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Resumen 

El proyecto aborda la necesidad de personalizar las experiencias turísticas mediante una aplicación 

móvil para la agencia ETUR, utilizando la metodología Design Thinking. El objetivo es mejorar 

la satisfacción del cliente y la eficiencia operativa, adaptando los servicios a los intereses 

individuales y fomentando una retroalimentación continua. La propuesta responde a la creciente 

demanda de innovación en el sector turístico y al desafío de posicionar a ETUR en un mercado 

competitivo. 

El desarrollo del proyecto incluyó encuestas, entrevistas y técnicas como mapas de empatía y 

benchmarking para identificar necesidades y diseñar un prototipo interactivo. El prototipo 

incorpora funciones como itinerarios personalizados, retroalimentación en tiempo real y opciones 

de reservas, utilizando herramientas como Figma. Las pruebas iniciales validaron su 

funcionalidad, destacando la facilidad de uso y el valor agregado en comparación con aplicaciones 

existentes. 

Los resultados revelaron una alta aceptación hacia la personalización, con un 95.7% de 

encuestados considerando útil una aplicación que diseñe itinerarios personalizados. Además, el 

benchmarking confirmó la viabilidad del proyecto como una solución diferenciadora en el 

mercado turístico. 

En conclusión, el prototipo propuesto permite personalizar experiencias y mejorar la satisfacción 

del cliente, posicionando a ETUR como un referente en innovación tecnológica turística. 

Palabras Clave: personalización turística, aplicaciones móviles, Design Thinking, innovación 

turística.   



 
 

 

Abstract 

The project addresses the need to personalize tourist experiences through a mobile application for 

the ETUR agency, using the Design Thinking methodology. The objective is to enhance customer 

satisfaction and operational efficiency by tailoring services to individual interests and promoting 

continuous feedback. The proposal responds to the growing demand for innovation in the tourism 

sector and the challenge of positioning ETUR in a competitive market. 

Project development included surveys, interviews, and techniques such as empathy maps and 

benchmarking to identify needs and design an interactive prototype. The prototype incorporates 

features like personalized itineraries, real-time feedback, and booking options, using tools like 

Figma. Initial testing validated its functionality, highlighting ease of use and added value 

compared to existing applications. 

The results revealed high acceptance of personalization, with 95.7% of respondents finding an 

app that designs personalized itineraries useful. Additionally, benchmarking confirmed the 

project’s feasibility as a differentiating solution in the tourism market. 

In conclusion, the proposed prototype enables personalized experiences and enhances customer 

satisfaction, positioning ETUR as a leader in technological innovation for tourism. 

Keywords: personalized tourism, mobile applications, Design Thinking, tourism innovation  
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1. Introducción 

 

Este documento proporciona información esencial para comprender cómo la tecnología 

está cambiando las expectativas de los turistas, especialmente en lo que respecta a la 

personalización de sus experiencias y la importancia de recibir retroalimentación. Esta valoración 

permite mejorar los servicios y crear una conexión más cercana entre los operadores turísticos y 

sus clientes. 

En la actualidad, las aplicaciones móviles se han convertido en herramientas necesarias 

para gestionar experiencias turísticas, ofreciendo acceso inmediato a servicios adaptados a las 

preferencias individuales de los usuarios.  

La creciente competitividad en el sector impulsa a las agencias de viajes y operadores 

turísticos a buscar innovaciones que optimicen la experiencia del usuario y aumenten la eficiencia 

de sus operaciones. En respuesta a esta necesidad, se propone una aplicación que facilite la 

personalización de actividades turísticas y permita a la agencia de viajes ETUR ajustar sus 

servicios de acuerdo con la retroalimentación directa de los usuarios, lo cual fortalecerá su 

posicionamiento en el mercado turístico nacional. 

Esta introducción contextualiza la necesidad del proyecto y define sus objetivos, 

estableciendo las bases para las etapas siguientes, que abarcarán tanto el diseño como la evaluación 

del prototipo de la aplicación. En esta sección se profundizará en los principales desafíos que 

enfrenta ETUR en la gestión de experiencias turísticas y en cómo la tecnología puede proporcionar 

soluciones innovadoras para mejorar tanto la satisfacción de los clientes como la operatividad de 

la empresa. 

 



 
 

1.1  Descripción del problema 

 

En este apartado se presentan los datos generales sobre la agencia de viajes Dual ETUR, 

enfocándose en la personalización de experiencias y la satisfacción de sus clientes.  

ETUR es una agencia de turismo ubicada en las calles Esmeraldas y Padre Lozano en la 

ciudad de Guayaquil, Ecuador. 

Se han identificado varios problemas que afectan la calidad de la experiencia de los turistas 

y, en consecuencia, su grado de satisfacción. Uno de los obstáculos más relevantes es la ausencia 

de una oferta consolidada en los servicios de las agencias de viajes, lo que dificulta a los turistas 

encontrar soluciones integrales que se ajusten a sus necesidades específicas. Esta carencia produce 

un enfoque incompleto en la planificación de los viajes, limitando las alternativas disponibles, 

pudiendo generar confusión y desconfianza sobre la calidad de los servicios ofrecidos. 

La mala atención al cliente puede tener efectos realmente negativos en la imagen y 

desempeño de una marca, por lo que todas las empresas deben evitar a toda costa ofrecer un 

mal servicio de venta, asesoría y seguimiento para sus consumidores (Hubspot, 2020). Esta 

insatisfacción puede resultar en la pérdida de clientes potenciales y deteriorar la reputación en un 

mercado que es cada vez más competitivo. 

Finalmente, la ausencia de una aplicación de viajes verdaderamente personalizada que se 

adapte a las necesidades individuales de cada cliente es un problema clave en la industria del 

turismo. Actualmente, las plataformas existentes no ofrecen recomendaciones de itinerarios 

ajustados a las preferencias específicas de los usuarios, lo que limita la experiencia y satisfacción 

del viajero. 



 
 

En este contexto, surge la necesidad de desarrollar un prototipo de aplicación que permita 

personalizar las experiencias de viaje, basándose en los intereses, gustos y necesidades particulares 

de cada usuario. Además, esta aplicación podría integrar herramientas para evaluar la satisfacción 

del cliente, lo que permitiría ajustar los servicios ofrecidos en tiempo real. 

Al abordar estos desafíos, se espera no solo mejorar la oferta de servicios turísticos, además 

se busca  cumplir con el noveno objetivo de desarrollo sostenible relacionado a la industria, 

innovación e infraestructura, donde la innovación va a ser un pilar fuerte para que se logre 

incrementar la satisfacción del cliente, lo que beneficiaría tanto a los turistas como a las agencias 

de viaje, optimizando la relación entre ambos y generando una experiencia más enriquecedora y 

memorable para el viajero. 

Por lo tanto, este proyecto busca sentar las bases dentro de la agencia ETUR con el uso de 

una herramienta tecnológica que transforme la interacción entre turistas y agencias, asegurando 

servicios más personalizados y una satisfacción más elevada, contribuyendo así al fortalecimiento 

de las relaciones con los clientes y sus exigencias. 

1.2  Justificación del problema 

 

Este proyecto busca responder a la creciente demanda de personalización en el turismo 

mediante un prototipo de aplicación que facilite tanto la adaptación de viajes a los gustos y 

preferencias del usuario como la retroalimentación constante. Esto permitirá mejorar 

continuamente el servicio ofrecido y adaptarlo a las expectativas de los clientes. 

En el sector turístico actual la experiencia y satisfacción del cliente se han vuelto factores 

decisivos para lograr su fidelización y generar ingresos sostenibles. Los usuarios valoran cada vez 

más las experiencias personalizadas que aumentan su satisfacción y la probabilidad de que 

recomienden el servicio a otras personas, así como de que vuelvan a utilizarlo. Según un estudio 



 
 

reciente, el 78 % de los millennials prefieren gastar en experiencias que en lugar de bienes 

materiales (Brett Thoreson, 2022). Este cambio en las prioridades ha impulsado a muchos viajeros 

a preferir el uso de OTAs y aplicaciones en lugar de agencias de viajes tradicionales, ya que estas 

herramientas permiten la automatización y sistematización del proceso de planificación, 

facilitando así el ahorro de tiempo y decisiones más informadas basadas en sus intereses. 

Las aplicaciones móviles especialmente en turismo han ganado gran popularidad en los 

últimos años debido a sus funciones clave como: mapas interactivos, consulta de clima en tiempo 

real, recomendaciones de viaje, itinerarios personalizados, orientación sobre documentos 

necesarios como visados, entre otros. 

El diseño de un prototipo aplicación móvil enfocada en la personalización y la 

retroalimentación constante permitirá atraer a más personas, motivándolas a explorar nuevos 

destinos y compartir sus experiencias. Esto aparte de mejorar la satisfacción del usuario que influye 

en las decisiones de otros viajeros, promoviendo un turismo más dinámico y adaptado a las 

preferencias actuales (Hua, Li, & Zhang, 2020) 

 

1.3 Objetivos 

      1.3.1 Objetivo general 

 

Diseñar un prototipo de aplicación para la agencia operadora dual ETUR, que personalice 

las experiencias de los turistas y mida su satisfacción, por medio de la metodología del Design 

Thinking para la mejora del servicio y una retroalimentación efectiva. 



 
 

1.3.2 Objetivos específicos 

• Identificar las necesidades de los turistas facilitando la comprensión de lo que buscan y 

valoran en sus experiencias con ETUR, así como sus preferencias y los problemas actuales 

que enfrentan. 

• Analizar los datos recopilados para la identificación de patrones y tendencias que revelen 

las características esenciales que debería incluir la aplicación, evaluando si las opciones 

actuales satisfacen las expectativas de los usuarios. 

• Diseñar un prototipo de aplicación que incorpore las funciones y opciones deseadas por los 

turistas, mediante las herramientas de prototipaje y marketing turístico. 

• Realizar pruebas del prototipo para la evaluación de su funcionamiento, recogiendo 

comentarios sobre la facilidad de uso y la capacidad de personalización de experiencias, y 

aplicando mejoras basadas en sus sugerencias. 

 

1.4 Marco teórico 

 

1.4.1 Turismo 

El turismo representa un fenómeno que abarca aspectos sociales, culturales y económicos, 

caracterizado por el movimiento de personas hacia otros destinos fuera de su entorno habitual, ya 

sea por motivos personales, laborales o de negocios. A estas personas se las denomina viajeros, 

quienes pueden ser turistas o excursionistas, residentes o visitantes de otros lugares. El turismo 

comprende las actividades que estos viajeros realizan, algunas de las cuales implican gastos 

relacionados con sus desplazamientos y estancias. (ONU Turismo, 2024) 



 
 

1.4.1.1 Teorías de turismo emisivo y receptivo 

El turismo emisor, abarca las actividades realizadas por un visitante residente fuera del 

país de referencia, como parte de un viaje turístico emisor o de un viaje turístico interno (RIET, 

2008). El turismo receptor, engloba las actividades realizadas por un visitante no residente en el 

país de referencia, como parte de un viaje turístico receptor (RIET, 2008). 

 

1.4.2 Clasificación de las agencias de viajes 

La agencia de viaje  es una empresa turística que actúa como agente intermediario activo 

entre el turista y las empresas turísticas nacionales e internacionales; se dedica a la preparación de 

itinerarios, venta de paquetes turísticos, que incluyen transporte, alimentación, alojamiento entre 

otros servicios: además de ofrecer beneficios a los clientes y proveedores de servicios turísticos 

capaz de ayudar en la comercialización de productos y garantizar volúmenes viables de consumo 

(Singh, 2008) ; (Torre, 1996). Las agencias internacionales actúan como intermediarias al ofrecer 

los productos de las agencias mayoristas, poniéndolos a disposición directa del cliente final. 

Además, desarrollan, estructuran y coordinan una amplia variedad de servicios y paquetes 

turísticos, los cuales comercializan tanto en el ámbito local como internacional, ya sea 

vendiéndolos directamente al usuario o distribuyendo los productos de las agencias operadoras 

(Mintur, 2020). Las operadoras turísticas se encargan de diseñar, coordinar y gestionar una 

variedad de servicios y paquetes turísticos que se ofrecen dentro del territorio nacional. Estos 

productos pueden ser comercializados directamente al cliente final o a través de otros tipos de 

agencias de viajes, con el propósito de ser vendidos tanto a nivel nacional como en el extranjero 

(Mintur, 2020). Las agencias de viajes duales combinan simultáneamente las funciones de 

agencias internacionales y operadoras turísticas, siempre que el activo real cumpla con la suma de 



 
 

los requisitos establecidos para ambos tipos de actividades. Este detalle se reflejará en la licencia 

anual de funcionamiento de la agencia (Mintur, 2020). 

 

1.4.3 Calidad del servicio en el turismo 

El compromiso con la calidad es fundamental para la estrategia de posicionamiento de una 

empresa, ya que influye directamente en la demanda de sus productos (Fuentes, Hernández, & 

Morini, 2016). Se define como el proceso de crecimiento, diseño, confección y mantenimiento de 

una rentabilidad económica sostenible, orientada a la utilidad y satisfacción del cliente (Ishikawa, 

1986).  En el ámbito del turismo, las organizaciones a nivel mundial consideran al cliente como el 

eje central de su éxito, lo que impulsa a dirigir sus estrategias hacia la segmentación del mercado 

y a diferenciarse competitivamente a través de la calidad (Soto & Villena, 2020). Para alcanzar 

estos objetivos, es esencial que las organizaciones definan metas de calidad medibles y relevantes, 

alineadas con su política para la conformidad de productos y satisfacción del cliente, 

monitoreando, comunicando y actualizando estos objetivos conforme a las necesidades (Norma-

ISO-9001, 2015) 

 

1.4.4 Personalización de experiencias turísticas  

El desarrollo de la industria turística en las últimas décadas ha sido transformado por la 

digitalización, la cual ha generado un cambio de paradigma en la forma de personalizar la 

experiencia de viaje. Este proceso ha permitido la creación de estrategias y herramientas 

tecnológicas que facilitan la recopilación y análisis de grandes volúmenes de datos sobre las 

preferencias y comportamientos de los viajeros (Canosa, 2023). La personalización ayuda en 

adaptar las experiencias de viaje a las necesidades individuales de cada viajero no solo mejora su 



 
 

satisfacción y disfrute, sino que también fortalece el vínculo emocional con el destino, lo que 

incentiva visitas repetidas y recomendaciones a otros potenciales turistas (Caldevilla, García, & 

Barrientos, 2019). 

 

1.4.5 Servicio al cliente en el sector turístico 

El servicio al cliente es el resultado de un proceso en el que cada área de la organización 

comprende su función específica. Este proceso se basa en un diseño que define las competencias 

especializadas que deben desempeñar los colaboradores de alto, medio y nivel operativo, todos 

guiados y supervisados por la administración (Cabarcos, 2006).  

1.4.6 Medición de la satisfacción del cliente 

La organización tiene la responsabilidad de monitorear las percepciones de los clientes 

respecto al grado de satisfacción de sus necesidades y expectativas, así como de establecer métodos 

para recopilar, supervisar y analizar esta información, garantizando así un servicio alineado con 

los estándares de calidad (Norma-ISO-9001, 2015). 

La satisfacción del cliente es un objetivo primordial en cualquier transacción, ya que, en 

caso de no alcanzarla, el cliente optará por buscar otras alternativas en el mercado. El grado de 

satisfacción de un usuario influye directamente en su lealtad hacia una marca o empresa. (Arenal, 

2016) Por ejemplo, un cliente insatisfecho es propenso a dejar de consumir un producto y cambiar 

de proveedor de forma inmediata, mientras que un cliente satisfecho tiende a mantener relaciones 

comerciales con la empresa, aunque solo hasta encontrar una oferta que supere sus expectativas. 

Además, la satisfacción del cliente no solo mejora la fidelidad hacia la marca o destino, sino que 

también tiene un impacto positivo en la economía local, al incrementar la demanda de servicios 

turísticos y fomentar la actividad empresarial. La personalización de la experiencia del cliente 



 
 

genera oportunidades para desarrollar productos turísticos innovadores y diferenciadores, que 

permiten a un destino crear una identidad única y atraer a grupos específicos de turistas (Rodríguez 

& Martínez, 2022). 

1.4.7 Prototipo 

Un prototipo es un diseño detallado de un producto, aplicación, sitio web, página o 

herramienta, que va más allá de ser un simple punto de partida. La creación de un prototipo implica 

diseñar una representación del producto y probarla para evaluar si cumple con la funcionalidad y 

procesos esperados. Esto permite obtener una visión cercana del diseño final, identificar posibles 

problemas y buscar soluciones antes de su implementación definitiva (Canva, 2023). 

 

1.4.8 Marco legal 

 

1.4.8.1 Ley orgánica de protección de datos personales 

El propósito de esta ley es asegurar el derecho de las personas a proteger su información 

personal, permitiéndoles acceder a sus datos, decidir sobre su uso y protegerlos. Para lograr esto, 

la ley establece principios, derechos, obligaciones y mecanismos de protección relacionados con 

el manejo de datos personales. (Ministerio de Telecomunicaciones, 2021). 

Para que una aplicación móvil cumpla correctamente con la protección de datos en 

Ecuador, es importante que implemente los siguientes principios definidos en la ley orgánica de 

protección de datos personales: 

Transparencia: permite mostrar de forma clara y accesible cómo se utilizarán los datos 

personales que registre el usuario en la aplicación, siempre detallando el uso para evitar problemas 

legales en caso de una mala especificación de los términos mencionados como el uso de datos, 



 
 

entre otros. Además, toda comunicación debe ser fácil de comprender y utilizar un lenguaje 

sencillo. (Ministerio de Telecomunicaciones, 2021) 

Finalidad: Los datos deben ser recopilados y utilizados únicamente para los fines 

específicos y legítimos que se han comunicado al usuario. No está permitido usarlos para otros 

propósitos sin una justificación legal adecuada. (Ministerio de Telecomunicaciones, 2021) 

Minimización de datos: Se debe recoger solo datos personales que realmente se necesite 

para cumplir con la función. Esto significa que no se debe solicitar información adicional que no 

sea esencial para ofrecer el servicio. (Ministerio de Telecomunicaciones, 2021) 

Confidencialidad: Es obligatorio garantizar que los datos personales no se compartan ni 

se utilicen para otros fines sin el consentimiento del usuario. Además, debe contar con medidas 

técnicas y organizativas que protejan la privacidad de la información. (Ministerio de 

Telecomunicaciones, 2021) 

Calidad y exactitud: La app debe asegurarse de que los datos personales sean correctos y 

estén actualizados. Si se detectan errores, debe haber un sistema que permita a los usuarios corregir 

o eliminar esa información. (Ministerio de Telecomunicaciones, 2021) 

Conservación limitada: Los datos deben conservarse únicamente el tiempo necesario para 

cumplir con un propósito específico. Además, es importante que se incluya un sistema que permita 

eliminar o revisar los datos de forma periódica. (Ministerio de Telecomunicaciones, 2021) 

Seguridad de datos: Se requiere incluir medidas de seguridad para proteger los datos de 

posibles amenazas, accesos no autorizados o pérdidas. Esto significa que se deben establecer 

mecanismos que mantengan la información segura y resguarden la privacidad de los usuarios. 

(Ministerio de Telecomunicaciones, 2021) 



 
 

Responsabilidad proactiva: Es importante ser capaz de demostrar que cumple con los 

principios de protección de datos. Esto puede lograrse mediante certificaciones, auditorías y 

revisiones periódicas. (Ministerio de Telecomunicaciones, 2021) 

Estos principios son esenciales para que la App cumpla con la Ley de Protección de Datos 

Personales y garanticen la seguridad y privacidad de los clientes. (Ministerio de 

Telecomunicaciones, 2021) 

 

1.4.8.2 Ley de propiedad intelectual 

La Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador (2006) y actualizada en el 2014, protege los 

derechos de propiedad intelectual de acuerdo con la legislación nacional, las normas de la 

Comunidad Andina y los acuerdos internacionales vigentes, aplicándose a nacionales y extranjeros 

que residan en el país. Según el Artículo 5, el derecho de autor se obtiene y se protege desde el 

momento de la creación de una obra, sin importar su calidad, uso o forma. Esta ley garantiza la 

protección de los derechos de autor de aplicaciones móviles durante toda la vida del autor y se 

extiende hasta setenta años después de su fallecimiento, abarcando todas las obras creativas en el 

ámbito literario y artístico, independientemente de su tipo, forma de expresión o propósito. (Ley 

de Propiedad Intelectual, 2014) 
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2. Metodología 

 

El objetivo de este apartado es explicar de manera clara los métodos y pasos que se usaron 

para llevar a cabo el proyecto. La metodología que se implementó fue el Design Thinking, el cual 

se enfoca en buscar soluciones para diversos problemas (Lewrick, Link, & Leifer, 2020). 

Figura 1. Procedimiento del Design Thinking del Proyecto 

 
Nota: Autoría propia. 

En el cuadro se explica el modelo de Design Thinking seguido en el proyecto con sus 

objetivos por cada etapa del proceso y las herramientas usadas para cumplir cada objetivo de 



 
 

proyecto. Esta técnica la usamos clasificándola en 4 etapas: descubrir y empatizar, analizar y 

definir, idear y prototipar, y finalmente validar. El proceso termina con una evaluación de los 

resultados obtenidos, garantizando que las soluciones finales sean factibles, efectivas y realmente 

relacionadas con las necesidades de los usuarios.  

 

2.1 Marco metodológico para identificación de las necesidades de los turistas. 
 

Objetivo específico 1: 

Identificar las necesidades de los turistas facilitando la comprensión de lo que 

buscan y valoran en sus experiencias con ETUR, así como sus preferencias y los problemas 

actuales que enfrentan. 

2.1.1 Formulación de preguntas de orientación para el objetivo específico 1 

• ¿Cuáles son los actores principales que participan en las actividades turísticas que ofrece 

ETUR? 

• ¿Cómo es el perfil de los turistas que eligen los servicios de ETUR? 

• ¿Cuál es la percepción general de los turistas y visitantes sobre los destinos turísticos que 

ETUR promociona? 

• ¿Qué tan importante es para los clientes la personalización de la experiencia turística? 

• ¿Qué factores motivarían al cliente a recomendar los servicios de una agencia de viajes 

como ETUR a familiares o amigos? 

 

2.1.2 Diagrama de Ishikawa  

El diagrama de Ishikawa, también llamado espina de pescado o de causa y efecto, es una 

herramienta de análisis visual utilizada para identificar y analizar las causas de un problema 



 
 

específico. Esta herramienta facilita la organización ordenada de las posibles causas de una 

situación dada, permitiendo un análisis más profundo y claro que contribuye a su comprensión y 

posible solución. (Hubspot, 2024).  

 

2.1.3 Entrevistas virtuales semiestructuradas  

Las entrevistas virtuales son aquellas que se realizan mediante el uso de plataformas como, 

Microsoft Teams, entre otras aplicaciones de video conferencia. Estas aplicaciones permiten al 

entrevistador y el entrevistado se conecten desde cualquier parte del mundo. Posee beneficios tales 

como ahorro de tiempo y costos, flexibilidad de entrevistas según el horario de ambas partes y al 

ser semiestructurada se tiene una guía que no es obligatoria seguirla, pero permite mantener la 

atención de la conversación orientando a obtener las respuestas que se necesitan responder sin el 

uso de un guion riguroso. (Stella Maris Moreira y Ma. de las Mercedes Giadas, 2021). La entrevista 

que realizamos fue de manera semiestructura; fue de forma virtual y de manera exploratoria. 

2.1.4 Encuestas a usuarios  
 

Las encuestas a los usuarios son un instrumento de recopilación de información que busca 

recoger puntos de vista, percepciones y grados de satisfacción en relación con un servicio o 

producto particular. Estas pueden abarcar tanto interrogantes abiertas como cerradas y 

generalmente se gestionan a través de formularios en línea o entrevistas, facilitando la recolección 

de datos esenciales para mejorar la experiencia del usuario dentro del marco del proyecto, se 

utilizaron cuestionarios con preguntas cerradas elaborados a través de formularios de Google, con 

los cuales se recopiló información sobre los gustos y la satisfacción de los turistas en relación con 

experiencias personalizadas. Los cuestionarios fueron completados por 141 personas, clientes de 

la agencia. Esta información permitió identificar áreas de mejora y evaluar posibles modificaciones 

en el prototipo de la aplicación, asegurando que sus funciones se ajustaran adecuadamente a las 



 
 

expectativas y necesidades de los usuarios. (Design Thinking España, 2024). El cuestionario 

elaborado como recurso para las encuestas se presenta en anexos. 

 

2.2 Marco metodológico para el análisis de los datos recopilados. 

Objetivo específico 2: 

Analizar los datos recopilados para la identificación de patrones y tendencias que 

revelen las características esenciales que debería incluir la aplicación, evaluando si las 

opciones actuales satisfacen las expectativas de los usuarios. 

 

2.2.1 Formulación de preguntas de orientación para el objetivo específico 2 

 
• ¿Cuáles son las tendencias más comunes en los datos recopilados que indican las 

preferencias y necesidades de los usuarios en aplicaciones de turismo? 

• ¿Qué características se destacan como esenciales para una aplicación de personalización 

de experiencias turísticas según las tendencias observadas en los datos? 

• ¿Cómo las aplicaciones actuales responden a las expectativas de los usuarios en cuanto a 

personalización y satisfacción de experiencias? 

• ¿Qué áreas de oportunidad existen en las aplicaciones actuales para mejorar la satisfacción 

de los usuarios? 

• ¿Qué diferencias o similitudes se observan entre las expectativas iniciales de los usuarios 

y las opciones disponibles en las aplicaciones actuales? 

 



 
 

2.2.2 Mapa de empatía 

El mapa de empatía permite entender y representar las necesidades, deseos, motivaciones 

y experiencias de los personajes que intervienen en el desarrollo del proyecto, tales como los 

clientes de la empresa y el personal de la agencia.  (Design Thinking en Español, 2024) 

 

Figura 2. Mapa de empatía 

 

Nota: Herramienta diseñada por XPLANE 

 

 

 

2.2.3 User personas 

User personas permite al equipo de diseño crear un personaje ficticio que representa a un 

cliente o usuario potencial de la solución, ofreciendo una visión compartida de sus características, 

objetivos, deseos y necesidades. Este recurso ayuda a que todos los miembros del equipo 

comprendan y visualicen al público objetivo, fomentando una idea coherente y alineada de quién 

es el usuario típico y qué espera lograr. Además, al documentar situaciones y experiencias que este 

usuario podría vivir, se obtiene una perspectiva más cercana a su realidad, lo cual permite diseñar 



 
 

soluciones que se ajusten mejor a sus expectativas y desafíos reales. (Lewrick, Link, & Leifer, 

2020). 

 

2.3 Marco metodológico para el diseño del prototipo de la app. 

Objetivo específico 3: 

Diseñar un prototipo de aplicación que incorpore las funciones y opciones deseadas por 

los turistas, mediante las herramientas de prototipaje y marketing turístico. 

2.3.1 Formulación de preguntas de orientación para el objetivo específico 3 

• ¿Qué necesitan los turistas en una aplicación de viajes personalizada para mejorar su 

experiencia? 

• ¿Qué herramientas de diseño son clave para crear soluciones efectivas que respondan a las 

expectativas de los usuarios? 

• ¿Cómo puede la aplicación reflejar el enfoque turístico para enriquecer las experiencias de 

los usuarios? 

• ¿Qué carencias en las aplicaciones actuales motivan esta nueva propuesta para satisfacer 

mejor las necesidades de los turistas? 

• ¿Qué descubrimientos sobre el comportamiento de los turistas pueden hacer la aplicación 

más atractiva y útil? 

• ¿Cómo puede esta aplicación mejorar la experiencia de los usuarios y cumplir con sus 

expectativas? 

• ¿Cómo es posible identificar insights que aporten valor a la propuesta? 

• ¿Cómo puede esta propuesta transformar la experiencia turística actual con ETUR, 

brindando un beneficio tangible y alineándose con las futuras expectativas de los usuarios? 

 



 
 

2.3.2 Brainstorming 
 

El brainstorming es un método de generación de ideas donde un conjunto de individuos 

sugiere, sin limitaciones, una diversidad de soluciones o ideas vinculadas a un asunto concreto. 

Esta herramienta promueve la creatividad y facilita la identificación de alternativas innovadoras, 

al congregar diversas visiones en un entorno de colaboración y apertura. (Design Thinking España, 

2021). 

En el proyecto, se llevó a cabo una lluvia de ideas con el fin de investigar diferentes 

métodos para personalizar las experiencias de turismo y potenciar la evaluación de la satisfacción 

del usuario en la aplicación. Mediante este procedimiento, se consiguió detectar ideas innovadoras 

y se escogieron las que más se alineaban con el propósito del proyecto y las demandas del usuario 

final.  

 

2.3.3 Benchmarking 
 

El benchmarking es un instrumento de análisis comparativo que facilita la valoración de 

productos, servicios o procesos de una entidad en comparación con las normas del sector o con 

competidores exitosos. Su meta es detectar buenas prácticas, innovaciones y áreas de mejora que 

se puedan aplicar para mejorar el rendimiento y la competitividad. (Design Thinking España, 

2024) 

En el proyecto se utilizó el análisis de benchmarking para estudiar aplicaciones similares 

enfocadas en la personalización de experiencias turísticas y la evaluación de la satisfacción del 

cliente.  



 
 

Este análisis permitió identificar funciones, métodos y características clave, que fueron 

adaptados e integrados en el prototipo. De esta manera, se garantizó que el diseño del prototipo 

cumpliera con los estándares y expectativas de la industria turística. 

2.3.4 Figma 

Figma es una herramienta en línea que permite a los usuarios diseñar interfaces, crear 

prototipos interactivos y trabajar en proyectos de diseño juntos; todo de manera simultánea y desde 

cualquier lugar. (CEI, 2024)  

Se usó Figma para crear un prototipo visual interactivo de nuestra aplicación. Comenzamos 

diseñando elementos básicos como: botones, pantallas y menús, que luego conectamos para 

simular la experiencia del usuario. Integramos pequeñas encuestas iniciales para comprender 

mejor las preferencias y gustos de los usuarios, lo que nos permite ofrecer paquetes turísticos 

personalizados. Además, al finalizar el recorrido, incluimos una breve encuesta para medir el nivel 

de satisfacción con los servicios de la agencia. Aunque este prototipo no es la versión final, su 

interactividad nos permitió evaluar y ajustar las funcionalidades antes de pasar al desarrollo 

completo. 

 

2.4 Marco metodológico para validar el prototipo de la app. 

Objetivo específico 4: 

Realizar pruebas del prototipo para la evaluación de su funcionamiento, recogiendo 

comentarios sobre la facilidad de uso y la capacidad de personalización de experiencias, y 

aplicando mejoras basadas en sus sugerencias. 

 



 
 

2.4.1 Formulación de preguntas de orientación para el objetivo específico 4 

 
• ¿Qué tan intuitivo les resulta a los usuarios el prototipo en cuanto a la navegación y uso de 

sus funciones principales? 

• ¿Cuáles son las técnicas más efectivas para validar el prototipo y obtener retroalimentación 

significativa de los usuarios? 

• ¿Qué plataformas podemos usar para desarrollar el prototipo? 

• ¿De qué manera se puede plasmar la idea de la interfaz del aplicativo en algo real? 

• ¿Cuál sería la línea gráfica más adecuada para la aplicación? 

• ¿Qué pasos se deben seguir si se identifican errores durante el proceso de prototipado de 

la solución? 

2.4.2 I like, I wish, I wonder. 

La herramienta I like, I wish, I wonder es una técnica de retroalimentación estructurada 

que permite a los usuarios expresar aspectos positivos, deseos de mejora y nuevas ideas o preguntas 

sobre un producto o experiencia. La estructura se divide en tres partes: “I like” (me gusta) para 

resaltar lo positivo, “I wish” (me gustaría) para señalar áreas de mejora, y “I wonder” (me 

pregunto) para sugerir ideas o plantear preguntas. (Facilitator School, 2024) 

En el proyecto, se aplicó la herramienta I like, I wish, I wonder para recolectar 

retroalimentación directa de los usuarios sobre el prototipo de la aplicación. Los usuarios 

expresaron lo que valoraban de la personalización de experiencias, sugirieron mejoras y plantearon 

ideas para futuras funcionalidades. Esta información nos proporcionó una serie de ideas para 

realizar ajustes que aporten en aumentar la satisfacción del usuario y alinear mejor la aplicación 

con sus expectativas y necesidades. 
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3. Resultados y análisis 

En esta sección se presenta los resultados obtenidos tras la aplicación de la metodología, 

alineándose con los objetivos establecidos para el proyecto. 

3.1 Diagrama de Ishikawa 

Figura 3. Diagrama de Ishikawa de baja satisfacción del cliente 

 

Nota: Autoría propia. 

 

El diagrama de Ishikawa se identifica las causas de la baja satisfacción del cliente en la 

agencia de viajes ETUR. En la espina de material faltan datos y herramientas para probar ideas. 

En la sección de costos, el presupuesto es limitado para contratar expertos y mejores recursos. En 

la espina de mando de obra se menciona que el personal carece de experiencia en diseño de 

aplicaciones, por lo cual deberían incurrir en un gasto de subcontratar o adquirir ese servicio. 

Finalmente, no se cuenta con formas claras de evaluar resultados ni recopilar opiniones de los 

usuarios de manera efectiva. 



 
 

 

Figura 4. Diagrama de Ishikawa de falta de oferta consolidada 

 
Nota: Autoría propia. 

 

 

En la siguiente figura se muestra el diagrama de Ishikawa que identifica las principales 

causas de la falta de una oferta consolidada en la agencia de viajes ETUR. En la sección de material 

se destacan la escasez de información atractiva y variedad en los paquetes. En gestión, la falta de 

herramientas tecnológicas adecuadas. En el método se observa ausencia de procesos claros y 

estrategias de marketing. Finalmente, en la espina de tecnología se muestra el uso de métodos 

tradicionales como Excel en lugar de un CRM para un mejor control y la automatización de 

servicios. 



 
 

3.2 Entrevistas virtuales semi-estructuradas  

Como resultado de las entrevistas realizadas a los CEOs de la agencia Etur tenemos que 

buscan una aplicación enfocada en la personalización de la experiencia de los clientes mediante el 

uso de una herramienta digital, en este caso una aplicación móvil, la misma debe tener ciertas 

características tales como: 

• Ser intuitiva y fácil de usar. 

• Ofrezca itinerarios personalizados y opiniones de otros viajeros. 

• Aporte con recomendaciones al cliente relacionadas a destinos, atractivos y promociones 

de temporada. 

• Con un diseño temático. 

• Ofrezca información geográfica y multimedia a los clientes durante su travesía. 

• Se pueda medir la satisfacción de los servicios ofrecidos durante y después del viaje. 

• Posea una conexión directa con el agente de viajes en caso de algún inconveniente. 

Esas son algunas características ofrecidas por los actores que pudimos considerar dentro 

del desarrollo de la aplicación para la agencia Etur. 

 

3.3 Encuestas a usuarios  

 

Resultados relacionados con la identificación de las necesidades y expectativas de los actores 

 

1. ¿Ha utilizado los servicios de la agencia de viajes ETUR? 



 
 

 
Nota: Autoría propia. 

 

 

El 93.6 % de los encuestados no han utilizado los servicios de la agencia de viajes ETUR, 

lo que evidencia una baja penetración en el mercado o un posible desconocimiento de la marca. 

 

2. Edad: 

 
Nota: Autoría propia. 

 

El 46, 8 % de las encuestados oscilan entre los 25 y 34 años, el cual es el porcentaje más 

elevado. 

 



 
 

 

 

3. Género: 

 
Nota: Autoría propia. 

 

 

El 58,9 % de las personas que llenaron la encuesta es de sexo femenino, mientras que el 

39,7% es de sexo masculino y el restante prefirió no mencionarlo. 

 

4. Nivel de instrucción: 

 
Nota: Autoría propia. 

 



 
 

El 73,8% de los encuestados tienes estudios universitarios, en segundo lugar, tiene 

postgrados, por tercer punto secundario. Como último puesto otros. 

 

5. ¿Dónde sueles buscar información para planificar un viaje? 

 
Nota: Autoría propia. 

 

 

El 74.5% de los usuarios buscan información en redes sociales, en segundo puesto con 

48,2% en sitios web, mientras que el tercer puesto en agencias de viajes con un 37,6%. En cuarto 

puestos por medio de amigos y familia. Y, en el último puesto por su cuenta. 

 

6. ¿Qué dispositivos utilizas para planificar tus viajes? 

 
Nota: Autoría propia. 

 



 
 

 

El 54, 6% utiliza computadora de escritorio para planificar sus viajes, en segundo punto 

con 37,6% usan smartphones, en tercero tablets y por último no usan dispositivos. 

 

 

7. ¿Con qué frecuencia viajas? 

 
Nota: Autoría propia. 

 

 

Con el 46,8% de los usuarios viaja una vez al año. Mientras que el 30, 5% viaja dos o tres 

veces al año, el 19,9% una vez al año. Mientras que en el último puesto no viaja. 

 

8. ¿Qué tipo de viajes prefieres? 

 
Nota: Autoría propia. 



 
 

 

En primero lugar con un 27% realizan viajes por ocio, mientras que segundo puesto con 

24,1%prefieren realizar viajes de sol y playa, en el tercer puesto viajes de naturaleza en un 21,3% 

y en los últimos lugares por cultura, visitar familiares, compras, entre otros. 

 

9. ¿Considerarías útil una aplicación que diseñe itinerarios con recomendaciones 

personalizadas? 

 
Nota: Autoría propia. 

 

El 95,7% de los usuarios si considera útil una aplicación que diseña itinerarios y 

recomendaciones personalizadas. 

 

10. ¿Qué tan útil consideras la retroalimentación de otros viajeros para sus decisiones 
de viaje? 

 



 
 

Nota: Autoría propia. 

 

El 72,6% de los usuarios considera útil la retroalimentación de otros viajeros mientras 

que el 24, 4% la considera útil. 

 

11. ¿Qué características consideras esenciales en una aplicación de planificación de 

viajes? (Selecciona todas las que apliquen) 

 
Nota: Autoría propia. 

 

Las características que fueron con mayor porcentaje de aceptación son: recomendaciones 

personalizadas, reseñas de otros usuarios, funcionalidad de reservas y por último el mapa 

iteractivo. 

12. ¿Estaría dispuesto/a utilizar esta aplicación en su celular para planificar y organizar 

sus viajes? 

 
Nota: Autoría propia. 



 
 

 

El 99,3% de los usuarios está dispuesto a utilizar la aplicación en su celular. 

 

13. Si descargaras la aplicación en tu celular para planificar tu viaje, después de usarla, 
¿qué harías? 

 
Nota: Autoría propia. 

 

El 88,9% de los usuarios indico que conservaría la aplicación en su celular, en segundo 

puesto lo borraría y como ultimo no la descargaría. 

 

14. ¿Con qué frecuencia le gustaría recibir notificaciones de la aplicación? 

 
Nota: Autoría propia. 

 



 
 

El 44,4% de los usuarios personalizaría las notificaciones mientras que el segundo puesto 

le gustaría recibir notificaciones cada semana y en tercer puesto cada mes. Por último, no le 

gustaría recibir notificaciones con un 9, 6%. 

 

 

15. ¿Qué tipos de notificaciones le gustaría recibir? 

 
Nota: Autoría propia. 

Al 38,3% de los usuarios le gustaría recibir notificaciones cuando los precios de hospedaje 

y de avión bajan y a la par con 38, 3% cuando con son de nuevos destinos y ofertas especiales. En 

tercer lugar, con 21, 8% sobre eventos o actividades de su interés. En último lugar todas las 

anteriores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

3.4 Mapa de empatía  

Figura 5. Mapa de empatía del Ceo 

 
Nota: Autoría propia. 

 

El mapa de empatía del director ejecutivo de ETUR revela que su estrategia se centra en 

proporcionar experiencias turísticas a medida para sobresalir en el mercado. Esto evidencia un 

liderazgo dedicado a la satisfacción del cliente y a la innovación continua, que los ve como 

elementos esenciales para el desarrollo de la compañía. El estudio subraya que el director ejecutivo 

aprecia enormemente las perspectivas de los clientes, los trabajadores y las acciones de los 

competidores, pues estas contribuyen a optimizar los servicios. Sus metas primordiales 

comprenden el uso de tecnologías asequibles para facilitar la operación del equipo y los clientes, 

además de recolectar información en tiempo real para mejorar el servicio. Sin embargo, enfrenta 

retos importantes, como el miedo a no cumplir con los objetivos, el riesgo de fracasar y la 

competencia en un mercado saturado y muy competitivo. En resumen, el mapa refleja un liderazgo 

enfocado en mejorar continuamente y adaptarse a la tecnología, aunque con desafíos que aún debe 

superar. 

Figura 6. Mapa de empatía del turista 



 
 

 
Nota: Autoría propia. 

 

El mapa de empatía del turista muestra su deseo de hallar agencias que brinden experiencias 

genuinas, a medida y seguras. Los visitantes generalmente buscan sugerencias de amigos, parientes 

y plataformas en línea para seleccionar una agencia, pero se encuentran frustrados cuando no 

hallan datos claros o servicios que empleen tecnología para potenciar sus experiencias. Además, 

sienten que numerosas agencias brindan servicios parecidos, lo que complica la toma de 

decisiones. Su mayor anhelo es disponer de aplicaciones o instrumentos tecnológicos que les 

faciliten personalizar sus viajes, valorar las experiencias y obtener un servicio más centrado en sus 

requerimientos, lo que evidencia la relevancia de la innovación en el sector turístico. 

 

 

3.5 Brainstorming  
 

Figura 7. Brainstorming del proyecto 



 
 

 
Nota: Autoría propia. 

 

El prototipo busca personalizar experiencias turísticas y medir la satisfacción del cliente 

mediante opciones intuitivas, encuestas rápidas y recomendaciones dinámicas. Su objetivo es 

mejorar la experiencia del usuario y optimizar los servicios ofrecidos en tiempo real. 

 

3.6 Benchmarking  

Los criterios clave en el benchmarking comparativo son los aspectos principales que se 

revisan para evaluar y comparar el desempeño de un producto, servicio o proceso frente a la 

competencia. Este análisis ayuda a identificar fortalezas, áreas de mejora y oportunidades 

estratégicas en el mercado. 



 
 

 

Figura 8. Criterios claves del benchmarking comparativo 

 
Nota: Autoría propia. 

 

 

El benchmarking comparativo es una herramienta de gestión que implica analizar los 

productos, servicios, procesos y resultados de una empresa en relación con los de otras 

organizaciones. El objetivo es encontrar formas de mejorar y aprender de las mejores ideas o 

métodos. 

 

 



 
 

Figura 9. benchmarking comparativo 

 
Nota: Autoría propia. 

 



 
 

 

Figura 10. Benchmarking Comparativo 

 
Nota: Autoría propia. 

Las aplicaciones analizadas se adaptan a distintos tipos de viajeros. Wanderlog es ideal 

para grupos, ya que permite planificar itinerarios con mapas offline y herramientas colaborativas. 

Triplt se enfoca en personalizar experiencias con inteligencia artificial, aunque no funciona sin 

internet ni permite colaboración en grupo. Despegar es una plataforma completa para reservar 

vuelos, hoteles y actividades, aunque su uso puede ser complicado para quienes no están 

familiarizados con la app. Por otro lado, GetYourGuide se especializa en tours y actividades 



 
 

culturales, con una interfaz sencilla y muchas opciones que enriquecen la experiencia del viaje. 

Cada una cubre necesidades específicas, desde organizar un viaje hasta vivir experiencias únicas. 

 

3.7 Figma  
 

Inicio 

La figura 11 muestra la pantalla de inicio de sesión del prototipo de la aplicación ETUR, 

donde los usuarios pueden ingresar con sus credenciales o mediante cuentas de Google y 

Facebook. Incluye opciones para recuperar contraseña y registrarse. El diseño es simple y utiliza 

tonos azules que refuerzan la identidad visual de ETUR. 

Figura 11. Inicio de sesión del prototipo de la app 

 
Nota: Autoría propia. 



 
 

 

Creación de cuenta 

La figura 12 muestra la pantalla de registro del prototipo de la aplicación ETUR, donde 

los usuarios pueden crear una cuenta personal ingresando su nombre, email y contraseña. El diseño 

es simple lo que facilita un proceso de registro rápido. 

Figura 12. Creación de cuenta 

 
Nota: Autoría propia. 

 

 

 

 

 



 
 

 

Mini-encuesta 

Permite al usuario describir sus preferencias iniciales para recomendaciones personalizadas más 
exactas. 

¿Tienes algún destino en mente o lugares que siempre hayas querido visitar? 

(Por favor, escribe el destino o deja en blanco si no estás seguro) 

¿Cuál es tu presupuesto aproximado para este viaje (por persona)? 

• Menos de $500 

• Entre $500 y $1,000 

• Más de $1,000 

• Aún no lo he decidido 

¿Cuánto tiempo planeas que dure tu viaje? 

• 1 a 3 días 

• 4 a 7 días 

• Más de 7 días 

¿Tienes alguna necesidad especial o restricciones que debamos considerar? 

• Dietas específicas 

• Requisitos de accesibilidad 

• Viajar con mascotas 

• Ninguna 

 

 

 



 
 

 

Figura 13. Encuesta para recolectar información. 

 

 
Nota: Autoría propia. 

¿Qué actividades te gustaría incluir en tu itinerario? 

• Tours guiados 
• Tiempo libre para explorar 
• Actividades al aire libre (senderismo, deportes) 
• Experiencias gastronómicas (catas, visitas a restaurantes locales) 
• Otros (por favor especifica): ____________ 

¿Qué es lo más importante para ti en un viaje? 



 
 

• Low cost (presupuesto asequible) 
• Vip 
• Destinos seguros/confiables 
• Experiencias únicas y diferentes 
• Comodidad y lujo 

¿Qué medio de transporte prefieres durante tu viaje? 

• Tours organizados con transporte incluido 
• Transporte público 
• Alquiler de vehículo privado 
• Otros (especifica): ____________  

Figura 14. Encuesta para recolectar información. 

 

Nota: Autoría propia. 

 

 

 



 
 

Menú  

El menú tiene los siguientes datos, a lado de cada uno con su respectivo icono: 
¨ Recomendaciones personalizadas 
¨ Calendario de disponibilidad 
¨ Gestión de Reservas y pagos 
¨ Notificaciones y recordatorios 
¨ Valoración de la experiencia 
¨ Perfil de usuario 
¨ Personalización continua (a medida que el usuario usa la app, se puede hacer 

recomendaciones avanzadas basas en comportamientos, experiencias previas y 
calificaciones basados. 

 

Figura 15. Menú 

 
Nota: Autoría propia. 



 
 

Destinos  

Se muestra los destinos que están relacionados al perfil de usuario creado y sus preferencias. 

 

Figura 16. Destinos 

 
Nota: Autoría propia. 

 

 
 



 
 

Calendario de disponibilidad e itinerarios. 

• 📅Descripción: Muestra un calendario donde los usuarios pueden elegir sus fechas de 

viaje y ver la disponibilidad de los paquetes turísticos. 

• 🗓 Ícono: Un calendario con una marca de verificación para indicar la selección de 

fechas. 

 

Figura 17. Calendario de disponibilidad e itinerario 

 
Nota: Autoría propia. 

 



 
 

Gestión de Reservas y pagos 

• 💳 Descripción: Permite realizar y gestionar las reservas de los paquetes turísticos, 

con opciones de pago seguras y métodos fáciles de usar. 

Figura 18. Gestión de reservas 

 
Nota: Autoría propia. 

 

 

 

 



 
 

• 🏨 Ícono: Un billete o tarjeta de crédito, representando las transacciones y pagos. 

 

Figura 19. Gestión de pagos 

 
Nota: Autoría propia. 

 

 

 

 

 

 



 
 

Notificaciones y recordatorios 

 

• 📲 Descripción: Envía alertas personalizadas sobre eventos cercanos, actualizaciones 

de itinerarios y recordatorios de fechas importantes, como la salida del viaje. 

• 🔔 Ícono: Una campana de notificación, indicando alertas y recordatorios. 

 

Figura 20. Notificaciones y recordatorios 

 
Nota: Autoría propia. 

 

 



 
 

Valoración de la experiencia 

• ⭐ Descripción: Después del viaje, los usuarios pueden calificar su experiencia y 

proporcionar comentarios sobre los servicios, ayudando a mejorar futuras ofertas. 

• ✨ Ícono: Un par de estrellas o una calificación de cinco estrellas, representando la 

valoración de los servicios. 

 

Figura 21. Valoración de la experiencia 

 
Nota: Autoría propia. 

 



 
 

Perfil de usuario 

• 🧑💼 Descripción: Los usuarios pueden crear y gestionar su perfil, donde se guardan sus 

preferencias, historial de viajes y datos personales. 

• 👤 Ícono: Una figura de usuario o una silueta humana, representando la personalización 

del perfil. 

 

Figura 22. Perfil de usuario 

 
Nota: Autoría propia. 

 



 
 

   Last Minutes 

En esta sección, los usuarios recibirán pop-ups (ventanas emergentes) con ofertas 

irresistibles de viajes de última hora. Estas ventanas mostrarán destinos emocionantes que no 

requieren visa, diseñados para quienes buscan una experiencia rápida y accesible. 

Ejemplo de anuncio: 

"¡Viaja ahora! Explora Machu Picchu durante 7 días. Sin necesidad de visa, con un precio 

especial reducido. Este próximo destino está esperando por ti, ¡reserva ya!" 

Figura 23.    Last minutes 

 
Nota: Autoría propia. 



 
 

3.8 Presupuesto 

 

La estimación del presupuesto considera las necesidades del proyecto para desarrollar una 

aplicación móvil personalizada que mejore la experiencia turística. Para este caso, se tiene un 

estimado tomando en consideración, el mercado en Guayaquil. 

Categoría Descripción Estimado 

Desarrollo de la 
App 

Contratación de desarrolladores y diseñadores para 

la creación del prototipo y funcionalidades 

principales 

$8,000.00 

Marketing y 
Promoción 

Campañas en redes sociales, publicidad en Google 

y estrategias de posicionamiento $3,000.00 

Capacitación 

Formación en el uso de la nueva herramienta 

tecnológica y atención personalizada $1,500.00 

Mantenimiento y 
actualizaciones 

Actualizaciones periódicas de la aplicación para 

corregir errores y agregar funciones 
$1,200.00 

Otros Gastos 

Alquiler de equipo, servicios de hosting y licencias 

de software 
$1,000.00 

Investigación 

Encuestas, entrevistas y análisis de datos del 

mercado local 
$1,500.00 

Total Estimado $16,200.00 

Nota: Autoría propia. 

Esta inversión está diseñada para cubrir las necesidades inmediatas del proyecto y 

garantizar que la aplicación sea lanzada con calidad y funcionalidad adecuada. 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Capítulo 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

4.1 Conclusiones y recomendaciones 

4.1.1 Conclusiones 

 

Tras aplicar las fases necesarias de la propuesta, se obtienen las siguientes conclusiones 

primordiales:   

 El análisis detallado de las necesidades de los turistas permitió identificar que la falta de 

personalización es un obstáculo significativo en la industria del turismo. Los usuarios buscan 

experiencias únicas y herramientas tecnológicas que faciliten la planificación y gestión de sus 

viajes. Este hallazgo evidenció que las agencias tradicionales deben adaptarse a un modelo más 

innovador para satisfacer las demandas actuales del mercado. Las encuestas realizadas mostraron 

que el 95.7% de los encuestados consideran útil una aplicación que diseñe itinerarios 

personalizados, subrayando la importancia de la personalización para aumentar la satisfacción del 

cliente.   

El uso de esta metodología permitió estructurar un enfoque centrado en el usuario, 

asegurando que cada fase del proyecto abordara necesidades reales y específicas. Desde la etapa 

de empatizar hasta la validación del prototipo, este marco metodológico proporcionó herramientas 

efectivas, como mapas de empatía y entrevistas semiestructuradas, que garantizaron una 

comprensión profunda de los problemas y expectativas de los turistas. Este enfoque contribuyó a 

diseñar una solución que no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también incrementa la 

competitividad de ETUR en un mercado en constante evolución.   

 El proceso de análisis de datos recopilados permitió detectar patrones clave en las 

expectativas de los usuarios. Entre las características más valoradas destacan la funcionalidad de  



 
 

mapas interactivos, itinerarios personalizados y la integración de retroalimentación de otros 

viajeros. Estas preferencias fueron fundamentales para definir los elementos esenciales de la 

aplicación propuesta. Además, el benchmarking comparativo resaltó que, aunque existen 

herramientas similares en el mercado, muchas carecen de funcionalidades integrales que combinen 

personalización y facilidad de uso, lo que confirmó la viabilidad de este proyecto como una 

solución diferenciadora.   

 En cuanto al diseño del prototipo, este se desarrolló con base en las demandas específicas 

de los turistas, incorporando funcionalidades como recomendaciones dinámicas, encuestas rápidas 

para captar la satisfacción en tiempo real y la posibilidad de gestionar itinerarios de manera 

intuitiva. Herramientas como Figma facilitaron la creación de un prototipo interactivo que permite 

a los usuarios simular la experiencia final del producto. Este diseño no solo responde a las 

necesidades detectadas, sino que también promueve la eficiencia operativa de la agencia ETUR, 

optimizando la comunicación y la conexión con sus clientes.   

 Finalmente, la validación del prototipo demostró su eficacia al ofrecer una navegación 

amigable y satisfacer las expectativas de personalización de los usuarios. Las pruebas realizadas 

permitieron recoger comentarios valiosos que fueron integrados en el diseño, mejorando aún más 

las funcionalidades propuestas. Los usuarios destacaron que la aplicación aporta un valor 

diferencial en comparación con herramientas existentes, asegurando su relevancia en el mercado. 

La personalización se ha convertido en un elemento diferenciador crítico en el sector 

turístico. El prototipo de aplicación desarrollado no solo responde a esta demanda, sino que 

también ofrece una plataforma para recopilar retroalimentación de manera dinámica. Esto asegura 

que la oferta de servicios pueda ajustarse en tiempo real, optimizando continuamente la 

experiencia del cliente. Al medir la satisfacción durante y después del viaje, ETUR podrá fortalecer 

su propuesta de valor y fomentar relaciones duraderas con sus clientes.  



 
 

Además, existe una clara demanda y aceptación hacia el uso de aplicaciones (APP) que 

satisfagan necesidades específicas. Este resultado respalda la vialidad de la propuesta y con esto, 

la cliente ha mostrado su aprobación al prototipo presentado, lo que representa un paso clave a la 

implementación del proyecto y su éxito potencial en el mercado.  

4.1.2 Recomendaciones 

Tras culminar lo planificado en la propuesta, se obtienen las siguientes recomendaciones 

primordiales, orientadas a maximizar los resultados del proyecto, superar sus limitaciones y sentar 

las bases para futuras investigaciones y mejoras continuas.   

 Es fundamental ampliar el alcance de la personalización mediante la integración de 

tecnologías emergentes como la inteligencia artificial y el aprendizaje automático. Estas 

herramientas permitirán procesar grandes volúmenes de datos en tiempo real, ofreciendo 

recomendaciones más precisas y dinámicas basadas en el comportamiento y preferencias 

individuales de los usuarios. Asimismo, estas innovaciones podrían facilitar la predicción de 

tendencias futuras en el turismo, posicionando a ETUR como líder en soluciones tecnológicas para 

el sector.   

Se sugiere realizar estudios a largo plazo que analicen el impacto de la aplicación en el 

mercado, particularmente en términos de satisfacción del cliente, fidelización y crecimiento del 

negocio. Estas investigaciones deben incluir indicadores clave de desempeño (KPI) como la 

frecuencia de uso de la aplicación, la tasa de conversión de usuarios a clientes y el retorno de 

inversión. Este análisis longitudinal permitirá evaluar cómo la implementación de la tecnología 

influye en la competitividad de ETUR y en el comportamiento de los consumidores.   

 Dado que el prototipo inicial presenta limitaciones tecnológicas, es crucial abordar estas 

áreas en fases futuras. Entre los aspectos a mejorar se encuentran la integración de datos en tiempo 



 
 

real, la funcionalidad offline y el uso de herramientas de geolocalización más avanzadas. Para ello, 

se recomienda buscar financiamiento adicional y colaborar con desarrolladores expertos que 

puedan implementar estas mejoras de manera eficiente. Esto no solo optimizará la experiencia del 

usuario, sino que también garantizará que la aplicación cumpla con los estándares tecnológicos 

más altos del sector.  El proyecto podría ampliarse mediante la adaptación de la aplicación a otros 

segmentos turísticos, como viajes de negocios, turismo médico o turismo cultural. Estas áreas 

ofrecen un potencial significativo para diversificar los servicios de ETUR y atraer a un público 

más amplio. Un enfoque específico para cada segmento, incorporando características y 

funcionalidades personalizadas, permitiría diferenciar aún más la oferta de la agencia en un 

mercado competitivo.  

Se sugiere: Centralizar reservas y actividades en un calendario sincronizado 

automáticamente con ETUR para facilitar la gestión de itinerarios, además en opciones de destino: 

mostrar solo los destinos disponibles de la agencia, garantizando precisión y claridad en la oferta. 

En mis viajes: Incorporar un historial de viajes con itinerarios, fechas, y actividades, además de 

permitir valoraciones y comentarios de los usuarios. Y como referencia: Tomar como inspiración 

la app de Avianca, adaptándola a las necesidades de ETUR. 

  

Finalmente, se recomienda fomentar la colaboración interdisciplinaria en fases futuras del 

proyecto. La incorporación de expertos en experiencia de usuario, análisis de datos, marketing 

turístico y desarrollo tecnológico enriquecerá el proceso, asegurando que la aplicación sea 

funcional, atractiva y alineada con las expectativas de los usuarios. Este enfoque integral 

fortalecerá no solo el diseño y la implementación del proyecto, sino también su sostenibilidad a 

largo plazo. 
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Encuesta para el Desarrollo de un Prototipo de Aplicación de Viajes Personalizada: 

Estimado/a participante: 

Estamos desarrollando un prototipo de aplicación para personalizar experiencias de viaje y mejorar la 
satisfacción de los usuarios. Esta encuesta tiene como objetivo comprender mejor sus necesidades y 
preferencias de viaje para ayudarnos a crear una plataforma adecuada. Sus respuestas serán 
completamente anónimas. ¡Gracias por su colaboración! 
  
 

1. ¿Ha utilizado los servicios de la agencia de viajes y tour operador ETUR? 

a) Sí 
b) No 

 
Datos Demográficos 

2. Edad: 

a) 18-24 
b) 25-34 
c) 35-44 
d) 45-54 
e) 55 o más 

 

3. Género: 

a) Masculino 
b) Femenino 
c) Prefiero no decir 

 

4. Nivel de Instrucción: 

a) Secundaria 
b) Universitaria 
c) Postgrado 
d) Otro 

 
Uso de Tecnología y Preferencias de Viaje 
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5. ¿Dónde sueles buscar información para planificar un viaje? 

a) Redes sociales 
b) Sitios web de viajes 
c) Blogs de viajes 
d) Agencias de viajes 
e) Amigos/familia 
f) Otros (especificar): ________ 

 

6. ¿Qué dispositivos utilizas para planificar tus viajes? 

a) Smartphone 
b) Tablet 
c) Computadora de escritorio/laptop 
d) No utilizo dispositivos 

 

7. ¿Con qué frecuencia viajas? 

a) Una vez al año 
b) Dos o tres veces al año 
c) Más de tres veces al año 
d) No viajo 

 

8. ¿Qué tipo de viajes prefieres? 

a) Naturaleza 
b) Ocio 
c) Cultura 
d) Negocios 
e) Sol y playa 
f) Otro (especificar): ________ 

 
Preferencias de Planificación de Viaje 

9. ¿Considerarías útil una aplicación que diseñe itinerarios con recomendaciones personalizadas? 

a) Sí 
b) No 
 (Si selecciona 'No', la encuesta termina aquí. ¡Gracias por su tiempo!) 
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10. ¿Qué tan útil consideras la retroalimentación de otros viajeros para sus decisiones de viaje? 

a) Muy útil 
b) Útil 
c) Poco útil 
d) No útil 

 

11. ¿Qué características consideras esenciales en una aplicación de planificación de viajes? 
(Selecciona todas las que apliquen) 

a) Recomendaciones personalizadas 
b) Mapa interactivo 
c) Funcionalidad de reservas 
d) Reseñas de otros usuarios 
e) Otras (especificar): ________ 

 

12. ¿Estarías dispuesto/a a utilizar la aplicación en su celular para planificar y organizar tus viajes? 

a) Sí 
b) No 

 

13. Si descargaras la aplicación en tu celular para planificar tu viaje, después de usarla, ¿qué harías? 

a) La conservaría en mi celular 
 b) La borraría de mi celular 
 c) No la descargaría 

 

14. ¿Con qué frecuencia le gustaría recibir notificaciones de la aplicación? 

a) Cada día 
b) Cada semana 
c) Cada mes 
d) Personalizaría las notificaciones 
e) No me gustaría recibir notificaciones 

15. ¿Qué tipos de notificaciones le gustaría recibir? 
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a) Cuando los precios bajan 
b) Sobre nuevos destinos 
c) Otros (especificar): ________ 

 

¡Gracias por su colaboración! 
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Carta de aceptación del prototipo por parte de ETUR 
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Evidencias de las reuniones de las tutorías. 

21/10/2024 

 

 

18/11/2024 
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14/01/2025 

 

Evidencias de las reuniones con la profesora de la materia.  

22/10/24 

 

26/11/24 
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07/01/25 
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Evidencias de las reuniones con el cliente. 

4/11/24 

 

13/01/25
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13/01/25 

 

13/01/25 
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Evidencia del presupuesto vía correo. 

 

Link del Excel del presupuesto: Aquí  

https://espolec-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/papilozo_espol_edu_ec/EVggRrfTfJ5LmuD6YF0WvK8B8kqzSSU0JUH_hWDIE96qWA?e=bYvNA1
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