familias seleccionadas se encontraban de vacaciones en diferentes localidades del
destino (Tarragona, Montblanc, Falset, Salou, Cambrils, Vila-seca y Ametlla de Mar) en el momento
de hacer las entrevistas. Las diferentes localidades se corresponden con la pluralidad de
modalidades turisticas de interés para el proyecto (sol y playa, cultural, enolégico). Habia también
diversidad en lo referente al momento del viaje en el que se encontraban las familias
entrevistadas. Las entrevistas, de una duracion de 30 minutos, se llevaron a cabo por las mafianas
de forma relajada en la recepcion de los alojamientos. Se abordaron tres dimensiones: a)
comportamiento: sus vacaciones ideales, quién decide el destino, dénde buscan informacién, si
planifican con anticipacién o deciden en el Ultimo momento, qué tipo de transporte utilizan y qué
hacen en el destino; b) qué tipos de problemas o inconvenientes se encuentran en el destino; y c)
qué informacién les gustaria tener en una aplicacién del destino turistico. Las entrevistas,
realizadas por una empresa de investigacidon de mercados con experiencia en andlisis cualitativo,
fueron grabadas para su posterior andlisis. La informacion extraida se clasificd en base a las tres
dimensiones establecidas, incluyendo verbatims, para identificar los cuéles eran los aspectos que
aparecian de forma mas frecuente segun mercado, tipo de alojamiento y los segmentos de edad
de los nifios. Una vez extraidos los resultados se procedio a clasificar y analizar los problemas maés

importantes agrupandolos por conceptos que se explican en la siguiente seccidn.
DEFINIR

Durante esta etapa definimos las necesidades de las familias durante cada una de las etapas del
ciclo de vida del viaje. De las conclusiones extraidas, destaca la gran dificultad expresada por las
familias en encontrar actividades o eventos para hacer con nifios y en una Unica plataforma una
vez en los destinos. También destacan las dificultades para encontrar servicios cercanos
(farmacias, supermercados, médicos, WC, etc.) en caso de emergencia o por desconocimiento de
la zona. Por otro lado, la falta de informacién de la seguridad y los riesgos infantiles durante las
vacaciones (crema solar, en caso de pérdida, robo, mareas fuertes, insolaciones, etc.) es también
una preocupacion. La movilidad en el territorio dificulta la visita a lugares donde es dificil acceder
en transporte publico o dénde no se encuentra informacién al respecto. Por otra parte, si el
visitante dispone de vehiculo propio la dificultad se encuentra en el estacionamiento. En cualquier

caso, la posibilidad de reservar actividades en una misma plataforma una vez en el destino ese

5 https://tarragona.tourism-data-system.cat/

a_ka 58 Vol 10. N°1. 2020



J. Borras, G. Macia, F. Albuera, Y. Pérez, S. Anton-Clavé. Gestion de destinos familiares a traves de la gamificacion y
personalizacion de viajes en familia en tiempo real. 51-67/ ISSN.2014-4458

observa como crucial. También, no menos importante, la necesidad de encontrar zonas infantiles

adecuadas para nifios.

IDEAR

En esta fase se brindaron soluciones a los problemas que encontramos anteriormente: a)
informacion sobre actividades (localizacion, horarios, precios, edades, etc.); b) informacién sobre
servicios (farmacias, hospitales, etc.); c) informacién sobre zonas infantiles; d) afluencia a lugares;
e) test de perfil para realizar sugerencias personalizadas; f) integracién de una pulsera inteligente
para localizar a los nifos para ofrecer seguridad; g) seccién de gamificacion con juegos y gincanas;
h) informacion sobre estacionamiento; i) informacion de alquiler de material; j) opcion de reservar

actividades; y k) chatbot.

PROTOTIPAR

En este punto se ided el prototipo de la plataforma. Creamos un disefio rapido en papel que nos
ayudo a dar forma a la idea concebida. Posteriormente implementamos el disefio en formato

digital con un software en linea para la creacion de paginas web y aplicaciones, llamado Wix®.
TESTEAR

Finalmente, testamos el prototipo con las 25 familias de cinco mercados diferentes, mostrandoles
el prototipo, analizando los flujos que hicieron y detectando en qué caracteristicas mostraron mas
interés. En este sentido, la Tabla 1 muestra una lista de funcionalidades de la aplicacion ordenadas
por el éxito que tuvieron en la prueba (porcentaje de entrevistados que seleccionaron la

funcionalidad como interesante).

FUNCIONALIDADES % EXITO
1. Informacién sobre actividades 100%
2. Informacion sobre servicios 90%
3. Informacion sobre zonas infantiles 85%
4. Afluencia de lugares 55%
5. Test de perfil 55%
6. Pulsera inteligente 55%
7. Gamificacion 45%
9. Busqueda de estacionamiento 40%
10. Alquiler de material 40%
11. Reserva de actividades 35%
12. Chatbot 30%

Tabla 1. Exito de las funcionalidades. Fuente: elaboracion propia

8 https://es.wix.com/
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Resultado: Aplicacion Trip&Kids

Como resultado de la metodologia implementada y teniendo en cuenta las necesidades de mejora
y adaptacién a segmentos de mercado especificos puesta de manifiesto en la seccién del estado
del arte, se presenta a continuacion la aplicacion creada como respuesta a los retos especificos,
pero también generales que plantea la integracién de la recomendacion y la gamificaciéon en un
sistema de recomendacion. Cabe destacar al respecto que la aplicacion finalmente resultante ha
incorporado la mayoria de las funcionalidades definidas en el proceso de Design Thinking con las
Unicas excepciones del chatbot (por el poco porcentaje de éxito), la pulsera inteligente (por su
complejidad de integracion técnica), y el alquiler de material (por la complejidad de los procesos
implicados). Como resultado, la aplicacion generada implica la capacidad de mejora de la
satisfaccion de los visitantes debido a las utilidades generadas para ellos y, especialmente, la
capacidad de mejora de la gestion de flujos del destino debido a la posibilidad de ofrecer

soluciones en tiempo real y de capturar informacion relevante de los propios usuarios.
UTILIDADES PARA USUARIOS

Las sugerencias de lugares y experiencias se muestran en la pantalla inicial (ver Figura 1a)
mediante diferentes listados de recomendaciones, de esta forma se pueden personalizar y
diversificar las sugerencias teniendo en cuenta diferentes criterios (como por ejemplo,
recomendaciones de actividades que hacen familias similares, experiencias en lugares cubiertos
en los dias que la prevision de lluvia es alta, playas que tienen poca afluencia en el momento
actual, playas con el bafo permitido segin el estado actual (bandera verde), experiencias que
empiezan pronto segun el horario establecido, etc.). Cuando el usuario consulta un recurso en
concreto, la pantalla también muestra sugerencias de otros lugares, ya sean complementarios o
alternativas con menos afluencia en el momento de la consulta (ver Figura 1b). Las sugerencias se
adaptan a cada usuario en tiempo real teniendo en cuenta la informacion que se obtiene de
diferentes fuentes de datos. Las fuentes utilizadas son sensores (cdmaras 2D y 3D) instalados
especificamente a los efectos del proyecto para el conteo de personas en playas y equipamientos,
APIs del estado del mar’ y de informacién meteoroldgica®, asi como informacién complementaria
parametrizada sobre lugares y experiencias especificas, como por ejemplo el idioma de

imparticion de la experiencia.

7 https://interior.gencat.cat/ca/arees_dactuacio/proteccio_civil/estatplatges/
8 https://apidocs.meteocat.gencat.cat/
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Figura 1. a) Pantalla inicial de la aplicacion b) Pantalla de un recurso c) Pantalla de zonas infantiles. Fuente:
elaboracién propia

Ademas de recomendaciones, la aplicacion ofrece funcionalidades que ayudan a realizar el viaje:
a) Afluencias a lugares: muestra en colores verde, amarillo y rojo la intensidad de frecuentacién
de cada lugar en el momento de la consulta. b) Meteorologia: ofrece la previsién meteoroldgica
y el indice UV por horas. c) Estado de las playas: informa del estado del mar con banderas,
informacion sobre medusas, caracteristicas y servicios de la playa y certificados o sellos de calidad.
d) Filtro avanzado (sistema que permite cribar por precio, horas de las experiencias, caracteristicas
del sitio, edades recomendadas de los nifios, idioma, tipo de actividad, accesibilidad, playas que
permiten mascotas, etc.). €) Lugares de aparcamiento; f) Informacidn de servicios: localizacion de
servicios como hospitales, farmacias, oficinas Tax Free, oficina de turismo, etc). g) Zonas infantiles;
h) Indicaciones de desplazamiento: indica cémo llegar a un sitio segun la localizacion y el medio
de transporte. En esta misma pantalla se ofrecen las emisiones de CO2 segun el medio de

transporte utilizado. i) Reservas, y j) Gamificacion.

Dentro del modulo de gamificacién se implementan 4 técnicas: 1) Test de familia: este test
permite, en base preguntas divertidas, conocer las varias caracteristicas de la familia (si ya ha
visitado el destino anteriormente, tipologia de familia, motivaciones en la visita, forma de viajar,
articulos importantes en sus viajes, momento del dia que prefieren para visitar el destino,
presupuesto y medio de transporte que utiliza) y clasificarla seguin unos perfiles preestablecidos
(aventurero, planificador, singular o tranquilo) en linea con la tipologia de usuario denominado
como sociable en la tipologia de Marczewski (2015). 2) Postales viajeras: el usuario puede crear
postales de su viaje personalizando su disefio y afadiendo fotografias. Estas postales de viaje
pueden ser convertidas a PDF para descargar o compartir con amigos y familiares a través de

canales de comunicacién digitales en sintonia con las expectativas de las tipologias de usuarios
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triunfadores y sociables [Marczewski, 2015]. 3) Crea tu familia: los usuarios pueden crear los
avatares de los miembros de la familia, afadiendo una fotografia, su nombre, su edad, y sus
intereses, también en sintonia con la tipologia de usuarios denominados sociables. 4) Album de
cromos: ofrece la posibilidad de completar un album de cromos que estan ocultos y
geolocalizados en el destino. Los usuarios necesitan llegar al lugar para poder desbloquearlos y
ver que esconden en su interior. Ademas, estos cromos contemplan tres desafios que se
especifican una vez los usuarios han desbloqueado los cromos y que solo se pueden hacer in situ.
Esta técnica esta totalmente en linea con la tipologia de jugador explorador segun la definicion
de Marczewski (2015). Todo ello se configura como un instrumento privilegiado en términos de
apoyo a la distribucién de flujos en el destino y de mejora la experiencia de las familias segun las

caracteristicas expuestas en el apartado 2.1.

< perfil MQ

Album de cromos
{Pasadlo en grande y completad la coleccién!

Tedos Naturaleza Cultura

Anfiteatro de

Tarragona

Parque Natural
de la Serra de
Montsant

v

El anfiteatro de Tarraco es un edificio
romano construido muy cerca del mar,
tras la muralla de la ciudad de Tarraco,
capital de la provincia romana Hispania
Citerior Tarraconensis. Es una de las
localizaciones del lugar Patrimonio de la
Humanidad llamado «Conjunto
arqueoldgico de Tarraco».

B

Balcon del Cartuja de
Mediterraneo Escaladei

Desafios

8)

Desbloguear

iBarcos a la Conviértete Encuentra la
vista! en gladiador insignia

Figura 2. a) Pantalla inicial del album de cromos b) Cromo de un recurso. Fuente: elaboracién propia

UTILIDADES PARA GESTORES DE DESTINOS

La plataforma disefiada permite gestionar por parte de los destinos toda la informacion que
aparece en la aplicacion de los recursos y experiencias hasta los elementos de gamificacién. La
edicion de recursos y experiencias esta dividida en 7 partes: a) Definicién: donde se afiade el titulo,
descripcion, tematica y subtematica y la informacion adicional. b) Ubicacién y contacto. c) Tarifas:
con diferentes precios dependiendo de la temporada y del tipo de cliente. d) Horarios y periodos:
para crear diferentes periodos de realizacion de la actividad o horarios. e) Caracteristicas:
movilidad reducida, apto para mascotas, edad recomendada, etc. f) Traducciones, y g) Imagenes.
También se ha habilitado una funcionalidad para ofrecer alertas de recomendaciones sobre
protocolos y normativas de seguridad debido a la importancia de ellas en la actual situacion de

pandemia. Por ejemplo, poder informar si una playa esta cerrada por razones de seguridad.
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Asimismo, el gestor de contenidos permite editar los cromos creados en la seccién de
gamificacidon. Esta parte tiene el potencial de poder crear cromos, con misiones de forma
tematizada repartidas en el territorio, para que las familias los descubran. Para crear un cromo, se
necesita incorporar la informacion de la localizacion, una descripcidn, una imagen del cromo, su
tematica, y tres misiones a resolver. De nuevo, la utilidad de redistribucion se configura como uno

de los elementos de avance de la aplicacion generada respecto a otras existentes.

Es de destacar, finalmente, que la interaccién generada por los usuarios con la plataforma se
procesa para obtener indicadores de utilidad para los gestores de destinos. El listado de

indicadores que se pueden extraer se detallan en la Tabla 2Tabla 2.

INDICADOR

DESCRIPCION

Numero de consultas por tipo
de recurso

En base los ckicks de los usuarios realizados en la aplicacion para consultar
los diferentes recursos turisticos, se resume el nimero de consultas segun
la tipologia de cada recurso.

Volumen de reservas por tipo
de recurso

En base las reservas de los usuarios realizados en la aplicacion para
consultar los diferentes recursos turisticos, se resume el nimero de
reservas segun la tipologia de cada recurso.

Presencia de usuarios por
municipio

A través de la deteccion de la localizacion del usuario que se realiza gracias
al GPS (Unicamente cuando el usuario consulta la aplicacion) se realiza un
agregado de presencia de usuarios por municipio.

Visitas a cromos localizados

Gracias al desbloqueo de cromos basado en la secciéon de gamificacion
“Album de cromos” por parte de los usuarios se indicara el nimero de
desbloqueo por tipologia de cromo y por localizacién. De esta forma se
podréd medir el impacto de los cromos en ayudar a descentralizar los flujos
de visitantes en la destinacion.

Edad de los miembros de la
familia

A través de la seccion de gamificacion “Crea tu familia” se recoge la edad
de los miembros de la familia, con lo que se permite mostrar la distribucion
de las edades que los usuarios han introducido.

Idioma utilizado

A través del idioma que los usuarios consultan la aplicacién se muestra la
distribucién de uso por idioma.

Intereses por miembro de
familia

A través de la seccion de gamificacién “Crea tu familia” se recogen los
intereses de los miembros de la familia, con lo que se permite mostrar la
distribucién de los intereses que los usuarios han introducido. Los posibles
intereses a seleccionar son los siguientes: Aventura, Cultura, Enoturismo,
Deportes, Gastronomia, Naturaleza, Ocio, Patrimonio arquitecténico y
Playa.

Medio de transporte

A través de la seccién de gamificacion “Test de familia” se recogen las
diferentes opciones de transporte de los usuarios, con lo que permite
mostrar la distribucion de las diferentes opciones disponibles (coche, a pie,
transporte publico o bici).

Tabla 2 Listado de indicadores generados por la aplicacion.

Conclusion

La aplicacion presentada en este trabajo, que se implantara en fase piloto el mes de junio de 2021,

se centra, por un lado, a ayudar a las familias a realizar actividades en el destino de forma
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personalizada teniendo en cuenta las caracteristicas e intereses de las familias, y favoreciendo la
mejora de la experiencia en la visita. A parte de estas funcionalidades de crucial utilidad, la
aplicacién afade varias capas de gamificacion que inciden directamente sobre la capacidad de la
aplicacién de facilitar la redistribucién de flujos en el destino. Tal como se ha indicado
anteriormente, es en relacidn a esta particular cuestién que el proyecto que se presenta en esta
comunicacién ofrece avances significativos respecto a otras iniciativas de personalizacion y
gamificacion existentes y se vincula directamente con objetivos precisos de sostenibilidad en linea

con la aplicacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible a la gestion de los destinos.

En este sentido, el sistema permite a los destinos, por otra parte, poder gestionar el acceso a los
recursos y a los flujos de los visitantes de forma mas equilibrada, mediante recomendaciones a
sitios menos frecuentados. En linea con este objetivo, se entiende que la mecanica de gamificacién
de descubierta de cromos geolocalizados con misiones ocultas es de especial interés puesto que
genera al usuario el hecho de querer descubrir nuevos lugares y misiones escondidas. En esta
misma direccidn, las postales viajeras permiten a un destino turistico tener un instrumento Unico
de utilidad para fidelizar a sus visitantes, con la posibilidad de generar un recuerdo del viaje, para
rememorar en un futuro o compartir con amigos y familiares. Finalmente, puesto que el sistema
monitoriza las acciones de los usuarios y permite a los gestores de destino conocer mas
informacion de ellos, como, por ejemplo, qué tipo de familia son, la edad de los nifios o los lugares
que les interesa visitar, entre otros, la aplicacién se convierte, de hecho, en un sistema de datos
de gran utilidad desde la perspectiva de las acciones de marketing y gestién a desarrollar por el

destino.
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