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RESUMEN

El problema radico en la necesidad de aplicacion de un modelo de experiencia de usuario
con métricas de usabilidad calibradas para destinos emergentes adaptado al contexto del
turismo rural ecuatoriano. El objetivo de la investigacidon es evaluar la usabilidad y
experiencia del usuario en la plataforma digital de informacion turistica del canton Patate,
Ecuador. En base a una investigacion cuantitativa con alcance descriptivo se establecio
cuatro fases: definicion de objetivos y validacion de herramientas, pruebas de usuario,
recopilacion de datos y analisis estadistico. Participaron 287 personas en el estudio
mediante encuestas funcionales en escala Likert, cuyos datos se procesaron con SPSS
y Excel. Los resultados son satisfactorios y utilizables, en cierta medida se observa un
desempefio positivo en la estructura de navegacion y en el valor de la informacion. Sin
embargo, surgen deficiencias criticas por la consistencia del contenido y el impacto
emocional de la plataforma en el visitante.

Descriptores: Marketing; marketing turistico; usabilidad; experiencia de usuario.
(Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

The problem lay in the need to apply a user experience model with calibrated usability
metrics for emerging destinations adapted to the context of Ecuadorian rural tourism. The
objective of the research is to evaluate the usability and user experience in the digital
tourist information platform of the Patate canton, Ecuador. Based on quantitative research
with a descriptive scope, four phases were established: definition of objectives and
validation of tools, user tests, data collection and statistical analysis. 287 people
participated in the study using functional surveys on the Likert scale, whose data were
processed with SPSS and Excel. The results are satisfactory and usable, to a certain
extent a positive performance is observed in the navigation structure and in the value of
the information. However, critical deficiencies arise from the consistency of the content
and the emotional impact of the platform on the visitor.

Descriptors: Marketing; tourism marketing; usability, user experience. (UNESCO
Thesaurus).
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INTRODUCCION

Ante un mercado altamente competitivo, el sector turistico no depende solo de sus
atractivos fisicos, sino de la capacidad para administrar vinculos significativos con los
turistas en el entorno digital. En este sentido, cobra relevancia el marketing turistico, que,
segun Montiel y Navarrete (2024) se centra en satisfacer las necesidades del viajero, ya
sea por fines de ocio, negocios u otros motivos por un tiempo determinado. Esto abarca
hospedaje, transporte, entretenimiento y otros servicios. Ademas, Paredes et al. (2021)
senalan que forma parte del marketing relacional que esta enfocado en construir y
mantener relaciones duraderas con los clientes, en este caso con los turistas. Esto es
utilizado por las empresas para establecer estrategias de comunicacién con los
consumidores en un entorno digital. En otras palabras, su objetivo principal es mantener
la lealtad del turista, para que no tenga solo un encuentro con el lugar de destino, sino
que se lleve una grata experiencia y asi desee volver en una proxima ocasion.

Por lo general, la promocion de algunos lugares turisticos es limitada, pero en la
actualidad existe el entorno digital como fuente de accesibilidad para que el publico
objetivo tenga informacion turistica adecuada sobre el lugar de destino, lo que influira en
un mayor numero de personas que busquen confirmar su viaje (Guizado et al., 2023). En
este contexto, Koo et al. (2025) argumentan que en el marketing turistico las paginas web
funcionan como herramientas virtuales que facilitan la interaccion entre los turistas y los
proveedores de servicios o productos. De hecho, estas generan una experiencia previa
obteniendo un primer acercamiento al lugar de destino (Altamirano et al., 2018).

Tras comprender la importancia de las paginas web, lo que realmente garantiza que estas
funcionen es su usabilidad. Autores como Nazare et al. (2024) mencionan que, al disefiar
sitios de turismo virtual, no basta con que la pagina sea funcional, sino que debe existir
un equilibrio entre disefo, interaccion y lo que el viajero siente al navegar; la funcionalidad
es apenas el primer paso para conectar con él. En este sentido, Echevarria Rodriguez et
al. (2025) recalcan que seguir normas de accesibilidad es indispensable para que la

informacion llegue a todos de forma técnica e inclusiva. Asi, la usabilidad elimina barreras
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entre el turista y el patrimonio de un lugar. Entonces, es la facilidad con la que el usuario
navega y encuentra lo que busca, se logra que planificar un viaje sea algo sencillo y
satisfactorio.

Por otra parte, la experiencia de usuario (UX) va mucho mas alla de lo operativo, pues
abarca el vinculo emocional y el contexto de la persona frente al sistema. En este
aspecto, Vega Alanis et al. (2021) explican que la UX mezcla tanto lo que la herramienta
ofrece como las sensaciones animicas que el usuario tiene al usarla. Por su parte, Palos
et al. (2021) consideran que es un concepto mas amplio que la usabilidad, ya que se
centra en medir la satisfaccion total del viajero durante su navegaciéon. Es decir, que la
UX es la impresién completa que se lleva el turista: lo que piensa, lo que hace y lo que
siente, desde que empieza a planificar su visita hasta que utiliza la herramienta digital.
El turismo en Patate crece desigualmente porque la demanda se concentra en el area
central y deja fuera atractivos periféricos y emprendimientos locales con potencial. Esta
situacion responde, en gran medida, a la escasez y desactualizacion de la informacion
digital disponible: los sitios web existentes no reflejan la oferta actual del territorio. A ello
se suma que numerosos establecimientos carecen de gestion profesional en marketing
que les dé visibilidad y les ayude con su marca; ademas, la ausencia de una herramienta
digital facil de usary capaz de integrar estos negocios, se vuelven invisibles. El resultado
es un turismo desequilibrado que reduce la visibilidad de micro y pequefos
emprendimientos y perpetua la brecha digital en destinos rurales emergentes.

Desde la perspectiva cientifica, los estudios sobre usabilidad y UX en turismo se han
concentrado en destinos consolidados (Hossain et al., 2024; Sari y Rasio, 2022), sin
abordar plataformas de territorios pequefios como el cantéon Patate, provincia de
Tungurahua, Ecuador. Tampoco se evidencia un modelo de experiencia de usuario con
métricas de usabilidad calibradas para destinos emergentes adaptadas al contexto del
turismo rural ecuatoriano. Por tanto, el objetivo de articulo fue evaluar la usabilidad y
experiencia del usuario en la plataforma digital de informacién turistica del canton Patate,

Ecuador.
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METODO

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo y alcance descriptivo. Dentro de los métodos
tedricos se empled el analitico-sintético para explorar los fundamentos conceptuales de
los temas de estudio; del mismo modo el inductivo-deductivo para comprender los
resultados a partir de teorias previamente establecidas. Ademas, se utilizé el método
histérico-l6gico que permitié el analisis de la evolucidn en el tiempo sobre estudios de
usabilidad y UX que ayudd a la comprension del desarrollo teérico y metodoldgico
mediante la elaboracion de cuadros de caracterizacion.

En cuanto a los métodos empiricos se utilizé la técnica de la encuesta mediante un
cuestionario estructurado de 20 preguntas tipo escala Likert, dirigido a 287 turistas
nacionales e internacionales (57,49% mujeres; 42,51% hombres) con edades
comprendidas entre 18 y mas de 56 anos, que visitaron el canton Patate durante los
meses de enero a marzo de 2026 y que interactuaron con la pagina web que fue
desarrollada con ayuda de un gestor de contenidos web. Por otro lado, para el
procesamiento y analisis de la informacién recolectada se utilizaron herramientas como
SPSS y Microsoft Excel para organizar los datos y obtener resultados precisos.
Finalmente, se aplicé estadistica descriptiva, lo que posibilitdé organizar, representar e
interpretar los resultados en tablas de frecuencia y porcentajes, y asi identificar fortalezas
y debilidades de la pagina web. Después de esto, se propuso un plan de mejora para el

fortalecimiento de la herramienta digital en el ambito del marketing turistico.

Proceso metodolégico para la evaluacion de usabilidad y experiencia de usuario

Para el desarrollo de la presente investigacion se considera un proceso metodoldgico
para la evaluacion de la usabilidad y UX, el cual se bas6é en enfoques previamente
establecidos en la literatura y estudios empiricos. En este contexto, Nielsen (1994)
plantea que la evaluacion de la usabilidad debe incluir la observacion directa, evaluacion
de eficiencia y eficacia e identificacion de errores. Por otra parte, los autores Magbool y

Herold (2024) exponen que la medicion de UX debe integrar la definicidon de objetivos, la
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selecciéon de métricas, la recoleccion y el analisis de datos mediante pruebas con
usuarios. Weichbroth (2024) y Quifiones et al. (2026) disefiaron un proceso basado en
pruebas con usuarios, observacion directa, ejecucion de tareas y recoleccion de datos
cuantitativos y cualitativos. En este sentido, se propone: definicion de objetivos y
validacion del instrumento, ejecucion de la prueba con usuarios, recolecciéon de datos,

analisis de los resultados; con ello se podra establecer una propuesta de mejora.

Fase 1: Definicion de objetivos y validaciéon del instrumento
Se plantearon las dimensiones e indicadores que seran analizados durante la

intervencién del usuario con la pagina web, como se presenta en la Tabla 1.

Tabla 1.
Dimensiones e indicadores.
Dimensién Indicadores
Experiencia del destino online Generacion de emociones positivas

Utilidad de la informacion
Apoyo en la planificacion del viaje
Claridad del contenido

Facilidad de uso del sistema Facilidad de navegacion
Complejidad del sistema
Necesidad de ayuda
Integracion de funciones
Consistencia de la informacion
Facilidad de aprendizaje
Confianza en el uso

Impacto en la decision del viaje  Intencion de visita
Recomendacion del destino
Descubrimiento de servicios turisticos
Confianza en la informacion

Elaboracion: Los autores.
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La validez del instrumento se fundament6 en la adaptacion de métricas estandarizadas
de usabilidad respaldadas en la literatura cientifica reciente. Se trabajo con el
cuestionario USE (Usefulness, Satisfaction, and Ease of Use), cuya vigencia ha sido
confirmada en estudios sistematicos recientes (Kumar y Chand, 2024; Vlachogianni y
Tselios, 2022) y las heuristicas de usabilidad de Nielsen actualizadas en 2024 y aplicadas
en evaluaciones de plataformas digitales turisticas (Deshmukh y Chalmeta, 2024; Sari y
Rasio, 2022). Por su parte, la confiabilidad del instrumento se confirmé mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, calculado con un total de 287 casos validos sin registros
excluidos (100 %). El resultado fue de 0,970, lo que evidencia una consistencia interna

muy alta y garantiza la fiabilidad de las mediciones obtenidas.

Resumen de procesamiento de

¢casos
I %
Casos  Valido 287 1000
Excluido?® i} 0
Total 287 1000

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
a70 20

Figura 1. Fiabilidad del instrumento.
Elaboracion: Los autores.

Fase 2: Ejecucion de pruebas de usuario
Se llevo a cabo la interaccion directa de los usuarios con la pagina web turistica para

Patate (htips:/bit.ly/4eD37ea) y para ello, se disefaron diferentes tareas para una
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simulacion de uso real, y asi analizar el comportamiento del usuario durante su

navegacion, como se presenta en la Tabla 2.

Tabla 2.

Disefio de tareas para usuarios.
Tarea Descripcion
Busqueda de atractivo El usuario debe encontrar informacion de un lugar turistico del
turistico canton Patate dentro de la pagina web.
Identificacion de El usuario debe identificar un establecimiento gastronémico
restaurante disponible en el sitio web.

Busqueda de hospedaje  El usuario de localizar informacioén sobre opciones de alojamiento.
Navegacion general del El usuario debe desplazarse entre las diferentes areas de la pagina
sitio web web.

Elaboracion: Los autores.

Fase 3: Recoleccion de datos

Mediante muestreo no probabilistico por conveniencia segun la disponibilidad y acceso a
la pagina web en el momento de la encuesta, la muestra estuvo conformada por 287
turistas nacionales e internacionales que visitaron el cantén Patate. Este tamafio muestral
responde a criterios de factibilidad y accesibilidad propios del muestreo no probabilistico;
dado que no se empled un procedimiento aleatorio, no corresponde calcular margenes
de error ni niveles de confianza estadistica. No obstante, la cantidad de casos es
suficiente para los propésitos descriptivos del estudio y consistente con investigaciones
similares en usabilidad y UX (Pratidina y Setyohadi, 2021; Sari y Rasio, 2022). La
informacion se recolectd durante los meses de enero a marzo, periodo que coincide con

el pico de afluencia turistica del canton.

RESULTADOS
Analisis de los términos usabilidad y experiencia de usuario
Huang (2020) senala que las metodologias que mas aportan a la optimizacién digital son

aquellas enfocadas en el usuario, ya que permite integrar la teoria con la practica y asi
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identificar problemas de navegacion. Por otra parte, Alba et al. (2021) mencionan la
importancia de establecer modelos de auditoria de usabilidad estructurados, tanto para
la identificacién de errores como para la mejora de la claridad y estructura del sitio web.
En adicién, Pratidina y Setyohadi (2021) destacan el uso del cuestionario USE, donde
mencionan que una mayor facilidad de uso y aprendizaje influye directamente en la
satisfaccion del usuario. La aplicacion adecuada de estas herramientas se obtiene como
resultado sitios web eficientes; por ejemplo, Palacios y Cueva (2023) demuestran que el
uso de mapas de calor analiza el comportamiento y satisfaccion real de los usuarios.
Ademas, la innovacién es relevante en este ambito, como el marco analitico avanzado
propuesto por Kaur et al. (2025) mediante analisis HTML y retroalimentacién motiva la

mejora constante (Tabla 3).

Tabla 3.
Caracterizacion de investigaciones sobre usabilidad en sitios web turisticos.

Aut;::;,sano Objetivo Metodologia Resultados

Huang (2020), Analizar los problemas de Enfoque orientado al usuario para  Se detectaron problemas de

China usabilidad en sitios web analizar de forma empirica la navegacion, exceso de opciones y
turisticos y plantear usabilidad de sitios web turisticos. ausencia de mensajes alerta, por lo que
recomendaciones de disefio. se plante6 un plan de mejora en el

disefio.

Alba et al. Disefar un esquema de Enfoque mixto con metodologia de  Se identificaron que aspectos como la

(2021), auditoria de usabilidad para  estudio de caso, combiné aportes  claridad de la informacion, la

Espafa evaluar y analizar sitios web  tedricos y la aplicacion practica de  navegacion y la estructuracion del sitio
de destinos turisticos. una auditoria de usabilidad enun  son sumamente importantes para

sitio web turistico. mejorar la experiencia de usuario.

Pratidina y Evaluar la experiencia de Enfoque cuantitativo. Se aplico el ~ Se demostrd que cuando un sitio web

Setyohadi usabilidad en sitios web cuestionario USE a usuarios para  es mas facil de usar, comprende

(2021), turisticos mediante el uso del medir dimensiones como utilidad,  mejoras en la percepcion del usuario y

Indonesia cuestionario USE facilidad de uso, facilidad de su interaccion. Mientras que las
(Usefulness, Satisfaction, and aprendizaje y satisfaccion en la deficiencias afectan la calidad de la
Ease of Use). interaccion con el sitio web. experiencia digital.

Palacios Evaluar la usabilidad de sitios Uso de mapas de calor como Los mapas de calor son eficientes para

Cueva (2023)  web turisticos mediante herramienta visual que analiza el identificar problemas de usabilidad y

Ecuador mapas de calor para comportamiento de los usuarios en optimizar los sitios web turisticos, para
optimizar la experiencia del  sitios web turisticos. mejorar la experiencia del usuario.

usuario.
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Se identificd deficiencias de usabilidad
y mejores métricas como la tasa de
éxito en tareas, eficiencia de
navegacion y satisfaccion general.

Uso de un sistema de analisis
HTML combinado con
retroalimentacion de usuarios.

Kaur et al.
(2025), India

Proponer un marco analitico
avanzado para evaluar la
usabilidad de sitios web
turisticos.

Elaboracioén: Los autores.

Por otra parte, la investigacion sobre UX en turismo ha pasado de medir solo el disefio

visual a enfocarse en reacciones corporales reales (Nazare et al., 2024; Pallud y Straub,

2014). Hossain et al. (2024) identificaron que en Bangladesh el miedo a la tecnologia y

la falta de capacitacion son barreras importantes en paises en desarrollo. Entre tanto,

Sari y Rasio (2022) en Indonesia demostraron que las paginas deben ser faciles de usar

y atractivas visualmente. Meier et al. (2024) comprobaron que las fotos de calidad y la

informacion clave son indispensables en recorridos virtuales (Tabla 4).

Tabla 4.

Caracterizacion de investigaciones sobre experiencia de usuario en sitios web turisticos.

Autor, afo y pais

Objetivo

Metodologia

Resultados

Pallud y Straub
(2014),
Francia/EE. UU.

Ver como el disefio de
paginas web de museos
influye en la experiencia de
los visitantes y si esto los
motiva a ir fisicamente
después.

Encuestas a usuarios de sitios de
museos analizadas
estadisticamente para ver
relaciones entre el disefio y el
comportamiento de visita.

El disefio visual atractivo es lo mas
importante para que los usuarios
vuelvan a la pagina o decidan visitar
el museo en persona. La buena
experiencia online aumenta las
ganas de visitar el lugar fisico.

Sari y Rasio
(2022), Indonesia

Evaluar como se sienten los
usuarios al navegar por
sitios web de turismo y el
uso de métodos de
medicidn confiables.

Se aplicaron encuestas
estandarizadas (SUS y UEQ) a
personas que usaron paginas de
destinos turisticos para medir su
experiencia completa.

Descubrieron que las paginas de
turismo necesitan mejorar tanto en
funcionamiento (que sea facil y
claro) como en emociones (que sea
atractivo y entretenido) para que los
usuarios queden satisfechos.

Hossain et al. Revisar qué tan facil y Realizaron la encuesta a Descubrieron el miedo o resistencia
(2024), agradable es usar las personas reales mediante una a usar la tecnologia para viajar. Las
Bangladesh paginas web de turismoen  escala estandar (SUS) para paginas son complicadas y no
Bangladesh, y descubrir corroborar si las paginas son generan confianza. Falta de
qué obstaculos impiden que  manejables. Expertos evaluaron capacitacion y facilidades para que
la gente las use el disefio de las plataformas para  los usuarios afiadan las
comodamente. encontrar errores de usabilidad. herramientas digitales a su diario.
Nazare et al. Investigar como reacciona  Se midio el tamafio de la pupilay  Debido a las fotos y videos

(2024), Suiza

el cuerpo y las emociones
que genera mientras se
eligen destinos de viaje en
sitios web.

el ritmo cardiaco de 20
estudiantes, ademas de
aplicarles encuestas antes y
después de la navegacion.

atractivos de la pagina, los usuarios
sintieron satisfaccion entonces sus

0jos se dilataban y su corazén latia
mas rapido.
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Meier et al. Analizar qué sienten los Encuestas, observacion de Los usuarios disfrutan mas cuando

(2024), usuarios al hacer recorridos  comportamiento y medicion de las imagenes vienen acompafiadas

Espafa/Alemania  virtuales de 360 grados por interacciones mientras los de buena informacion. La calidad de
lugares culturales en usuarios probaban los recorridos  las fotos y los datos son clave para
internet. virtuales. una experiencia positiva.

Elaboracioén: Los autores.

Anadlisis de los resultados

Se presentan los hallazgos obtenidos en la evaluacion de la usabilidad y UX en la

plataforma digital de informacion turistica de Patate. Asimismo, con el estado del arte

realizado sobre enfoques metodologicos en este campo, permitié identificar tendencias,

herramientas de evaluacion y contribuciones teodricas o practicas para comprender la

importancia de optimizar paginas web en el ambito del marketing turistico. Los resultados

del perfil sociodemografico se analizan a continuacion:

Se evidencia una mayor participacion femenina (57,49%) frente a la masculina
(42,51%). Esta distribucion puede estar vinculada con las caracteristicas de la
oferta turistica del canton, orientada hacia actividades de naturaleza, gastronomia
y apreciacién de productos locales, aunque no es posible establecer una relacién
causal a partir de los datos descriptivos obtenidos.

La predominancia de personas entre 41 y 55 afos (35,54%) y mayores de 56 afios
(28,22%) indica que el destino atrae a un publico adulto, posiblemente atraido por
el entorno tranquilo y las actividades de descanso. Por su parte, la baja
participacion de jévenes de entre 18 y 25 afos (11,85%) sugiere que este
segmento tiene menor presencia, aunque los motivos no fueron objeto de medicion
en el instrumento aplicado y requeririan de estudios adicionales.

El predominio de \visitantes nacionales (95,12%) refleja el perfil
predominantemente local y regional del turismo en el canton Patate. Factores
como la cercania geografica, la accesibilidad y el costo del desplazamiento
explican que el destino sea frecuentado principalmente por turistas de la Sierra y
regiones vecinas. La presencia de visitantes internacionales (4,88%), aunque
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reducida, evidencia un incipiente interés desde el exterior, con potencial de
crecimiento mediante estrategias de promocion orientadas a mercados
internacionales.

e Los resultados muestran que la region Sierra es la mas representada (57,51%), lo
cual es coherente con la proximidad geografica del cantén Patate y con los flujos
turisticos regionales consolidados. La participacion del Oriente (22,34 %) refleja
un potencial de captacion de visitantes de regiones vecinas, probablemente
favorecida por las rutas turisticas existentes. La presencia de turistas de la Costa
(16,12 %) e Insular (4,03 %), aunque minoritaria, indica que el destino tiene un

alcance que trasciende su entorno inmediato.

Tabla 5.
Dimension 1: Experiencia del destino en linea (ODE).

Cédigo Pregunta 1 2 3 4 5 Total
P1  Usar este sitio me hace imaginar disfrutando de Patate  3,87% 540% 31,30% 36,53% 22,81% 100%
Navegar aqui me genera emociones positivas sobre el

P2 destino 340% 9,20% 30,60% 32,30% 24,90% 100%
P3  Usar la plataforma me pone de buen humor 2,30% 6,70% 30,20% 31,20% 29,10% 100%
P4  Este sitio me da informacion util para mi visita 450% 6,90% 2640% 3538% 26,52% 100%

P5  Esta plataforma me ayuda a planificar mi viaje a Patate  2,60% 8,64% 32,39% 33,27% 23,21% 100%
P6  El sitio me informa bien sobre lo que ofrece el canton 420% 590% 3590% 2840% 2531% 100%

Elaboracion: Los autores.

Los resultados de la tabla 5, sobre la experiencia del destino en linea, muestran una
tendencia claramente positiva, ya que mas del 55% de los encuestados se ubican en
valoraciones altas en todos los items (4 y 5), especialmente en la utilidad de la
informacion (P4: M=3,73; DE=1,04) y el apoyo para planificar el viaje (P5: M=3,66;
DE=0,98). Los resultados arrojan una media general de 3,66 (DE = 1,01) para esta
dimension, lo que sugiere que el sitio logra proyectar una imagen aceptable de Patate y
cumplir con su propdsito informativo. Al desglosar los datos por género, se observa que

las mujeres otorgaron puntuaciones ligeramente superiores en las preguntas
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emocionales (P2 y P3) en comparacion con los hombres, aunque esta discrepancia no
alcanzo significancia estadistica. Es importante sefalar que el componente afectivo se
calificé con una puntuacién minima (1y 2) entre el 10% y el 15% de los encuestados, lo
que denota un fallo esencial: la interfaz no puede mediar positivamente sobre la calidad
del estado de animo del usuario. El desempefio en su mayor parte es adecuado, pero
aun queda trabajo por hacer en el frente emocional. Esto fue muy pertinente, ya que las
personas mayores a 41 afios representan el 63,76% de la muestra, lo cual esta bastante
alineado con el hecho de que, en este segmento de edad, parece no haberse creado una

conexién afectiva hacia la plataforma.

Tabla 6.
Dimension 2: Facilidad de uso del sistema (SUS).

Cédigo Pregunta 1 2 3 4 5 Total
p7 Creo que ugaria frecuentemente esta plataforma para 321%  681% 3542% 32.74% 21.91% 100%
buscar destinos
P8 La plataforma es compleja 36,79% 30,24% 24,96% 543% 2,68% 100%
P9  Me parece facil usar esta plataforma 2,73% 7,35% 30,20% 30,42% 29,13% 100%
P10  Creo que necesitaria ayuda técnica para usarla 38,50% 3210% 18,30% 7,20% 3,90% 100%
P11 Las funciones estan bien integradas 3,20% 840% 22,50% 38,70% 27,20% 100%
P12 Encuentro muchas inconsistencias en la informacion 42,80% 28,40% 18,60% 6,20% 4,00% 100%
P13 La mayoria de las personas aprenderia a usarla rapido 280% 560% 19,40% 41,20% 31,00% 100%
P14  Me resulta complicado usar la plataforma 4520% 29,80% 16,50% 5,80% 2,70% 100%
P15 Me siento tranquilo usando el sistema 450% 9,20% 21,30% 3540% 29,60% 100%
P16 ls\liﬁgesito aprender mucho antes de usar correctamente el 4130% 3070% 1750% 6.80% 3.70% 100%

Elaboracion: Los autores.

Tras analizar esta dimension (Tabla 6), se identifican tanto fortalezas como debilidades
en la usabilidad del sistema. La media general de la dimension es de 3,41 (DE=1,18), con
mayor fortaleza en los items de aprendizaje (P13: M=3,94; DE=0,95) e integracién de
funciones (P11: M=3,88; DE=0,97). En cuanto a las métricas de facilidad de uso,
integracion y curva de aprendizaje, se observa que entre el 50% y el 58% de la muestra
otorgo calificaciones favorables (4 y 5). Por otro lado, al analizar los reactivos formulados
de manera inversa (P8, P10, P12, P14 y P16), se identifico que entre un 30% y un 45%
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de los usuarios marcaron los niveles inferiores de la escala; en este contexto, dichas
cifras representan una percepcion positiva ante la ausencia de obstaculos operativos. Un
resultado que se aparta de la tendencia positiva es el item P12 sobre coherencia de la
informacion (M = 1.84; DT = 1.01), que recibio la puntuacion mas baja en la seccion. En
consecuencia, este resultado sugiere que el contenido si se percibe ambiguo o
contradictorio para muchos lectores. Al desglosarlo por edad, se observaron algunos
matices interesantes: el grupo demografico de 18 a 25 afios tuvo puntuaciones promedio
mas altas para las barreras causadas por la complejidad del sistema (P8) y el apoyo
externo necesario (P10), mientras que quienes tenian entre 26 y 40 afios fueron los mas
satisfechos, otorgando puntuaciones mas altas en general con respecto a la facilidad de
uso (P9). En general, los resultados sugieren que, si bien el sistema tiene una base
amplia de usabilidad, se necesitan mejoras para crear cohesion en la experiencia y, a la

vez, optimizar su usabilidad general.

Tabla 7.
Dimension 3: Impacto en la decision de viaje.
Cédigo Pregunta 1 2 3 4 5 Total
P17 E?gspues de usarla, tengo mas ganas de visitar Patate 264% 433% 3029% 39.66% 22.97% 100%
fisicamente
P18 ZR;:::mendana este sitio a otros que quieran conocer la 345% 4.78% 3021% 37.79% 2422% 100%

P19 Descubri emprendimientos locales que no conocia 3,56% 9,62% 30,36% 31,70% 24,48% 100%

P20 Laqurmacmn me hace sentir seguridad para contactar 380% 8.65% 33.82% 3040% 2331% 100%
negocios locales

Elaboracion: Los autores.

En esta seccion los resultados son contundentes (Tabla 7). Este atributo se mantuvo
como el mas destacado en este estudio, con una media general de 3.72 (DT = 0.97).
Especificamente, la intencion de visita (P17: M = 3.80) y la disposicién a recomendar el
destino (P18: M = 3.78), identificadas como las de mayor puntuacion. Los hallazgos
refuerzan una tendencia positiva: la mayoria de los usuarios (60%) esta muy satisfecha,

mientras que las valoraciones negativas se mantienen en cifras bajas. Al desglosar la
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procedencia de los visitantes, se observa que el estimulo digital de la web es mas efectivo

en el segmento de la Sierra. Esta mayor intencion de desplazamiento fisico en

comparacion con el litoral sugiere que la eficacia comunicacional de la pagina se potencia

cuando el usuario posee una referencia cultural o geografica previa, validando la utilidad

del sitio como motor de decision de viaje.

A partir del analisis desarrollados se proponen las siguientes propuestas:

Menu principal simplificado: reducir la barra de navegacion a cinco secciones
claras (Inicio, Atractivos, Donde Comer, Dénde Hospedarse, Como Llegar) y
colocar un buscador destacado en la parte superior. Esto elimina la confusion y
permite a los usuarios buscar la informacion en tramos mas cortos.

Describir y mejorar: actualizar las fotos para reemplazar las de baja calidad o mas
antiguas, afadir explicaciones breves y datos de contacto verificados.

Crear una guia de uso rapido: Implementar una infografia o un video corto de dos
minutos que explique como usar la plataforma mediante un botdn de: " Necesitas
ayuda?", en la pagina principal. Esto disminuye la percepcién de que el sitio es
complicado.

Designacion de un responsable de contenidos: Designar a una persona de la
Unidad de Turismo de Patate-Ecuador, que realice fotos y reels de los negocios y
los publique en las paginas principales del municipio, ademas de que revise
mensualmente que los teléfonos, precios y horarios de los negocios, entre otros
estén actualizados. Esto evita inconsistencias y genera confianza en los usuarios.
Incentivar a los turistas: Una opcidn concreta es abrir un espacio donde los turistas
suban fotos o videos cortos de los negocios y cuenten su experiencia. Si hay un
incentivo de por medio ya sea un descuento 0 una promocion, la participacion
sube. El contenido generado por usuarios también le da credibilidad al sitio.
Incluir un formulario de sugerencias: Permitir que visitantes y emprendedores
puedan reportar informacién erronea y pedir que se incluyan nuevos lugares. Con

€so, los errores se evitan y el contenido se actualiza.
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« Aplicar una encuesta trimestral breve: Publicar una encuesta de cinco preguntas
(tipo SUS simplificado) cada tres meses para medir si los cambios realizados
mejoran la experiencia. Los resultados se revisan en reuniones ordinarias del

equipo de turismo.

DISCUSION

Los resultados obtenidos en la evaluacion de la usabilidad y UX de la plataforma digital
de informacion turistica de Patate permiten establecer comparaciones relevantes con la
literatura existente. La facilidad de uso afecta la satisfaccién del usuario; la simplicidad
operativa mejora la percepcion del sistema segun Pratidina y Setyohadi (2021). Es una
buena senal de usabilidad que la mayoria de los encuestados califique positivamente el
aprendizaje de la plataforma. Por otro lado, como sefalé Huang (2020), esta informacién
contradictoria provocdé baja consistencia interna y también impidio la navegabilidad de los
sitios web turisticos. Si bien el portal logra informar y fomentar el deseo de viaje tal como
menciona Pallud y Straub (2014), el factor emocional emerge como el principal problema.
Como senalan Sari y Rasio (2022), la funcionalidad técnica carece de impacto real si no
se construye un vinculo afectivo con el usuario

Aun asi, mas del 60 % de los encuestados manifestd una mayor intencién de visitar
Patate y dispuesto a recomendar la plataforma. Esto refuerza la relevancia estratégica
de las herramientas digitales en el marketing turistico de destinos emergentes, en
consonancia con lo planteado por Altamirano et al. (2018).

Finalmente, el vacio cientifico identificado en la revisidon de literatura queda parcialmente
cubierto por esta investigacion, al ofrecer evidencia empirica sobre la evaluacion de UX
en un destino rural ecuatoriano poco estudiado; no obstante, la ausencia de analisis
inferenciales limita la generalizacion de los hallazgos; sin embargo, la confiabilidad del
instrumento fue garantizada mediante el Alfa de Cronbach (a=0,970) y su validez de

contenido se sustenta en la adaptacion de métricas estandarizadas de reconocido
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respaldo cientifico. Esto abre lineas para investigaciones futuras con disefios de mayor

alcance que incorporen analisis confirmatorios y comparaciones entre destinos rurales.

CONCLUSIONES

El proceso metodologico aplicado a la definicion de indicadores, pruebas con usuarios,
recoleccion mediante escala Likert y analisis descriptivo resulté efectivo para diagnosticar
el estado de la pagina web, ya que identificd fortalezas, debilidades y propuestas de
mejora con base en evidencia cuantitativa.

La pagina web presentd una usabilidad parcialmente satisfactoria: mas del 50 % de los
usuarios valoré positivamente la facilidad de navegacion y el aprendizaje, una parte
relevante aun percibié complejidad, inconsistencias en la informacién y necesidad de
ayuda técnica, lo que indica que el sistema tiene que ser mas sencillo y con un
mantenimiento continuo.

La experiencia de usuario es funcional, pero no provoca un sentimiento de cercania, de
esta manera el sitio web cumple bien su rol informativo y motiva la intencién de visita al
destino; sin embargo, el bajo impacto emocional indica que se requiere fortalecer el
vinculo afectivo con el turista mediante recursos visuales de mayor calidad y contenido
narrativo mas atractivo.

Desde una perspectiva practica, los principales hallazgos de esta investigacién brindan
orientacion para el marketing turistico de destinos en desarrollo. Para los expertos en
comunicacion digital de estos cantones deben comprender que el disefio visual debe
respaldarse con un marco soélido de UX y contenido antes de que sus datos sean
presentados; no se puede esperar que el interés digital en una pantalla se convierta en
una visita en persona con la suficiente rapidez si la narrativa no tiene una identidad

emocional.
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