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Abstract— The present study was carried out with the purpose
of introducing different approaches in the use of mobile
applications to enhance the user experience of tourists, based on an
analysis of the scientific literature of the last 10 years. After a
careful search process, 28 articles were selected from different
search engines and international databases, considering as search
criteria the following keywords: “tourism”, “cultural heritage”,
“mobile applications”, “user experience”, “heritage” and
“gamification”. The results show different approaches which can be
grouped in 3 categories: gamified mobile applications for tourist
destinations, tours and/or tourist guides in Virtual Reality or
Augmented Reality and Geographical Information Systems in
tourist destinations. As mentioned, it was concluded that exist a
significant advance in the growing wave of research regarding
studies that seek to promote tourist centers through mobile
applications and various technological tools, highlighting immersive
technologies such as Virtual Reality and Augmented Reality as the
main approach of the research.
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Resumen— La presente investigacion se llevé a cabo con el
proposito  de introducir diferentes enfoques en el uso de
aplicaciones moviles para mejorar la experiencia de los turistas, a
partir del anadlisis de la literatura cientifica de los ultimos 10 afios.
Tras un cuidadoso proceso de biuisqueda, se seleccionaron 28
articulos de diferentes buscadores y bases de datos internacionales,
considerando como criterios de busqueda las siguientes palabras
clave "turismo", "patrimonio cultural, "aplicaciones moviles",
"experiencia de usuario', "patrimonio” y "gamificacion'. Los
resultados muestran diferentes enfoques que se pueden agrupar en
3 categorias: aplicaciones moviles gamificadas para destinos
turisticos, recorridos y/o guias turisticos en Realidad Virtual o
Realidad Aumentada y Sistemas de Informacion Geogrdfica en
destinos turisticos. Como se menciond, se concluyo que existe un
avance significativo en la creciente ola de investigaciones respecto
a los estudios que buscan promover los centros turisticos a través de
aplicaciones moviles y diversas herramientas tecnologicas,
destacando las tecnologias inmersivas como la Realidad Virtual y la
Realidad Aumentada como el principal enfoque de las
investigaciones.

Palabras clave— aplicaciones moviles, experiencia de usuario,
visitantes de centros turisticos, patrimonio cultural.

|. INTRODUCCION

El objetivo de la presente revision sistematica fue dar a
conocer los diferentes enfoques en el uso de las aplicaciones
moviles en la experiencia de usuario de los visitantes de
centros turisticos, a partir del analisis de articulos de
investigacion.

La afluencia de los centros turisticos alrededor del mundo
se ha visto afectada con el pasar de los tiempos, debido a que
la experiencia que brindan a sus visitantes suele ser monétona
y redundante [1]. Esto ha causado que la industria del turismo
haya redefinido la naturaleza de su negocio, siendo no
solamente promotores de obras de arte y cultura, sino también
de experiencias y sensaciones auténticas [2].

Las aplicaciones moviles se han convertido en una
necesidad para todos, tanto para comunicarse como para
compartir informacion [3]. Actualmente, existe una gran
demanda en el sector tecnoldgico por parte de estas a nivel
mundial, sobre todo para la poblacién metropolitana [4], ya
que poseen diversas funciones y caracteristicas que se han
vuelto indispensables en la vida cotidiana de los usuarios.

La experiencia de usuario es la respuesta y perspectiva del
usuario al uso de un sistema o producto. Esta declaracién
hecha en el 1SO 9241-210 estandar, asume que el usuario es el
principal factor en determinar la efectividad y utilidad de una

aplicacion o producto [5]. El enfoque de este término es
aplicable a todos los objetos (servicios, sistemas de
conocimiento, sitios web, etc.) que una persona puede
interactuar a través de una interfaz de usuario [6].

Puesto que las aplicaciones mdviles se han convertido en
una necesidad, tanto para comunicarse como para compartir
informacion [3], y la experiencia de usuario brinda una
respuesta y perspectiva del usuario al uso de un sistema o
producto [5]; el disefio de una experiencia de usuario no es
trivial, particularmente en aplicaciones moviles que requieren
de una interaccion sin problemas con la aplicacion y el
entorno [7].

La presente investigacién se justifica porque a pesar de la
influencia de las aplicaciones mdviles sobre el estilo de vida
de la poblacion, la industria del turismo aun presenta
dificultades para adaptarse a estas nuevas tendencias
tecnoldgicas. A pesar de tener como referencia a un
considerable numero de investigaciones basadas en la
experiencia de usuario de los visitantes de centros turisticos,
aun faltan definir los enfoques de estas aplicaciones y cubrir
con el vacio tedrico que existe sobre estos temas, de forma que
estos puedan ser reproducidos o adaptados en futuras
investigaciones.

Il. METODOLOGIA

A. Tipo de estudio

El tipo de investigacion que se llevo a cabo fue una
revision sistematica de la literatura cientifica basada en la
adaptacion de la metodologia PRISMA (Preferred Reporting,
Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses) [8].

B. Estrategia de bisqueda y criterios de seleccién

El proceso de bulsqueda se inici6 con una revision
sistematica a la literatura cientifica, en bases de datos
nacionales e internacionales, donde se encontraron articulos
cientificos y tesis. Las bases de datos consultadas fueron:
Dialnet (https://dialnet.unirioja.es), EBSCOhost (Elton B.
Stephens Company host, https://ecm.ebscohost.com), Google

Scholar (https://scholar.google.es), Hindawi
(https://www.hindawi.com), IEEE Xplore (Institute of
Electrical and Electronics Engineers,
https://ieeexplore.ieee.org/), MDPI (Multidisciplinary Digital
Publishing Institute, https://www.mdpi.com), Repositorio
Institucional UPN (https://repositorio.upn.edu.pe),

ResearchGate (https://www.researchgate.net), ScienceDirect
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(https://www.sciencedirect.com) y
(https://www.proquest.com).

ProQuest

La busqueda se realizd considerando los siguientes
términos: “aplicaciones moviles”, “aplicaciones”, “experiencia
de usuario”, “usuario”, “turismo”, “cultura”, “patrimonio”,
“patrimonio  cultural”, “mobile  applications”,  “user
experience”, “apps”, “ux”, “heritage”, “gamification” Yy
“user”; un intervalo de tiempo desde el afio 2010 hasta el afio
2020 y tipos de documentos que corresponden a articulos de
conferencia, articulos de revista, articulos de revision y tesis
de pregrado. A partir de esta bdsqueda, se obtuvo un total de
55 investigaciones originales. De estas, se descartaron aquellas
publicaciones que no estuvieran netamente enfocadas a
aplicaciones moviles y a experiencia de usuario. También, se
descartaron aquellos estudios que no cumplian con el formato
IMRD, debido a que no denotaban la estructura de un articulo
cientifico, ademas del descarte de articulos que si estaban
enfocados en los conceptos previamente mencionados, pero no
contemplaban como rubro de desarrollo a los centros
turisticos.

Los criterios utilizados para la seleccion de los estudios
para su posterior andlisis se enfocaron en articulos extraidos
de bases de datos cientificas indexadas, redactados en los
idiomas espafiol, inglés y francés, que posean una estructura
IMRD, publicados entre los afios 2010 y 2020, que propongan
la implementacion de aplicaciones moviles en la experiencia
de usuario de los visitantes de centros turisticos.

I1l. RESULTADOS

A. Generalidades

Los resultados posteriores a la busqueda y aplicacion de
los criterios de inclusion y exclusién permitieron la obtencién
de 28 investigaciones, presentadas en esta seccion.

TABLA
NUMERO DE TRABAJOS SELECCIONADOS POR MOTORES DE BUSQUEDA
ESPECIALIZADOS

. N° de
Base de datos Porcentaje (%) publicaciones
Dialnet 3.57 1
EBSCOhost 7.14 2
Google Scholar 10.72 3
Hindawi 7.14 2
IEEE Xplore 14.29 4
MDPI 32.14 9
ProQuest 10.72 3
Repositorio Institucional UPN 3.57 1
ResearchGate 7.14 2
ScienceDirect 3.57 1
Total 100 28

Los estudios analizados fueron realizados a nivel mundial,
contando con mayor nimero de publicaciones los paises:
Indonesia (6), Espafia (5), Malasia (3), Corea (2) y 12
publicaciones restantes entre Austria, China, Colombia,
Croacia, Francia, Grecia, Italia, Per(, Portugal, Reino Unido,
Romania y Taiwan. Entre las cuales, se puede apreciar que el

75% de publicaciones datan entre los dltimos afios (2017-
2020).

TABLA I
NUMERO DE TRABAJOS SELECCIONADOS POR ANO DE PUBLICACION
o L . N° de

Afio de publicacion Porcentaje (%) publicaciones

2011 3.57 1

2012 3.57 1

2014 10.71 3

2015 3.57 1

2016 3.57 1

2017 17.87 5

2018 21.43 6

2019 25 7

2020 10.71 3

Total 100 28

Como se puede apreciar en la Fig. 1, los estudios
identificados se clasificaron principalmente en articulos de
revista, seguido por articulos de conferencia, articulos de
revision y tesis de pregrado.

64%

21%

11%

) . -
0 |

Articulos de revista Articulos de Articulos de revision Tess

conferencia

Fig. 1: Clasificacion de articulos por tipo de estudio

B. Enfoques del uso de aplicaciones moviles

Se procedié analizando cada una de las investigaciones de
forma que estas se puedan categorizar de acuerdo con el tipo
de enfoque que se les dio a las aplicaciones moviles en la
experiencia de usuario. En este sentido, 6 estudios tuvieron
como objetivo la implementacion y/o uso de aplicaciones
gamificadas para centros turisticos, 9 estudios se enfocaron en
el uso de tecnologias inmersivas como lo son la realidad
virtual y aumentada para la creacién de tours y/o guias en
centros turisticos y 13 utilizaron sistemas de informacién
geografica en diversos destinos turisticos.

TABLA I
NUMERO DE TRABAJOS SELECCIONADOS POR ENFOQUE
. N° de
0,
Enfoque Porcentaje (%) publicaciones
Aplicaciones mgv'lles gamificadas 21.42 6
para centros turisticos
Tours y/o guias turisticas en
Realidad Virtual o Realidad 32.13 9
Aumentada
Sistemas de informacion geografica
en destinos turisticos 46.45 13
Total 100 28
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Enfoques del uso de
aplicaciones moviles

Principales hallazgos

Aplicaciones méviles
gamificadas para centros
turisticos

A partir de los resultados del analisis, los usuarios son muy receptivos a la existencia de la aplicacion, porque es capaz de
proporcionar nuevas innovaciones, mayor diversion y proporcionar comodidad en la absorcion del aprendizaje existente

9.

Las aplicaciones de turismo inteligente ofrecen a los viajeros placer emocional (a través de elementos de juego) e
informacion cognitiva [10].

Este tipo de iniciativa (aplicacion basada en gamificacion) parece ser acertada y deberia ser promovida desde las
instituciones con el objetivo, no solo de mejorar algunos comportamientos de los visitantes sino, en Gltima instancia,
desarrollar una reputacién mas deseable de un destino sobresaturado [11].

Ademés de ser un medio de promocion para el turismo, la aldea de gamificacion también ofrece premios que son
preferidos por los estudiantes de la escuela primaria. La determinacion de la recompensa, la cantidad por equipo y la
limitacién de tiempo son las contribuciones de este estudio [12].

Los resultados obtenidos del estudio realizado permitieron identificar el perfil del turista rumano como usuario de
soluciones de gamificacion. El turista rumano, experimentador de soluciones de gamificacion, pertenece a un segmento
extremadamente reducido de usuarios; las soluciones se experimentaron solo en turistas extranjeros y principalmente en
lugares para comer; él/ella aplic6 soluciones de gamificacion utilizando principalmente puntos, insignias y cupones como
mecanismos, percibiendo premios como el principal beneficio de usar soluciones de gamificacion [13].

Gametourapp permite convertir la visita turistica en un juego, por lo que a través de una plataforma global posibilita
generar atractivo a los recursos locales conectando directamente el seductor mundo virtual con el territorio mas real [14].

Tours y/o guias turisticas
en Realidad Virtual o
Realidad Aumentada

Los resultados subrayan que la Realidad Aumentada aporta un valor afiadido al Patrimonio Cultural, al beneficiar a
visitantes e instituciones [15].

La tecnologia de Realidad Aumentada representa un medio adecuado para la sostenibilidad de la conservacion y/o
documentacion del Patrimonio Cultural [16].

En cuanto a los sitios en Realidad Virtual y VeeR VR comparten el mismo modo de funcionamiento, la Realidad Virtual
es mas facil de usar. Los iconos de la interfaz en VeeR VR no son lo suficientemente sencillos; ademas, se considera que
su velocidad de seleccion es demasiado rapida, lo que hace dificil encontrar el menu [17].

Los resultados mostraron que los turistas seguian considerando que las aplicaciones basadas en mapas para entornos
turisticos de Patrimonio Cultural eran una de las caracteristicas mas importantes de una aplicacion moévil de Realidad
Aumentada [1].

"La plataforma Layar permite aplicar a los puntos de interés, una variedad de acciones que proporcionan al usuario mas
informacion de los lugares turisticos de la ciudad de Tunja, de manera interactiva" [18].

Los museos y los espacios de presentacion del patrimonio han encontrado en la Realidad Aumentada una herramienta
ideal para conocer las demandas del publico para mejores formas de entender el patrimonio [19].

La recopilacion de nuevas experiencias relacionadas con las tecnologias de AR (realidad aumentada) y VR (realidad
virtual) aplicadas al patrimonio cultural urbano permitird determinar el comportamiento del fenémeno a mediano y largo
plazo. En general, las publicaciones valoran las tecnologias AR y VR como instrumentos no solo para atraer y retener
visitantes en destinos turisticos, sino también para integrarlos en el desarrollo de destinos inteligentes [20].

Ahora que las tecnologias MAR (moviles de realidad aumentada) se consideran lo suficientemente sélidas como para
proporcionar servicios valiosos y efectivos, es fundamental que la amplia aceptacion social de los servicios MAR
investigue lo que los usuarios potenciales esperan y necesitan [21].

Esta aplicacion puede ser usada por la comunidad entera, turistas locales y viajeros internacionales. Exploresia es una
aplicacion innovadora porque usa la tecnologia de realidad aumentada y tiene una caracteristica Unica con objetos 3d y
tours virtuales de 360° [3].
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Sistemas de informacion
geografica en destinos
turisticos

El GPS, el rastreo basado en la localizacion y las aplicaciones son Gtiles para que los proveedores obtengan informacion y
facilitan la vida de los viajeros [22].

La GPWI (geographic information system for places of worship information) muestra la localizacién de mezquitas cerca
de los turistas musulmanes, ademas de atracciones turisticas y transporte publico disponible. La aplicacién cumple las
necesidades de los turistas musulmanes, y la GPWI1 ha sido equipada con funciones que soportan esas necesidades [23].

Con la disponibilidad de servicios basados en la ubicacion y la tecnologia GPS, se podra ayudar a los turistas en la
procesion de Semana Santa mientras ven y obtienen diversa informacién sobre los rituales sagrados histéricos en los
puntos previamente preparados [24].

La aplicacién también ofrece a los turistas un viaje seguro, ya que pueden volver a confirmar la informacion y los lugares
al tiempo que los comparan con los datos del GPS. La aplicacioén podria beneficiar a los turistas en Malasia. Pueden
consultar el mapa dentro de las aplicaciones méviles que muestran los puntos de acceso turistico actualizados y compartir
la informacion con sus amigos y familiares, que planeen visitar Malasia [4].

En este contexto, la aplicacion movil debe entenderse como un elemento de un todo més global y variado — guia,
audioguias, terminales interactivos — que enriquece la oferta fisica y material del museo con soportes que son ciertamente
virtuales pero cuyos efectos en la experiencia del museo es muy real [2].

Forsquare es una aplicacién SoLoMo (Social, Location, Mobile) ya que utiliza sistema GPS, permitiendo informar (a
través de un "check in") a la propia red, de que nos encontramos en un sitio especifico [25].

Google Trips explota todos los recursos web y moéviles de Google, incluyendo recomendaciones de alimentos, bebidas,
restaurantes, nimeros de teléfono, valoraciones, informacion general, rutas y consejos necesarios. Sin embargo, Google
Trips no permite hacer reservas directas [26].

“En cambio, una vista en 3D combinada con texturas reales (ortofotografias satelitales o aéreas) puede asociarse
inmediatamente y de manera intuitiva con el paisaje que rodea al usuario” [27].

Especialmente en el contexto del turismo, podemos presenciar un increible desarrollo de servicios méviles que ayudan a
los turistas a encontrar informacion sobre productos turisticos (por ejemplo, rutas de senderismo, turismo), ofreciendo
informacion basada en la ubicacion o guias turisticos con capacidades de registro en linea, posibilidades de reserva a
través de aplicaciones moviles, informacion meteoroldgica, blogs de viajes, comunicacién social y uso compartido, y
calificacion y revision de productos turisticos en el lugar [6].

En esta pestafia de detalles del turismo, los usuarios pueden ver los detalles del turismo, las resefias de los usuarios
anteriores, los detalles de envio proporcionados para este turismo y los usuarios pueden reservar paquetes de paquetes
desde esta pestafia. En la pestafia de detalles del turismo, los usuarios pueden ver los detalles del recorrido, ver el paquete
completo del recorrido y ver los destinos turisticos visitados [5].

Las funciones de planificacion de viajes y GPS son los dos factores principales que conducen a la caida de las
aplicaciones de viaje en la dimension “experiencia de usuario en productos de viaje" [28].

El uso de diferentes tipos de guias mdviles en sitios de patrimonio cultural también permite que las visitas estén mas
orientadas a los visitantes y no estén totalmente controladas por el curador, particularmente a través de la personalizacion
de la informacion de acuerdo con las necesidades de los visitantes [7].

En futuros trabajos, deberian centrarse en mejorar el disefio de la guia mévil en algunos temas, especialmente en la
estética del disefio visual de la interfaz de la guia movil y utilizar etiquetas GPS o RFID para permitir una mayor precision
mapeo entre entornos fisicos y digitales [29].

Fig. 2: Clasificacion de enfoque de cada articulo por tipo categoria
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Como se observa en la Fig. 2, el primer enfoque del uso
de aplicaciones mdviles hace referencia a las aplicaciones
gamificadas en la experiencia de los turistas, enfocandose en
la promocion de la cultura a través de premios, de forma que
los visitantes experimenten mayor diversion, despertando el
atractivo a los recursos locales conectando directamente el
seductor mundo virtual con el territorio mas real [9], [10],
[11], [22], [13], [14].

Por otra parte, el segundo enfoque hace énfasis en la
realidad virtual y realidad aumentada como herramienta
innovadora para promover y conservar el patrimonio cultural,
captando y reteniendo la atencién de los turistas mediante
nuevas experiencias de caracter inmersivo, fundamentales para
conocer las demandas del publico y ofrecer mejores formas de
entender el patrimonio. Ademas, estas tecnologias permiten
experimentar a los turistas, de manera segura, patrimonios
culturales poco accesibles o cerrados para el publico en la
actualidad [15], [16], [17], [1], [18], [19]. [20], [21], [3].

Finalmente, el Gltimo enfoque estd relacionada con los
sistemas de informacion geografica en destinos turisticos, y
como pueden ser de gran ayuda en la orientacion de los
viajeros gracias al rastreo basado en la localizacion y el GPS,
mejorando la captura de la informacién geografica y
ofreciendo seguridad a los turistas, ya que permite confirmar
la ubicacién del usuario al momento que se compara con los
datos compartidos en tiempo real. Esta caracteristica a su vez
permite la retroalimentacion de informacién de eventos
culturales que acontecen alrededor de ellos, asi como:
transporte publico, alojamiento, restaurantes, etc. [22], [23],
[24], [4], [2], [25], [26], [27]. [6], [5], [28], [7], [29].

IV. CONCLUSIONES

La revision sistematica de la literatura llevada a cabo en el
presente trabajo de investigacion dio como resultado un total
de 28 estudios, los que permitieron conocer mas a fondo la
utilidad de las aplicaciones mdviles en la experiencia de
usuario de los visitantes de centros turisticos.

Las caracteristicas de estudio mostradas en la tabla 2,
muestran que un 75% (21 documentos), fueron articulos de
revista, mientras que el resto, listados por orden de frecuencia,
fueron articulos de conferencia, articulos de revisién y tesis.
Asimismo, los afios donde mas se publicaron investigaciones
fueron los afios 2018 (21%) y 2019 (25%); lo que demuestra
un incremento en el interés de realizar investigaciones que
muestren el uso de las aplicaciones moviles en la experiencia
de usuario de los visitantes de centros turisticos, con respecto
a afios anteriores.

De acuerdo con la clasificacion de las investigaciones por
los distintos enfoques del uso de aplicaciones moviles, se
determind que los estudios pertenecientes a “Aplicaciones
moviles gamificadas para centros turisticos”, se enfocan en
brindar una experiencia renovada al usuario, combatiendo la
monotonia y redundancia de las aplicaciones mdviles
mediante técnicas orientadas para juegos; es decir,
recompensas, logros, puntos, etc. Por otro lado, en cuanto a las

investigaciones pertenecientes al segundo enfoque "Tours y/o
guias turisticas en Realidad Virtual o Realidad Aumentada"
indican que el empleo de nuevas tecnologias inmersivas,
permiten al wusuario vivir una experiencia cognitiva
enriquecedora, asi como una nueva forma de apreciar el
patrimonio cultural. Finalmente, los estudios referentes a
“Sistemas de informacién geografica en destinos turisticos”
demuestran la eficiencia en seguridad y orientacion que el
GPS y sistemas de rastreo basados en localizacion brindan, asi
como un conjunto de caracteristicas e informacién en tiempo
real para los turistas.

Del andlisis elaborado, se puede concluir que
efectivamente, si  existen abundantes publicaciones
relacionadas con el uso de aplicaciones mdviles en la
experiencia de usuario de los visitantes de centros turisticos a
través del tiempo. El campo de conocimiento observado es
amplio y en desarrollo, ofreciendo avances prometedores en la
promocion de centros turisticos alrededor del mundo,
destacando la existencia de un avance significativo en la
creciente ola de investigaciones referentes a los estudios que
buscan la promocién de centros turisticos a través de
aplicaciones moviles y diversas herramientas tecnoldgicas,
entre las cuales se puede resaltar la implementacion de
tecnologias inmersivas como lo son realidad virtual y realidad
aumentada como principal punto de enfoque investigativo. A
su vez, como punto clave se resaltan los sistemas de
informacion geografica en destinos turisticos como segundo
punto de enfoque. A partir de lo revisado en cada uno de los
estudios, podemos comprobar la importancia de las
aplicaciones moviles en la experiencia de usuario de los
centros turisticos. Para finalizar, se recomienda en futuras
investigaciones priorizar la busqueda de articulos en el idioma
inglés, debido a que la mayor concentracion de informacion
del tema tratado se encuentra redactado en dicho idioma.
Ademas, considerar otros tipos de plataforma donde se
implementaron este tipo de sistemas, como aplicaciones web
ylo sistemas embebidos, también enfatizar la blsqueda de
estudios realizados en medios locales correspondientes con la
realidad del investigador. Por otro lado, tratar de no englobar
el término de experiencia de usuario (UX) ya que es un tema
extenso y puede comprender un sin nimero de subtemas que
pueden causar desconcierto al ser omitidos. Asimismo,
considerar caracteristicas mas especificas como el impacto de
las aplicaciones mdviles en el sector turismo, también como
otro punto se pudo considerar las aplicaciones informativas de
eventos o aplicaciones para mejorar la experiencia dentro de
un centro turistico en especifico y como estas pueden llegar a
multiplicar su nimero de visitantes.
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