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Resumen
El proyecto aborda la necesidad de personalizar las experiencias turisticas mediante una aplicacion
movil para la agencia ETUR, utilizando la metodologia Design Thinking. El objetivo es mejorar
la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa, adaptando los servicios a los intereses
individuales y fomentando una retroalimentacidon continua. La propuesta responde a la creciente
demanda de innovacion en el sector turistico y al desafio de posicionar a ETUR en un mercado

competitivo.

El desarrollo del proyecto incluyd encuestas, entrevistas y técnicas como mapas de empatia y
benchmarking para identificar necesidades y disefiar un prototipo interactivo. El prototipo
incorpora funciones como itinerarios personalizados, retroalimentacion 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 comparacion con aplicaciones

existentes.

Los resultados revelaron una alta aceptacion hacia la personalizacion, con un 95.7% de
encuestados considerando util una aplicacion que disefie itinerarios personalizados. Ademas, el
benchmarking confirmé la viabilidad del proyecto como una solucién diferenciadora en el

mercado turistico.

En conclusion, el prototipo propuesto permite personalizar experiencias y mejorar la satisfaccion

del cliente, posicionando a ETUR como un referente en innovacion tecnologica turistica.

Palabras Clave: personalizacion turistica, aplicaciones moéviles, Design Thinking, innovacion

turistica.



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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Capitulo 1



1. Introduccion

Este documento proporciona informacion esencial para comprender como la tecnologia
estd cambiando las expectativas de los turistas, especialmente en lo que respecta a la
personalizacion de sus experiencias y la importancia de recibir retroalimentacion. Esta valoracion
permite mejorar los servicios y crear una conexion mas cercana entre los operadores turisticos y

sus clientes.

En la actualidad, las aplicaciones moviles se han convertido en herramientas necesarias
para gestionar experiencias turisticas, 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
turisticos a buscar innovaciones que optimicen la experiencia del usuario y aumenten la eficiencia
de sus operaciones. En respuesta a esta necesidad, se propone una aplicacion que facilite la
personalizacion de actividades turisticas y permita a la agencia de viajes ETUR ajustar sus
servicios de acuerdo con la retroalimentacion directa de los usuarios, lo cual fortalecera su

posicionamiento en el mercado turistico nacional.

Esta introduccion contextualiza la necesidad del proyecto y define sus objetivos,
estableciendo las bases para las etapas siguientes, que abarcaran tanto el disefio como la evaluacion
del prototipo de la aplicacion. En esta seccion se profundizara en los principales desafios que
enfrenta ETUR en la gestion de experiencias turisticas y en como la tecnologia puede proporcionar
soluciones innovadoras para mejorar tanto la satisfaccion de los clientes como la operatividad de

la empresa.



1.1 Descripcion del problema

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

enfocandose en la personalizacion de experiencias y la satisfaccion 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 satisfaccion. Uno de los obstdculos mas 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 especificas. Esta carencia produce
un enfoque incompleto en la planificacion de los viajes, limitando las alternativas disponibles,

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

La mala atencion al cliente puede tener efectos realmente negativos en la imagen y
desempefio de una marca, por lo que todas las empresas deben evitar a toda costa ofrecer un
mal servicio de venta, asesoria y seguimiento para sus consumidores (Hubspot, 2020). Esta
insatisfaccion puede resultar en la pérdida de clientes potenciales y deteriorar la reputacion en un

mercado que es cada vez mas competitivo.

Finalmente, la ausencia de una aplicacion 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 especificas de los usuarios, lo que limita la experiencia y satisfaccion

del viajero.



En este contexto, surge la necesidad de desarrollar un prototipo de aplicacion que permita
personalizar las experiencias de viaje, basandose en los intereses, gustos y necesidades particulares
de cada usuario. Ademas, esta aplicacion podria integrar herramientas para evaluar la satisfaccion

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

Al abordar estos desafios, se espera no solo mejorar la oferta de servicios turisticos, ademas
se busca cumplir con el noveno objetivo de desarrollo sostenible relacionado a la industria,
innovacion e infraestructura, donde la innovacién va a ser un pilar fuerte para que se logre
incrementar la satisfaccion del cliente, lo que beneficiaria tanto a los turistas como a las agencias
de viaje, optimizando la relacion entre ambos y generando una experiencia mas 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 tecnoldgica que transforme la interaccion entre turistas y agencias, asegurando
servicios mas personalizados y una satisfaccion mas elevada, contribuyendo asi al fortalecimiento

de las relaciones con los clientes y sus exigencias.

1.2 Justificacion del problema

Este proyecto busca responder a la creciente demanda de personalizacion en el turismo
mediante un prototipo de aplicacion que facilite tanto la adaptacion de viajes a los gustos y
preferencias del usuario como la retroalimentacion constante. Esto permitird mejorar

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

En el sector turistico actual la experiencia y satisfaccion del cliente se han vuelto factores
decisivos para lograr su fidelizacidon y generar ingresos sostenibles. Los usuarios valoran cada vez
mas las experiencias personalizadas que aumentan su satisfaccion y la probabilidad de que

recomienden el servicio a otras personas, asi como de que vuelvan a utilizarlo. Segin 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 automatizacién y sistematizacion del proceso de planificacion,

facilitando asi el ahorro de tiempo y decisiones mas informadas basadas en sus intereses.

Las aplicaciones modviles especialmente en turismo han ganado gran popularidad en los
ultimos afios debido a sus funciones clave como: mapas interactivos, consulta de clima en tiempo
real, recomendaciones de viaje, itinerarios personalizados, orientacion sobre documentos

necesarios como visados, entre otros.

El disefio de un prototipo aplicacion movil enfocada en la personalizacion y la
retroalimentacion constante permitird atraer a mas personas, motivandolas a explorar nuevos
destinos y compartir sus experiencias. Esto aparte de mejorar la satisfaccion del usuario que influye
en las decisiones de otros viajeros, promoviendo un turismo mas dindmico y adaptado a las

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

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Disefar un prototipo de aplicacion para la agencia operadora dual ETUR, que personalice
las experiencias de los turistas y mida su satisfaccion, por medio de la metodologia del Design

Thinking para la mejora del servicio y una retroalimentacion efectiva.



1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar las necesidades de los turistas facilitando la comprension de lo que buscan y
valoran en sus experiencias con ETUR, asi como sus preferencias y los problemas actuales
que enfrentan.

e Analizar los datos recopilados para la identificacion de patrones y tendencias que revelen
las caracteristicas esenciales que deberia incluir la aplicacion, evaluando si las opciones

actuales satisfacen las expectativas de los usuarios.

¢ Diseiiar un prototipo de aplicacion que incorpore las funciones y opciones deseadas por los
turistas, mediante las herramientas de prototipaje y marketing turistico.

e Realizar pruebas del prototipo para la evaluacion de su funcionamiento, recogiendo
comentarios sobre la facilidad de uso y la capacidad de personalizacidon de experiencias, y

aplicando mejoras basadas en sus sugerencias.

1.4 Marco teorico

14.1 Turismo
El turismo representa un fendmeno que abarca aspectos sociales, culturales y econdmicos,
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  Teorias de turismo emisivo y receptivo
El turismo emisor, abarca las actividades realizadas por un visitante residente fuera del
pais de referencia, como parte de un viaje turistico emisor o de un viaje turistico interno (RIET,
2008). El turismo receptor, engloba las actividades realizadas por un visitante no residente en el

pais de referencia, como parte de un viaje turistico receptor (RIET, 2008).

1.4.2 Clasificacion de las agencias de viajes

La agencia de viaje es una empresa turistica que actiia como agente intermediario activo
entre el turista y las empresas turisticas nacionales e internacionales; se dedica a la preparacion de
itinerarios, venta de paquetes turisticos, que incluyen transporte, alimentacion, alojamiento entre
otros servicios: ademas de ofrecer beneficios a los clientes y proveedores de servicios turisticos
capaz de ayudar en la comercializacion de productos y garantizar volimenes viables de consumo
(Singh, 2008) ; (Torre, 1996). Las agencias internacionales actian como intermediarias al ofrecer
los productos de las agencias mayoristas, poniéndolos a disposicion directa del cliente final.
Ademas, desarrollan, estructuran y coordinan una amplia variedad de servicios y paquetes
turisticos, los cuales comercializan tanto en el ambito local como internacional, ya sea
vendiéndolos directamente al usuario o distribuyendo los productos de las agencias operadoras
(Mintur, 2020). Las operadoras turisticas se encargan de disefiar, coordinar y gestionar una
variedad de servicios y paquetes turisticos 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 propodsito de ser vendidos tanto a nivel nacional como en el extranjero
(Mintur, 2020). Las agencias de viajes duales combinan simultdineamente las funciones de

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



los requisitos establecidos para ambos tipos de actividades. Este detalle se reflejard 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, Hernandez, &
Morini, 2016). Se define como el proceso de crecimiento, disefio, confeccion y mantenimiento de
una rentabilidad econoémica sostenible, orientada a la utilidad y satisfaccion del cliente (Ishikawa,
1986). En el ambito 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 segmentacion 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 politica para la conformidad de productos y satisfaccion del cliente,
monitoreando, comunicando y actualizando estos objetivos conforme a las necesidades (Norma-

ISO-9001, 2015)

1.4.4 Personalizacion de experiencias turisticas
El desarrollo de la industria turistica en las Gltimas décadas ha sido transformado por la
digitalizacion, la cual ha generado un cambio de paradigma en la forma de personalizar la
experiencia de viaje. Este proceso ha permitido la creacion de estrategias y herramientas
tecnoldgicas que facilitan la recopilacion y andlisis de grandes volimenes de datos sobre las
preferencias y comportamientos de los viajeros (Canosa, 2023). La personalizacion ayuda en

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



satisfaccion y disfrute, sino que también fortalece el vinculo emocional con el destino, lo que
incentiva visitas repetidas y recomendaciones a otros potenciales turistas (Caldevilla, Garcia, &

Barrientos, 2019).

1.4.5 Servicio al cliente en el sector turistico
El servicio al cliente es el resultado de un proceso en el que cada area de la organizacion
comprende su funcion especifica. Este proceso se basa en un disefio que define las competencias
especializadas que deben desempenar los colaboradores de alto, medio y nivel operativo, todos

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

1.4.6 Medicion de la satisfaccion del cliente
La organizacion tiene la responsabilidad de monitorear las percepciones de los clientes
respecto al grado de satisfaccion de sus necesidades y expectativas, asi como de establecer métodos
para recopilar, supervisar y analizar esta informacion, garantizando asi un servicio alineado con

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

La satisfaccion del cliente es un objetivo primordial en cualquier transaccion, ya que, en
caso de no alcanzarla, el cliente optara por buscar otras alternativas en el mercado. El grado de
satisfaccion 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.
Ademas, la satisfaccion del cliente no solo mejora la fidelidad hacia la marca o destino, sino que
también tiene un impacto positivo en la economia local, al incrementar la demanda de servicios

turisticos y fomentar la actividad empresarial. La personalizacion de la experiencia del cliente



genera oportunidades para desarrollar productos turisticos innovadores y diferenciadores, que
permiten a un destino crear una identidad Uinica y atraer a grupos especificos de turistas (Rodriguez

& Martinez, 2022).

1.4.7 Prototipo
Un prototipo es un disefio detallado de un producto, aplicacion, sitio web, pagina o
herramienta, que va mas all4 de ser un simple punto de partida. La creacion de un prototipo implica
disefiar una representacion del producto y probarla para evaluar si cumple con la funcionalidad y
procesos esperados. Esto permite obtener una vision cercana del disefio final, identificar posibles

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

1.4.8 Marco legal

1.4.8.1 Ley organica de proteccion de datos personales
El propésito de esta ley es asegurar el derecho de las personas a proteger su informacion
personal, permitiéndoles acceder a sus datos, decidir sobre su uso y protegerlos. Para lograr esto,
la ley establece principios, derechos, obligaciones y mecanismos de proteccion relacionados con

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

Para que una aplicacion moévil cumpla correctamente con la proteccion de datos en
Ecuador, es importante que implemente los siguientes principios definidos en la ley organica de

proteccion de datos personales:

Transparencia: permite mostrar de forma clara y accesible como se utilizaran los datos
personales que registre el usuario en la aplicacion, siempre detallando el uso para evitar problemas

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



entre otros. Ademads, toda comunicaciéon debe ser facil de comprender y utilizar un lenguaje

sencillo. (Ministerio de Telecomunicaciones, 2021)

Finalidad: Los datos deben ser recopilados y utilizados Unicamente para los fines
especificos y legitimos que se han comunicado al usuario. No esta permitido usarlos para otros

propdsitos sin una justificacion legal adecuada. (Ministerio de Telecomunicaciones, 2021)

Minimizaciéon de datos: Se debe recoger solo datos personales que realmente se necesite
para cumplir con la funcion. Esto significa que no se debe solicitar informacion 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. Ademas, debe contar con medidas
técnicas y organizativas que protejan la privacidad de la informacion. (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 informacion. (Ministerio de Telecomunicaciones, 2021)

Conservacion limitada: Los datos deben conservarse unicamente el tiempo necesario para
cumplir con un proposito especifico. Ademas, es importante que se incluya un sistema que permita

eliminar o revisar los datos de forma periddica. (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 informacion 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 proteccion de datos. Esto puede lograrse mediante certificaciones, auditorias y

revisiones periodicas. (Ministerio de Telecomunicaciones, 2021)

Estos principios son esenciales para que la App cumpla con la Ley de Proteccion 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 legislacion nacional, las normas de la
Comunidad Andina y los acuerdos internacionales vigentes, aplicandose a nacionales y extranjeros
que residan en el pais. Seglin el Articulo 5, el derecho de autor se obtiene y se protege desde el
momento de la creacion de una obra, sin importar su calidad, uso o forma. Esta ley garantiza la
proteccion de los derechos de autor de aplicaciones moviles durante toda la vida del autor y se
extiende hasta setenta afios después de su fallecimiento, abarcando todas las obras creativas en el
ambito literario y artistico, independientemente de su tipo, forma de expresion o propdsito. (Ley

de Propiedad Intelectual, 2014)
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2. Metodologia

El objetivo de este apartado es explicar de manera clara los métodos y pasos que se usaron
para llevar a cabo el proyecto. La metodologia que se implement6 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
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Nota: Autoria 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 clasificandola en 4 etapas: descubrir y empatizar, analizar y
definir, idear y prototipar, y finalmente validar. El proceso termina con una evaluacion de los
resultados obtenidos, garantizando que las soluciones finales sean factibles, efectivas y realmente

relacionadas con las necesidades de los usuarios.

2.1 Marco metodologico para identificacion de las necesidades de los turistas.

Objetivo especifico 1:

Identificar las necesidades de los turistas facilitando la comprensién de lo que
buscan y valoran en sus experiencias con ETUR, asi como sus preferencias y los problemas

actuales que enfrentan.

2.1.1 Formulacion de preguntas de orientacion para el objetivo especifico 1

(Cuales son los actores principales que participan en las actividades turisticas que ofrece

ETUR?

e ;Como es el perfil de los turistas que eligen los servicios de ETUR?

e ;Cudl es la percepcion general de los turistas y visitantes sobre los destinos turisticos que
ETUR promociona?

e ;Qué tan importante es para los clientes la personalizacion de la experiencia turistica?

e ;Qué factores motivarian 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 analisis visual utilizada para identificar y analizar las causas de un problema



especifico. Esta herramienta facilita la organizacion ordenada de las posibles causas de una
situacion dada, permitiendo un analisis mas profundo y claro que contribuye a su comprension y

posible solucion. (Hubspot, 2024).

2.13 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 seglin el horario de ambas partes y al
ser semiestructurada se tiene una guia que no es obligatoria seguirla, pero permite mantener la
atencion de la conversacion 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.

214 Encuestas a usuarios

Las encuestas a los usuarios son un instrumento de recopilacion de informacion que busca
recoger puntos de vista, percepciones y grados de satisfaccion en relacion con un servicio o
producto particular. Estas pueden abarcar tanto interrogantes abiertas como cerradas y
generalmente se gestionan a través de formularios en linea o entrevistas, facilitando la recoleccion
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 recopil6 informacion sobre los gustos y la satisfaccion de los turistas en relacion con
experiencias personalizadas. Los cuestionarios fueron completados por 141 personas, clientes de
la agencia. Esta informacion permitié identificar areas de mejora y evaluar posibles modificaciones

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



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

elaborado como recurso para las encuestas se presenta en anexos.

2.2 Marco metodologico para el analisis de los datos recopilados.

Objetivo especifico 2:

Analizar los datos recopilados para la identificacion de patrones y tendencias que
revelen las caracteristicas esenciales que deberia incluir la aplicacion, evaluando si las

opciones actuales satisfacen las expectativas de los usuarios.

2.2.1 Formulacion de preguntas de orientacion para el objetivo especifico 2

e ,Cuadles son las tendencias mas comunes en los datos recopilados que indican las
preferencias y necesidades de los usuarios en aplicaciones de turismo?

e ;Qué caracteristicas se destacan como esenciales para una aplicacion de personalizacion
de experiencias turisticas segun las tendencias observadas en los datos?

e ;Como las aplicaciones actuales responden a las expectativas de los usuarios en cuanto a
personalizacion y satisfaccion de experiencias?

e ;Qué areas de oportunidad existen en las aplicaciones actuales para mejorar la satisfaccion
de los usuarios?

e ;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 empatia

El mapa de empatia 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 Espafiol, 2024)

Figura 2. Mapa de empatia
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223 User personas

User personas permite al equipo de disefio crear un personaje ficticio que representa a un
cliente o usuario potencial de la solucion, ofreciendo una vision compartida de sus caracteristicas,
objetivos, deseos y necesidades. Este recurso ayuda a que todos los miembros del equipo
comprendan y visualicen al publico objetivo, fomentando una idea coherente y alineada de quién
es el usuario tipico y qué espera lograr. Ademas, al documentar situaciones y experiencias que este

usuario podria vivir, se obtiene una perspectiva mas cercana a su realidad, lo cual permite disefiar



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

2020).

2.3 Marco metodologico para el disefio del prototipo de la app.

Objetivo especifico 3:

Disefiar un prototipo de aplicacién que incorpore las funciones y opciones deseadas por

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

2.3.1 Formulacion de preguntas de orientacion para el objetivo especifico 3

e ;Qué necesitan los turistas en una aplicaciéon de viajes personalizada para mejorar su
experiencia?

e ;Qué herramientas de disefio son clave para crear soluciones efectivas que respondan a las
expectativas de los usuarios?

e ;Como puede la aplicacion reflejar el enfoque turistico para enriquecer las experiencias de
los usuarios?

e ;Qué carencias en las aplicaciones actuales motivan esta nueva propuesta para satisfacer
mejor las necesidades de los turistas?

e ;Qué descubrimientos sobre el comportamiento de los turistas pueden hacer la aplicacion
mas atractiva y util?

e ;Cbémo puede esta aplicacion mejorar la experiencia de los usuarios y cumplir con sus
expectativas?

e ;Como es posible identificar insights que aporten valor a la propuesta?

e ;Cémo puede esta propuesta transformar la experiencia turistica actual con ETUR,

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



2.3.2 Brainstorming

El brainstorming es un método de generacion 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 identificacion de alternativas innovadoras,
al congregar diversas visiones en un entorno de colaboracion y apertura. (Design Thinking Espana,

2021).

En el proyecto, se llevo a cabo una lluvia de ideas con el fin de investigar diferentes
métodos para personalizar las experiencias de turismo y potenciar la evaluacion de la satisfaccion
del usuario en la aplicacion. Mediante este procedimiento, se consiguio detectar ideas innovadoras
y se escogieron las que mas se alineaban con el propdsito del proyecto y las demandas del usuario

final.

233 Benchmarking

El benchmarking es un instrumento de andlisis comparativo que facilita la valoracion de
productos, servicios o procesos de una entidad en comparacion con las normas del sector o con
competidores exitosos. Su meta es detectar buenas practicas, innovaciones y areas de mejora que
se puedan aplicar para mejorar el rendimiento y la competitividad. (Design Thinking Espaia,

2024)

En el proyecto se utilizo el andlisis de benchmarking para estudiar aplicaciones similares
enfocadas en la personalizacion de experiencias turisticas y la evaluacion de la satisfaccion del

cliente.



Este andlisis permiti6 identificar funciones, métodos y caracteristicas clave, que fueron
adaptados e integrados en el prototipo. De esta manera, se garantizé que el disefio del prototipo

cumpliera con los estdndares y expectativas de la industria turistica.

234 Figma
Figma es una herramienta en linea que permite a los usuarios disefiar interfaces, crear
prototipos interactivos y trabajar en proyectos de disefio juntos; todo de manera simultanea y desde

cualquier lugar. (CEI, 2024)

Se us6 Figma para crear un prototipo visual interactivo de nuestra aplicacion. Comenzamos
disefiando elementos basicos como: botones, pantallas y menus, que luego conectamos para
simular la experiencia del usuario. Integramos pequeias encuestas iniciales para comprender
mejor las preferencias y gustos de los usuarios, lo que nos permite ofrecer paquetes turisticos
personalizados. Ademas, al finalizar el recorrido, incluimos una breve encuesta para medir el nivel
de satisfaccion con los servicios de la agencia. Aunque este prototipo no es la version final, su
interactividad nos permitié evaluar y ajustar las funcionalidades antes de pasar al desarrollo

completo.

2.4 Marco metodologico para validar el prototipo de la app.
Objetivo especifico 4:
Realizar pruebas del prototipo para la evaluacion de su funcionamiento, recogiendo
comentarios sobre la facilidad de uso y la capacidad de personalizacién de experiencias, y

aplicando mejoras basadas en sus sugerencias.



2.4.1 Formulacion de preguntas de orientacion para el objetivo especifico 4

e ;Qué tan intuitivo les resulta a los usuarios el prototipo en cuanto a la navegacion y uso de
sus funciones principales?

e ;Cudles son las técnicas mas efectivas para validar el prototipo y obtener retroalimentacion
significativa de los usuarios?

e ;Qu¢ plataformas podemos usar para desarrollar el prototipo?

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

e ;Cudl seria la linea grafica mas adecuada para la aplicacion?

e ;Qué pasos se deben seguir si se identifican errores durante el proceso de prototipado de

la solucion?

2.4.2 I like, I wish, I wonder.

La herramienta I like, I wish, I wonder es una técnica de retroalimentacion 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 gustaria) para sefialar areas de mejora, y “I wonder” (me

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

En el proyecto, se aplico la herramienta I like, I wish, I wonder para recolectar
retroalimentacion directa de los usuarios sobre el prototipo de la aplicacion. Los usuarios
expresaron lo que valoraban de la personalizacion de experiencias, sugirieron mejoras y plantearon
ideas para futuras funcionalidades. Esta informacién nos proporciond una serie de ideas para
realizar ajustes que aporten en aumentar la satisfaccion del usuario y alinear mejor la aplicacion

con sus expectativas y necesidades.
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3. Resultados y analisis

En esta seccion se presenta los resultados obtenidos tras la aplicacion de la metodologia,

alineandose con los objetivos establecidos para el proyecto.

3.1 Diagrama de Ishikawa

Figura 3. Diagrama de Ishikawa de baja satisfaccion del cliente

Diagrama de Ishikawa
g

« Datos Insuficientes sobre las preferencias
y experie s de los turistas.
» Limitacién en el acceso a herramientas

« Falta de personal con experiencia
en disefio de prototipos de

« Presupuesto limitade para
disefiar y probar el prototipo.
« Falta de fondos para contratar

aplicaciones turisticas.
de prototipado avanzadas.

« Recursos limitados para ejecutar pruebas
del prototipo.

« Falta de acceso a plataformas que

+ Falta de concomiento por parte del
equipo en disefio de aplicaciones

expertos o comprar
herramientas mas avanzadas.

permitan simular experiencias reales.

o
z 2
0 o

<30k

23z4

zu

Expectativas elevadas d - ]

« No hay una lista clara de lo que el » Expectativos elevadas de « Falta de métricas especificas para medir N WO
prototipo debe hacer. los usuarios en términos de la efectividad del prototipo en Z 3
« Falta de un plan para como personalizacion y personalizacién [

usabilidad.
« Factores econdmicos y

« Ausencia de pruebas de usabilidad
adecuadas para validar el prototipo.

« No contar con Indicadores clave de
rendimiento (KPis) durante la fase de

recolectar opiniones de los usuarios.
+ No se sigue un proceso agll para

mejorar el prototipo de manera sociales que afectan el

répida. Interés turistico.
« Falta de retroalimentacién temprana

de los usuarios durante el disefio

desarrollo del prototipo.
« Dificultad para recopllar
retroalimentacién de usuarios
reales de manera agil.

EEETTER
74> ETOR

Sylvia y Pablo

Nota: Autoria propia.

El diagrama de Ishikawa se identifica las causas de la baja satisfaccion del cliente en la
agencia de viajes ETUR. En la espina de material faltan datos y herramientas para probar ideas.
En la seccion 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 disefio de
aplicaciones, por lo cual deberian 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
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Nota: Autoria 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 seccién de material
se destacan la escasez de informacion atractiva y variedad en los paquetes. En gestion, la falta de
herramientas tecnoldgicas adecuadas. En el método se observa ausencia de procesos claros y
estrategias de marketing. Finalmente, en la espina de tecnologia se muestra el uso de métodos
tradicionales como Excel en lugar de un CRM para un mejor control y la automatizacion 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 aplicacion enfocada en la personalizacion de la experiencia de los clientes mediante el
uso de una herramienta digital, en este caso una aplicacion moévil, la misma debe tener ciertas

caracteristicas tales como:

e Ser intuitiva y fécil de usar.

e Ofrezca itinerarios personalizados y opiniones de otros viajeros.

e Aporte con recomendaciones al cliente relacionadas a destinos, atractivos y promociones
de temporada.

e Con un disefo tematico.

e Oftrezca informacion geografica y multimedia a los clientes durante su travesia.

e Se pueda medir la satisfaccion de los servicios ofrecidos durante y después del viaje.

e Posea una conexion directa con el agente de viajes en caso de algiin inconveniente.

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

del desarrollo de la aplicacion para la agencia Etur.

3.3 Encuestas a usuarios

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

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



141 respuestas

®a)sSi
® b)No

Ny

Nota: Autoria propia.

El1 93.6 % de los encuestados no han utilizado los servicios de la agencia de viajes ETUR,

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

2. Edad:

141 respuestas

®a)18-24
@®b)25-34
@ c)35-44
@ d) 45 en adelante
@ d) 45-54

Nota: Autoria propia.

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

elevado.



3. Género:

141 respuestas

@ a) Masculino
58,9% @ b) Femenino
@ c) Prefiero no decir

Nota: Autoria 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 prefirié no mencionarlo.

4. Nivel de instruccion:

141 respuestas

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

Nota: Autoria propia.



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

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

5. (Donde sueles buscar informacion para planificar un viaje?

141 respuestas

a) Redes sociales 105 (74,5 %)

b) Sitios web de viajes 68 (48,2 %)

c) Blogs de viajes 26 (18,4 %)
d) Agencias de viajes 53 (37,6 %)
e) Amigos/familia 50 (35,5 %)
Por mi cuenta 1(0,7 %)

0 25 50 75 100 125

Nota: Autoria propia.

El 74.5% de los usuarios buscan informacion 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 Gltimo puesto por su cuenta.

6. (Qué dispositivos utilizas para planificar tus viajes?

141 respuestas

@ a) Smartphone

@ b) Tablet

@ c) Computadora de escritorio/laptop
@ d) No utilizo dispositivos

Nota: Autoria 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 ultimo no usan dispositivos.

7. ¢Con qué frecuencia viajas?

141 respuestas

® a) Una vez al afio

@ b) Dos o tres veces al afio
@ c) Mas de tres veces al afio
@ d) No viajo

Nota: Autoria propia.

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

veces al afio, el 19,9% una vez al aio. Mientras que en el ultimo puesto no viaja.

8. ¢Qué tipo de viajes prefieres?

141 respuestas

@ a) Naturaleza
@ b) Ocio

@ c) Cultura

@ d) Negocios
@ e) Sol y playa
@ Compras, ocio
@ Todos

@ Visitar familia

Nota: Autoria 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 ltimos lugares por cultura, visitar familiares, compras, entre otros.

9. (Considerarias util una aplicacion que disefie itinerarios con recomendaciones

personalizadas?

141 respuestas

®a)si
® b) No

Nota: Autoria propia.

El 95,7% de los usuarios si considera util una aplicacién que disefia itinerarios y

recomendaciones personalizadas.

10. ;Qué tan util consideras la retroalimentacion de otros viajeros para sus decisiones
de viaje?

135 respuestas

@ a) Muy datil
® b) Util

@ c) Poco util
@ d) No dtil




Nota: Autoria propia.

El 72,6% de los usuarios considera util la retroalimentacion de otros viajeros mientras

que el 24, 4% la considera 1til.

11. ;Qué caracteristicas consideras esenciales en una aplicacion de planificacion de

viajes? (Selecciona todas las que apliquen)

135 respuestas

a) Recomendaciones

0,
personalizadas 103 (76,3 %)

b) Mapa interactivo 78 (57,8 %)

c) Funcionalidad de reservas 74 (54,8 %)

d) Resefias de otros usuarios 84 (62,2 %)

0 25 50 75 100 125

Nota: Autoria propia.

Las caracteristicas que fueron con mayor porcentaje de aceptacion son: recomendaciones
personalizadas, resefias de otros usuarios, funcionalidad de reservas y por ultimo el mapa

iteractivo.
12. ;Estaria dispuesto/a utilizar esta aplicacion en su celular para planificar y organizar
sus viajes?
135 respuestas

® a)si
@ b)No

Nota: Autoria propia.



E1 99,3% de los usuarios esta dispuesto a utilizar la aplicacion en su celular.

13. Si descargaras la aplicacion en tu celular para planificar tu viaje, después de usarla,
jqué harias?

135 respuestas

@ a) La conservaria en mi celular

[ ] b) La borraria de mi celular
@ c) No la descargaria

88,9%

Nota: Autoria propia.

El 88,9% de los usuarios indico que conservaria la aplicacion en su celular, en segundo

puesto lo borraria y como ultimo no la descargaria.

14. ;Con qué frecuencia le gustaria recibir notificaciones de la aplicacion?

135 respuestas

@ a) Cada dia

@ b) Cada semana

@ c) Cada mes

@ d) Personalizaria las notificaciones

@ e) No me gustaria recibir notificaciones

Nota: Autoria propia.




El 44,4% de los usuarios personalizaria las notificaciones mientras que el segundo puesto
le gustaria recibir notificaciones cada semana y en tercer puesto cada mes. Por ultimo, no le

gustaria recibir notificaciones con un 9, 6%.

15. ;Qué tipos de notificaciones le gustaria recibir?

133 respuestas

@ a) Cuando los precios de hospedaje o
boletos de avién bajan

@ b) Sobre nuevos destinos y ofertas
especiales

c) Sobre eventos o actividades en su
destino de interés

@ Todas las anteriores

38,3%

Nota: Autoria propia.

Al 38,3% de los usuarios le gustaria recibir notificaciones cuando los precios de hospedaje
y de avion 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 ultimo lugar todas las

anteriores.



3.4 Mapa de empatia

Figura 5. Mapa de empatia del Ceo

Mapa de Empatia - ETUR CEO

éQué piensa y siente?

« Desea ofrecer experiencias Unicas y personalizadas para diferenciar a
su agencia.

« Considera que la satisfaccion del cliente es esencial para el éxito y
crecimiento de ETUR.

« Siente que debe innovar constantemente para no perder la esencia del

servicio personalizado.

&Qué oye? iQué ve?

« Opiniones de los clientes sobre las experiencias de sus « Clientes que no tienen forma de dar un comentario
productos que sirven para identificar mejoras.

« Comentarios de la competencia referentes a innovacion
en el mercado.

« Opiniones de los empleados para mejorar el servicio y las
experiencias.

detallado sobre la calidad de la experiencia ofrecida.

« La competencia activa de otras agencias.

« Oportunidades para usar tecnologias emergentes en la
recoleccién de datos para conocer los comentarios de
las experiencias ofrecidas.

¢Qué dice y hace?

« Se promocionan como especialistas en experiencias personalizadas.
« Asiste a ferias y eventos para mantener a la agencia visible

« Busca retroalimentacién de los clientes.

éQué le duele? éA qué aspira?
« No llegar a cumplir, todo lo que tiene en mente « Implementar tecnologia que sea facil de usar
« Miedo al fracaso. tanto para su equipo como para los clientes.
« Tener un mercado tan saturado y con innovaciones « Asegurar que la aplicacion refleje la filosofia de
tecnolégicas frecuentes. servicio al cliente de su agencia.

Nota: Autoria propia.

El mapa de empatia del director ejecutivo de ETUR revela que su estrategia se centra en
proporcionar experiencias turisticas a medida para sobresalir en el mercado. Esto evidencia un
liderazgo dedicado a la satisfaccion del cliente y a la innovacién continua, que los ve como
elementos esenciales para el desarrollo de la compaiiia. 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 tecnologias asequibles para facilitar la operacion del equipo y los clientes,
ademas de recolectar informacion 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 tecnologia, aunque con desafios que ain debe

superar.

Figura 6. Mapa de empatia del turista



Mapa de Empatia - Turista

¢Qué piensa y siente?

. Quiere encontrar una agencia que ofrezca experiencias auténticas y
personalizadas.

« Asegurarse que la agencia sea confiable con buenas experiencias.

« Experiencias alineadas a las opiniones de de los clientes.

¢Qué oye? ¢Qué ve?

Opiniones de amigos o familiares sobre usar agencias para
programas sus viajes.
Comentarios de personas que usan OTAS para reflejar los
comentarios.
Comentarios de otras personas que no consideran sus
comentarios de las experiencias.

« Aplicaciones modernas que permitan ven
resefias de las experiencias.

« Muchas agencias con caracteristicas
similares.

¢Qué dice y hace?

« Busca referencias entre plataformas o redes para
ver los comentarios y sus valoraciones de las
experiencias que ofrece una agencia.

« Comparte sus comentarios en redes u OTAS.

« Prefiere agencias que demuestren atencién a las
opiniones de los clientes.

¢Qué le duele? ¢A qué aspira?
« Se frustra al no encontrar informacion de « Encontrar una agencia que personalice las
resefias confiables. experiencias y haga medicion y seguimiento de la
« No encontrar una agencia que use la tecnologia misma.
para personalizar sus viajes. e Usar wuna aplicacion intuitva que ofrezca

retroalimentacion de su viaje.

Nota: Autoria propia.

El mapa de empatia 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 linea para seleccionar una agencia, pero se encuentran frustrados cuando no
hallan datos claros o servicios que empleen tecnologia para potenciar sus experiencias. Ademas,
sienten que numerosas agencias brindan servicios parecidos, lo que complica la toma de
decisiones. Su mayor anhelo es disponer de aplicaciones o instrumentos tecnologicos que les
faciliten personalizar sus viajes, valorar las experiencias y obtener un servicio mas centrado en sus

requerimientos, lo que evidencia la relevancia de la innovacion en el sector turistico.

3.5 Brainstorming

Figura 7. Brainstorming del proyecto



FUNCIONALIDADES

« Personalizacion, cuestionario inicial (gustos,
presupuesto, perfil del viajero).

o Medicion de Satisfaccion, encuestas répidas
(1-5 estrellas, emojs).

+ Soporte y Comunidad: Chatbot 24/7 para
consultas frecuentes.

OBJETIVO DEL PROTOTIPO

+ Validar el interés de los usuarios en
personalizacion y satisfaccion turistica.

+ Probar funcionalidades basicas para
medir satisfaccion.

CONTENIDO

+ Encuesta inicial para recopilar
preferencias.

+ Preguntas para medir satisfaccion tras
una experiencia.

] -

DISENO DE UN PROTOTIPO
DE APLICACION PARA
PERSONALIZACION DE,

EXPERIENCIAS Y MEDICION

DE SAT|SFACCION
TURISTICA.

Nota: Autoria propia.

>

DIFERENCIADOR

+ Simpiiciaaa: kunciones claras y
enfocadas.

+ Relevancia: Preguntas directas
relacionadas con la experiencia.

+ Accesibilidad: Uso facil sin necesidad
de entrenamiento.

INVESTIGACION

+ Analizar otras apps o sistemas
similares.

+ Identificar vacios o problemas en
servicios actuales.

PROCESO DE VALIDACION

6 + Encuesta con potenciales usuarios
para validar interés.
+ Probar con grupos pequenos de
turistas reales.

El prototipo busca personalizar experiencias turisticas y medir la satisfaccion del cliente

mediante opciones intuitivas, encuestas rapidas y recomendaciones dinamicas. 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 desempefio de un producto, servicio o proceso frente a la

competencia. Este andlisis ayuda a identificar fortalezas, areas de mejora y oportunidades

estratégicas en el mercado.



Figura 8

. Criterios claves del benchmarking comparativo

Propuesta de Valor

Segmento de Usuarios Objetivo

Calidad de la Experiencia del Usuario

Capacidades de Personalizacion

Accesibilidad sin Conexion

Estructura de Precios y Comisiones

Elementos de Ventaja Competitiva

Areas de Mejora o Limitaciones Identificadas

Capacidad de Integracion con Otras Herramientas

Percepcion en el Mercado

Contribucion al Valor de la Experiencia Turistica

Nota: Autoria propia.

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

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

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

métodos.



Figura 9. benchmarking comparativo

o

Wanderlog: Triplt: GetYourGuide:
Criterios de  Plan viajey  Planificador de Despegar Tours y viajes
Evaluacién guia viajes (Argentina — 1999) (Alemania —
(Japén —2021)  (Usa —2006) 2009)
Caracteristicas
. L . Plataforma
clave ofrecidas Experiencias Herramienta completa enfocada en la
que satisfacenla | personalizadas para organizar y
Propuesta de . . reserva de
Val necesidad de basadas en las gestionar reservas de experiencias
or planificar preferencias del vuelos, alojamientos y pet y
. . . - actividades
itinerarios usuario. actividades. turisticas finicas
detallados. '
Viajeros Turistas que
Segmento de independientes o Viajeros individuales | Turistas interesados en priorizan
. grupos que deseen . actividades
Usuarios o, . que buscan paquetes turisticos .
. itinerarios . ey culturales y de ocio
Objetivo . personalizacion. completos. .
colaborativos y organizadas en sus
faciles de seguir. viajes.
Efectividad del - .
o . Disefio sencillo e
disefio de la Interfaz visual Compleja para e
Calidad dela | interfaz terfaz visualmente . . intuitivo,
para . usuarios primerizos, :
N 1 atractiva, aunque especialmente en el
Experiencia del | facilitar la limitada en funci pero adecuada para
Usuario (UX) |navegaciony el fmiaca en unclones viajeros proceso de
colaborativas. . seleccion de
uso de las experimentados. actividades
funcionalidades. '
Alta: Permite Alta: ;[)X:;:(:)naligallzén
Capacidades de afiadir act1v1dac_1es, R_ecomendacwnes Opcwm?s P Sdsfinidas mediante filtros
. .. | notas, personalizar |ajustadas con posibilidades ,
Personalizacién " . L . s . avanzados seglin
mapas e itinerarios | autométicamente a los | limitadas de ajuste. destino. d e
compartidos. intereses del usuario. .estmo, uracion y
tipo de actividad.
Incluye mapas Limitada a ciertos
Accesibilidad ofﬂlpe para No permite uso sin No permite uso sin elementos
. . planificacion en sp s . descargables como
sin Conexién | . conexion a internet. | conexidn a internet. .
areas sin tickets o
conectividad. informacion basica.
. . atuita, per ra .
Gratuita con Gratuita, con Gr ’au » pero cob Gratuita, con costos
Estructura de . o o1 comisiones en las .. ,
Preci funciones posibilidad de lizad adicionales segiin
recios y remium compras dentro dela | o oLV FEAHZAAAS A 1oq actividades
Comisiones premi P través de la .
accesibles. app. seleccionadas.
plataforma.

Nota: Autoria propia.



Figura 10. Benchmarking Comparativo

Herramientas de Extenso catélogo
. Recomendaciones Amplia oferta de de actividades en
Elementos de | colaboracion . - - : 1
Ventai . locales personalizadas | servicios turisticos diversos idiomas,
entaja aieas, o0 mediante inteligencia | integrados en una sola | organizado por
Competitiva | mapas editablesen| .. . & B T
o artificial. aplicacion. tematicas y niveles
£rupo- de accesibilidad.
£ : Complejidad de la
Areas de Algunas funciones | Carece de -ompie) Carece de
. : . interfaz para nuevos .
Mejora o clave requieren | herramientas para uso usuarios herramientas para
Limitaciones | suscripcion colaborativo o o uso colaborativo o
Identificadas | premium conexion offline espec1almente‘ el el conexion offline
: : filtrado de actividades. :
. Compatible con | Limitada integracion
Capacidad de patl L5 . ., | Excelente
. calendarios y con herramientas Excelente integracion || .
Integracion con | _. o . integracion con
sincronizacion con | externas para con sistemas de pagoy | .
Otras o . dores local sistemas de pago y
Herramientas otras apps IHinerarios Operadores focaies. operadores locales
populares. personalizados. P '
g Muy valorada
Alta calificacion Muy valorada (4.6/5) y
. Moderada (4.3/5) con o (4.7/5) por su
Percepcion en | (4.7/5) por su o . por su diversidad de oo
Nt criticas relacionadas a . diversidad de
el Mercado simplicidad y ) servicios y .
. o la necesidad constante . servicios y enfoque
(Reputacién) | disefio de . promociones . s
» . de conexion a internet. . en actividades
itinerarios. exclusivas.
culturales.
Mejora la
Contribucign | Or8anizacion y Ofrece ‘ erece una solucion Facﬂlfca el. acceso a
al Valor de la planificacion recomendaciones integral para todos los | experiencias unicas
Experienci grupal con precisas y aspectos del viaje, y tours
xperiencia . : S -
Turistica herramientas personalizadas para | facilitando la especializados que
visuales optimizar el itinerario. | planificacion. enriquecen el viaje.
avanzadas.

Nota: Autoria 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 colaboracion en grupo. Despegar es una plataforma completa para reservar
vuelos, hoteles y actividades, aunque su uso puede ser complicado para quienes no estin

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 especificas, desde organizar un viaje hasta vivir experiencias unicas.

3.7 Figma

Inicio

La figura 11 muestra la pantalla de inicio de sesion del prototipo de la aplicacion ETUR,
donde los usuarios pueden ingresar con sus credenciales o mediante cuentas de Google y
Facebook. Incluye opciones para recuperar contrasefia y registrarse. El disefio es simple y utiliza

tonos azules que refuerzan la identidad visual de ETUR.

Figura 11. Inicio de sesion del prototipo de la app

#) ETOR

iBienvenido de nuevo!

Inicie sesidén en su cuenta existente

nombre de usuario o correo electrénico

contrasefia
olvidaste tu contraseiia

inicie sesién

o ingrese usando

No tiene una cuenta Regsitrese

Nota: Autoria propia.



Creacion de cuenta

La figura 12 muestra la pantalla de registro del prototipo de la aplicacion ETUR, donde
los usuarios pueden crear una cuenta personal ingresando su nombre, email y contrasefia. El disefio

es simple lo que facilita un proceso de registro rapido.

Figura 12. Creacion de cuenta

Empecemos
Crea una cuenta para obtener todas las funciones
Nombre
Email

Contrasena

Confirmar contrasefa

¢Ya tienes una cuenta? Inicia sesion aqui

Nota: Autoria propia.



Mini-encuesta

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

. Tienes algun destino en mente o lugares que siempre hayas querido visitar?

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

. Cual es tu presupuesto aproximado para este viaje (por persona)?

e Menos de $500
e Entre $500 y $1,000
e Mas de $1,000

e Aun no lo he decidido

,Cuanto tiempo planeas que dure tu viaje?

e 1a3dias
e 4a7dias

e Mas de 7 dias

;Tienes alguna necesidad especial o restricciones que debamos considerar?

e Dietas especificas
e Requisitos de accesibilidad
e Viajar con mascotas

e Ninguna



Figura 13. Encuesta para recolectar informacion.

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

(O Menos de $500 (O mas de $1,000

0 Entre $500 y 0 Aln no lo he

$1,000 decidido

¢Cuanto tiempo planeas que dure tu
viaje?

DMis de?7

DIaBdlas DAa7dnas dias

(O Dietas especificas
(O Requisitos de accesibilidad
(O viajar con mascotas

(O Ninguna

Nota: Autoria propia.
,Qué actividades te gustaria incluir en tu itinerario?

e Tours guiados

e Tiempo libre para explorar
e Actividades al aire libre (senderismo, deportes)

o Experiencias gastronomicas (catas, visitas a restaurantes locales)
e Otros (por favor especifica):

,Qué es lo mas importante para ti en un viaje?



e Low cost (presupuesto asequible)
e Vip

e Destinos seguros/confiables

o Experiencias unicas y diferentes
e Comodidad y lujo

,Qué medio de transporte prefieres durante tu viaje?

e Tours organizados con transporte incluido
e Transporte publico

e Alquiler de vehiculo privado

e Otros (especifica):

Figura 14. Encuesta para recolectar informacion.

¢Qué actividades te gustaria incluir en
tu itinerario?

(O Tours guiado
D Tiempo libre para explotar

(O Actividades al aire libre (senderismo, deportes)

D Experiencias gastrondmicas (catas, visitas a
restaurantes locales)

D Otros (por favor especifica):

¢Qué es lo mas importante para ti en
un viaje?

D Low cost (presupuesto asequible)
QOvie

(O Destinos seguros/confiables

(O experiencias Gnicas y diferentes

(O comodidad y lujo

¢Qué medio de transporte prefieres
durante tu viaje?

(O Tours organizados con transporte incluido
(O Transporte pablico

[ Alquiler de vehiculo privado

(O otros (especifica):

Nota: Autoria propia.



Menu

El menu tiene los siguientes datos, a lado de cada uno con su respectivo icono:

Recomendaciones personalizadas

Calendario de disponibilidad

Gestion de Reservas y pagos

Notificaciones y recordatorios

Valoracién de la experiencia

Perfil de usuario

Personalizacion continua (a medida que el usuario usa la app, se puede hacer
recomendaciones avanzadas basas en comportamientos, experiencias previas y
calificaciones basados.

® & 6 6 O o o

Figura 15. Menu

Recomendaciones
personalizadas

m Calendario de
disponibilidad

x Gestion de

Reservas y pagos

Notificaciones y
= recordatorios

* Valoracion de la
experiencia

«&9 Personalizacion
#7 continua

g Perfil de usuario

Cerrar Sesion

Nota: Autoria propia.



Destinos

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

Figura 16. Destinos

¢A donde vas?

Nota: Autoria propia.



Calendario de disponibilidad e itinerarios.

o er . . .
e 17 Descripcion: Muestra un calendario donde los usuarios pueden elegir sus fechas de

viaje y ver la disponibilidad de los paquetes turisticos.

i~ . . ., . . .y
e . Icono: Un calendario con una marca de verificacion para indicar la seleccion de

fechas.

Figura 17. Calendario de disponibilidad e itinerario

Mar Mie Jur

23
7 8 9 10
14 15 16 17
21 22 23 24

28 29 30 31

HOY

> Registrarse

Hora: 09:00 AM
Ubicacién: Mostrador de la
areolinea en el aeropuerto

> Control de seguridad

Hora: 09:30 AM
Ubicacién: Area de control de
seguridad

> Puerta de salida

Hora: 10:00 AM
Ubicacion: Puerta 23B

OAfA M

Nota: Autoria propia.




Gestion de Reservas y pagos
e == Descripcion: Permite realizar y gestionar las reservas de los paquetes turisticos,

con opciones de pago seguras y métodos faciles de usar.

Figura 18. Gestion de reservas

Volar desde
{ Nueva York, Estados Unidos

: Volar a
Quito, Ecuador
\_

Partiendo Regresando

c. Vie, May, 11 c. Sab, May, 12

Adultos 1 v Nifios 1v Bebés 1v

Clase preferida Economia/Autobiis v

MOSTRAR VUELOS

@Xfl Mm%

Nota: Autoria propia.




e 7 fcono: Un billete o tarjeta de crédito, representando las transacciones y pagos.

Figura 19. Gestion de pagos

~

< Seleccionar Pago

Tarjetas guardadas

V’SA sxxxxxxxxx23470

‘ *xxxxxxxxx238300 D

DISC'VER *EEERERREEEITTO D

' Pagar con Paypal O

PayPal

Selecciona tu tarjeta por defecto

Agregar otro metodo de pago

Siguiente

© X A @ %)

Nota: Autoria propia.




Notificaciones y recordatorios

. B Descripcion: Envia alertas personalizadas sobre eventos cercanos, actualizaciones

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

e Aicono: Una campana de notificacion, indicando alertas y recordatorios.

Figura 20. Notificaciones y recordatorios
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Valoracion de la experiencia

o Descripcion: Después del viaje, los usuarios pueden calificar su experiencia y

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

J Icono: Un par de estrellas o una calificacion de cinco estrellas, representando la

valoracion de los servicios.

Figura 21. Valoracion de la experiencia
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Perfil de usuario
e . Descripcion: Los usuarios pueden crear y gestionar su perfil, donde se guardan sus

preferencias, historial de viajes y datos personales.

e X icono: Una figura de usuario o una silueta humana, representando la personalizacion

del perfil.

Figura 22. Perfil de usuario
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Last Minutes

En esta seccion, los usuarios recibiran pop-ups (ventanas emergentes) con ofertas
irresistibles de viajes de ultima hora. Estas ventanas mostraran destinos emocionantes que no

requieren visa, disefiados para quienes buscan una experiencia rapida y accesible.

Ejemplo de anuncio:
"1Viaja ahora! Explora Machu Picchu durante 7 dias. Sin necesidad de visa, con un precio

especial reducido. Este proximo destino estd esperando por ti, jreserva ya!"

Figura 23.  Last minutes
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3.8 Presupuesto

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

aplicacion movil personalizada que mejore la experiencia turistica. Para este caso, se tiene un

estimado tomando en consideracion, el mercado en Guayaquil.

Categoria Descripcion Estimado
Contratacion de desarrolladores y disefiadores para
Desarrollo de la la creacion del prototipo y funcionalidades | $8,000.00
App
principales
Campaias en redes sociales, publicidad en Google
Marketi'l}g y y estrategias de posicionamiento $3.,000.00
Promocion
Formacion en el uso de la nueva herramienta
Capacitacion tecnologica y atencion personalizada $1,500.00
Actualizaciones periodicas de la aplicacion para
Mantenimiento y $1,200.00
actualizaciones corregir errores y agregar funciones
Alquiler de equipo, servicios de hosting y licencias
Otros Gastos $1,000.00
de software
Encuestas, entrevistas y analisis de datos del
Investigacion $1,500.00
g mercado local
Total Estimado $16,200.00

Esta inversion estd disefiada para cubrir las necesidades inmediatas del proyecto y

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

Nota: Autoria propia.




Capitulo 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 analisis detallado de las necesidades de los turistas permiti6 identificar que la falta de
personalizacion es un obstaculo significativo en la industria del turismo. Los usuarios buscan
experiencias unicas y herramientas tecnologicas que faciliten la planificacién y gestion de sus
viajes. Este hallazgo evidencio que las agencias tradicionales deben adaptarse a un modelo mas
innovador para satisfacer las demandas actuales del mercado. Las encuestas realizadas mostraron
que el 95.7% de los encuestados consideran util una aplicacion que disefie itinerarios
personalizados, subrayando la importancia de la personalizacion para aumentar la satisfaccion del

cliente.

El uso de esta metodologia permitié estructurar un enfoque centrado en el usuario,
asegurando que cada fase del proyecto abordara necesidades reales y especificas. Desde la etapa
de empatizar hasta la validacion del prototipo, este marco metodolégico proporcioné herramientas
efectivas, como mapas de empatia y entrevistas semiestructuradas, que garantizaron una
comprension profunda de los problemas y expectativas de los turistas. Este enfoque contribuy6 a
disefiar una soluciéon que no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también incrementa la

competitividad de ETUR en un mercado en constante evolucion.

El proceso de analisis de datos recopilados permitid detectar patrones clave en las

expectativas de los usuarios. Entre las caracteristicas mas valoradas destacan la funcionalidad de



mapas interactivos, itinerarios personalizados y la integracion de retroalimentacion de otros
viajeros. Estas preferencias fueron fundamentales para definir los elementos esenciales de la
aplicaciéon propuesta. Ademads, el benchmarking comparativo resaltd que, aunque existen
herramientas similares en el mercado, muchas carecen de funcionalidades integrales que combinen
personalizacion y facilidad de uso, lo que confirmo la viabilidad de este proyecto como una

solucion diferenciadora.

En cuanto al disefo del prototipo, este se desarrolld con base en las demandas especificas
de los turistas, incorporando funcionalidades como recomendaciones dindmicas, encuestas rapidas
para captar la satisfaccion en tiempo real y la posibilidad de gestionar itinerarios de manera
intuitiva. Herramientas como Figma facilitaron la creacidon de un prototipo interactivo que permite
a los usuarios simular la experiencia final del producto. Este disefio no solo responde a las
necesidades detectadas, sino que también promueve la eficiencia operativa de la agencia ETUR,

optimizando la comunicacion y la conexion con sus clientes.

Finalmente, la validacion del prototipo demostrd su eficacia al ofrecer una navegacion
amigable y satisfacer las expectativas de personalizacion de los usuarios. Las pruebas realizadas
permitieron recoger comentarios valiosos que fueron integrados en el disefio, mejorando atin més
las funcionalidades propuestas. Los usuarios destacaron que la aplicacion aporta un valor

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

La personalizacién se ha convertido en un elemento diferenciador critico en el sector
turistico. El prototipo de aplicacion desarrollado no solo responde a esta demanda, sino que
también ofrece una plataforma para recopilar retroalimentacion de manera dinamica. Esto asegura
que la oferta de servicios pueda ajustarse en tiempo real, optimizando continuamente la
experiencia del cliente. Al medir la satisfaccion durante y después del viaje, ETUR podra fortalecer

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



Ademas, existe una clara demanda y aceptacion hacia el uso de aplicaciones (APP) que
satisfagan necesidades especificas. Este resultado respalda la vialidad de la propuesta y con esto,
la cliente ha mostrado su aprobacion al prototipo presentado, lo que representa un paso clave a la

implementacion 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 personalizacion mediante la integracion de
tecnologias emergentes como la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico. Estas
herramientas permitirdn procesar grandes volimenes de datos en tiempo real, ofreciendo
recomendaciones mas precisas y dindmicas basadas en el comportamiento y preferencias
individuales de los usuarios. Asimismo, estas innovaciones podrian facilitar la prediccion de
tendencias futuras en el turismo, posicionando a ETUR como lider en soluciones tecnoldgicas para

el sector.

Se sugiere realizar estudios a largo plazo que analicen el impacto de la aplicacion en el
mercado, particularmente en términos de satisfaccion del cliente, fidelizacidon y crecimiento del
negocio. Estas investigaciones deben incluir indicadores clave de desempefio (KPI) como la
frecuencia de uso de la aplicacion, la tasa de conversion de usuarios a clientes y el retorno de
inversion. Este andlisis longitudinal permitird evaluar como la implementacion de la tecnologia

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

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

areas en fases futuras. Entre los aspectos a mejorar se encuentran la integracion de datos en tiempo



real, la funcionalidad offline y el uso de herramientas de geolocalizacién mas avanzadas. Para ello,
se recomienda buscar financiamiento adicional y colaborar con desarrolladores expertos que
puedan implementar estas mejoras de manera eficiente. Esto no solo optimizara la experiencia del
usuario, sino que también garantizard que la aplicacion cumpla con los estandares tecnologicos
mas altos del sector. El proyecto podria ampliarse mediante la adaptacion de la aplicacion a otros
segmentos turisticos, como viajes de negocios, turismo médico o turismo cultural. Estas areas
ofrecen un potencial significativo para diversificar los servicios de ETUR vy atraer a un publico
mas amplio. Un enfoque especifico para cada segmento, incorporando caracteristicas y
funcionalidades personalizadas, permitiria diferenciar ain mas la oferta de la agencia en un

mercado competitivo.

Se sugiere: Centralizar reservas y actividades en un calendario sincronizado
automaticamente con ETUR para facilitar la gestion de itinerarios, ademas en opciones de destino:
mostrar solo los destinos disponibles de la agencia, garantizando precision y claridad en la oferta.
En mis viajes: Incorporar un historial de viajes con itinerarios, fechas, y actividades, ademas de
permitir valoraciones y comentarios de los usuarios. Y como referencia: Tomar como inspiracion

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

Finalmente, se recomienda fomentar la colaboracion interdisciplinaria en fases futuras del
proyecto. La incorporacion de expertos en experiencia de usuario, analisis de datos, marketing
turistico y desarrollo tecnoldgico enriquecerd el proceso, asegurando que la aplicacion sea
funcional, atractiva y alineada con las expectativas de los usuarios. Este enfoque integral
fortalecera no solo el disefio y la implementacion del proyecto, sino también su sostenibilidad a

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

Estimado/a participante:

Estamos desarrollando un prototipo de aplicacion para personalizar experiencias de viaje y mejorar la
satisfaccion 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 seran
completamente andénimas. jGracias por su colaboracion!

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

a) Si
b) No

Datos Demograficos

2. Edad:

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

3. Género:

a) Masculino
b) Femenino
¢) Prefiero no decir

4. Nivel de Instruccion:

a) Secundaria
b) Universitaria
c) Postgrado

d) Otro

Uso de Tecnologia y Preferencias de Viaje
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5. (Donde sueles buscar informacion 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 afio

b) Dos o tres veces al afio
¢) Mas de tres veces al afio
d) No viajo

8. (Qué tipo de viajes prefieres?

a) Naturaleza

b) Ocio

¢) Cultura

d) Negocios

e) Sol y playa

f) Otro (especificar):

Preferencias de Planificacion de Viaje
9. (Considerarias util una aplicacion que disefie itinerarios con recomendaciones personalizadas?

a) Si
b) No
(Si selecciona 'No', la encuesta termina aqui. jGracias por su tiempo!)



10. /Qué tan util consideras la retroalimentacion de otros viajeros para sus decisiones de viaje?

a) Muy util
b) Util

¢) Poco ttil
d) No util

11. ;Qué caracteristicas consideras esenciales en una aplicacion de planificacion de viajes?
(Selecciona todas las que apliquen)

a) Recomendaciones personalizadas
b) Mapa interactivo

c¢) Funcionalidad de reservas

d) Resefias de otros usuarios

e) Otras (especificar):

12. ;Estarias dispuesto/a a utilizar la aplicacion en su celular para planificar y organizar tus viajes?

a) Si
b) No

13. Si descargaras la aplicacion en tu celular para planificar tu viaje, después de usarla, ;qué harias?

a) La conservaria en mi celular
b) La borraria de mi celular
¢) No la descargaria

14. ;Con qué frecuencia le gustaria recibir notificaciones de la aplicacion?

a) Cada dia

b) Cada semana

c¢) Cada mes

d) Personalizaria las notificaciones

e) No me gustaria recibir notificaciones

15. /Qué tipos de notificaciones le gustaria recibir?
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a) Cuando los precios bajan
b) Sobre nuevos destinos
¢) Otros (especificar):

jGracias por su colaboracion!
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Carta de aceptacion del prototipo por parte de ETUR

Guayaquil, 30 de diciembre del 2024

Licenciada
Domeénica Barahona Canales
Gerente General ETUR

ASUNTO: Aceptacion del prototipo de la aplicacion ETUR
En su despacho. —

Por medio de la presente, le solicitamos que confirme por favor su conformidad con el
prototipo de la aplicacién desarrollado por nuestro equipo conformado por Sylvia Jonitz y
Pablo Pilozo. Este prototipo fue creado teniendo en cuenta los requerimientos y expectativas
previamente definidos, y buscamos garantizar que cumple con los estandares acordados.

A continuacion, destacamos los aspectos clave que hemos considerado en el disefio:

1. Disefio visual: Los colores, la estética y la disposicién de los elementos reflejan
profesionalismo y estan alineados con la identidad de la marca ETUR.

2. Interfaz intuitiva: La estructura y navegacion de la aplicacion resultan accesibles y
practicas, lo que asegura una experiencia de usuario positiva.

3. Funcionalidades clave: Las herramientas de personalizaciéon de experiencias
turisticas y la medicion de satisfaccion estan disefiadas para cumplir con los objetivos
del proyecto y agregar valor a la oferta de servicios.

De estar de acuerdo con el prototipo presentado, le solicitamos firmar al pie de este
documento como evidencia de su aceptacién. Esto permitira que continuemos con las
siguientes etapas del proyecto, tal como lo contempla el plan establecido.

Agradecemos de antemano su tiempo.

Firma de aceptacién del cliente

IALES
e
o 5

Yosseny Doménica Barahona Canales
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Evidencias de las reuniones de las tutorias.
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que realizamos fue de manera semiestructura; fue de forma virtual y de manera exploratoria

2.14 Encuestas a usuarios

Las encuestas a los usu

ios son un instrumento de recopilacién de informacién que busca

recoger puntos de vista, percepeiones y grados de satisfaccion en relacion con un servicio o
Pablo Antonio Pilozo Q

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

generalmente se gestionan a través de formularios en linea o entrevistas, facilitando la recoleccién
de datos esenciales para mejorar la experiencia del usuarioDentro del marco del proyecto, se

Lina Rosa Enderica 1zqui...

utilizaron cuestionarios con preguntas cerradas claborados a través de formularios de Google, con % i

-

N
J

los cuales se recopilé informacién sobre los gustos y la satisfaccion de los turistas en relacién con
experiencias personalizadas. Los cuestionarios fueron completados por 141 personas, clientes de

la agencia. Esta informacién permitié identificar drcas de mejora y evaluar posibles modificaciones

en el prototipo de la aplicacion, asegurando que sus funciones se ajustaran adecuadamente a las
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242 Costumer Journey Map (CJM)
El Customer Journey Map (CJM) es un recurso grafico que ilustra el trayecto integral de un usuario al
interactuar con un producto o servicio, desde el primer contacto hasta el término de su experiencia. Este

mapa reconoce cada fase, drea de interaccién y sentimiento del usuario, facilitando una mejor

comp on de sus des, fr es e cruciales durante el procedimiento. (Design
Thinking en Espaiiol, 2024)

En el marco del proyecto, se cre6 una Ruta del Viaje del Cliente para especificar cada fase de la
experiencia de los turistas al usar la app. Esto facilito el reconocimiento de instantes cruciales y dreas de
mejora en la adaptacion de las experiencias y en la evaluacion de la satisfaccion. Por consiguiente, se

diseii6 el prototipo de la aplicacién con el objetivo de proporcionar un viaje mas suave y gratificante, en

con las exp as de la ap

243 I like, I wish, I wonder.
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Evidencias de las reuniones con el cliente.

4/11/24
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B Archivo
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sus clientes actuales y evaluar su para utilizar esta digital. Con este fin, solicitamos acceso a la base
de datos de clientes o a un listado en Excel con: nombre, apellido, correo electronico, celular y nacionalidades de ETUR para
realizar un envio de correo con una breve encuesta. Esto nos permitira obtener informacion valiosa para adaptar el prototipo a
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respeto a la privacidad y confidencialidad.
de su i6n y quedo atento a cualquier inquietud o informacién.
Saludos cordiales,
Pabloy Sylvia
@ Your status is set to do not disturb. You'll only get notifications for urgent messages and from your priority contacts. Change settings x
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8 Pablo Antonio Pilozo Quintana was invited
to the meeting

EQ@ Yosseny Domenica Barahona Canales was
invited to the meeting.

Yosseny Domenica Barah 10:11 AM Translate

ﬂ jHola chicos! El prototipo
esta acorde a lo especificado
y revisado previamente.
iBuen trabajo!

Translate

Solo quedaria pendiente el
acceso al simulador para
verificar con el equipo de
ETUR de primera mano, la
experiencia del usuario.

Pablo Antonio Pilozo Quintana
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Evidencia del presupuesto via correo.

@ Presupuesto_Prototipo_App_... .,
10 KB

Estimado Pablo Pilozo

Adjunto la cotizacion solicitada para el desarrollo de la app movil de turismo. Este presupuesto incluye las principales
categorias como desarrollo, marketing, mantenimiento, capacitacién y otros gastos esenciales para garantizar un proyecto
de alta calidad.

Por favor, no dude en revisar el documento adjunto y compartir cualquier comentario o sugerencia que pueda tener.
Quedo a su disposicion para discutir cualquier ajuste o duda respecto al mismo.

Gracias por su tiempo y apoyo en este proyecto.

Saludos cordiales,

Marco S. Del Rosario Carrasco
Desarrollador de Software - freelance

Link del Excel del presupuesto: Aqui
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