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CONTEXTUALIZACION

El desarrollo de estos proyectos se enmarca en la colaboracion entre los municipios de Santa Pola,

Vinaros y la empresa SemanticBots, en el contexto de la Red de Destinos Turisticos Inteligentes de la
Comunitat Valenciana (Red DTI-CV).

Entre los distintos objetivos del desarrollo de los chatbots inclusivos de Santa Pola y Vinaros se
encuentran hacer mas inclusivo, sencillo y personalizado el acceso a la informacion digital de los
productos y servicios de los destinos turisticos inteligentes para todos los turistas; asi como ofrecer una
herramienta que les permita a los destinos una mayor adaptacion a las nuevas necesidades de los
turistas para mejorar su seguridad ante la situacion generada por la Covid 19.
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INTRODUCCION

El Turismo Inclusivo o Turismo para Todos engloba al turismo accesible, puesto que la accesibilidad y el
disefio universal son las premisas para que las personas con discapacidad puedan desarrollar todas las
acciones que conforman una actividad turistica de un modo seguro y auténomo.

Los destinos turisticos inteligentes de Vinaros y Santa Pola forman parte del Grupo de Trabajo de
Accesibilidad de la Red DTI-CV. Los objetivos de trabajo de este grupo se centran en la mejora de la
accesibilidad a los municipios y sus servicios para todos los turistas, ya sean fisicos o digitales.

Ambos destinos estan apostando por la accesibilidad turistica, en 2016 colaboraron con COCEMFE
Comunidad Valenciana y Turisme Comunitat Valenciana, participando en el proyecto de Turismo
Inclusivo La Comunitat també per a tu. Este era un plan para el disefio de rutas turisticas accesibles a las
personas con discapacidad fisica y organica, en especial, con la movilidad reducida, y que forma parte de
su estrategia Turismo para Todos.
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INTRODUCCION

Tanto Vinardos como Santa Pola han decido dar un paso mas para mejorar la accesibilidad a sus servicios
turisticos digitales mediante el uso de una tecnologia tan innovadora y actual como es la inteligencia

artificial, un elemento que apoya a los departamentos de turisticos municipales a mejorar y personalizar
la experiencia de todos los turistas.

Santa Pola y Vinaros cuentan desde el verano de 2020 con los dos primeros proyectos piloto de chatbots
turisticos inclusivos, Paula y Joana. Estos chatbots facilitan el acceso a la informacién de ambos
municipios en materia de seguridad turistica frente a la Covid 19, aforo de playas, informacion local,
productos, servicios, comercios y turismo inclusivo.

Estos chatbots turisticos inclusivos se encuentran en las webs turisticas de Santa Pola y Vinaros a la

disposicion de los turistas para resolver sus consultas, incrementando y mejorando sus respuestas a
medida que se realizan mas interacciones con ellos.
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ESCENARIO

Los destinos turisticos inteligentes y los municipios estan apostando por incorporar nuevas tecnologias
qgue mejoren la experiencia de los turistas en los destinos. Ademas de esto, muchos de estos destinos
abogan porgue esas tecnologias y avances, se hagan teniendo en cuenta a todos los turistas, incluyendo
aquellos con discapacidades y a los mayores.

En una primera etapa, tanto Vinaros como Santa Pola han participado en el grupo de trabajo de
accesibilidad de los DTI-CV, de este modo estos y otros municipios han podido compartir guias,
proyectos y buenas practicas para lograr mejoras en la accesibilidad a los municipios y sus servicios para

los turistas.

Ambos destinos han ido poco a poco incorporando nuevas medidas que tengan en cuenta el turismo
inclusivo como son: rutas inclusivas (COCEMFE CV), puntos accesibles, playas accesibles o sillas anfibias.
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ESCENARIO

No obstante, la accesibilidad a los contenidos digitales y a toda la informacién de los destinos se estaba
limitando a las caracteristicas de desarrollo de sus webs turisticas, con el consiguiente problema de
acceso y personalizacion a dicha informacidn para los turistas con discapacidades y mayores.
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ESCENARIO

Por otro lado, el gobierno de la Generalitat Valenciana presenté a finales de 2019 la Estrategia de
Inteligencia Artificial de la Comunitat Valenciana . Ante el avance de esta tecnologia y su creciente
adopcion a escala global, resultaba esencial promover la expansion de la IA en todos los ambitos de la
sociedad, en paralelo con el impulso de la adopcién tecnolégica y la digitalizacion. Entre sus principales
objetivos se encuentra que esta tecnologia repercuta en la calidad de vida de las personas, velando

porque en su adopcion se tenga en cuenta la inclusion.

S

- Estrategia de
z Inteligencia Artificial
de la Comunitat Valenciana
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ESCENARIO

En verano de 2020 se presentd el Plan Estratégico de Turismo de la Comunitat Valenciana 2020-2025,
gue nace con vocacion de convertirse en la hoja de ruta que guie a la Comunitat Valenciana hacia un
destino turistico auténtico, seguro, elegido por su caracter hospitalario, su estilo de vida mediterraneo
y sus valores éticos, gestionado de manera colaborativa y corresponsable. En el mismo se plasma una
orientacion clara hacia la transformacion de toda la Comunitat Valenciana y sus municipios en territorio
inteligente, inclusivo, innovador y sostenible.

Esta estrategia y sus pilares parten de los fundamentos de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la
Agenda 2030, que pueden encontrarse también adaptados al turismo en la Guia de las
Recomendaciones para Destinos Turisticos.

s DE DESARROLLO
VE:S SosTENBLE

2020/2025
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NECESIDADES

Cada vez mas, los turistas utilizan los contenidos digitales disponibles en los destinos turisticos para
planificar su estancia y para realizar consultas del mismo y de sus servicios cuando ya se encuentra
desplazados alli. Ante una digitalizacion masiva, se hace necesario tener en cuenta cuales son los medios
digitales que facilitan el acceso a la informacion digital, haciéndola mas util, eficaz e instantanea para
todos los turistas.

Ademas de esto, no debemos olvidar que para que la experiencia de los turistas sea éptima hay que
personalizar la oferta turistica a sus necesidades reales, por lo que es necesario adaptarse poco a poco
a cada uno de ellos si los destinos desean ser competitivos.

Por ultimo, la actual situacion generada por la pandemia de la Covid 19 requiere un esfuerzo extra por
parte de los destinos a la hora comunicar, conocer y adaptarse a las nuevas necesidades que han
surgido y surgiran en materia de bioseguridad en los distintos espacios y entre los turistas.
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NECESIDADES

Tras conocer la plataforma de desarrollo de chatbots inclusivos de SayOBO de la empresa SemanticBots,
tanto Vinaros como Santa Pola, que ya estaban trabajando activamente en un grupo de accesibilidad de
los destinos turisticos, vieron una oportunidad en el desarrollo de sus chatbots turisticos inclusivos
personalizados.

Esta herramienta, necesaria en una sociedad digital como en la que vivimos, les permite ofrecer la
informacion digital turistica y aquella relacionada con la Covid 19 de un modo mas accesible y
adaptado a las necesidades de todos los turistas. El personal al cargo del turismo de los destinos, a su
vez, también puede aprovechar el chatbot como elemento de apoyo para la gestion instantanea de
ciertas consultas de los turistas, y de este modo ampliar la escalabilidad de la comunicacion y de los
servicios digitales turisticos.
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OBJETIVOS

192 Incorporar en los destinos turisticos inteligentes una herramienta basada en inteligencia artificial que
permita a los turistas la consulta de la informacidn y los contenidos digitales de manera mas sencilla,
util e instantanea, que fomenta un turismo mas inclusivo.

22 Conocer las necesidades e intereses de los turistas, incluidos aquellos con discapacidades, para
adaptarse cada vez mas a ellas. Gracias a esto logramos personalizar y mejorar su experiencia en el
destino en las distintas fases temporales de contacto entre los turistas y el destino. Este proceso de
conocimiento también permite mejorar las estrategias de comunicacion y marketing entre ambas

partes.
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OBJETIVOS

32 Apoyar a los equipos de turismo de los destinos, ayudandoles a escalar sus servicios digitales y
resolviendo las consultas digitales mas frecuentes en distintos idiomas.

42 Mejorar y adaptar la comunicacion y resolver las consultas de los turistas relacionadas con la actual
pandemia del Covid 19 en referencia al destino turistico. Facilitando la informacidén de manera eficazy
actualizada para que el destino pueda ser mas seguro para todos.
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METODOLOGIA

Para lograr estos objetivos se han realizado las siguientes tareas:

12 Desarrollar con los departamentos de turismo de Vinaros y Santa Pola, asi como de Invat-tur aquellas
preguntas mas frecuentes relacionadas con los destinos y con la informacién mas relevante de la
pandemia generada por la Covid 19 que pueden afectar a los turistas o ser de utilidad para velar por su
seguridad. Esa informacién después es incluida en |la base de conocimiento del chatbot y puede ser
actualizada continuamente.

22 Formar a los departamentos de los destinos a utilizar y aprovechar la informacién y datos generados
por los turistas en sus interacciones con el chatbot para que estos puedan adaptarse mas a las
necesidades e intereses de estos. Esta informacidn se encuentra contenida en el dashboard del sistema.
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METODOLOGIA

32 Formar a los departamentos turisticos para que puedan gestionar la base de conocimiento del

chatbot y realizar las actualizaciones o adaptaciones de informacidon que consideren oportunas de
acuerdo a las consultas, necesidades o intereses de los turistas, y en funcion de las estrategias de

comunicacion que quiera realizar el destino turistico inteligente.

42 Obtener datos e informacién anonimizada de los turistas para conocer sus necesidades e intereses
para poder adaptar |la oferta turistica, generando productos, servicios y actividades que les aporten mas

valor, y que fomenten ademas que estos los visiten de nuevo.
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SOLUCION

Los ayuntamientos de Vinaros y Santa Pola, con el apoyo de Invat-tur, Turisme Comunitat Valenciana y la
empresa SemanticBots han desarrollado estos proyectos (Paula y Joana), consistentes en dos chatbots
turisticos inclusivos que incorporan la tecnologia de la plataforma SayOBO. Los chatbots permiten a los
turistas realizar consultas sobre los municipios, sus servicios y sobre las medidas de la Covid 19 activas
en los destinos en el ambito del turismo para mejorar su seguridad.

Toda la informacién contenida en los chatbots puede ser actualizada por los destinos y adaptarse a las
sus necesidades de comunicacidn, y a las necesidades e intereses de los turistas constantemente para

resolver todas sus consultas.
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Turisme Hola, jSoy Joana! El asistente virtual de

Iy R
C VINARDS Turisme Vinarbs. Puedes preguntarme sobre

DESCUBRE VINAROS ¥ QUE HACER v ORGANIZA TU VIAJE v GUIA PRACTICA v ACTUALIDAD ¥ TOURIST INFO VINAR ¢l municipio, playas, aforos, actividades,
ot medidas de seguridad covid,... Te entiendo
mejor si me preguntas de forma breve. Estoy

aprendiendo muchas cosas sobre turismo de
Vinards, y poco a poco podré responderte &

mas consultas. Si escribes "Ayuda” podras
acceder a la informacion mas importante.

o 4EN qué puedo ayudarte?

AL RITMO DEL MEDITERRANEO @
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PRESENTACION

Los turistas que desean realizar alguna consulta acerca
de destino o de sus medidas de seguridad frente a la
Covid 19 en turismo, tan solo deben entrar en su web
turistica y acceder a Paula o Joana a través de sus
widgets.

El sistema estd preparado para ir incorporando nueva
informacidn para incrementar su base de conocimiento
y poder dar solucién a un mayor numero de respuestas.
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CARACTERISTICAS DE LOS CHATBOTS

Base de conocimiento actualizable e inclusiva digitalmente.

Contenidos y consultas accesibles desde multiples plataformas: pc, Tablet o movil.
Facilmente integrable con otros softwares.

Personalizable en funcion de las necesidades de los destinos o de los turistas.
Plataforma facilmente gestionable por parte de los destinos turisticos inteligentes.

Posibilidad de incluir multiples idiomas de respuesta en el chatbot.

N o vk wNE

Acceso a datos e informacion de valor para los destinos turisticos.
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CONTENIDOS DEL SISTEMA

El chatbot incluye un sistema de “ayuda” que se activa si el sistema no
puede resolver alguna consulta de los turistas por falta de
informacidn en su base de conocimiento. También sirven de guia para
conocer la informacién basica contenida en el chatbot o aquella que
el destino desea enfatizar por su importancia:

Aforo de playas

Monumentos
Hosteleria ——
Municipio / ‘
Compras /
Actividades Ocio |

Fiestas \&
Seguridad Covid 19

Turismo accesible
Alojamiento
Playas

Cultura
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El chatbot puede personalizarse en distintos idiomas. Para estos ‘(\“g
T Korean-ﬁ Q\\
proyectos se han propuesto cuatro idiomas: o /?’”“‘%soﬁ,c:%(\')"e

uara nl‘ti"h

Bulg

CASTELLANO
VALENCIANO
INGLES
FRANCES

El sistema actualmente esta en fase de piloto por lo que hasta que no
concluya esta fase no se incorporaran los idiomas extranjeros.
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INFORMACION PARA EL DTI

Los destinos turisticos a través del
dashboard del chatbot pueden
visualizar datos e informacién de
valor anonimizada generada en las
interacciones entre el chatbot y los
turistas.
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GESTIONABLE Y ENTRENABLE

Los destinos turisticos a través del
dashboard del chatbot pueden
gestionar y actualizar facilmente su
base de conocimiento.
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MARKETING

Joana y Paula han sido presentadas en
verano de 2020 como proyectos piloto de
chatbots turisticos inclusivos de Vinaros y
Santa Pola.

La singularidad de ambos proyectos, por su
caracter inclusivo y al tratarse de una
tecnologia innovadora (SayOBO) generada
por investigadores espafnoles, ha suscitado
interés entre los medios de comunicacion.
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MEDIOS ONLINE (LANZAMIENTO)

La primeras noticias del desarrollo de
ambos pilotos ha sido comunicada en:

Medios digitales de ambos municipios.
Periddicos locales.

Peridodicos de ambito autondmico.
Organismos publicos.

Medios de comunicacién relacionados
con turismo.

® Medios de comunicacidon y organismos
relacionados con la tecnologia.
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MEDIOS DE COMUNICACION

Se ha preparado una segunda etapa de
comunicacioén de los proyectos, para
explicar sus caracteristicas y resultados en
ambos municipios. Esta etapa incluira:

e Medios de comunicacién de ambos
municipios.

e Organismos publicos.

e Medios de comunicacion relacionados
con: inclusidn, turismo y tecnologia.

® Presentaciones y webinars.

e Participacion en el Il Congreso TUR4all.
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RESULTADOS INICIALES

Los chatbots turisticos inclusivos fueron puestos a disposicion de los
turistas de Vinaros y Santa Pola el pasado 30 de julio de 2020, vy
durante el primer mes los datos generados han sido los siguientes:

® Han resuelto mas de 4.000 consultas. 000
® El rendimiento de los chatbots es del 82 % e ira aumentando a
medida que éstos tengan mas base de conocimiento acerca de

los municipios y sus servicios. /“/ l
® Se han podido incluir mas de 600 nuevas mejoras en sus bases II I I

de conocimiento.
® Su base de conocimiento global incluye 2.115 preguntas.
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RESULTADOS INICIALES

En los prototipos hemos analizado desde qué puntos de Espafia se
han realizado consultas al chatbot.

Los resultados de las interacciones de este ano nos revelan dos cosas:

12 Los chatbots han sido utilizados en su gran mayoria para la
resolucion de consultas de los turistas que estaban ya en la
Comunitat Valenciana.

22 Destacan los turistas procedentes de la Comunidad de Madrid,
gue lo han utilizado para preparar su viaje antes de ir a los destinos.

Comunitat Valenciana Comunidad de Madrid Resto de Espaiia
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RESULTADOS INICIALES

En los prototipos hemos analizado desde qué puntos del mundo se
han realizado consultas al chatbot.

Los resultados de las interacciones de este afio nos muestran qué
nacionalidades se han interesado por informacion de los destinos,
siendo los principales:

Franma AIemanla Belglca Paises Bajos Otros

Usuarios que han consultado desde otros paises del mundo:
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TURISTA

Beneficios:

® Acceso a la informacidn y contenidos digitales referentes al municipio, servicios y medidas de
seguridad del coronavirus de un modo mas inclusivo, instantaneo, util y sencillo.

® Personalizacion de la informacidon que reciben los turistas, gracias a la adaptacion a sus necesidades e
intereses.

e Posibilidad de realizar las consultas en distintos idiomas.

® Mejora de la experiencia y la informacidén del turista:

- -Planificacion del viaje al destino.

- -Asistencia en destino.
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DESTINO TURISTICO INTELIGENTE

Beneficios:

e Digitalizacion inclusiva de los destinos turisticos inteligentes.

® Mejora de la experiencia, los servicios y la comunicacion de los destinos gracias al conocimiento (datos)
generado y a la mayor adaptacion a las necesidades e intereses de los turistas.

® Los datos generados capacitan la innovacién en actividades, productos y servicios de los destinos
turisticos.

e Herramienta de apoyo a los departamentos turisticos.

e Facilita la escalabilidad de los servicios de comunicacion e informacion turistica.

® Personalizacidon de los contenidos de la comunicacion con el turista (para facilitar la
desestacionalizaciéon de la demanda y su repeticion).
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INTERESES SEGUN LOS DESTINOS

Paula Joana

N\ Tépicos Principales 4 N\

Playas 34%
Actividades 23%
Municipio 11%
Hosteleria 8%
Transportes 7%

Tépicos Principales

Cultura 23%
Covid19 20%
Municipio 13%
Playas 12%
Comercio 10%
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DESTINOS TURISTICOS INTELIGENTES
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©2020 - Turisme Comunitat Valenciana. Invat-tur.
|nVattu r@gva.es x Santa Pola
invattur es Hola, iSoy Paula! La Informadora virtual de

Turismo Santa Pola. ¢En qué puedo ayudarte?

¢En qué puedo ayudarte?

Colaboran:
SemanticBots (SayOBO)

Ayuda

¢En qué puedo ayudarte?

. Alojamiento.
. Playas.
. Actividades.

o . Cultura ﬂ‘
info@sayobo.io . Monumentos \

. Hosteleria A
. Municipio. .\
. Turismo accesible, =

. Playas accesibles.
. Rutas accesibles,

El municipio de Santa Pola dispone de rutas
accesibles disefiadas con la colaboracion de A
COCEMFE Comunidad Valenciana. Esta ruta se 3
llama Fondos del Mediterrdneo. Puedes

encontrar informacién sobre esta ruta en el

S

siguiente enlace ruta



http://www.sayobo.io/
http://www.semanticbots.com/
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Buenas Practicas en Gestion Inteligente de Destinos Turisticos

Santa Pola y Vinaros
“Chatbots Turisticos Inclusivos”
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