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El turismo presenta la segunda mayor tasa de crecimiento de los sectores econdmicos de Chile
(8,8%), representando el 3,2% del PIB Nacional. Por esta razén las organizaciones publico
privadas se han preocupado por potenciar su desarrollo a través de la formulacion de distintos
programas que fomenten la promocidon y competitividad de los destinos turisticos. Una forma
de hacerlo es sacando provecho de las tecnologias de informacidon existentes. Dentro de esta
area el nacimiento de la Web 2.0 y la creacién de algoritmos de mineria de datos ofrecen
multiples posibilidades, pues la web es un excelente medio de promocion de destinos a
distancia y la mineria permite explotar los datos generados tras la navegacion de los usuarios
entregando informacién relevante de su comportamiento. Bajo este escenario es que se ha
creado el proyecto WHALE, que consiste en el desarrollo de una herramienta tecnoldgica que
apoya el turismo en la Region de Los Lagos. Esta es una plataforma integrada por un sitio
web, una aplicacién moévil y una plataforma de administracién. Las dos primeras estan
orientadas a satisfacer las necesidades de informacién de los turistas y la ultima a ofrecer a
los empresarios del sector, municipalidades y al Gobierno Regional de Los Lagos informacion
clave respecto de las caracteristicas de los turistas y su posible demanda de servicios.

Dado que se necesita saber si es que los resultados del proyecto son satisfactorios o no para
los involucrados es que nace este tema de memoria, que tienen por objetivo disefiar una
metodologia de evaluacion que permita también estudiar la replicabilidad del proyecto en otras
regiones y agregar mejoras en él. Para poder plantearla se trabaja en conjunto con las
instituciones mandantes con el fin de reconocer sus necesidades de informacion y determinar
los parametros bajo los que consideran que el proyecto tiene resultados satisfactorios. Es asi
como se propone el estudio de los principales resultados del proyecto, que son la pagina web
y aplicacion moévil, su difusién y masificacion entre los turistas y la transferencia tecnoldgica
de la plataforma de administracién. Para cada uno de esos aspectos se proponen las
herramientas o instrumentos para medirlos y 35 indicadores, que ponderados por factores de
importancia dada por los mandantes, resultan en un indicador final de evaluacion del proyecto.
Como resultado de la aplicacién de la metodologia se cataloga la solucidén tecnoldgica como
“regular”, ya que hay aspectos ligados a la evaluacion de la cobertura son deficientes: solo el
4% de los empresarios, 22% de los municipios y 0,4% de los turistas objetivos participaron
del proyecto. Lo que indica que se debe trabajar y mejorar la difusion y transferencia
tecnoldgica del proyecto. Por otra parte aspectos relacionados con la evaluacion de disefio de
la herramientas fueron bien catalogados, pero dejando espacio para ser mejorados
principalmente en lo que competente a la arquitectura de informacion del sitio.

En el caso de este proyecto los resultados que se esperaban tener estan relacionados con el
impacto del proyecto sobre el sector econdmico/turistico de la Region de Los Lagos y no
pudieron ser analizados debido a la falta de informacién requerida. Es por esto que se
recomienda que para el planteamiento de futuros proyectos, se realice y planifique la
evaluacion de manera conjunta, ya que la medicidén de los resultados esperados debe ser
posible de medir dentro de los horizontes de tiempo en los que se manejan los proyectos.
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Capitulo 1: Introduccion

A lo largo de este capitulo se enunciaran los antecedentes necesarios para
poder entender el tema a desarrollar en este trabajo. Ademas se
presentard una descripcion del proyecto de memoria, sus objetivos,
alcances, metodologia y resultados esperados.

1.1 Antecedentes

En esta seccidon se exponen los principales temas que dan pie al
entendimiento de este trabajo de titulo. En primer lugar se muestra como
ha aumentado el desarrollo de aplicaciones méviles y la importancia que
tiene la buena gestion de sus recursos para que éstas logren ser exitosas.
Por otra parte se exhibe como el desarrollo del turismo impacta en la
economia de los paises y por lo tanto se deben crear o tomar medidas
para poder potenciarlo. Dado el crecimiento de ambos sectores antes
expuestos, se demuestra la relacion que éstos tienen y cémo el desarrollo
de aplicaciones moviles en el turismo puede llegar a ser util para
promocionar destinos y para recoger informacion valiosa de los turistas.
Luego, se presenta el proyecto WHALE, que incorpora las tecnologias de
informacion al turismo y por ultimo las caracteristicas mas relevantes de
la region en la que se aplicara el proyecto.

1.1.1 Mercado de las aplicaciones moviles

La creciente adquisicion de dispositivos mdviles (Smartphone, Tablet y
Notebook) en los ultimos afios, ha dado paso al crecimiento del mercado
de las aplicaciones mdviles, que dentro de la industria de medios es la
gue mas rapido ha aumentado su market share!, llegando a cubrir el 20%
del total al afio 2013 (Grafico 1) y cuyo valor rodea los US$68 mil millones
a nivel mundial [1].

Sin embargo, en el crecimiento de este sector, no todo es éxito,
estadisticas revelan que cerca del 80% de las aplicaciones existentes en
las tiendas modviles de iPhone, Android y BlackBerry no logran superar las
mil descargas y solo el 1% de las aplicaciones se descargan mas de 1

1 Market Share, término en inglés, usado para referirse a la participacién o porcién del mercado
que abarca una empresa, producto o servicio dentro de la industria en la que se desenvuelve.
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millén de veces [2]. Es importante entonces saber reconocer los factores
gue hacen que una aplicacidn sea exitosa, evaluando de manera adecuada
su desarrollo e implementacidn.

MARKET SHARE "CONSUMO DE MEDIOS"

Impreso
Mévil 4%
21%

Grafico 1: Consumo de medios.
Fuente: [1]

En el mercado chileno, las aplicaciones moviles han aumentado en un
300% en los ultimos dos anos [3], llegando a existir cerca de 3.000 en la
actualidad. De ellas el 10% corresponde a aplicaciones (Apps) enfocadas
a negocios B2B2 y el 90% a B2C3. Segun la visién de la incubadora
Santiago Innova el mercado de las App en Chile “todavia sigue siendo un
mercado pequefio, por lo que todavia queda camino por recorrer en
términos de desarrollo de soluciones que creen real valor para los
usuarios” [6]. Si bien, Sebastidn Luongo, fundador de la aplicacidon
AllGreenUp?, afirma que "la tasa de éxito es todavia super baja", Nicolas
Tejos, de App Date Santiago, asegura que “se ve un buen futuro. Se estd
tomando conciencia de la importancia del emprendimiento y de las apps.
Los conocimientos son cada vez mejores sobre las Uultimas tecnologias y
se estd aspirando a proyectos escalables” [6], lo que indica que aln es
un mercado en crecimiento en el cual hay oportunidades de mejora.

2 Es el acronimo utilizado para los modelos de negocio Business to Business que son aquellos en
los que se realizan transacciones de empresa a empresa [4].

3 Es el acronimo utilizado para referirse a los modelos de negocio Business to Consumer que son
aquellos en los se realizan transacciones directamente con un consumidor final [5].

4 Aplicacién que busca generar habitos sustentables para el medio ambiente, incentivando a sus
usuarios a través de distintos premios entregados por medio de alianzas con empresas.
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1.1.2 Desarrollo del sector turismo

La actividad turistica es importante para las comunidades ya que ayuda
al crecimiento econdmico y social de la poblaciéon. Segun estudios del
Consejo Mundial del Viaje y el Turismo (WTTC, por sus siglas en inglés),
esta actividad generaria cerca del 10% del PIB global y seria uno de los
sectores con mayor velocidad de crecimiento respecto del promedio
mundial [7]. Este rapido crecimiento hace que las autoridades
gubernamentales y privadas se preocupen respecto al desarrollo y
potencializacion del sector. Chile no se excluye de esta realidad, la
contribucion del turismo en el PIB es del 3,2%, constituye una buena
fuente de empleo y tiene una promisoria proyeccién de crecimiento para
los proximos anos [8]. Es por esto que el Gobierno a través del Ministerio
de Economia, Fomento y Turismo ha puesto en marcha la Estrategia
Nacional de Turismo 2012-2020 con el fin de potenciar el crecimiento del
sector. Esta plantea cinco lineas de accidn que son: Promocion,
Sustentabilidad, Inversién y Competitividad, Calidad y Capital humano e
Inteligencia de Negocios [8]. La estrategia es llevada a cabo por distintas
instituciones publicas, principalmente a través de los Gobiernos
Regionales y del Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR), organismo
que cuenta con sedes regionales y provinciales a lo largo de todo el pais
y cuya misién institucional es “Ejecutar la Politica Nacional de Turismo
mediante la implementacién de planes y programas que incentiven la
competitividad y participacion del sector privado, el fomento de la oferta
turistica, la promocion y difusién de los destinos turisticos resguardando
el desarrollo sustentable de la actividad, que beneficien a los visitantes,
nacionales y extranjeros, prestadores de servicios turisticos, comunidades
y al pais en su conjunto” [9].

1.1.3 La Web 2.0 y el Turismo

En los inicios, la web mostraba una serie de contenidos estaticos que
resultaban tener caracter principalmente informativo para los usuarios.
Con el tiempo la web ha evolucionado. Actualmente la capacidad de
interaccién entre el usuario y el contenido generado en ella es alta. Este
nuevo tipo de web, orientada a satisfacer las necesidades de los usuarios
finales, les permite compartir y colaborar entre ellos y les otorga espacios
para crear sus propios contenidos. A esta nueva etapa de desarrollo se le
llama web 2.0 [10].
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En la web 2.0 se estan realizando constantes innovaciones por parte de
desarrolladores independientes, que buscan sorprender a los usuarios con
nuevas funcionalidades o mejoras de plataformas existentes. Una
innovacién interesante es la incorporacidon de algoritmos de mineria de
datos para extraer informacion a partir de la gran cantidad de data que
se genera tras la interaccién de usuarios con la web, esto con el fin de
otorgar mejores servicios a los usuarios [10].

El desarrollo de la web 2.0 resulta ser de gran utilidad para el sector del
turismo, pues permite dar a conocer la oferta de destinos turisticos a
distancia a los potenciales clientes que buscan donde viajar [11]. Es por
lo que en el afio 2000 empiezan a surgir las primeras soluciones web para
el turismo orientadas a satisfacer especificamente las necesidades de
informacion de los viajeros. Ejemplos de ellos son los sitios Joburg®, cuyo
objetivo es realizar difusion de la ciudad de Johannesburgo en Sudafrica;
y Tourism®, que promociona el turismo en la region de Malasia. Ambos
sitios muestran los lugares tipicos que conocer, las actividades que se
pueden realizar, los mercados, las comidas tipicas, etc... [12].

La tendencia de soluciones web ha ido evolucionando, dando paso a una
serie de funcionalidades que apuntan a facilitar el viaje de los turistas. En
esta nueva etapa, aparte de entregar informacién, se agregan funciones
orientadas a dar un mejor servicio, como planificadores de itinerarios,
sistemas de reservas de hoteles y restaurantes, arriendo de transporte y
paqguetes turisticos personalizados.

Dada la naturaleza colaborativa de la web 2.0 los usuarios pueden
también opinar acerca de los destinos que han visitado, lo que entrega
oportunidades tanto a turistas como a empresarios del sector turistico. Al
conocer las opiniones, vertidas principalmente en redes sociales, los
turistas pueden tomar mejores decisiones sobre sus viajes, y a su vez,
los empresarios pueden mejorar su oferta de acuerdo a lo que éstos estén
buscando.

El aumento de los Smartphones y las mejoras en las conexiones a internet
han dado paso al desarrollo de aplicaciones moéviles que ayudan a los
turistas durante sus viajes. El 60% de ellos declara usar aplicaciones
moviles para resolver sus dudas mientras viajan [13].

> www.joburg.co.za
& www.tourism.gov.my
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Algunas de las aplicaciones mdviles que resumen las funcionalidades que
se entregan actualmente son [12]:

Triposo: Aplicacion que ayuda a tomar decisiones de viaje
dependiendo del lugar en el cual se encuentre el turistas (para esto
utiliza la geolocalizacién). Ademas entrega sugerencias
personalizadas de viaje para tener que evitar revisar las listas de
comentarios que dejan los demas usuarios. Ofrece la opcidon de
descargar mapas, por lo que puede usarse sin estar conectado a
internet.

Tripit: Permite organizar todo tipo de documentos que se utilizan
durante un viaje, como por ejemplo reservas de hoteles,
restaurantes, tours, transporte, etc. Generando en base a esto un
itinerario del viaje.

BlueBridge: Es una empresa que desarrolla aplicaciones moviles
basadas en plantillas predeterminadas, que entrega soluciones a las
empresas que buscan complementar sus pdaginas web. Estas
aplicaciones cuentan con planificador de viajes, calendarios
personalizados, eventos, informacion de lugares donde comer y
dormir y notificaciones en tiempo real.

Tripadvisor: Es una aplicacién que relne opiniones y comentarios
de turistas, con el fin de poder ayudar a otros a planificar sus viajes
y tener una vision menos sesgada que la que ofrecen los mismos
empresarios de los sitios que desean conocer. Permite realizar
reservas de hoteles restaurantes y vuelos, muestra tarifas de los
servicios, los panoramas en los destinos, fotos y mapas.

1.1.4 Proyecto WHALE

Desde el ano 2012, el Web Intelligence Centre (WIC), centro de
investigacién de la Universidad de Chile, estd trabajando en el desarrollo
de un proyecto que utiliza herramientas de tecnologias de informacién
para ponerlas al servicio del sector del turismo en la region de Los Lagos.
Este ha sido financiado en dos etapas por CONICYT (Comision Nacional
de Investigacién Cientifica y Tecnoldgica) a través de su programa IDeA
de FONDEF (Fondo de Fomento al Desarrollo Cientifico y Tecnoldgico). En
su primera etapa (2012-2013), se desarrolld una plataforma web de
apoyo al turismo y se produjo conocimiento cientifico relacionado con
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mineria de opiniones en la web en el ambito del turismo [14],[15],[16];
y en la segunda (2014-2016), se desarrolla una aplicacion mdévil que
complementa el trabajo realizado anteriormente. Ademdas se mejoran
diversos aspectos de funcionamiento e integracion de ambos sistemas.

Especificamente el proyecto consiste en la creacion de una plataforma
tecnoldgica que entregara informacion de la oferta turistica de la region
de Los Lagos a través de una pagina web y de una aplicacidon moévil. A su
vez, a través de distintos algoritmos, extraera la informacién generada
por la navegacion en ambos sitios y la entregara a distintos agentes del
sector del turismo en forma de reportes estadisticos [17].

i) Descripcion del producto

El proyecto incluye el desarrollo de tres plataformas integradas: una
plataforma web, un portal de administracion y una aplicacién mévil. Cada
una de ellas esta orientada a distintos usos por parte de los involucrados
en el proyecto [18].

e Aplicacion Mévil: Su uso esta orientado a los turistas que ya se
encuentran en la Regién de Los Lagos. En ella se muestran los
atractivos naturales y culturales, sitios de interés, oferta turistica,
eventos e informacion de los medios de transporte, desglosados
por comunas de la Regidon y por macro destinos turisticos que
fueron definidos en la politica regional de Turismo de Los Lagos
[19]. Ademas cuenta con mapas de servicios que ayudan a los
turistas a encontrar lo que buscan.

La aplicaciéon cuenta con un sistema de georreferenciacion que
permite guardar las rutas de los turistas y entregarles informacién
de acuerdo a la zona en la que se encuentren. También cuentan
con otro sistema que permite dar recomendaciones, en base a las
preferencias detectadas para cada uno de los usuarios [15].
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Ilustracién 1: Aplicacidon Patagonia Los Lagos

e Plataforma Web: El propdsito del sitio web
WWW.patagonialoslagos.cl es exponer la oferta turistica a usuarios
que se encuentran principalmente lejos de la Regidn y que estan
en etapa de programacion de un viaje. En esta plataforma se
exhibe la oferta clasificandola en varias categorias y subcategorias
lo que hard mas facil y precisa la busqueda por parte de los
usuarios. En la Ilustracion 2 se puede observar la pagina de inicio
del sitio web.

La pagina cuenta también con una pestafna de navegacién que
permitira iniciar sesidon a las entidades administradoras del
contenido que se visualiza en la pagina, éste es el llamado “Portal
de administracion” que se menciona en el siguiente apartado.

Plataforma de Administracion: Este portal, permite administrar
los contenidos expuestos tanto en la pagina web como en la
aplicacion moévil (Ver Ilustracion 3). Las funcionalidades de esta
plataforma tendran relacién con el cargo del usuario que ingrese
al portal y que se detallan en la siguiente seccién “Entidades
involucradas”. Por otra parte, todos los usuarios administradores
tendran acceso a informacion extraida de los datos de navegacion,
geolocalizacion y de los perfiles de los turistas. Esta informacion,
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alojada en un Data Warehouse’, sera entregada en forma de
indicadores y graficos que les permitira a los administradores
contar con informacion relevante sobre la caracterizacion de la
demanda de productos y servicios de la region.

DESTINOS TURISTICOS RUTAS ACCEDER CONTACTO

PUERTO MONTT CULTURAL & ARQUEOLOGICO

HISTORIA, CULTURA Y PATRIMONIO DE UN TERRITORIO MULTICULTURAL, EN-LA CAPITAL-DE LA REGION Y SUS ALREDEDORES.

VISITAR LOCALIDAD

{PROMOCIONATE AQUIl

Ilustracion 2: Pagina de inicio Sitio Web Patagonia Los Lagos

@ wsus

& Inicio

& Administrar Empresarios < IniCiO

i Administrar Municipalidades <

SENATU a-~

Administrar Productos
Q@ Administrar Comunas <
© Administrar Rutas . En esta seccion usted podra realizar las siguientes acciones
« Ver Productos: Esta seccion permite ver una lista de productos asociados a la categoria y subcategoria seleccionadas. En ésta, podra ver sus
o trar Product . caracteristicas y editarlas, adminisirar los empresarios asociados a los productos, agregar imagenes a los productos y modificarlas
MISIrAr Froauees + Caracteristicas Productos: Esta seccion permite asociar y disociar caracteristicas a una determinada subcategoria de productos
'® Administrar Eventos <
'® Administrar Caraceristicas ¢ Carga de Datos
C < . . . . .
™ Administrar Categorias En esta seccion, usted podra agregar nuevos productos asociados a una categoria y subcategoria en particular, a través de una carga masiva de datos
mediante una planilla de calculo de Microsoft Excel.
'® Administrar Subcategorias ¢

& Carga de Datos <

Indicadores

Ll Indicadores <

En esta seccion, usted podra ver los indicadores asociados a Ia actividad transaccional del sitio y su aplicacion

Ilustracién 3: Pagina de inicio Plataforma de Administracion

7 Un Data Warehouse es un almacén de datos orientado a cierto ambito de analisis de una
empresa, que permite la obtencidn rapida de informacion clave para un negocio.
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i) Entidades involucradas

Los involucrados en este proyecto, y que finalmente seran los usuarios de
la herramienta creada, se detallan a continuacién [18]:

e Turistas: Podran acceder a la informacion expuesta en la pagina
web y en la aplicacion movil. Estas exponen la oferta turistica de
la regidn, eventos, lugares que visitar, etc. Los usuarios tendran
la opcidn “registrarse” en la aplicacion movil, lo que les permitira
tener interaccion en el sitio, ya sea comentando y evaluando la
oferta, o ingresando preferencia de gustos. Esto a su vez les
permitira tener recomendaciones personalizadas.

¢ Empresarios del sector turismo: Los empresarios registrados
tendran permisos para publicar los productos y/o servicios que
ofrece y modificar el contenido en caso de que sea necesario.
Ademas recibiran informacién sobre la caracterizacién de los
turistas, lo que les permitira tomar decisiones con respecto a la
configuracién de su oferta. La informacidén que recibiran sera en
forma de reportes en los cuales se expondran distintos tipos de
indicadores.

e Municipalidades de la Region de Los Lagos: Deberan validar
el registro de los empresarios dentro de la plataforma. Al igual que
los empresarios, también recibiran informacion en forma de
reportes que les sera util para tomar decisiones.

e Gobierno Regional de Los Lagos: Aparte de ser un usuario del
sistema, es el cliente del WIC, ya que actla como institucién
mandante del proyecto. Ellos dan los requerimientos principales de
la herramienta y seran quienes se queden con el programa
informatico instalado en sus dependencias. Tendran la informacion
global de lo que se les muestra a empresarios y municipalidades,
lo que también les ayudara a tener una vision del sector que pueda
influir en la toma de mejores decisiones que favorezcan el
desarrollo del sector.
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iii)

Objetivos del Proyecto WHALE

Los objetivos planteados en la segunda etapa del proyecto son [18]:

a)

b)

iv)

Desarrollar, aplicar y validar en condiciones reales un sistema
detector de opiniones y un sistema de informacidon ubicua y
adaptativa para mejorar las funcionalidades de la plataforma
tecnoldgica.

Desarrollar y mejorar la plataforma tecnoldgica construida en la
primera etapa del proyecto que fue llamada “Desarrollo de una
Plataforma Tecnoldgica Genérica basada en el Web Intelligence
de Apoyo al Disefio y Aplicacion de Mejores Estrategias de
Creacion de Valor en la Industria de los Servicios: Experiencia
Demostrativa en el Cluster del Turismo de la Regidon de Los
Lagos”.

Instalar y realizar la operacion demostrativa de la plataforma

tecnoldgica desarrollada en condiciones reales, evaluando su
desempefio e incorporando eventuales ajustes.

Resultados esperados del Proyecto WHALE

Los resultados que esperan impactar sobre el desarrollo del turismo en la
Region de Los Lagos se mencionan a continuacién [18]:

a)

b)

d)

El aumento en valor, cantidad y variedad de la oferta de
productos y servicios.

El incremento en el numero de clientes a los que se llega con la
oferta de valor.

El aumento del valor capturado por cliente.

La disminucion de los costos de mercadeo por cliente.
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1.1.5 Caracterizacion de la Region de Los Lagos

i) Caracteristicas generales

La region de Los Lagos, se encuentra entre los paralelos 40°13' y el 44°3’
de Latitud Sur y entre los meridianos 74°49’ a 71°34’ de Longitud Oeste,
abarcando una superficie de 48.584,5 km? [20], que se extiende desde la
Cordillera de Los Andes hasta el Océano Pacifico. Administrativamente
esta dividida en cuatro provincias y en 30 comunas que se muestran en
la Tabla 1: “Division Politico Administrativa de la Region de Los Lagos”.
Su capital regional es Puerto Montt.

El producto Interno bruto de la region es 3.989.199 millones de pesos
(aho 2014) [21], en el cual los sectores de servicios Financieros y
empresariales, Sociales, Personales y Comunales (Salud, administracion
publica, educacién y otros servicios) y Silvoagropecuario son los que mas
aportan a esta cifra [22].

Provincia Superficie Comunas
Osorno 9.223,7 km?2 Osorno, Puerto
(19%) Octay, Purranque,

Puyehue, Rio Negro,
San Juan de la Costa,

San Pablo.
Llanquihue 14.876,4 kms?2 Calbuco, Cochamo,
(30,6%) Fresia, Frutillar,

Llanquihue, Los
Muermos, Maullin,
Puerto Montt, Puerto

Varas.
Palena 15.301,9 kms?2 Chaitén, Futaleufu,
(18,9%) Hualaihué, Palena.
Chiloé 9.181,5kms?2 Ancud, Castro,
(31,5%) Chonchi, Curaco de

Veléz, Dalcahue,
Puquelddn, Queilén,
Quemchi, Quillén,
Quinchao.

Tabla 1: Division Politico Administrativa de la Region de Los Lagos
Fuente: Sitio Oficial Gobierno Regional de Los Lagos
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i) Turismo

La regidon de Los Lagos se caracteriza por tener una gran riqueza natural
y cultural, lo que la hace ser reconocida tanto a nivel nacional como
internacional y por ende atractiva para desarrollar actividades turisticas.

Respecto a la rigueza natural, la regidén tiene el 20% de los bosques
nativos del pais [19], los que se albergan principalmente dentro de tres
Reservas Naturales (Lago Palena, Futaleufu y Llanquihue), seis Parques
Nacionales (Vicente Pérez Rosales, Puyehue, Hornopirén, Corcovado,
Chiloé y Alerce Andino) y dos Monumentos Naturales (Lahuen Nadi e
Islotes de Pufiquil). También se puede encontrar una gran cantidad de
rios y lagos que favorece el desarrollo de deportes outdoor y nauticos.

La riqueza cultural de la regién yace en el legado histérico que tiene, ya
que se pueden encontrar manifestaciones de culturas milenarias, como la
huilliche y la mapuche y otras mas modernas ligadas al largo proceso de
colonizacidon realizado por alemanes y espafoles. Estas quedan de
manifiesto en su arquitectura, artesania, gastronomia vy fiestas
costumbristas y religiosas.

El sector empresarial ligado a la explotacién de este gran potencial
turistico representa el 12,5% de las empresas de la region, el 2,5% de
las ventas y 7,2% de los trabajadores [19]. Se puede decir que esta cifra
es baja en comparacion a otras regiones del pais, lo que indica que falta
desarrollo para lograr un potencial desarrollo del sector. De acuerdo a
estadisticas de SERNATUR la mayor cantidad de servicios turisticos esta
ligado a alojamiento, le siguen los restaurantes y las agencias de viaje.

En cuanto a los turistas, el 72,7% (388.621) son nacionales y el 27,3%
(145.873) son internacionales. El motivo de viaje para la mayoria de ellos
es desarrollar actividades outdoor, razén por la cual sus parques
nacionales son los mas visitados del pais [19]. La época en la que
concurre mayor cantidad de turistas es durante los meses de Enero y
Febrero, lo que la hace presentar un fuerte fenédmeno de estacionalidad,
la mas notoria a nivel nacional.
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Tipologia de Prestadores de Servicios
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Grafico 2: Prestadores de Servicios Turisticos en la region de Los Lagos
Fuente: [19]

Llegada mensual de turistas a la region de Los Lagos
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Gréfico 3: Llegada de turistas a la region de Los Lagos. Elaboracién Propia basada en Boletines
INE Los Lagos Turismo 2014.
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1.1.6 Politica Regional de Turismo en Los lagos

La razén por la que esta region fue elegida para la aplicacidén del proyecto
es que su Gobierno Regional ha sido capaz de percibir la importancia del
uso de tecnologias de informacién (TIC’s) para explotar el sector del
turismo. Lo anterior se evidencia en el interés que ha demostrado dicho
organismo en el tema, al formular la “Politica regional de turismo e
imagen” de Los Lagos que tiene por objetivo “impulsar un didlogo regional
e institucional con el propdsito de formular una Politica Regional de
Turismo e Imagen Regidon que oriente la inversién y los diversos esfuerzos
publicos y privados en torno al desarrollo turistico de la regidon de Los
Lagos” [19], y que busca la forma de agregar valor agregado al sector
mediante la incorporacidon de nuevas tecnologias y de innovaciones.

A grandes rasgos la politica regional surge desde el planteamiento de
varias problematicas presentes en el sector, entre ellas la mencionada
anteriormente, la preocupacién por la conservacion y preservacion de los
recursos naturales y culturales; la falta de capital humano especializado
en turismo vy la falta de normativa laboral para ellos; la baja penetracion
de tecnologias que permitan innovar y mejorar la calidad de la oferta
turistica; la baja integracion entre distintos estamentos para lograr una
promocion conjunta que mejore la imagen y el posicionamiento turistico
de la region; y por ultimo, la baja integracién con otros sectores para
mejorar aspectos correlacionados intimamente con el desarrollo del
turismo, como por ejemplo: las obras publicas, la educacion, el fomento
productivo, el medio ambiente, etc...[19]

A partir de estas problematicas, es que se proponen diferentes ejes
estratégicos mencionados a continuacién, los cuales tienen programas e
iniciativas que permitiran subsanar o mitigar los problemas presentados
anteriormente que son [19]:

Capital humano

Gobernanza

Desarrollo y mejora competitiva de los destinos turisticos
Promocién

Medio ambiente

Cultura y patrimonio
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Los resultados esperados al 2025, tras la ejecucion de este proyecto son
[19]:

e Aumentar la inversion en turismo un 150%

e Aumentar en un 35% las ventas de las actividades vinculadas al
turismo

e Aumentar en un 65% el empleo en las actividades vinculadas al
turismo

¢ Aumentar la llegada de turistas en un 90%

e Aumentar la tasa de ocupabilidad al 50%

e Aumentar la tasa de pernoctacion a 2,5 dias

1.2 Descripcion del Proyecto y Justificacion

Este trabajo de memoria se enmarca en el desarrollo del proyecto
FONDEF “Plataforma tecnoldgica basada en Web Intelligence que captura
y genera informacion en forma ubicua y adaptable en funcién de entorno,
para la creacién de valor en el sector turismo” denominado de forma mas
simple como WHALE (Web Hypermedia Analytic Latent Enviroment).

El presente trabajo de titulo consiste en formular una metodologia de
evaluacion de tipo formativa y sumativa aplicada al proyecto WHALE, que
dé cuenta si sus resultados son satisfactorio o no para cada una de las
entidades que estan involucradas en su desarrollo y aplicacién (Gobierno
Regional, Web Intelligence Centre, municipalidades, empresarios y
turistas de la Region de Los Lagos). El que sea formativa quiere decir que
se realizard sobre la marcha del proyecto, con el fin de apreciar el
progreso y dar una valoracion a la continuidad de éste. Ademas se
detectaran los problemas durante la ejecucidon y se podran aplicar
medidas correctivas para obtener mejores resultados. En cuanto al
término “sumativa”, se refiere a que la evaluacién también se realizara
una vez terminada la ejecucién del proyecto, con el fin de valorar su
desempeno global, obtener aprendizajes y descubrir efectos no previstos
gue se hayan desencadenado durante su aplicacion.

Para efectos de este trabajo, se desarrollara y aplicara la metodologia de
evaluacion formativa durante la marcha blanca del proyecto, para conocer
los resultados preliminares, y luego, se propondra la metodologia de la
evaluacién sumativa, que deberd ser aplicada una vez consolidada la
instauracion dentro de las instituciones receptoras.
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El desarrollo de este tema de memoria se justifica ante la necesidad de
sus clientes, es decir, del Web Intelligence Centre (WIC) y del Gobierno
Regional de Los Lagos (GORE), de medir y conocer los resultados del
proyecto WHALE. Por una parte el WIC requiere conocerlos para evaluar
la replicabilidad del proyecto en otras regiones del pais. El contar con
argumentos sélidos que avalen el posible éxito del proyecto les ayudara
a futuras negociaciones de comercializacién. Por su parte el GORE, como
entidad que promueve el desarrollo regional, necesita saber si es que la
implementacion del proyecto es un aporte para el sector turismo, ya que
en base a esto se definiran los recursos y esfuerzos que se dedicaran en
etapas posteriores del proyecto.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Disefiar una metodologia para evaluar el proyecto WHALE y que sea
adaptable a otros proyectos de turismo que consistan en la promocion
web de destinos turisticos y que involucren la participacion de entidades
publico privadas, con el fin de determinar si es que los resultados del
proyecto son satisfactorios o no para ellas.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Definir lo que es satisfactorio para las entidades que financian,
desarrollan y colaboran en el proyecto, es decir, FONDEF, WIC y
GORE Los Lagos respectivamente.

e Diseflar método de evaluacién, que responda a las necesidades de
informacion de los entes mencionados en el punto anterior. Esta
evaluacién debe contemplar la medicion de aspectos tecnoldgicos y
de nivel de uso.

e Disefar instrumentos que permitan evaluar en base a los métodos
propuestos.

e Realizar una evaluacién preliminar de los resultados del proyecto en
su etapa de implementacion y elaborar una proyeccidon de uso en
base a esto.
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1.4 Alcances del Trabajo

Los alcances de este trabajo, tienen relaciéon con los parametros que se
deben considerar dentro de la metodologia de evaluacién del proyecto, el
area geografica a abarcar y la medicién efectiva de algunos indicadores
gue se propondran.

La metodologia evaluard objetivos y resultados del proyecto, basandose
para esto ultimo, en parametros de turismo y tecnologia principalmente.
Todos los indicadores que se vayan a proponer para evaluar resultados
deben poder medirse en el corto y mediano plazo después de la
implementacion del proyecto, ya que dados los tiempos de trabajo
dispuestos para el desarrollo de este trabajo de titulo, no se podran
abarcar aspectos medibles en el largo plazo. Por otra parte, la cantidad
de indicadores a testear dependera del nivel de avance del proyecto
WHALE, que a su vez depende de la disponibilidad de accién de terceros
(GORE Los Lagos).

En cuanto al ambito geografico, al estar enmarcada dentro del proyecto
WHALE, la medicion de métricas se realizard en base a muestreos de la
region de Los Lagos. En particular, durante la primera etapa de
implementacion del proyecto se incluiran solo las comunas y empresarios
contemplados en el plan de transferencia tecnoldgica planteada por el
WIC. Se debe recordar, que segun la descripcidon del proyecto, solo se
realizardn medidas dentro de la etapa de marcha blanca, y para el resto
del periodo de implementacién se dejara propuesta la metodologia.

1.5 Metodologia

Para el cumplimiento de los objetivos del proyecto se ocupara la siguiente
metodologia dividida de trabajo segun etapas de desarrollo:

1.Estudio de técnicas de evaluacion de proyectos web y de
turismo.

¢ Investigar proyectos de turismo web similares y analizar los factores
que definen su éxito o fracaso.
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e Estudiar medidas de usabilidad de los proyectos web, y otros
factores que determinen el éxito de un trabajo web.

e Estudiar factores que influyen sobre el turismo y evaluarlos con el
fin de saber si son aplicables para el proyecto.

2.Realizacion de la propuesta de evaluacion del proyecto.

e A través de entrevistas definir qué es lo que se considera
satisfactorio para los distintos involucrados en el proyecto. Las
entrevistas pueden ser de manera presencial, telefonica o por mail.

e Proponer, en base a los estudios, distintos indicadores de evaluacion
y validarlos junto a los involucrados, se deberan establecer reglas
para definir niveles en que los indicadores muestren que el proyecto
sea satisfactorio.

3.Medicion de indicadores

e Definir los instrumentos de medicion.

e Realizar medicidn en la primera etapa de la implementacion del
proyecto

4.Analisis de los resultados

e Los resultados recogidos serdn analizados con el fin de dar un
acercamiento a los resultados que tendra el proyecto. Se deberé dar
proyecciones del uso de la aplicacién en base a curvas de adopcién
de tecnologias.

e Se estableceran relaciones de causalidad que determinen el porqué
de los resultados que se obtuvieron en la primera etapa de
medicion. En base a esto se daran recomendaciones para mejorar
la solucién tecnoldgica en el futuro.
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1.6 Resultados y contribuciones

En primer lugar, se espera rescatar la vision de los distintos stakeholders
respecto a los resultados que esperan del proyecto, obteniendo de esta
manera, una medida de lo que considerarian satisfactorio.

También se espera crear una serie de indicadores que permitan medir de
forma objetiva los resultados de este proyecto. Estos indicadores deben
satisfacer las necesidades de informacién de los distintos interesados en
el funcionamiento del proyecto, en especial del Gobierno Regional de Los
Lagos y del WIC. Ademas se espera realizar un informe con los resultados
de las primeras mediciones de éstos durante la marcha blanca del
proyecto. Esto pretende ser una contribucion para los futuros planes de
masificacién de la herramienta en otras regiones del pais, ya que se
pueden presentar como argumento de replicabilidad del proyecto.

Finalmente, el resultado de éste proyecto espera contribuir a la evaluacién
de proyectos similares, sobre todo si éste logra ser implementado en
otras regiones del pais. Se entiende que cada zona tendra sus
caracteristicas particulares y necesidades, pero espera ser una guia
bastante precisa de evaluacion para éstos.
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Capitulo 2: Marco Teérico

En este capitulo se expondran los temas que permitirdan entender los
conceptos usados en el desarrollo de la metodologia de evaluacion,
permitiendo al lector familiarizarse con la terminologia empleada. Se
iniciara presentando los aspectos relacionados con la usabilidad web y los
métodos para evaluarla, ademas se expondran propuesta de distintos
autores sobre el numero adecuado de personas que debe evaluar la
usabilidad. Luego se dara paso a la definicion de los que es un proceso de
trasferencia tecnoldgica y difusién de innovaciones, entendiéndolas como
una parte importante del proyecto WHALE. Por ultimo se expone la
importancia de la analitica web para poder posicionar un sitio en la web.

2.1 Usabilidad y satisfaccion de uso en el diseiio de
paginas web

La satisfaccién de uso de un producto o servicio esta intimamente ligada
a su disefio y las caracteristicas que tiene para ofrecerle a un consumidor.
En esta seccidn se revisaran los principales componentes que componen
la usabilidad y como esta repercute en la satisfaccion de los usuarios
finales o consumidores.

2.1.1 Definicion de usabilidad

El origen de esta palabra surge del inglés “user friendy” que se interpreta
como facilidad de uso. Existen variadas definiciones para este término,
todas aquellas dependen del contexto en el que se desarrollan y del
enfoque con el que se quiere evaluar la usabilidad, es decir, las
definiciones se diferencian en los criterios y factores que determinan la
facilidad de uso de un producto [23].

Segun la IS0 9241-11:1998 [24] “Ergonomic requirements for office work
with visual display terminals (VDTs)” la usabilidad se define como “Grado
en que un producto puede ser usado por usuarios especificos para
conseguir objetivos especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccidon
en un contexto de uso” y define estos tres elemento que la componen
como:
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o Efectividad: “Es la precision y la exhaustividad con la que los
usuarios logran objetivos especificos”.

o Eficiencia: “Recursos gastados en relacién con la exactitud e
integridad con la que los usuarios logran metas”.

e Satisfaccion: “Es la sensacion de conformidad y disposicion
favorable hacia el uso del producto por parte del usuario final”.

Se puede distinguir en esta definicion que existen factores objetivos
(efectividad vy eficiencia) y factores subjetivos (satisfaccion) a lo que se
les llamara usabilidad objetiva o inherente y la subjetiva o percibida
respectivamente, la primera se puede observar mientras el usuario
interactua con el sitio mientras que la subjetiva cuando se le pregunta al
usuario directamente por sus percepciones al usar la pagina.

Efectividad

Eficiencia Satisfaccion

Ilustracion 5: Componentes de la usabilidad (Elaboracion propia basado en [25])

Se definen cinco atributos basicos que componen la usabilidad y que
sirven para evaluarla en las paginas web [26]:

o Facilidad de aprendizaje: Caracteristica que hace que un usuario
pueda empezar a usarlo rapido y sin problemas.

e Eficiencia: Capacidad de hacer que el usuario tenga un alto nivel
de productividad.

e Retencion sobre tiempo: Se refiere a que tan facil es para un
usuario volver a interactuar con el sistema después de haberlo
dejado de usar por un cierto tiempo.
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e Tasas de error por parte de los usuarios: Con qué frecuencia el
usuario comete errores y cuan graves son éstos.

o Satisfaccion subjetiva: Que tan placentera resulta la interaccion
con el sitio web.

Segun la bibliografia consultada, éstos son los atributos mas ampliamente
usados, pero existen numerosos atributos adicionales para poder medir
la usabilidad de un sitio, que como se menciond anteriormente, dependen
del contexto y enfoque que requiera el trabajo de evaluacion.

Para el desarrollo de este trabajo de titulo, es importante destacar la
relacion existente entre la usabilidad percibida y la estética de un sitio,
pues estudios, sugieren que existe un alto grado de correlacién entre
ellos. Es decir, un sitio estéticamente agradable para los usuarios sera
percibido como un sitio mas facil de usar [23]. Lo que sugiere que
adicional a los factores de uso se deben agregar factores relacionados con
el atractivo visual del sitio, que dependeran de la percepcién de cada uno
de los usuarios y que por lo tanto estarian asociados a la usabilidad
aparente.

En el siguiente apartado se definira como la interrelacidon de los factores
mencionados influye sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios.

2.1.2 Usabilidad y satisfaccion de uso

La satisfaccion es un concepto cuyas delimitaciones dependen de variados
factores que ademas estan influenciados por la percepcién de cada uno
de los usuarios que la evallen. Se puede definir como la suma subjetiva
de la experiencia interactiva [23] que influye en el comportamiento del
usuario y de su valoracion del producto.

Para definir lo que es satisfactorio para un usuario, es necesario
comprender que este debe realizar un procesamiento de informacién
cognitivo y afectivo al interactuar con el sitio web, que resultara en la
percepcion que tienen con respecto al producto a evaluar, es decir, en su
nivel de satisfaccion. Existen ciertos atributos del disefio, ligados a la
eficiencia y eficacia, que intervienen en el procesamiento de informacién
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cognitivo, y otros atributos, como la estética o atractivo visual del sitio,
que afectan el procesamiento afectivo [23].

Dado lo anterior, se dice que existe una fuerte relacion entre la usabilidad
de un sitio web y la satisfaccién de los usuarios. Autores sugieren que la
satisfaccion no debe analizarse como un componente mas de la
usabilidad, si no que la usabilidad se debe entender como un componente
para lograr la satisfaccidén de los usuarios pues es un concepto mucho mas
amplio que la usabilidad percibida.

2.1.3 Factores del diseio orientados a la satisfaccion/no
frustracion de uso

Entendiendo que existe una relacion entre la satisfaccién de los usuarios
y la usabilidad del sitio, es que se propone un modelo en el que se
distinguen factores que llevan a la satisfaccion de los usuarios y otros que
llevan a la insatisfaccion (no frustracion), entendiéndose éstos como
dimensiones independientes unas de otras, es decir, que un sitio web no
resulte satisfactorio no implica que resulte frustrante, y viceversa [23].

Los factores que llevan a la no frustracion de uso son llamados higiénicos
y los que llevan a la satisfaccién son denominados motivadores [23]. Los
primeros estan asociados al alcance de un sitio funcional, es decir,
interfieren en el procesamiento de informacidn cognitivo del usuario y por
lo tanto se relacionan con la usabilidad inherente. Por otra parte, los
factores motivadores, animan a usar el sitio y provocan intension de uso,
apelando a interpretaciéon afectiva de la interaccion, lo que los hace
relacionarse con la usabilidad percibida.

Se identifican siete factores principales del disefio: accesibilidad,
funcionalidad y findability (cuya traduccién al espafol no esta
especificada, pero podria decirse ‘encontrabilidad’), como higiénicos;
utilidad, estética y credibilidad, como motivadoras; y finalmente
usabilidad como un factor con bidimensionalidad, con caracteristicas
higiénicas y motivadoras, que cumpliria un rol vertebral que relaciona al
resto de los factores de disefio. Cada uno de ellos se describe a
continuacioén [23]:
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Accesibilidad: Se refiere a la posibilidad de que pueda ingresar el
mayor numero de personas al sitio web, sin importar el tipo de
limitaciones que éstas puedan tener. Tiene estrecha relacién con la
usabilidad.

Funcionalidad: Se refiere al correcto funcionamiento técnico de las
funcionalidades del sitio, es decir, no deben producirse errores de
interaccion. Se puede decir que se refiere a la utilidad objetiva del
sitio web. Los errores son la principal fuente de frustracion de los
usuarios, es por eso que este factor se denomina higiénico.

Findability: Se define como la capacidad con que los usuarios son
capaces de encontrar los que quieren dentro de un tiempo
razonable. Se relaciona estrechamente con la arquitectura de la
informacion y con el rotulado y categorizacién delos elementos del
sitio.

Utilidad: Se refiere a la actitud afectiva que el usuario logra con el
sitio, es decir el beneficio que le reporta navegar en el sitio. Se trata
de un factor dependiente de la percepcion del usuario.

Estética: Hace referencia a que tan atractivo es visualmente el sitio
y que tan placentero resulta para el usuario.

Credibilidad: La definen dos elementos, la fiabilidad y el
profesionalismo. Estudios indican que también el disefio influye
sobre la percepcién de la credibilidad percibida, pues sitios que son
mas faciles de usar tienden a dar confianza a los usuarios.

Usabilidad: tal como se definié en el apartado “Definicion de
usabilidad” ésta se basa en distintos factores orientados a medir la
facilidad de uso de un sitio web. Los principales atributos que la
definen, segun Nielsen, estdn intimamente relacionados con los
factores higiénicos y motivadores de este modelo, pero apuntan
principalmente a medir o evaluar la interaccidon fisica entre el
usuario y el sitio web, es decir, contabilizar clics, medir tiempos,
etc.
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Accesibilidad

Funcionalidad Findability
ineherente
Usabilidad
percibida
Utilidad Credibilidad
Estética

Ilustracién 6: Factores de disefio orientados a la satisfaccion- no frustracion de los usuarios.
(Elaboracién Propia basado en [23])

2.2 Métodos de medicion vy evaluacion para
componentes de satisfaccion/no frustracion de uso.

Todos los componentes mencionados en la seccidn anterior pueden ser
medidos a través de distintos métodos y herramientas que permiten
realizarles una evaluacidon. A continuacion se detalla cada uno de los
métodos.

2.2.1 Métodos de medicion y evaluacion de usabilidad

Los métodos para la medicion de la usabilidad, estdn disefados
principalmente para evaluar la facilidad de uso de un sitio web [27]. Estos
permiten validar ciertos requisitos con el fin de hacer el producto lo mas
util posible y asi aumentar la calidad y consecuentemente lograr la
satisfaccidon del cliente. A continuacion se presentan tres categorias y sus
métodos asociados.
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2.2.1.1 Métodos de inspeccion

Agrupa a aquellos métodos en los que se tiene un grupo de evaluadores,
con cierto nivel de experticia en el tema, inspeccionando distintos
aspectos de la usabilidad que pueden ser detectados en etapas tempranas
del desarrollo web. Dentro de estos métodos se encuentran:

o Evaluacion heuristica [28]: En este método un experto debe
recorrer todos los elementos del sitio e identificar los errores y
problemas de diseno. Corresponde al método mas sencillo y rapido
de aplicar.

e Recorrido cognitivo: Aqui se “combina recorrido de software con
un modelo cognitivo de aprendizaje por exploracion” [27]. El
método de revisidn requiere que los evaluadores construyan los
escenarios de una tarea con la que luego actlian como usuario para
revisarla [29].

e Recorrido de usabilidad plural: Es parecido al recorrido
cognitivo, con la diferencia que la propuesta y revision de tareas
se ejecuta por el equipo en conjunto [27].

e Inspeccion de estandares: El evaluador experto debe velar
porqgue se cumplan los estandares definidos por los
desarrolladores.

2.2.1.2 Métodos de indagacion

Estos métodos son aquellos que involucran a los usuarios en la evaluacion
de usabilidad del producto, para asi poder satisfacer sus necesidades
desde etapas tempranas del desarrollo. Existen variadas formas de lograr
una aproximacion con el usuario que dan paso a la creacién de los
siguientes métodos [27]:

e Evaluacion contextual: Consiste en entrevistar a los usuarios en
sus propios lugares de trabajo con el fin de lograr un acercamiento
al contexto en el que es ocupada la herramienta.
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e Evaluacion por grupos: Se evallan las experiencias de uso de
un conjunto de usuarios entablando una conversacion grupal.

e Evaluacion individual: Se conoce la opinion de los usuarios de
entrevistas personales, cuestionario o encuestas.

2.2.1.3 Métodos empiricos

Para desarrollar estos métodos se le pide a un grupo de usuarios realizar
algunas tareas en un prototipo de la pagina web con el fin de evaluar el
uso que le den a ésta. Los métodos usados en esta categoria son [27]:

e Experimental: Se realizan experimentos controlados en los que
se toma nota de la interaccion del usuario y la pagina web.

e Observacional: En este caso el usuario, que debe estar en su
contexto de trabajo, debe realizar sus tareas con la supervision de
un evaluador, quien tomara notas de cdmo es la interaccion con la
pagina web. Dentro de este método se encuentra la técnica de
“Think Aloud” [29] que consiste en que el usuario debe transmitir
lo que piensa en voz alta.

o De desempeiio: En este método el usuario desarrolla tareas
predefinidas por el evaluador, las cuales son monitoreadas en un
laboratorio de usabilidad con el fin de obtener datos cuantitativos
[27](Tiempo que demord en realizar una tarea, numero de clicks
que hizo, etc).

2.2.2 Métodos de medicion y evaluaciéon de funcionalidad

La funcionalidad se entiende como la capacidad de cumplir con lo
prometido, es decir, que todas las funciones de la pagina web respondan
a la interaccién con el usuario, es decir, que cumpla con las necesidades
explicitas e implicitas [30]. El método para medirlo es principalmente por
evaluacion heuristica [27], aunque existe una variedad de herramientas
que pueden ayudar al trabajo de un experto [31], las cuales analizan
enlaces rotos, estilos de paginas, etc.
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2.2.3 Métodos de medicidon y evaluacion de accesibilidad

El estudio de la accesibilidad web se preocupa por la construccidon de
disefios web que sean capaces de incluir a la mayor cantidad de personas,
independiente del hardware o software que utilice, su lenguaje, cultura o
habilidad mental. Su objetivo es eliminar barreras que permitan una
adecuada interaccién, a todo tipo de usuario, con una pagina web [32].

Para medir la accesibilidad se han definido distintos enfoques [32] que
dependeran del equipo evaluador, de los aspectos que consideren
relevantes para ello y de los estandares de calidad con los que se quiera
cumplir. EI' World Wide Web Consortium (W3C), organizacion
internacional que trabaja en el desarrollo de estandares de calidad para
la construccion web [33], a través de la iniciativa WAI (Web Accessibility
Initiative) [34] ha desarrollado estrategias, directrices y recursos para
lograr una web mas accesible a los discapacitados, que son los
ampliamente usados por la comunidad de desarrollo web.

Los métodos para evaluar la accesibilidad pueden ser revision manual o
automatizada. El primero requiere de una revision del sitio por un experto
gue se guie por los estandares elegidos. Por otro lado, para ejecutar el
método automatizado existe una gran cantidad de herramientas, varias
de ellas en linea, que de manera rapida y efectiva revisan un sitio web en
busqueda de elementos que no cumplan con los estandares
determinados.

2.2.4 Métodos de medicion y evaluacion de findability

La evaluacion de findability se puede realizar a través de distintos
métodos en donde se pone a prueba la estructura y organizacion de los
sitios web, algunos de ellos son:

e Clic testing: Este método consiste en mostrar imagenes o
screenshot de la pagina web a los usuarios, en donde deben
reconocer y cliquear en donde se puede encontrar cierta
informacion o funcionalidad definida por el evaluador. Una vez que
el usuario da el clic se da inicio a otra tarea de busqueda, por lo que
no hay una relacion de interactividad en el sitio web. Como
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resultado se entrega un mapa de calor en donde se muestran los
lugares en que se hizo clic antes de dar con la respuesta correcta
[35].

e Closed Card Sorting: Es usado para saber cdmo los usuarios
organizan y catalogan informaciéon en un cierto dominio [36], es por
esto que puede ser efectivo para descubrir la organizacion éptima
de la informacion dentro de un sitio web [37]. Este consiste en
entregar cartas con distinta informacién, categorias, conceptos o
funciones que deberan ir agrupando en las categorias propuestas
por el evaluador [35]. Como resultado se puede obtener el nUmero
de veces que un término fue agrupado dentro de una categoria y si
es que fue categorizada dentro de la que se tenia presupuestada.

e Tree testing: También llamado reverse card sorting es un método
en el que las categorias expuestas en la pagina web son
esquematizadas y jerarquizadas de forma simplificada, sin
imagenes ni contenido, es decir, solo usa los nombres de los links,
de manera que el usuario pueda realizar tareas sin ayudas visuales
importantes. Como resultado se obtiene el tiempo en que lograron
encontrarse los contenidos requeridos por el evaluador, los que
fueron pedidos en forma de tareas, y conocer qué porcentaje de
usuarios llegé de manera correcta a ellos [38].

¥ Pagina de inicio
P Destinos Turisticos
¥ Comunas
¥ Quinchao
Alojamiento
Restaurantes

Ilustracién 7: Ejemplo de categorizacion y jerarquizacion de los contenidos de un sitio web.
Fuente:[38]

2.2.5 Métodos de medicion de satisfaccion de clientes

Conocer como se siente un usuario o cliente respecto al producto o
servicio otorgado por la empresa es muy importante en el marco de la
competitividad existente en el mercado, ya que la oferta debe renovarse
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continuamente para satisfacer sus deseos y lograr la fidelizacion de los
clientes. Para poder medirla y evaluarla existen dos métodos clasicos:

e Método Directo: Con este método se puede medir la percepcidn
del producto o servicio a través de la interaccion (fisica o virtual)
con el cliente [39].

e Método Indirecto: A partir de distintos datos recolectados por la
empresa se pueden plantear indicadores que determinen el grado
de satisfaccién de clientes, por ejemplo, numero de reclamos,
crecimiento en ventas, etc. Se trata de un método donde a partir
de un indicador se intuye el nivel de satisfaccion [39].

En este apartado se especificaran los modelos e instrumentos de medicion
de satisfaccion de clientes asociados al método directo, pues el otro
depende de las caracteristicas propias del negocio a evaluar.

Respecto a los modelos tedricos de medicidn directa, se distinguen dos:

e Modelo SERVQUAL.: La satisfaccién del cliente es entendida como
la diferencia entre la percepcion que tiene con respecto al producto
0 servicio entregado y las expectativas que le generaba. Evalla
cinco componentes del producto/servicio que influyen sobre la
satisfacciéon, que son la confianza, fiabilidad, responsabilidad,
garantia y tangibilidad [40].

Confianza Semvic
> ervicio
Percibido

Fiabilidad

Percepcidn de la

Responsabilidad calidad del servicio

Garantia - /'
Servicio
—>

Tangibilidad Ezperado

Ilustracion 8 Modelo SERVQUAL
(Elaboracion propia basado en [40])

e Modelo SERVPERF: Mide solo la percepcion de los clientes para
analizar la satisfaccion que sienten por el producto o servicio
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entregado. La ventaja de este modelo con respecto al anterior es
que, al preguntar solo por la percepcién tiene menor cantidad de
preguntas, por lo que se molesta menos al cliente. Ademas la
interpretacion y analisis de los datos es mas sencilla y directa [40].

Para ambos tipos de modelos de medicién se debe tener claro cuales son
los objetivos de la evaluacion, la poblacidon sobre la que se realizara y los
recursos disponibles para implementarla, ya que esto determinara la
herramienta de medicion y el cuestionario a través del cual se recopilara
la informacién [39].

La herramienta de medicién, que depende principalmente del nUmero de
clientes, puede ser:

e Focus Group: es una forma de entrevista grupal en la que se dirige
la comunicacion a través de la conversacion e interaccion de los
participantes con el fin de obtener datos [41].

e Entrevista: Se realiza una serie de preguntas, que se realizan de
forma personal, con el fin de conocer la opinidn del cliente.

e Encuesta: "Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una
muestra representativa de grupos sociales, para averiguar estados
de opinidn o conocer otras cuestiones que les afectan” [42].

2.3 Muestreo para la medicion de usabilidad

Existen muchos estudios acerca de la determinacidon del tamafo de una
muestra para la evaluacion de usabilidad, en los que no queda claro un
consenso para determinarlo. Los analisis se basan principalmente en las
caracteristicas de los métodos de evaluacion a utilizar y los costos
asociados [43]. Los resultados de estos estudios se pueden resumir en
los siguientes:

eNielsen y Molich proponen una cantidad de cinco expertos para lograr
encontrar dos tercios de los errores y problemas de usabilidad bajo el
método de evaluacion heuristica [44].
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¢ Virzi considera que cuatro o cinco son los evaluadores necesarios para
encontrar el 80% de problemas de usabilidad utilizando el método de
Think Aloud. Esta es la teoria mas ampliamente utilizada por la
comunidad [45].

eLewis apoya la teoria de Nielsen y Molich, bajo el supuesto que la
probabilidad de encontrar errores por parte de los usuarios se
encuentre entre 0,32 y 0,42 [46].

eHwang y Salvendry exponen su teoria de “10+-2" en la cual afirman
gue son necesarias 9 personas para evaluar bajo el método de Think
Aloud, 8 para evaluacién heuristica y 11 para el recorrido cognitivo
[43].

2.4 Transferencia tecnologica

Existe una fuerza entre el desarrollo tecnoldgico y la utilizacién, y que
deja el trabajo de los desarrolladores en manos del usuario final. Sin el
movimiento tecnolégico de la herramienta fuera del ambiente del
desarrollador hacia el ambiente del usuario, el potencial de la nueva
tecnologia no sera completamente llevado a cabo. La “fuerza” mencionada
se refiere a la eficacia del proceso de transferencia tecnoldgica [47].

Formalmente la transferencia tecnoldgica se define como el movimiento
y difusion de una tecnologia o producto desde el contexto de la
investigacién y desarrollo a un contexto de uso. Se trata de un proceso
ciclico de interaccion con los usuarios finales, que debe considerar
numerosas barreras en los canales de comunicacidén que llevan a ellos
[48]. Entendiendo la transferencia como un proceso, se pueden distinguir
ciertas etapas que son [49]:

e Etapa de desarrollo: En esta etapa se deben investigar las
necesidades de los usuarios finales ya que esto es lo que determinara
si es que el producto en desarrollo tiene posibilidades de adopcién de
uso. También se deben identificar las distintas barreras que podrian
interferir en el traspaso del conocimiento y producto vy
consecuentemente definir un plan de accién para derribarlas.

e Proceso de implementacion: Se establecen y ejecutan los
mecanismos con los que se traspasara y fijara el conocimiento y el
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producto respectivamente en la entidad receptora y/o usuarios, es
decir se encarga del proceso de adquisicion y asimilacion. En este
proceso se aplican las estrategias para derribar las barreras de
entradas.

*Bases legales y politicas
*Base informativa
ePatentes, etc..

. o . 7 eCapacitacion
Asimilacion «Organizacion

eGestion de recursos estratégicos y politicos

Ilustracion 9: Componentes de la implementacion
(Elaboracion Propia basada en [49])

e Difusion: Se realiza la masificacion del producto entre los usuarios
finales a través de distintas estrategias que también deben
considerar las barreras de entrada para la penetracién del producto
en el mercado.

Retroalimentacidn

EQUIPD USUARIOS
DESARROLLADOR
B
Usuarios Apropiabili iti
! Apropiabilidad Paoliticas
quieren y Competencia ! A“’\

Consecuencias Compatibilidad

necesitan

Investigacidn y
recursos

TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

= 0—WmCm =0

&3

Cultura Complejidad * 4

=

Metas de los
Desarrolladores

Economia  Mormas Sociedad

Educacidn

Retroalimentacidn

Ilustracion 10: Proceso de transferencia tecnoldgica.
( Elaboracién propia basado en [49])
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2.5 Difusion y adopcion de innovaciones

Roger define un modelo de adquisicion de innovaciones en el que
distinguen distintos tipos de adoptantes que se diferencian en el momento
gue empiezan a usar la innovacion. Esto perfiles son [50]:

e Innovadores: corresponde a los primeros usuarios en adoptar la
herramienta, por lo general se caracterizan por ser personas
vanguardistas y fanaticas de la tecnologia.

e Primeros adoptantes: son quienes adquieren la tecnologia sin
tener en cuenta la opinidon de terceras personas. Son capaces de
influir sobre terceros para motivar la adquisicidon por parte de otros.

e Mayoria temprana: son quienes necesitan de opiniones de la
tecnologia para poder adquirirla. Se caracterizan por tener un nivel
de interaccion alta con otros potenciales adoptantes, por lo que son
capaces de difundir con mucha mas rapidez la innovacion.

e Mayoria tardia: son mas escépticos al adoptar la innovacion,
esperan a que ésta ya esté instaurada para asegurar su uso.

e Rezagados: son personas extremadamente cautas para adquirir
una innovacidn o son personas solitarias que se enteran de su
existencia mucho después de que ésta fue lanzada al mercado.
Muchas veces adquieren solo si es que el sistema social los obliga a
hacerlo.

En el modelo se especifica el porcentaje de la poblacién que va
adquiriendo la innovacién en funcidn del tiempo, lo que se representa en
la siguiente curva:

Innovadores A::::ar::es T':Ir::‘:::a hﬂr::r:iraia Rezagados
| 34% e—h-,,,‘\34%
13,5% 16%
2,5% /
I
Tiempo

Ilustraciéon 11: Curva de adopcidon de innovaciones de Rogers

(Elaboracion propia basado en [50])
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2.6 Analitica web

Cada uno de los movimientos de un usuario dentro de un sitio web puede
ser almacenado en bases de datos generando una gran cantidad de
informacion respecto su comportamiento de navegacién. El analisis de
esta data es lo que se denomina analitica web, disciplina que tiene
creciente peso dentro de las organizaciones que buscan alcanzar el éxito
en internet, ya que permite tomar decisiones de acuerdo a lo que buscan
sus clientes [51] con el fin de tenerlos mas satisfechos.

El tipo de datos que se puede extraer para un analisis del comportamiento
de los usuarios de un sitio tienen relacién con el tiempo de navegacion
durante una sesién, el numero de paginas vistas en ella y el tiempo que
permanecen en cada una, también el niumero de clics, la cantidad de
visitas, etc.. Que permiten crear una serie de métricas, parametros de
seguimiento e indicadores utiles para tomar decisiones.

La forma en que se extraen estos datos depende del equipo desarrollador
de la pagina web. En primer lugar se pueden almacenar los datos de
navegacion en una base de datos propia, los cuales deberan ser extraidos
de forma adecuada por el equipo para poder analizarlos. Este forma de
extraccion y analisis generalmente se ocupa cuando se requieren datos
muy especificos o a la medida. Por otra parte existe una gran cantidad de
herramientas que realizan este trabajo, la eleccion dependera de cuatro
pilares basicos: “la capacidad de recopilacién de datos (variables fijas o
configurables), la flexibilidad del modelo de datos (segmentacion de las
variables), la integracion de los datos (de fuentes externas o extraccion
de la herramienta) y la gestion de los mismos (en servidores propios o
ajenos)” [51].

Las herramientas mas usadas son Google Analytics, Omniture y Dart
Spotlight, tal como lo muestra el siguiente grafico de participacion de
mercado[51]:
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PARTICIPACION DE MERCADO

WeboscolgecI
1% edstat

Dant Spotlight

13% 4%

Weborama
9%

Omniture
29%

Google Analytics
29%
Webtrends
7%
Gréfico 4: Participacion de mercado Herramientas de andlisis web.
Fuente Elaboracion propia basado en [51]

2.6.1 Posicionamiento web

El posicionamiento web abarca un conjunto de procedimientos y técnicas
con el fin de hacer que un sitio web sea visible dentro de los motores de
busqueda [52], es decir que se encuentre dentro de los primeros
resultados de las arrojados por el navegador [53]. Es importante lograr
un buen posicionamiento si es que se tiene por objetivo aumentar el
numero de visitas de un sitio pues investigaciones revelan que el 62% de
los usuarios de los motores de busqueda hacen clic sobre los resultados
de la primera pagina [54] y el 99% lo hace en las tres primeras paginas
[55].

Para lograr un buen posicionamiento es necesario considerar una serie de
factores que los afectan, como por ejemplo, las palabras claves o
keywords, el PageRank, la relevancia, la popularidad, metadatos y
etiquetas, etc. Estos factores pueden se asociados a dos criterios que
permiten optimizar los sitios web, que son los intrinsecos (que analizan
elementos internos del sitio) y los relacionales (que analizan la relacion
con otros sitios) [53].
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A continuacion se detalla a que se refieren los factores mencionados y
como impactan en el posicionamiento web [53]:

e Palabra clave o Keywords: Son las palabras con la que los
buscadores indexan la pagina web. Si se ingresan estas palabras en
una busqueda, el navegador arrojara la pagina dentro de sus
resultados [56], [57].

e Metadatos: Los metadatos son datos sobre los datos. En término
del posicionamiento web se consideran como metadatos aquellos
elementos que estan contenidos en ciertos tags (<>) como por
ejemplo, <title>y <meta> en la seccidn <head>, atributo title en
<a> y <img>, atributo alt en etiquetas de imagenes <img> vy
contenido de las etiquetas <h1>...<h6>.

e Visibilidad y PageRank: “PageRank interpreta un enlace desde la
pagina A a la pagina B como un voto para la pagina B por parte de
la pagina A. PageRank determina entonces la importancia de una
pagina por el numero de votos que recibe. También considera la
importancia de cada pagina que emite el voto, por lo que los votos
de algunas pdaginas se consideran de mayor valor, dando asi a la
pagina enlazada mayor valor. Las paginas mas importantes tienen
un mayor PageRank y aparecen en la parte superior de los
resultados de busqueda”[53].

e Relevancia: Tiene relacién con el grado en que un usuario esta
satisfecho con el contenido vertido en el sitio web.

e Popularidad: Se refiere al niumero de visitas que recibe el sitio
web.
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Capitulo 3: Metodologia de la Evaluacion

En este capitulo se describird la metodologia de evaluacién para el
proyecto de turismo WHALE. En primer lugar se definirdn los aspectos
basicos de la evaluacion que llevaran a comprender su finalidad y luego
se presentaran los instrumentos e indicadores de la evaluacion.

3.1 Aspectos Claves de la Evaluacion

Para la realizacion de esta evaluacion se debe dejar en claro cuales son
los términos de referencia de ésta, es decir, se debe especificar lo que se
quiere evaluar, para qué y como se realizara, esto constituira la base de
la evaluacidon y determinara en cierta medida sus alcances.

3.1.1 Motivos de la evaluacion

Existen distintos intereses por parte de los involucrados en el proyecto
gue motivan la evaluacidn que se propone en este capitulo. Se distinguen
principalmente tres motivaciones que surgen de las necesidades del
Fondo de Fomento al Desarrollo Cientifico Tecnoldgico (FONDEF),
Gobierno Regional (GORE) de Los Lagos y Web Intelligence Centre (WIC).

Dada las caracteristicas del proyecto, resulta interesante plantear la
posibilidad de replicarlo en otras regiones del pais que tengan potencial
turistico. Surge asi la primera motivacién para la evaluacién del proyecto,
pues la replicabilidad sera atractiva en la medida que los resultados del
proyecto sean satisfactorios, es decir, que demuestren que la herramienta
sirve y que tiene uso significativo. En particular esto es de importancia
para FONDEF, quien fomenta la realizaciéon de este tipo de proyectos, y
para el WIC, quien estd interesado en adjudicarse el desarrollo.

Un segundo elemento de motivacion, que estd ligado al anterior, tiene
relacién con la contribucion que podria otorgar la herramienta al
desarrollo del sector turistico en base a la politica regional de turismo e
imagen planteada por el Gobierno Regional de Los Lagos.
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Por altimo, y como una de las razones basicas de toda evaluacion de
productos, es necesario saber si es que es posible realizar modificaciones
de la herramienta que den mayor valor agregado a la experiencia de
navegacion de los usuarios.

| .
Estudiar replicabilidad del - Implementar mejoras en el
J I~  proyecto en otras regiones de
INIVERSIDAD DE CHIL Chile. pSBgOE proyecto-

PATAGONIA Chil

E =5 | Determinar aporte del

cosiernno proyecto en el desarrollo del

REGIONAL DE

Los LAGOS  sector turistico de la Regidn

Az dp Tt

Ilustracion 12: Motivacion de la evaluacion para cada uno de los involucrados
Elaboracion Propia

3.1.2 Objetivo de la evaluacion

El objetivo de la evaluacién es determinar si es que los resultados del
proyecto son satisfactorios. Se puede notar que esta definicion del
objetivo tiene elementos que deben ser bien especificados para
delimitarlo.

"Determinar si los|resultados| del proyecto son|satisfactorios!

Ilustraciéon 13: Objetivo de la evaluacion.
Elaboracidén propia.

Comenzando con el término “resultados”, se debe determinar cuales son
los generados por el proyecto. Realizando un desglose, se pueden
distinguir tres etapas que entregan resultados: el desarrollo de la
herramienta tecnoldgica, en la que se construyen la pagina web y la
aplicacién movil; transferencia tecnoldgica, en la que se hace traspaso de
la herramienta a los usuarios encargados de la administracion de
contenidos y que determinara el nivel de participacién y uso del sistema;
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y la difusién del producto, en la que se pone en ejecucién un plan de
masificacién entre los turistas y que resulta en el uso de la herramienta
por parte de los turistas y consecuentemente en el posicionamiento del
sitio web en los motores de busqueda.

Etapas del
proyecto

Proyecto Resultados

Pagina Web
Desarrollo
herramienta
tecnoldgica <
Aplicacion Movil

WHALE .
- Transferencia Plataforma de
tecnoldgica Administracion

Difusién del Uso del producto
producto (Aplicacién/Web)

Ilustracion 14: Resultados del proyecto.
Elaboracidn propia

El término “satisfacer” definido en una de sus acepciones por la Real
Academia de la Legua Espanola (RAE) es “Cumplir, llenar ciertos
requisitos o exigencias”8. Para delimitar el objetivo de la evaluacién se
debe determinar qué es lo que esperan distintos involucrados en el
proyecto. Los interesados en contar con una evaluacion del proyecto son
el Gobierno Regional de Los Lagos, FONDEF (de CONICYT) y el WIC. Cada
uno de ellos tiene distintos intereses o expectativas con respecto a los
resultados del proyecto y es a quienes respondera la evaluacion. Lo que
es satisfactorio para cada uno de ellos se puede considerar como:

e GORE: Si el proyecto es un aporte al cumplimiento de los objetivos
propuestos en la Politica Regional, es decir, que actlue bajo algunos
de esos ejes de accién y pueda tener algun impacto en el turismo,
sera satisfactorio para esta entidad. Como parte de esto, es
requisito que la herramienta sea significativamente usada por los
distintos involucrados del proyecto, en especial por parte de los
turistas y empresarios.

8 http://dle.rae.es/?id=XLL03np Visitado el 30 Enero, 2016
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e CONICYT: Le interesa que la herramienta alcance un nivel de uso
significativo por los turistas ya que esto sera una sefial importante
para el analisis y justificacion de una posible réplica del proyecto en
otras regiones.

e WIC: Al igual que a CONICYT le interesa que la herramienta sea
usada con el fin de estudiar la replicabilidad. Ademas si es que se
alcanzan los objetivos propuestos en el proyecto también se
considerara como satisfactorio.

El gue sea significativo dependera de la cantidad de personas que lleguen
a la region. En la seccion de construccion de indicadores se detalla cuales
son los parametros numéricos especificos para considerar que una cifra
de uso sea significativa o no.

IC

i hmlm‘
UNIVERS, B

*Uso significativo de
la herramienta

eUso significativo de
la herramienta

eUso significativo de
la herramienta
eAlineacion del
producto con los

eAlcance de los
resultados esperados

objetivos de la PRT
eContribucion al
alcance de los

resultados de la PRT

GORE
CONICYT

eValoracion de la

herramienta por
parte de los
involucrados

Ilustracién 15: Resultados esperados del proyecto por parte de CONICYT, WIC y GORE.
Elaboracion propia

3.2 Métodos e instrumentos de medicion

En este apartado, se propone una metodologia de evaluacion para cada
uno de los resultados planteados anteriormente, es decir, pagina web,
aplicacion moévil, uso del sistema de administracién y uso del producto,
dividiéndose este Ultimo en la pagina web y la aplicacién maovil. Para cada
una de las sub-metodologias se estableceran los aspectos a evaluar y los
instrumentos a utilizar.
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3.2.1 Métodos e instrumentos de medicion para evaluacion de
Pagina Web y Aplicacion Movil.

La pagina web (www.patagonialoslagos.cl) es un portal donde se
expondra la oferta turistica de la regidon de Los Lagos, es decir, es un sitio
de promocidén de la zona que otorga informacion de los distintos puntos
de interés, de los empresarios del sector turistico, eventos, etc...
apuntando principalmente a una audiencia que busca donde viajar o que
visitar antes de llegar a la region.

Estudios revelan que el principal condicionante del éxito o fracaso de un
proyecto web es la satisfaccion de sus usuarios finales [58], pues si éstos
no satisfacen sus necesidades o no cumplen con sus objetivos abandonan
el sitio en busca de otras alternativas. La satisfaccidon de los usuarios es
un concepto complejo de delimitar, por lo que antes de entrar en la
evaluacion es necesario especificar los factores que la determinan. Estos
corresponden a aspectos de disefio web [23] y otros que apuntan a
evaluar la cobertura de necesidades relacionadas con las tendencias de
comportamiento de los usuarios que buscan planificar sus viajes a través
de internet [59].

Siguiendo esta idea, el sitio web debe ser evaluado en funcién de ambos
conceptos: disefio web y cobertura de necesidades. Cada uno de ellos con
distintos factores que componen su evaluacidon. En la Ilustracion 16 se
observa el resumen de los aspectos a considerar en cada ambito.

En cuanto a la aplicacién movil, al ser un desarrollo web, también debe
ser analizado desde la misma perspectiva que la pagina web, es decir se
deberan evaluar los mismos factores del disefo y de cobertura de
necesidades.

3.2.1.1 Diseiho web

La medicién de los factores del disefio web se dividird en los componentes
expuestos en la Ilustracion 17. Segun la literatura y lo expuesto en el
marco tedrico, la medicién de la usabilidad contempla varios atributos,
entre los cuales estan los factores de satisfaccion/no frustracion. La
bibliografia [23] indica estos factores son los mas importantes a la hora
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de obtener resultados efectivos en el uso del sitio web, es por esto que la
metodologia de evaluacion de esta metodologia solo contemplara la
medicion de éstos.

Higiénicos
Disefio web <
w 2 g ! qa Moti r
Evaluacion de la pagina Satisfaccion de los
web/Aplicacién Mavil usuarios

Tendencias de
comportamiento
del Turista Actual

Cobertura de
necesidades

Ilustracion 16: Componentes de evaluacion del sitio web.
Elaboracion propia

Disefio web

Utilidad

Ilustracion 17: Aspectos de la evaluacion del disefio.
Elaboracidn propia
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Se iniciara por los componentes higiénicos, que son aquellos que llevan a
la no frustracion de uso, y que corresponden a aspectos objetivos a la
hora de evaluar. A continuacidon se detallan cada uno de los métodos de
evaluacién de estos factores:

e Accesibilidad: Se refiere a que la pagina web sea accesible por
todo tipo de persona con el fin de que la mayor cantidad de
personas puedan ingresar a ella. Para evaluarla se utilizarda un
método automatizado, ya que es una manera facil y rapida para
reconocer los aspectos técnicos en los que falla el sitio web para
cumplir con los estandares de accesibilidad requeridos por el
evaluador. Existen diversos tipos de herramientas® para esto, una
de ellas, es eAccessibility!9, herramienta en linea que utiliza las
pautas para la accesibilidad web (WCAG) 2.0 propuestas por el
World Wide Web Consortium, que entrega un reporte detallado de
los elementos revisados y aquellos que no cumplen con los
estandares requeridos. Ademas entrega una calificacion, en escala
del 1 al 100, que da una referencia al evaluador del nivel de
accesibilidad del sitio.

European Internet Inclusion Initiative

eAccessibility Contact
Page Checker efccessibility / Page Checker
PDF Checker
BN Check the Accessibility of a Web Page
Benchmarking Results
[reshem s Webpage address:

Checker HTML Tests
Checker PDF Tests

FAQ
User testing tool (beta)

Dev Blog (new!)

llustracion 18: Herramienta de evaluacion de accesibilidad eAccessibility

Otras ventajas que presenta la herramienta es que muestra el
detalle de los estandares considerados en la evaluacién, el porqué
de la falla del elemento revisado y ademas ofrece ayuda a los
desarrolladores para mejorar los aspectos de accesibilidad que

9 Ver listado de herramientas en https://www.w3.org/WAI/ER/tools/
10 Ver herramienta en: http://checkers.eiii.eu/en/pagecheck/
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contienen errores, convirtiéndose en una herramienta integral
para la evaluacion.

PageChecker eAccessibility / Fage Checker

PDF Checker

Benchmarking 0 barriers found on the

Benchmarking Resulis

Checked page: | hitpifwwinwwic.uchile.cl |

Checkers Tests

Checker HTML Tests
»Check another page Check

Checker POF Tests

Time: 2016-02-18, 15:29
FAQ
User testing tool (beta) Applied Tests: Total: 177 Fail: 0 Verify: 0 Pass: 177
Dev Blog (new!
ST Score: W 100,00 (where 100 is the best) >Feedback =Disclaimer
Link: checkers giii.eu/en/pagecheck? 0 url=httpi/fvnwer.wic.uchile.clf
Result Details
Applied Tests
Show ¥ Fail ¥ Verify ¥ Pass
Applied Tests Test Detail: Use alt on img elements (H37)
Use alt on img elements [1.1.1] 5 » (Test for Success Criterion 1.1.1: Non-text Content:)
Use of Color [1.4.1] w10 M Testinfo
Use of pointing-device-specific only event handlers v
[2.1.1] W img has alt (5 occurrences)
Provide descriptive titles for web pages [2.4.2] v Images have alt atribute

Ilustracion 19: Tipo de reporte entregado por eAccessibiliy.

¢ Findability: Se refiere a como el orden de los contenidos del sitio
(arquitectura de la informacion) permite realizar una navegacion
rapida por parte de los usuarios. Los métodos para poder evaluarla
son variados siendo el que mas se acomoda a este tipo de
evaluaciéon, por su caracteristica de ser sumativa, el método de
Tree Testing, también conocido como Reverse Card Sorting, el cual
sera evaluado con la herramienta de Treejack desarrollada por
Optimal Workshop, que tiene la ventaja de ser econdmica, sencilla
de utilizar y que entrega una serie de estadisticas que permiten
realizar un analisis de como los usuarios navegan y encuentran la
informacion en el sitio. La herramienta permite modelar el
esquema de navegacion del sitio web, y enviar una encuesta a
usuarios con el fin de que realicen distintas tareas de busqueda,
predeterminadas por el evaluador, utilizando este esquema.
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# Treejack

Tree Testing

Findability Patagonia Los Lagos .

Ilustracion 20: Interfaz de la herramienta Treejack

Una vez finalizado el test, la herramienta entrega un sumario de
los resultados, en el que se detalla: el nUmero de usuarios que
realizaron el test, el nUmero de usuarios que lo completaron, el
tiempo que demoraron en promedio, el porcentaje de usuarios que
logra realizar las tareas de forma exitosa, el porcentaje de usuarios
que logra realizarlas en el primer intento, etc. Todo esto agregado
por tareas y usuarios, entregando graficas que muestran de forma
sencilla los resultados.

En cuanto a la cantidad de personas con la que se medira este
aspecto sera de 30, que es el estandar mas comunmente utilizado
por los desarrolladores web para medir la findability [38], [60].

Funcionalidad: esto consiste en evaluar que todas las funciones
propuestas en la pagina hagan lo esperado. Se utilizara el método
de evaluacién heuristica con un desarrollador web [23] quién
determinard si es que cada uno de los elementos de interaccién
con el sitio estén funcionando correctamente. Se realizard un
catastro de todas las funcionalidades del sitio, las que deberan ser
sometidas a prueba una por una. La justificacién para la eleccion
de este método se basa, sin perjuicio de la calidad de la medicion
de la funcionalidad, en los recursos limitados que existen para la
evaluacién del proyecto.

Para evaluar los aspectos motivadores, que tienen relacién con las
percepciones de uso de los usuarios se realizard una encuesta de
satisfaccién. El modelo tedrico de medicién a utilizar sera el SERVPERT,
gue utiliza exclusivamente la percepcién de los usuarios como una buena
aproximacion de la satisfaccion. Las razones del uso de éste modelo son
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que se molesta menos al encuestado al tener menor cantidad de
preguntas que otros y ademas la interpretacion de los resultados es mas
facil y directa [39]. Las tareas a realizar en este proceso de medicidn son:
creacién del cuestionario de la encuesta, determinar el método de
extraccion de la muestra, su tamafio y composicion.

Para el cuestionario es importante considerar que las preguntas deben
apuntar a responder de manera exacta cada uno de los aspectos
motivadores, ya que de esta forma se obtiene un menor sesgo en la
respuesta de los usuarios [39]. Dado que el cuestionario no debe ser muy
extenso (ya que asi aumenta las probabilidades de respuesta del usuario)
se realizara una seleccion de los aspectos mas importantes a evaluar. Con
respecto al tipo de escalas a utilizar en el cuestionario, seran de tipo
diferencial semantica, una variante de la escala Likert, ya que resulta
mucho mas conveniente trabajar con numeros a la hora de los analisis,
por otra parte muestra el espacio de posibles respuestas a las personas
encuestadas. El instrumento de medicion serd una encuesta realizada en
Formulario de Google!!, que permite de forma rapida y sencilla crear el
cuestionario, establecer distintas escalas de evaluacion y analizar los
resultados obtenidos.

e Utilidad: Es el beneficio percibido por los usuarios. La pregunta
correspondera a: ¢Qué tan util le parece la pagina web?

o Estética: Se refiere al agrado visual que provoca el sitio. La
pregunta correspondera a: ¢Qué tan atractiva visualmente le
parece la pagina web?

e Credibilidad: Tiene relacién con la calidad de la informacion que
ofrece el sitio. La pregunta correspondera a: ¢Qué tan confiable le
parece el contenido del sitio?

La cantidad de usuarios para testear estos aspectos debe cumplir
con un tamano tal que la muestra tenga un 95% de confianza. El
margen de error en lo posible debe ser menor a 10% para asi poder
tener una muestra representativa, pero dependera de los recursos
disponibles por el equipo evaluador. Por otra parte, para que asi lo
sea, también debe ser concordante con la distribucidn etaria de las
personas que navegan en internet en Chile. Para obtenerla se

11 https://apps.google.com/intx/es-

419/products/forms/?utm medium=cpc&utm source=google&utm campaign=Ilatam-cl-es-gafw-
bkws-all-trial-b&utm term=%2Bgoogle%20%?2Bencuesta&KWID=%5B*TrackerID*%5D
Visitado el 25 Febrero, 2016.
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publicara la encuesta en distintos sitios de internet y en redes
sociales que estén ligadas al ambito del turismo, sobre todo en
aquellas de promocion turistica de la region de Los Lagos, con el fin
de obtener el menor sesgo posible en la medicién

Margen de error (+/-)
17%
13%
10%
8%
6%
5%
4%
3%

Tamaino muestra

30

53

93

147

263

381

597

1064

Tabla 2: Tamafio de muestra para un 95% de confianza

DISTRIBUCION ETARIA DE LA
POBLACION QUE NAVEGA EN
CHILE

=15-24 ®m25-34 =35-44 45-54 =55+

=
Porcentaje 3% =S%—
= |

60% 80% 100%

0% 20% 40%

Ilustracién 21: Distribucién etaria de la gente que navega en internet
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Tipo de Factor Factor Método de Herramienta
evaluacion
Higiénico Accesibilidad Automatico eAccessibility
Findability Tree Testing Treejack
Funcionalidad Heuristica Programador o
desarrollador web
Motivador Utilidad SERVPERT Encuesta de satisfaccion
web
Estética SERVPERT Encuesta de satisfaccion
web
Credibilidad SERVPERT Encuesta de satisfaccion
web

Tabla 3: Resumen métodos e instrumentos de evaluacion del disefio web

3.1.2.2 Cobertura de necesidades

La documentacién existente acerca de la evaluacion de sitios web de
turismo [59], [61],[62],[63] en especial aquellas categorizadas dentro de
destinos y atractivos regionales, evallan caracteristicas relacionadas con
la usabilidad, tal como se presentd en el apartado anterior, y otras ligadas
exclusivamente a satisfacer las necesidades particulares de los
consumidores del sector del turismo. Estas han sido recopiladas de
diversos andlisis de paginas web de turismo y de estudios de
comportamiento de turistas [13], [59], [64], [62] y se pueden resumir en
las tres categorias que se proponen a continuacion:

Necesidades de
interaccion

Necesidades de
informacion

Necesidades visuales

¢ Sensibilidad
(Capacidad de ofrecer
ayuda através de

* Proyeccion de
identidad de la region
en la pagina de inicio.

e Informacioén general
e Zonas Comerciales
e Restaurantes

¢ Alojamiento
e Atracciones
¢ Transporte

¢ Informacion
consulados

* Precios

e Informacion
corporativa

e Material audiovisual

(videos)

e Interactividad
(Caracteristicas
interactivas como las

excursiones virtuales,

mapas, etc.)

correo, telefono, etc...)
* Recomendaciones
personalizadas
* \WWeb social, interaccion
con otros usuarios para
compatir opiniones

Ilustracion 22: Necesidades de los turistas
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La forma en que se medira la cobertura de necesidades es determinando
si es que las caracteristicas mencionadas anteriormente existen o no en
el sitio, a esto le llamaremos evaluacion interna de la cobertura de
necesidades, pues se reconoceran elementos propios de la pagina web.
Por otro lado, también se evaluara el cdmo los usuarios perciben la calidad
de la informacion en base a la cobertura de las necesidades que cubre
cada ambito descrito en la ilustracidon anterior. A esta evaluacion se le
llamara externa, ya que los evaluadores seran personas ajenas al
desarrollo de sitio web. Serd medida agregando un par de preguntas en
la encuesta de satisfaccion propuesta en la seccion anterior, con el fin de
obtener un indicador que arroje el porcentaje de personas que consideran
cubiertas sus necesidades de informacidon en los tres ambitos
mencionados. La encuesta final quedaria como sigue:

Seccion Ambito Preguntas

Informacion Caracterizacién  Email

del general

participante
Edad
¢éHa visitado paginas de turismo para
informarse acerca de algun destino?
¢Qué tipo de informacion esperar encontrar
en el sitio?

Percepcion de Utilidad ¢Qué tan util le parece el contenido del sitio
calidad del sitio para conocer y planificar un viaje a la
region?

Estética ¢Qué tan atractivo le parece el sitio en
término visuales?

Credibilidad ¢Qué tan confiable le parece el contenido
del sitio?

Cobertura de ¢éQué tan completa considera la informacién

Evaluacion
Final

necesidades de
informacion
Cobertura
necesidades
Audiovisuales

de

Cobertura de
necesidades de
interaccion
General

del sitio?

éLe parece que el contenido visual es acorde
con la imagen de la region?

¢COmo evaluaria la interaccion con el sitio?

¢Con qué nota evaluaria el sitio?

¢Recomendaria el sitio a algin amigo?
Sugerencias para mejorar el sitio

Tabla 4: Preguntas encuesta de satisfaccion turistas
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En la encuesta se detallard cada uno de los aspectos que debe considerar
el usuario para poder responder adecuadamente lo que se le pregunta.

3.2.2 Métodos e instrumentos para la evaluacion de la
Plataforma de Administracion

La plataforma de administracion es una herramienta donde los
empresarios, municipios y Gobierno Regional tienen acceso a la
configuracién de lo que se muestra tanto en la pagina web como en la
aplicacion movil. Cada uno de los involucrados mencionados tiene
permisos de edicidon de acuerdo al rol que tenga dentro del proyecto. Por
otra parte, se muestran indicadores de gestién, que puedan ayudar a
tomar mejores decisiones [18].

Una etapa importante dentro del proyecto es poder integrar a la mayor
cantidad de empresarios y municipios, ya que una participacién activa y
prolongada en el tiempo permitird el funcionamiento éptimo de la
herramienta, ya que se mantendra por una parte actualizada la
informacion publicada en el sitio y la aplicacién y por otra, si es que su
participacion perdura en el tiempo significara que los involucrados
consideran que el proyecto es un aporte en sus labores. Esto se puede
lograr si es que se realiza un buen proceso de transferencia tecnoldgica,
entendiéndolo como un proceso en el que se realiza un traspaso de
conocimiento y ademas difusidén entre los usuarios.

Una correcta transferencia tecnoldgica hacia los municipios y empresarios
se traducird en el nivel de uso que le den a esta plataforma y en la
cobertura que se logre alcanzar gracias al trabajo de difusidon. Por otra
parte, al igual que para evaluar la pagina web y la aplicacion mdvil, los
usuarios deben satisfacer sus necesidades para poder generar el uso.
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Satisfaccion de
los usuarios

Transferencia Uso Sistema de

, . ., Cobertura
tecnoldgica gestion

Nivel de
participacion

Ilustracion 23: Términos de la evaluacion de la transferencia tecnoldgica.
3.2.2.1 Satisfaccion de usuarios

El método para medir la satisfaccién sera a través de una encuesta en la
que se evaluara la percepcién (modelo SERVPERT) que tienen los
empresarios y encargados municipales con respecto a algunos aspectos
de la pagina web, ligados principalmente a la utilidad de la herramienta y
su facilidad de uso.

La encuesta de satisfaccion para los encargados municipales vy
empresarios contendra las siguientes preguntas con respuesta en escala
Likert (o escala diferencial semantica):

Campo Pregunta

Facilidad de Uso ¢La interaccidn con los elementos del sitio le parece
sencilla?

¢La interpretacidn de la informacion entregada por el
portal le parece facil de entender?

Utilidad ¢Considera que la herramienta entrega valor agregado
a su negocio?

¢Cémo evalla la opcién de promocionarse dentro del
sitio?

¢Como evalla la obtencion de indicadores?

General ¢Con qué nota evaluaria el sitio?

Tabla 5: Preguntas encuesta de satisfaccion para administradores de la plataforma
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3.2.2.2 Cobertura Plataforma de Administracion

Para medir la cobertura, que se define como el grado de alcance que tiene
el proyecto de la poblacién objetivo, se utilizara como método de medicion
el analisis web, con el cual se analizara el inicio de sesiones por parte de
empresarios y municipios. Estos datos pueden ser rescatados vy
manejados en hojas de calculo de Excel.

3.2.2.3 Nivel de participacion de Plataforma de Administracion

Si bien la cobertura indicara qué usuarios inician sesidn en un cierto
periodo de tiempo, nos interesa también conocer si es que la frecuencia
con que lo hacen es constante, es decir, si es que el nivel de participacion
se mantiene de forma activa durante el tiempo. Para poder medirlo se
realizara un analisis web de los /ogs generados en donde se observara la
frecuencia de ingreso a la plataforma. Al igual que para medir la
cobertura, se manejaran los datos en hojas de céalculo de Excel.

3.2.3 Métodos e instrumentos de medicion para evaluacion del
Uso de la Herramienta

Como resultado de la difusion del producto, es decir de la campafa de
masificacién entre los turistas, se espera que la mayor cantidad de
personas de la poblacion objetivo utilice tanto la pagina web como la
aplicacién movil, es decir, se medird la cobertura de la campafa de
masificacién sobre la poblacion objetivo. También se medira el nivel de
participacion de los usuarios, es decir, el nivel de interaccién que tienen
con el sitio y aplicacién. Si bien este Gltimo componente de analisis no es
exclusivamente dependiente de la difusion, pues también lo es de la
satisfaccién que les genera el disefo del sitio, se evaluara dentro de esta

seccion.
Difusion del Uso del
producto producto
vaeI de

patmnpacnon

Ilustracion 24: Término de evaluacion de la Difusion

65



La campafa de masificacion del producto contempla varias estrategias
gue apuntan a promocionar de forma independiente la pagina web y
aplicacién movil, por lo que la medicién de la cobertura también se
realizara de esa forma.

Pagina Web Aplicacion Movil
" "

Afiches y folleteria en casetas de

|:| Posicionamiento SEO -
turismo

|:| Pendones en estaciones de arribo de

|:| Difusién en Redes Sociales .
turistas

I:I Banners en paginas oficiales de

. |:| Difusién en redes sociales
turismo

|:| Banners en paginas oficiales de
turismo

|:| E-mails a periodistas

Ilustracion 25: Estrategias de masificacion del producto

3.2.3.1 Cobertura Uso de la Herramienta

La poblacion objetivo son todos aquellos potenciales turistas que
consideran viajar a la regién de Los Lagos y la Patagonia chilena. Este es
un dato dificil de obtener ya que no existe la forma de medir cuantas
personas tienen intenciones de viajes a esta regidn o que realizan
busquedas en algun navegador buscando informacién acerca del destino.
Es por esto que se debe hacer una estimacion para calcularla. El método
para hacerlo sera utilizando los datos de navegacién que se produzcan en
el sitio y datos sobre la llegada de turistas entregados por el Gobierno
regional. En la seccion de construccién de indicadores se detallara las
consideraciones para crear el indice de cobertura.

3.2.3.2 Nivel de Participacion de uso de la herramienta

Para medir el nivel de participacion se realizara un analisis web utilizando
la herramienta Google Analitycs, que entrega una serie de estadisticas de
uso del sitio web. Esta herramienta no estd disponible para el analisis de
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navegacion de la aplicacién movil, por lo que para ésta se extraeran los
logs y se manejaran en planillas de Excel.

3.3 Construccion de Indicadores y parametros de
referencia

Cada una de las metodologias propuestas en el apartado anterior evallua
resultados que deben ser traducidos en alguna métrica que permita
generar un indicador que muestre si es que el resultado de este proyecto
es bueno o no. En esta seccidn se indicara como los resultados obtenidos
se transforman en un indicador que posiciona los resultados dentro de un
rango medible de evaluacién y que también lo cataloga.

Los indicadores no sirven de nada si es que no se tiene una referencia de
gue es lo que se considera 6ptimo, suficiente o deficiente, por lo que es
importante determinar un nivel o algun parametro de cumplimiento de
objetivos. En varios aspectos, como se trata de algo ligado a las
expectativas de los entes involucrados en el proyecto, se debe trabajar
en conjunto para determinar los niveles de referencia.

La evaluacion general del proyecto se basa en la creacion de un indicador
que pondera cada uno de los resultados analizados. El peso de cada
ponderador responde al juicio del equipo evaluador, que determina qué
aspectos son los que tienen mas relevancia en el proyecto. La forma en
que se obtuvieron estos ponderadores fue explicando a la contraparte en
el GORE de Los Lagos y en el WIC en qué consistia cada parametro
evaluativo. Luego se les pidid asignar porcentajes de acuerdo a la
importancia que le dieran a los atributos para finalmente tener los
resultados de cada uno de ellos y hacer un promedio con las respuestas
dadas.

3.3.1 Indicadores para evaluacion de la Pagina Web vy
Aplicaciéon Movil

Dado que los métodos e instrumentos para la evaluacion de la pagina web
y aplicacion movil son los mismos, se plantearan conjuntamente los
indicadores para cada uno de los aspectos evaluativos.
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Para cada uno de los factores que se consideran en la evaluacion existe
un indicador asociado. Estos indicadores son parciales, y serviran para
plantear un indicador final de evaluacidon del resultado. Se detallaran las
ponderaciones de cada indicador de acuerdo a la importancia que le den
los principales involucrados en el proyecto, que son el WIC y el GORE de
Los Lagos.

3.3.1.1 Diseiho web

¢ Indicador Accesibilidad: La herramienta utilizada para medir la
accesibilidad entrega una nota que evalla con una escala del 1 a
100 de acuerdo a la cantidad de errores de accesibilidad que se
presenten. Este sera el mismo indicador que se use para evaluar
este aspecto en el proyecto.

Indicador Accesilibilidad = Puntaje arrojado por eAccesibility

Grading Chart

Grade Explanation of

. Score [range)
graphic grade
N 100 No tests failed
= 95 through 99 | A few tests failed
Cd 85 through 95 | Some tests failed
= 70 through 85 | Many tests failed
[ | 0 through 70 | Most tests failed

llustracion 26: Categorizacion de los resultados entregados por eAccesibility Fuente:

e Indicador Findability: La herramienta con la que se medira la
organizacién de los contenidos del sitio entrega varias estadisticas
con respecto a las respuestas que dan los usuarios en el test, entre
ellas, la tasa de éxito con la que se finalizan las tareas propuestas
(Success) y el porcentaje de usuarios que no tuvieron que volver
atras durante el desarrollo de la tarea (Directness). En base a esto
otorga un puntaje general, escalado del 1 al 10, a los resultados de
cada tarea, que pondera en relacién 3:1 Success y Directness
respectivamente.
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El indicador propuesto para esta evaluacion sera el promedio entre
los puntajes generales obtenidos por pregunta y usuario. Este
resultado se escalara de modo que entregue un resultado del 1 al
100. Por lo que el indicador quedara como:

Indicador Findability = Promedio puntajes asignados a cada tarea * 100

e Indicador Funcionalidad.: La funcionalidad nos entregara el
nimero de errores de las funciones que hay en el sitio web. El
indicador propuesto contemplard el porcentaje de errores
funcionales versus el total de funcionalidades identificadas. Las
funciones son consideradas como todos aquellos que permiten la
interaccion con el usuario. Al ser un porcentaje el resultado también
podra medirse en una escala del 1 al 100.

Total de funciones correctas 100

Indicad ] lidad =
ndicador funcionalida Total funcionalidades del sitio web *

Dado que los aspectos que consideran la evaluacién técnica son detalles
de programacion sencillos de corregir, el parametro para considerar el
resultado como bueno sera de 90 a 100, tanto como para accesibilidad,
findability y funcionalidad.

e Indicadores utilidad, credibilidad y estética: Como ya se
menciond en el apartado anterior, estos aspectos se mediran a
través de preguntas en la encuesta de satisfaccion. La escala de
evaluacién permitird obtener un evaluacion del 1 al 5, en donde 1
es una mala calificaciéon y 5 una buena, que indicara la percepcién
gue tiene el usuario sobre el aspecto a evaluar.

Los indicadores a plantear tienen relacién con la cantidad de
personas que evallan como bueno o muy bueno el aspecto
evaluativo, y los parametros de cumplimiento de objetivos fueron
estipulados por el equipo de desarrollo.
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Los indicadores y sus respectivos parametros serian:

ASPECTO INDICADOR PARAMETROS
UTILIDAD Indicador Utilidad: 90% de los usuarios
Porcentaje de usuarios que le evaluando al menos como
parece Gtil la pagina bueno el resultado
ESTETICA Indicador Estética: 90% de los usuarios
Porcentaje de usuarios que le evaluando al menos como
parece atractivo el disefio de bueno el resultado
pagina
CREDIBILIDAD | Indicador credibilidad: 90% de los wusuarios

Porcentaje de usuarios que le
parece confiable el contenido
del sitio

evaluando al menos como
bueno el resultado

Tabla 6: Indicadores de Utilidad, Estética y Credibilidad

Para plantear un indicador final de evaluacién del disefio web se asignara
un ponderador a cada uno de los factores de evaluacion.

Para darle el valor a los ponderadores se pidi6 la opinién al GORE de Los
Lagos y al WIC acerca de la importancia que ellos atribuian a cada uno de
los factores que componen la evaluacion del disefio web. A aquellos
factores relacionados con la usabilidad objetiva se les asignaron, en
general, mayor peso dentro de la evaluacién, pues son aspectos basicos
(de no frustracion) con los que debe cumplir el sitio. Mientras que a
aquellos aspectos relacionados con la satisfacciéon y percepcion de los
usuarios, les fueron asignados ponderadores inferiores a excepcion de la

utilidad percibida.

Indicador disefio web =

i=1

p; * Factor;

Factor pi
Accesibilidad 0,18
Findability 0,20
Funcionalidad 0,21
Estética 0,10
Credibilidad 0,10
Utilidad 0,21

Tabla 7: Ponderadores para el calculo del indicador final de Disefio Web
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3.3.1.2 Cobertura de necesidades

Para la evaluacion interna se plantearan indicadores que midan el
porcentaje en que se presentan los elementos requeridos por los usuarios
segun las tendencias de turismo actuales. En cuanto a la evaluacion de
satisfaccién (externa) se crearan indicadores similares a los ocupados

para medir la utilidad, estética y credibilidad.

ASPECTO INDICADOR 1 INDICADOR 2 PARAMETROS
EVALUACION EVALUACION
INTERNA (I) EXTERNA(E)
COBERTURA DE | Porcentaje de Porcentaje de 90% de los usuarios
NECESIDADES DE | elementos usuarios que evaluando al menos
INFORMACION presentes en cubren sus como bueno el
(CNI) cobertura de necesidades de resultado
necesidades informacion.
COBERTURA Porcentaje de Porcentaje de 90% de los usuarios
NECESIDADES elementos usuarios que evaluando al menos

VISUALES (CNV)

COBERTURA
NECESIDADES DE
INTERACCION
(CNIN)

considera acorde
la pagina con la
imagen regional.

presentes en
cobertura de
necesidades
visuales

Porcentaje de
elementos
presentes en
cobertura de
necesidades de
interaccion

Porcentaje de
usuarios que le
parece buena la
interaccion dentro
del sitio.

como bueno el
resultado

90% de los usuarios
evaluando al menos
como bueno el
resultado

Tabla 8: Indicadores para la evaluacion de cobertura de necesidades

El indicador final que surgird para evaluar la cobertura de necesidades
correspondera a un promedio ponderado entre los distintos indicadores.
Los ponderadores fueron asignados, al igual que en el caso anterior, por

GORE de Los Lagos y el WIC.

Indicador Cobertura Necesidades

= 0,15 % CNI(I) + 0,12 * CNV(I) + 0,14 * CNIN(I) + 0,21 * CNI(E)
+0.17 * CNV(E) + 0,2 x CNIN(E)
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3.3.1.3 Indicadores para la evaluacion final del resultado

Como indicador final de evaluacién de los productos pagina web (PW) y
aplicacién mévil (AM), se planteara uno que pondere el puntaje obtenido
en el disefio web y en la cobertura de necesidades. Los ponderadores
asociados a cada uno de ellos corresponderan al nivel de importancia que
le asignen los involucrados en la evaluacion (GORE de Los Lagos y WIC).

Indicador de Resultado « @ « Indicador parcial 1

s | [ e
THENEE Funcionalidad
Disefio
Resultado N°1 Aspectos Utilidad
Pagina Web . 1 Estética
L SMTENE Credibilidad
Aspectos U —— .
objetiVOS ecesiaa : es de In ormacion
Resultado N°2 (EVa'UaCil’)n — Ne{?eSldadeS YISUE'eSI )
Aplicaci()n Mévil interna} Mecesidades de interaccion
Cobertura de
Mecesidades
Aspectos Necesidades de informacion
subjetivos - !
e Mecesidades visuales
{Evaluacién e e "
e}ﬂerna) ecesidades ae Interaccion

Ilustracién 27 Esquema de indicadores de los aspectos evaluativos para la pagina web y
aplicacion movil

Los ponderados planteados por el WIC y GORE de Los Lagos se muestran
en la siguiente tabla:

Factor WIC GORE de Los Promedio - Ponderador
Lagos Final

Diseiio web 0,3 0,35 0,33

Cobertura de

necesidades 0,7 0,65 0,68

Con lo que el indicador queda como:

Indicador PW(AM) =
0,33* Indicador Disefio Web + 0,68* Indicador Cobertura de Necesidades
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3.3.2

Indicadores
Administracion

para la

evaluacion

Plataforma de

A continuacion se presentan los indicadores parciales con los que se
evaluara este resultado, de acuerdo a las metodologias presentadas
anteriormente. Al igual que para la evaluacién de la pagina web y
aplicacién movil, se construida un indicador final al partir de los parciales,
cuyos ponderadores sera determinados también por el GORE de Los Lagos

y WIC.

3.3.2.1 Satisfaccion de empresarios y municipios

Al igual que para la encuesta de satisfaccidon de los usuarios turistas, los
indicadores para medir la satisfaccion de los usuarios se medira en base
al porcentaje de respuestas que sean bien calificadas.

ASPECTO

INDICADORES
PARCIALES

PARAMETROS

FACILIDAD DE USO

UTILIDAD

Porcentaje de usuarios que
considera intuitiva y facil la
navegacién dentro de la
plataforma

Porcentaje de usuarios que
considera sencilla la
interpretacion de la
informacién entregada en la
plataforma

Porcentaje de usuarios que
considera que la herramienta
le da valor agregado a su
negocio

Porcentaje de usuarios que
considera el sitio web como
una buena opcion de
promocion

Porcentaje de usuarios que
considera que la obtencién
de indicadores es valiosa

90% de los usuarios
evaluando al menos como
bueno el resultado

90% de los usuarios
evaluando al menos como
bueno el resultado

90% de los usuarios
evaluando al menos como
bueno el resultado

90% de los usuarios
evaluando al menos como
bueno el resultado

90% de los usuarios
evaluando al menos como
bueno el resultado

Tabla 9: Indicadores parciales la satisfaccion de usuarios de la Plataforma de Administracion
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El indicador final de satisfaccién de los usuarios sera un promedio de los
indicadores parciales que se presentan en la Tabla 9, tanto para
empresarios y municipios.

Indicador satisfaccion usuarios PA1?

>_, Indicadores parciales de satisfaccién
5

3.3.2.2 Cobertura empresarios y municipios

La cobertura se medira en base a los usuarios (empresarios/municipios)
que estén participando en el proyecto al momento de la evaluacion, es
decir, aquellos que hayan ingresado al portal al menos 1 vez durante el
ultimo mes.

Empresarios que ingresan al portal en el ultimo mes

Cobertura empresarios = -
Total de empresarios

Municipios que ingresan al portal en el Gltimo mes

Cobertura municipios =

Total de municipios

El parametro de referencia para saber si es que es bueno o malo el
resultado de la cobertura, ha sido determinado por el equipo desarrollador
del WIC, quien considera que al menos el 50% de los municipios y 20%
de los empresarios debe adoptar la tecnologia en la primera fase de
implementacion del proyecto. Los valores de los parametros deben ir
aumentando en el tiempo.

El indicador final para medir la cobertura en empresarios y municipios, de
acuerdo a la importancia atribuida a la participacién de cada tipo de
usuario correspondera a:

12 De ahora en adelante Plataforma de Administracién serd abreviado como PA
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Indicador Cobertura PA
= 0,42 *« Cobertura municipios +
0,58 * Cobertura empresarios

3.3.2.3 Nivel de participacion

La medicion de la cobertura en un periodo puntual de tiempo puede no
ser una cifra representativa de la participacion de los usuarios durante los
meses de baja afluencia de publico, por lo que se recomienda que también
se realicen mediciones cuatrimestrales para determinar si es que existe
una interaccidon constante con el sitio de acuerdo a las formas de trabajo
de los municipios y empresarios, que dependen de los periodos de llegada
de turistas a la regién. Cada uno de los cuatrimestres corresponderian a:
planificacion para época estival (Agosto, Septiembre, Octubre vy
Noviembre), transcurso de la época estival (Diciembre, Enero, Febrero y
Marzo) y finalizacion de época estival y analisis (Abril, Mayo, Junio y
Julio).

De acuerdo a esto los indicadores de evaluacion seran:

Indice de participacion activa empresarios(IPAE)
namero de empresarios que ingresan al portal al menos cada 4 meses

Total de empresarios

Indice de participacion activa municipios(IPAM)
numero de municipios que ingresan al portal al menos cada 4 meses

Total de empresarios

Los parametros de referencia deben ser similares a los del apartado
anterior, considerando que los valores deben ir aumentando a través de
los afios.
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El indicador final para medir la cobertura en empresarios y municipios
correspondera a:

Indicador participaciéon activa en PA = 0,42 x IPAM + 0,58 « IPAE

3.3.2.4 Indicadores para la evaluacion final del resultado

El indicador final construido en base a las ponderaciones de los tres
factores analizados y de acuerdo a la importancia asignada por las
entidades participantes de la evaluacién queda como:

Indicador PA
= 0,38 * Indicador Satisfaccién usuarios PA + 0,34 * Indicador Cobertura PA
+ 0,29 * Indicador participacion activa PA

Indicador de Resultado « * Indicador parcial 1
Municipalidad
Satisfaccion
usuarios

Empresarios
Resultado N*3 Municipalidad

Plataforma de Cobertura
Administracion

Empresarios

Nivel de
participacion

Municipalidad

Empresarios

Ilustracion 28: Esquema de indicadores de los aspectos evaluativos para Plataforma de
administracion
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3.3.3 Indicadores para la evaluacion de Uso de Ia
herramienta

El uso de la herramienta es importante para determinar si es que la
campafa de difusion y masificacion, tanto como de la pagina web y
aplicacién movil, tuvo un buen desempeno y para conocer si es que el uso
que le dieron los turistas fue el esperado por el equipo de desarrollo. Los
ambitos evaluados son cobertura y nivel de uso, ambos con sus
respectivos indicadores parciales y finales, ponderados segun la opinidn
del GORE de Los Lagos y el WIC.

3.3.3.1 Cobertura Uso de la Herramienta

La etapa de difusién del producto entrega como resultado la cobertura
gue éste tuvo, es decir, el porcentaje de la poblacion objetivo que utiliza
la pagina web o la aplicacion.

Para calcular la tasa de cobertura surgen algunos inconvenientes a raiz
de falta de informacidn que existe en distintos aspectos. En primer lugar
la cobertura se define como el grado de alcance entre la poblacidn
objetivo, entendiéndose ésta como todas aquellas personas que estan
interesadas en viajar a la regidon de los lagos. En segundo lugar las
personas que se enteraron de la existencia de la pagina y aplicacion se
definirian como aquellas alcanzadas por la difusidén. Considerando ambas
definiciones es complejo determinar el valor de estas cifras, por lo que se
debe realizar una estimacion que de todas maneras entregue un resultado
gue dé sefnales de cémo fue el comportamiento de los turistas en la
adopcidn de la aplicacion mévil y de la pagina web.

El indicador de cobertura con respecto a la pagina web (PW) sera:

Sesiones Unicas iniciadas en la pdgina web
Cobertura PW =

Personas que llegan a la region

Y para la aplicacion movil (AM), de forma similar al indicador anterior se
plantea:
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Personas que descargan la aplicacién
Cobertura AM =

Personas que llegan a la region

Los parametros para determinar si el nivel de cobertura de la pagina web
y la aplicacién movil respetivamente son 8000 y 5000 usuarios, cifras que
fueron determinadas por el WIC como meta de cumplimiento al FONDEF.

El indicador final de cobertura del proyecto en turistas queda como:

Cobertura Uso de la Herramienta
= 0,37 * Cobertura PW + 0,63 * Cobertura AM

3.3.3.2 Nivel de uso de la Herramienta

Otros indicadores que resultan interesantes para medir el desempeno del
proyecto son aquellos que tienen relacion con el nivel de actividad de los
usuarios dentro de la aplicacion mdvil y la pagina web. Si un usuario
descarga la aplicacidon o ingresa la pagina web no es sefial de que sea un
buen resultado, es necesario saber si es que ademas se produjo un nivel
de interaccién que demuestre que la herramienta fue realmente usada
por los turistas o potenciales turistas. Para medir este nivel de actividad
se plantean los siguientes indicadores:

Expectativas duracion sesion AM

Cantidad de sesiones con duracion mayor a 2 minutos 100
= *
Total de sesiones en AM

Expectativas duracion sesion PW

Cantidad de sesiones con duracién mayor a 1 minuto 100
- *
Total de sesiones en PW

Las cifras de tiempo fueron estipulados en base al tiempo promedio de
navegacion en el sitio Los Lagos es Tuyo, que es la competencia directa
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del proyecto y en base a las expectativas que tiene el equipo desarrollador
con respecto a su trabajo.

Los parametros de referencia determinados por el equipo del WIC exigen
gue el 80% de las sesiones de la aplicacion mévil deben superar los 2
minutos y el 50% de las sesiones web deben superar el minuto.

El otro indicador que resulta relevante es la tasa de retorno que tienen
los usuarios al sitio o aplicacidon, ya que indicara en cierta medida el nivel
de satisfaccién con el uso de las herramientas.

Tasa de retorno AM

Cantidad de usuarios que inician sesion la menos 2 veces en AM 100
= *
Cantidad de usuarios que descargan la AM

Tasa de retorno PW

Cantidad de usuarios que inician sesion al menos 2 veces en PW 100
= *
Total de sesiones unicas en PW

El parametro de referencia para la aplicacién movil es del 50% y para la
pagina web, al tratarse de un sistema de busqueda mas temporal sera
menor, tendra un valor de 20%.

El indicador final de nivel de uso queda como:

Indicador Nivel de Uso
= 0,15 * Expectativa duraciéon sesion PW + 0,22 * Tasa de retorno PW + 0,25
* Expectativa duracién sesion AM + 0,38 x Tasa de retorno AM

3.3.3.3 Indicador para la evaluacion final del resultado

Usando los indicadores parciales de cobertura y nivel de uso, se construye
uno que evaluara de manera final el resultado “Uso de la herramientas”.
Los ponderadores de importancia de cada uno de los indicadores parciales
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fueron determinados en base a la opinidon del GORE de Los Lagos y del
WIC.

Indicador Uso de la herramienta
= 0,51 * Cobertura + 0,49 = Indicador Nivel de Uso

Indicador de Resultado * « Indicador parcial 1
Pagina Web

Resultado N4
Uso de la herramienta

Aplicacion Maovil
Pagina Web

Nivel de uso

Aplicacion Mavil

Ilustracion 29: Esquema de indicadores de los aspectos evaluativos para Uso de la Herramienta
3.3.4 Indicador final para la evaluacion del proyecto.

Ya evaluados todos los resultados es que se puede calificar como resulta
ser el proyecto respecto a las expectativas de los involucrados. A
continuacién se presenta el indicador final que pondera el resultado de los
indicadores de cada resultado considerando la opinion del GORE y el WIC.

Indicador Final Proyecto

= 3,32 Indicador PW + 0,26 Indicador AM + 0,21 Indicador PA
+ 0,22 * Indicador Uso de la Herramienta

Para el resultado final el GORE de Los Lagos y WIC determinaron una

escala de evaluacidn que cataloga el valor final entregado por el indicador
anterior:
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Rango Evaluacién
Indicador

100-81 Muy Bueno
80-61 Bueno

60 - 41 Regular
40-21 Malo

B 00 muymaD

llustracion 30: Escala pardmetros de evaluacion del proyecto

3.3.5 Otros indicadores de interés.

El Benchmarking es un estudio en donde se comparan datos obtenidos a
través de la observacidn de otras instituciones o empresas con el fin de
mejorar los procesos productivos de la propia y lograr ventaja competitiva
en el sector [65]. Las empresas estan interesadas en saber como se
posicionan ante la competencia, si bien para este trabajo no se realizara
un benchmarking, se plantearan indicadores para comparar el nivel de
actividad con otro sitio web y aplicacion.

Considerando que el producto realizado por el WIC es la pagina web y la
aplicacion, encontramos que la competencia seran aquellas instituciones
gque tengan paginas que exhiban contenidos similares a los que se
muestran en Patagonia Los Lagos, es decir, sitios de promocion turistica
que muestren los atractivos de la region y en general su oferta turistica.
Existen numerosos sitios web en los que se puede buscar informacion de
la regiont3, de ella solo uno es de interés de estudio, pues corresponde a
una pagina dedicada exclusivamente a la promocion de la regién y que
apunta a satisfacer necesidades de informacidon similares a las del
proyecto, se trata de la pagina Los Lagos es Tuyol!4, iniciativa publica
administrada por SERNATUR. Resulta muy interesante e importante lograr
un contraste con esta plataforma pues servira como antecedente a las
autoridades del Gobierno Regional del nivel en cada una de ella puede
ayudar al desarrollo del sector turistico de la regidn.

13 http://loslagosestuyo.cl/ , http://www.chileestuyo.cl/regiones/region-de-los-lagos/ ,
https://www.tripadvisor.cl/Tourism-g294292-Los Lagos Region-Vacations.html,
http://www.minube.cl/que ver/chile/los lagos,

http://www.mapasdechile.com/turismo region10/index.htm . Visitadas el 28 de Febrero, 2016
14 www.loslagosestuyo.cl Visitada el 29 de Febrero, 2016.
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Ilustraciéon 31: Sitio Web Patagonia Los Lagos.

Los indicadores que se construiran para el benchmarking seran extraidos
a partir de los datos de navegacién de ambos sitios. El método de
obtencidén sera a través de la herramienta de analisis ofrecida por Similar
Web1>, que analiza el trafico web del sitio (o aplicacion mdévil) que se le
pida. Los datos entregados dependen del nivel de trafico que se produzca
en el sitio, ya que necesita data suficiente para poder procesar y entregar

15 http://www.similarweb.com/ Visitada 29 de Febrero,2016
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resultados. La informacion relevante a cerca del sitio que entrega este
sitio es:

Total de visitas en el Ultimo mes

Tiempo promedio en el sitio

Promedio de paginas vistas

Tasa de rebote

Trafico por pais

Fuentes de trafico ( directo, referencias, busquedas, redes sociales,
mail, publicidad)

e Intereses de la audiencia

e Sitios similares

Seran las primeras cuatro cifras las que se incluirdn para realizar la
comparacioén. Los indicadores que fueron formulados para esto se basan
en ratios que son:

o Visitas sitio Patagonia Los Lagos
Ratio visitas =

Visitas sitio Los Lagos es Tuyo

L . Tiempo Promedio en sitio Patagonia Los Lagos
Ratio Tiempo el sitio =

Tiempo Promedio en sitio Los Lagos es Tuyo

. . Promedio paginas vistas en sitio Patagonia Los Lagos
Ratio Paginas Vistas =

Promedio paginas vistas en sitio Los Lagos es Tuyo

. Tasa de rebote padgina Patagonia Los Lagos
Ratio Tasas de rebote =

Tasa de rebote pagina Los Lagos es Tuyo

Estos datos fueron tomados en cuenta ya que son los que mejor
caracterizan el uso de las paginas web y son un indicador de como es el
desempeio de ambos sitios.
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Capitulo 4: Aplicacion de la metodologia

A continuacién se aplicara la metodologia de evaluacidon. Se especificaran
todos los detalles de la implementacién que permitirdn construir los
indicadores propuestos. Es importante mencionar que esta evaluacién
esta destinada a medir los resultados obtenidos en la marcha blanca del
proyecto, es decir, durante los meses de Enero y Febrero del afio 2016,
razén por la cual se dira que la evaluacion sera formativa.

4.1 Calculo de indicadores y analisis de resultados

Para cada uno de los resultados se realizara el calculo de los indicadores
propuestos, y los principales resultados que se desprenden de las
mediciones.

4.1.1 Pagina Web

Como se dijo en el capitulo anterior la pagina web sera evaluada segun
dos ambitos principales que determinan la satisfaccidon de los usuarios, el
disefo web y la cobertura de necesidades de los turistas de acuerdo a las
tendencias actuales de turismo. Cada uno de éstos ambitos compuestos
por diferentes aspectos de evaluacion tienen asociados indicadores
parciales que ponderados de acuerdo al valor que le dan el GORE de Los
Lagos y el WIC conforman el indicador final del resultado analizado.

4.1.1.1 Sobre el diseiio web

e Accesibilidad: El analisis realizado por la herramiental®, examiné
260 elementos de los cuales 30 no cumplen con los estandares de
W3C arroja un puntaje de 72,27. El detalle de los elementos que
fallan se encuentra en el link!” al pie de pagina, donde se observa
que la mayoria de ellos tienen relacidén con la inexistencia de textos
que puedan describir las imagenes vy links del sitio.

Indicador Accesibilidad = 72,27%

16 Fecha de realizacion: 8 Marzo
17 checkers.eiii.eu/en/pagecheck?2.0/?url=http://www.patagonialoslagos.cl/
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30 barriers found on the

Checked page: http:/fwww_patagonialoslagos.cl/
>Check another page
Time: 2016-03-08, 21:07
Applied Tests: Total: 260 Fail: 30 Verify: 0 Pass: 230
Score: B 72.27 (where 100 is the best) =Feedback =>Disclaimer
Link: checkers.eiii.eu/en/pagecheck?.0/7url=http:/fwww.patagonialoslagos.clf

llustracion 32: Resultado entregado por la herramienta e-Accesibility para la pdgina web

o Findability: Para evaluar findability se realizd un mapa
simplificado de la estructura de los contenidos del sitio, ya que la
mayoria de las paginas que lo componen tienen la misma
estructura de busqueda (Ver Anexo 1).

Se encargd a los usuarios desarrollar tres tareas que fueron
seleccionadas de acuerdo al nUmero de clics que debian dar para
poder completarlas. El nimero de personas que realizaron el
trabajo fueron 30, se escogieron personas de distintos rangos
etarios para poder tener mayor confiabilidad en los resultados. A
continuacién se muestra una tabla resumen con los principales
resultados obtenidos!8:

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3

Descripcion Encontrar Ruta Entrar al sitio web Encontrar “Festival
los Hongos del del hotel Radisson Internacional de la voz
bosque de en Puerto Varas. de la musica mexicana”
Patagonia. en el destino de

Cordillera a mar.
Nimero de
Clicks 3 6 4
necesarios
Tiempo
promedio de 17,39 30,05 25,62
respuesta

(seg.)

18 Datos recogidos del 12 al 13 de Marzo de 2016
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Promedio
Tasa de éxito 93,3 80 93,3
(%)
Promedio 53,3 33,3 16,6
Directness
(%)
Promedio
Puntaje 7,6 5,6 7
asignado por
el programa
Tabla 10: Principales resultados de test Findability

Por lo que el indicador de findability, construido como el promedio
de puntaje asignado por el programa para cada tarea multiplicado
por 100 tiene un valor de:

Indicador Findability = 67,77%

e Funcionalidad: Se realizé un listado de todas las funcionalidades
dentro del sitio, muchas de ellas repetidas dentro de las paginas
del sitio, pues las paginas tenian formatos idénticos de diseno. A
continuacién se presenta un cuadro general de las principales
funcionalidades en donde se muestran el grado de cumplimiento
de ellas'®. El detalle de ellas se encuentra en el Anexo 2.

Cuadro Resumen Numero %
Funciones Funcionamiento

Pagina de inicio 50 100
Destinos turisticos 80 100
Pagina Acceso 2 100
Comunas 434 100
Productos 14172 83,3

Total funciones 14738 96,66

Tabla 11: Resumen Funcionalidades

Por lo que el indicador queda como:

Indicador Funcionalidad = 96,6 %

19 Evaluado el 14 de Marzo 2016
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Para los siguientes tres aspectos de evaluacion, se realizé una encuesta
de satisfaccion a 96 personas, con la que se logra un nivel de confianza
del 95% con 10% de error aproximadamente. La encuesta siguid un
muestreo estratificado por edad con las frecuencias que se muestran en
la siguiente tabla.

Rango Etario Cantidad Porcentaje

15-24 36 38,7
25-34 32 34,4
35-44 5 5,4
45-54 12 12,9

55+ 8 8,6
TOTAL 93 100

Tabla 12: Distribucion de edades de los encuestados

Si bien esta distribucidn no exactamente igual a la que propuesta en el
grafico de “Distribucidén de edades de las personas que navegan en Chile”
puede considerarse una buena aproximaciéon para la mayoria rangos
etarios. El Unico rango que no resultara representativo en este estudio es
del de 35 a 44 afos.

El detalle de la encuesta de satisfaccion se puede encontrar en el Anexo
3, en donde, ademas de los resultados que se muestran a continuacion,
se presentan los comentarios de los usuarios y la evaluacién general que
hacen de la pagina web.

o Estética: De acuerdo a la encuesta de satisfaccion en la que se
pidié al usuario manifestar el nivel de acuerdo con la frase “Me
parece atractivo el sitio en términos visuales”. Se obtuvieron los
siguientes resultados:
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Pregunta Estética:
"Me parece atractivo el sitio en términos visuales"

50

B Porcentaje de usuarios
45

40
35
30
25
20
15
10
5
0

Totalmente Indiferente De acuerdo Totalmente

en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Grafico 5: Resultados Pregunta "Me parece atractivo el sitio en términos visuales"

Se observa que el 71% de los encuestados se muestra “de
acuerdo” y “totalmente de acuerdo” con la afirmacién. Por lo que
el indicador de queda como:

Indicador Estética = 71%

Utilidad: Los resultados de la encuesta de satisfaccion arrojaron
para la frase “El contenido del sitio me parece (til para conocer y
planificar un viaje a la regién”:
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Pregunta Utilidad:"El contenido del sitio me parece Util para
conocer y planificar un viaje a la regién"

B Porcentaje de usuarios

50
40
30
20
10
2,1 0
0 —

60

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Gréfico 6: Resultados Pregunta Utilidad: "El contenido del sitio me parece util para conocer y
planificar un viaje a la region”

Dado esto, considerando las respuestas “de acuerdo” y “Totalmente
de acuerdo” el indicador de utilidad queda como:

Indicador Utilidad = 83%

e Credibilidad: Los resultados de la encuesta para la afirmacion
“Me parece confiable el contenido del sitio” son:

Pregunta Credibilidad: "Me parece confiable el contenido del
sitio"
60
B Porcentaje de usuarios

50
40
30
20
10
0 & >4

Totalmente Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Grdfico 7: Resultados pregunta "Me parece confiable el contenido del sitio"
Por lo que el indicador de credibilidad queda como:

Indicador Credibilidad = 62,9%
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A partir de los resultados de estos factores de evaluacion se construye el
indicador final de Disefio web, el cual asigna distintas ponderaciones,
entregadas por el GORE de Los Lagos y el WIC, a los distintos aspectos.
El calculo del indicador se presenta a continuacion:

Factor pi Valor indicador
Accesibilidad 0,18 72,27
Findability 0,20 67,77
Funcionalidad 0,21 96,6
Estética 0,10 83
Credibilidad 0,10 71
Utilidad 0,21 62,9

Tabla 13: Resumen resultados de indicadores de Disefio Web

Indicador Diseino Web = 75,46 %

4.1.1.2 Sobre la Cobertura de necesidades

Para medir la cobertura de necesidades se debe aplicar la evaluacion
interna y la externa. De acuerdo a la evaluacion interna, se obtienen los
siguientes resultados:

e Cobertura de necesidades de informacion segin evaluacion

interna:

NECESIDADES DE INFORMACION (CNI) PRESENCIA (%)
INFORMACION GENERAL 100
ZONAS COMERCIALES 100
RESTAURANTES 100
ALOJAMIENTO 100
ATRACCIONES 100
TRANSPORT!E 0
INFORMACION CONSULADOS 0
PRECIOS 0
INFORMACION CORPORATIVA 100

TOTAL 66,6

Tabla 14: Cobertura necesidades de informacion
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Por lo que el indicador de cobertura de necesidades de informacién

segun la evaluacién externa es:

CNI Interna = 66,6%

e Cobertura de necesidades visuales segun evaluacion

interna:

NECESIDADES VISUALES (CNV)

PRESENCIA (%)

PROYECCION DE IDENTIDAD

VIDEOS

EXCURSIONES VIRTUALES

MAPAS DE SERVICIOS

FOTOGRAFIAS LUGARES TURISTICOS

TOTAL

Tabla 15 Cobertura necesidades visuales

100
0
0

100

100

60

El indicador de cobertura de necesidades visuales segun la evaluacion

externa es:

CNV Interna = 60%

e Cobertura de necesidades de informacion segin evaluacion

interna:

NECESIDADES DE INTERACCION (CNIN)

PRESENCIA (%)

CORREO ELECTRONICO EMPRESARIOS
CORREO ELECTRONICO MUNICIPIOS
TELEFONO INSTITUCIONAL
TELEFONO EMPRESARIOS

TELEFONO MUNICIPIOS

SITIO WEB EMPRESARIOS
COMENTARIOS DE PRODUCTOS
FOROS

SERVICIO DE RESERVAS Y COMPRA ONLINE
SISTEMA DE RECOMENDACIONES
REDES SOCIALES

TOTAL

100
0
0

100

100
100
0
0
100
100
54,54

Tabla 16: Cobertura Necesidades de interaccion
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Por lo que el indicador de cobertura de necesidades de interaccién
segun la evaluacién externa es:

CNIN Interna = 63,6%

Para la cobertura de necesidades evaluada desde la perspectiva de los
usuarios, es decir, la evaluacidon externa obtuvo los siguientes resultados
arrojados en la encuesta de satisfaccion.

e Cobertura de necesidades de informacion segin evaluacion
externa:

Para la cobertura de necesidades de informacidon se planted la
afirmacion “El sitio satisface mis necesidades de informacion” para
la cual se obtuvo que:

Pregunta CNI: "El sitio satisface mis necesidades de

informacion”
45
40

35
30
25
20
15
maien W

Totalmente En Indiferente De acuerdoTotalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

B Porcentaje de usuarios

o n

Grdfico 8: Resultados pregunta "El sitio satisface mis necesidades de informacion"

Por lo que el indicador de cobertura de necesidades de informacién
segun la evaluacién externa es:

CNI Externa =77,5%
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e Cobertura de necesidades visuales segin evaluacion
externa:

Para la cobertura de necesidades visuales se planted la afirmacion
“El disefo y las imagenes del sitio representan la identidad regional”
para la cual se obtuvo que:

Pregunta CNV: "El disefio y las imagenes del sitio representan
la identidad regional"

60
B Porcentaje de usuarios

50
40
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o e ﬂ .

Totalmente Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Grdfico 9: Resultados pregunta "El disefio y las imdgenes del sitio representan la identidad regional”

Por lo que el indicador de cobertura de necesidades de interaccién
segun la evaluacidn externa es:

CNV Externa = 79,6%

e Cobertura de necesidades de interaccion segin evaluacion
externa:

Para la cobertura de necesidades de informacidon se planted la

afirmacion “La interaccion con el sitio me es satisfactoria” para la
cual se obtuvo que:
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Pregunta CNIN "La interaccion con el sitio me es satisfactoria”

45 . .
B Porcentaje de usuarios
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en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Grdfico 10: Resultados pregunta "La interaccion con el sitio me es satisfactoria”

Por lo que el indicador de cobertura de necesidades de interaccién
segun la evaluacidn externa es:

CNIN Externa = 78,5%

El indicador final para la cobertura de necesidades pondera la evaluacion
interna y la externa:

Factor Ponderador Valor Indicador
CNI Interna 0,15 66,66

CNV Interna 0,12 60

CNIN Interna 0,14 63,6

CNI Externa 0,21 77,5

CNV Externa 0,17 79,6
CNIN Externa 0,20 78,5

Tabla 17: Resumen resultados Cobertura de necesidades

Indicador Cobertura de necesidades = 71,61 %
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4.1.1.3 Indicador final del resultado

Recopilando todos los indicadores y considerando los ponderadores de
cada uno:

Ambito Ponderador Resultado
Disefio Web 0,35 75,46
Cobertura de necesidades 0,65 70,33

Con lo que el indicador final queda:

Indicador PW = 72,13

4.1.2 Aplicacion Movil

La evaluacién de la aplicacion movil sigue las mismas pautas que la pagina
web, es decir, evallua el disefio web y la cobertura de necesidades de los
turistas.

4.1.2.1 Diseino web

o Accesibilidad: El analisis realizado por la herramienta2?, examind
34 elementos de los cuales 5 no cumplen con los estandares de
W3C arroja un puntaje de 74,31.

Indicador Accesibilidad = 74,31%

20 Fecha de realizacién: 17 Marzo 2016
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Checked page:

Time:
Applied Tests:
Score:

Link:

2016-03-18, 00:42

Total: 34 Fail: 5 Verify: 0 Pass: 20
B 7431 {where 100 is the best)  =Feedback

checkers.siii.eu/en/pagecheck 07

http:fnwen patagonialoslagos. cl/mobile/men_=_

=Check another page r:.. Chel:k:

=Disclaimer

url=http./fvnwe.patagonialoslagos.cl/mobile/menu# =

llustracion 33: Resultado de accesibilidad para la aplicacion mévil

« Findability: Al igual que para la pagina web se realiz6 un mapa
simplificado de la estructura de los contenidos de la aplicacién y se
encargd realizar tres tareas a 30 personas segmentadas en
distintos rangos etarios.

A continuacidon se muestra una tabla resumen con los principales
resultados obtenidos?!:

Descripciéon

Namero de
Clicks
necesarios
Tiempo
promedio de
respuesta
(seg.)
Promedio
Tasa de éxito
(%)
Promedio
Directness
(%)
Promedio
Puntaje
asignado por
el programa

Tarea 1

Encontrar Las
"Cabanas el
Cruce" en la

comuna de Fresia
en el destino "de
Cordillera a Mar"

4

19,4

85,3

86

7,6

Tarea 2 Tarea 3
Encontrar ¢donde Encontrar el "Parque
comer? en la Tantauco" en la comuna
comuna de Puerto de Quelldn en el destino
Montt "Chiloé"
3 5
13,24 22,48
100 45,6
86 57
9,3 3,3

Tabla 18: Principales resultados de test Findability

21 Datos recogidos del 17 al 18 de Marzo de 2016
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Por lo que el indicador de findability, construido como el promedio
de puntaje asignado por el programa para cada tarea multiplicado
por 100 tiene un valor de:

Indicador Findability = 63,7%

e Funcionalidad: Segun el analisis de todas las funciones del sitio,
todos los elementos de interaccién se encuentra operativos, es
decir, el 100% de ellas realizan lo esperado. El listado de funciones
se detalla en el Anexo 4.

El indicador queda con un valor de:

Indicador Funcionalidad = 100%

Para los siguientes tres aspectos de evaluacion, se realizd una encuesta
de satisfaccion a 26 personas, con la que se logra un nivel de confianza
del 95% con 17% de error aproximadamente. La encuesta siguié un
muestreo estratificado por edad con las frecuencias que se muestran en
la siguiente tabla.

Rango Etario Cantidad Porcentaje

15-24 12 46,2
25-34 8 30,8
35-44 2 7,7
45-55 0 0,0

55+ 4 15,4
TOTAL 26 100

Tabla 19: Distribucion de edades de los encuestados

Se puede observar que esta encuesta no tuvo las tasas de respuesta
esperadas, lo que se atribuye principalmente a la molestia que generaba
en los encuestados el descargar la aplicacién mévil para poder responder
la encuesta. A pesar que los resultados seran poco representativos de la
poblacién, dado que no se consiguid la distribucion de edades esperadas,
los resultados seran expuestos con el fin de dar una nocién de la opinion
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de los usuarios, principalmente de aquellos que se encuentran entre los
15y 34 afos.

El detalle de la encuesta de satisfaccion se puede encontrar en la seccién
de Anexos, en ella se encuentra los comentarios de los usuarios y la
evaluacién general que hacen de aplicacion mavil.

o Estética: De acuerdo a la encuesta de satisfaccidén en la que se
pidié al usuario manifestar el nivel de acuerdo con la frase “Me
parece atractivo la aplicacidén en términos visuales”. Se obtuvieron
los siguientes resultados:

"Me parece atractiva la aplicacién en términos
visuales"

50 M Porcentaje

O |
Totalmente En Indiferente  De acuedo Totalmente

en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Gréfico 11: Resultado pregunta "Me parece atractiva la aplicacion en términos visuales”

Se observa que el 81,5% de los encuestados se muestra “de
acuerdo” y “totalmente de acuerdo” con la afirmacion. Por lo que
el indicador de queda como:

Indicador Estética = 81,5%

o Utilidad: La encuesta de satisfacciéon arrojé para la frase “El
contenido de la aplicacion me parece Gtil para conocer y planificar
un viaje a la regién” el siguiente resultado:
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"El contenido de la aplicacién me parece util para
conocer y planificar un viaje a la region"

70
60 m Porcentaje
50
40
30
w _
10 0 0

0 [

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuedo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréfico 12: Resultados pregunta "El contenido de la aplicacion me parece util para conocer
y planificar un viaje a la region"

Dados estos resultados, considerando las respuestas “de acuerdo”
y “Totalmente de acuerdo” el indicador de utilidad queda como:

Indicador Utilidad = 88,9%

e Credibilidad: Los resultados de la encuesta para la afirmacion
“Me parece confiable el contenido de la aplicacion” son:

"Me parece confiable el contenido de la aplicacion"

80
70
60
50
40
30
20

10 0 0 0

MW Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuedo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gréafico 13: Resultados pregunta "Me parece confiable el contenido de la aplicacion”
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Por lo que el indicador de credibilidad queda como:

Indicador Credibilidad = 100%

A partir de los resultados de estos factores de evaluacion se construye el
indicador final de Disefo web, el cual asigna distintas ponderaciones,
entregadas por el GORE de Los Lagos y el WIC, a los distintos aspectos.

El calculo del indicador se presenta a continuacion:

Factor pi Valor indicador
Accesibilidad 0,18 74,71
Findability 0,20 67,33
Funcionalidad 0,21 100
Estética 0,10 81,5
Credibilidad 0,10 100
Utilidad 0,21 88,9

Tabla 20: Resumen resultados de indicadores de Disefio Web

Indicador Diseiio Web = 84,65%

4.1.2.2 Cobertura de necesidades

Segun la evaluacion interna y externa se tiene que:

e Cobertura de necesidades de informacion segin evaluacion

interna:

NECESIDADES DE INFORMACION (CNI) PRESENCIA (%)
INFORMACION GENERAL 100
ZONAS COMERCIALES 100
RESTAURANTES 100
ALOJAMIENTO 100
ATRACCIONES 100
TRANSPORTE 100
INFORMACION CONSULADOS 0
PRECIOS 100
INFORMACION CORPORATIVA 0

TOTAL 77,7

Tabla 21: Cobertura necesidades de informacion
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Por lo que el indicador de cobertura de necesidades de informacién

segun la evaluacidn externa es:

CNI Interna =77,7%

e Cobertura de necesidades visuales segun evaluacion

interna:

NECESIDADES VISUALES (CNV)

PRESENCIA (%)

PROYECCION DE IDENTIDAD
VIDEOS
EXCURSIONES VIRTUALES
MAPAS DE SERVICIOS )
FOTOGRAFIAS LUGARES TURISTICOS
TOTAL

Tabla 22: Cobertura necesidades visuales

100
0
0

100

100

60

El indicador de cobertura de necesidades visuales segun la evaluacién

externa es:

CNV Interna = 60%

e Cobertura de necesidades de informacion segin evaluacion

interna:

NECESIDADES DE INTERACCION (CNIN)

PRESENCIA (%)

CORREO ELECTRONICO EMPRESARIOS
CORREQ ELECTRONICO MUNICIPIOS
TELEFONO INSTITUCIONAL
TELEFONO EMPRESARIOS

TELEFONO MUNICIPIOS

SITIO WEB EMPRESARIOS
COMENTARIOS DE PRODUCTOS
FOROS

SERVICIO DE RESERVAS Y COMPRA ONLINE
SISTEMA DE RECOMENDACIONES
REDES SOCIALES

TOTAL

Tabla 23: Cobertura Necesidades de interaccion
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Por lo que el indicador de cobertura de necesidades de interaccidn
segun la evaluacidn externa es:

CNIN Interna = 45,45%

Para la cobertura de necesidades evaluada desde la perspectiva de los
usuarios, es decir, la evaluacion externa obtuvo los siguientes resultados
arrojados en la encuesta de satisfaccion.

o Cobertura de necesidades de informacion segin evaluacion
externa:

Para la cobertura de necesidades de informacidn se planted la
afirmacion “La aplicacion satisface mis necesidades de informacion”
para la cual se obtuvo que:

"La aplicacidn satisface mis necesidades de
informacion”

60
50
40
30
20
10

0

Totalmente En Indiferente  De acuedo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

B Porcentaje

Ilustracion 34: Resultado pregunta: "La aplicacion satisface mis necesidades de
informacion”

Por lo que el indicador de cobertura de necesidades de informacién
segun la evaluacidn externa es:

CNI Externa = 81,4%
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e Cobertura de necesidades visuales segin evaluacion
externa:

Para la cobertura de necesidades visuales se planted la afirmacion
“El disefio y las imagenes del sitio representan la identidad regional”
para la cual se obtuvo que:

"El disefio y las imdagenes de la aplicacidon
representan la identidad regional"
10

OO-iE-II

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuedo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

50

- .
40 Porcentaje
30

20

Ilustracion 35: Resultados pregunta "El disefio y las imagenes de la aplicacion representan
la identidad regional”

Por lo que el indicador de cobertura de necesidades de interaccién
segun la evaluacién externa es:

CNV Externa = 88, 8

e Cobertura de necesidades de interaccion segin evaluacion
externa:

Para la cobertura de necesidades de informacidon se planted la

afirmacion “La interaccion con el sitio me es satisfactoria” para la
cual se obtuvo que:
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"La interaccion con la aplicacién me es
satisfactoria"
60
H Porcentaje
50
40
30
20
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0
0

Totalmente Indiferente De acuedo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Ilustracion 36: Resultados pregunta "La interaccidn con la aplicacion me es satisfactoria"

Por lo que el indicador de cobertura de necesidades de interaccién
segun la evaluacién externa es:

CNIN Externa =77,7

El indicador final para la cobertura de necesidades pondera la evaluacién
interna y la externa:

Factor Ponderador Valor Indicador
CNI Interna 0,15 77,7

CNV Interna 0,12 60

CNIN Interna 0,14 45,45

CNI Externa 0,21 81,4

CNV Externa 0,17 88,8
CNIN Externa 0,20 77,7

Tabla 24: Resumen resultados Cobertura de necesidades

Indicador Cobertura de necesidades = 72,94
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4.1.2.3 Indicador final del resultado

Recopilando todos los indicadores y considerando los ponderadores de
cada uno:

Ambito Ponderador Resultado
Diseno Web 0,35 84,65
Cobertura de necesidades 0,65 72,94

Tabla 25: Ponderadores y resultados para la evaluacion de la aplicacion maovil

Con lo que el indicador final queda:

Indicador AM = 77,04%

4.1.3 Plataforma de la Administracion

La plataforma de administracion es un resultado importante dentro del
proyecto ya que su uso determinara en parte como los turistas perciben
la informacién expuesta en el sitio. Para evaluarla se fijan distintos
indicadores dentro de tres categorias: satisfaccion de usuarios
(empresarios y municipios), cobertura y nivel de participacion. Cada una
de ellos con indicadores, que ponderados de distinta forma entrega la
evaluacion final del resultado.

4.1.3.1 Sobre la Satisfaccion de los usuarios

Para evaluarla se envid una encuesta de satisfaccién a los 71 empresarios
gue ingresaron al portal durante el periodo de evaluacién (1 Enero 2016
a 29 Febrero, 2016) y a la totalidad de los municipios de la regién
(independiente si es ingresaron o no al portal). La tasa de respuesta de
los empresarios fue de 17% vy la de los municipios 6%?22. Como éstas son
bajas, el nivel de representatividad también lo es, por lo que se hace

22 Encuesta realizada de 7 al 16 de Marzo, 2016.
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necesario indagar mas acerca de estos resultados. (Ver detalle de la
encuesta en Anexo 6)

Proporcion de empresariosy
municipios encuestados

m Empresarios

= Municipalidades

Grdfico 14: Proporcion de empresarios y municipios encuestados

eSobre la facilidad de uso: Los indicadores parciales que
componen este ambito de evaluacidn se construyen en base a el
porcentaje de usuarios que considera intuitiva y facil la navegacion
dentro de la plataforma y la facilidad de interpretacién de los
indicadores de gestion otorgados por la herramienta. Se pidié a los
usuario responder el grado de acuerdo que tenian con las siguientes
afirmaciones: “La interaccidn con el sitio es sencilla” y “La
interpretacion de la informacion entregada por el portal me parece
facil de entender”, para las cuales se obtuvieron los siguientes
resultados:

"La interaccion con el sitio es sencilla"

35

20 B Porcentaje de usuarios

25
20
15
| l l l

Totalmente enEn desacuerdo Indiferente  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

o v O

Gréafico 15: Resultados "La interaccion en el sitio me parece sencilla”
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De lo que se desprende que Porcentaje de usuarios que considera
intuitiva y facil la navegacion dentro de la plataforma (De acuerdo y
totalmente de acuerdo) es 43,2%.

"La interpretacion de la informacién entregada
por el portal me parece facil de entender"

B Porcentaje de usuarios
35

30
25

20
15
10

Totalmente Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Grdfico 16: Resultados "La interpretacion de la informacion entregada por el portal me parece fdcil de entender”

Por lo que porcentaje de usuarios que considera sencilla la
interpretacion de la informacion entregada en la plataforma es de
42,8%.

«Sobre la utilidad percibida: Esta es evaluada segun tres
indicadores que consideran el valor entregado por la herramienta y
el nivel de promocion que les otorga. Al igual que para la evaluacion
de la facilidad de uso, se le pidid a los usuarios manifestar su nivel
de acuerdo con distintas frases. Los resultados se muestran a
continuacion:
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"La herramienta entrega valor agregado a mi

trabajo"
35
B Porcentaje de usuarios
30
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Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Grdfico 17: Resultados "La herramienta entrega valor agregado a mi trabajo"

De acuerdo a esto el porcentaje de usuarios que considera que la
herramienta le da valor agregado a su negocio (De acuerdo y
totalmente de acuerdo) es de 50%.

"El proyecto es una buena opcidn para
promocionarme"

40
35 B Porcentaje de usuarios
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Totalmente Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Grdfico 18: Resultados "El proyecto es una buena opcion para promocionarme"

Por lo que el porcentaje de usuarios que considera el sitio web como
una buena opcién de promocién es 50%.
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"Contar con la informacion de los indicadores me

parece util"

35
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Grdfico 19: Resultados "Contar con la informacion de los indicadores me parece util"

Lo que indica que Porcentaje de usuarios que considera que la
obtencion de indicadores es valiosa es de 50%.

El indicador final de satisfaccion de los usuarios sera un promedio de los
indicadores parciales calculados anteriormente.

Indicador satisfaccion usuarios PA = 47,2%

4.1.3.2 Cobertura de la Plataforma de Administracion

Para medir la cobertura del proyecto se obtuvo la base de datos que
muestra el registro de actividad de los empresarios y municipios. En ellos
se detalla especificamente la fecha de activacidon de la cuenta y la del
ultimo registro de inicio de sesién?23.

Segun esto los indicadores de cobertura son:

2 En los anexos se encuentra el detalle de los municipios y empresarios que ingresaron al portal de
administracién.
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Cobertura empresarios = =0.04=4%

1712

7
Cobertura municipios = 31 0,22 =22%

Quedando como evaluacién final de la cobertura:

Indicador cobertura PA = 11,56%

4.1.3.3 Nivel de Participacion

El nivel de participacion exige para su medicién que haya transcurrido al
menos un afo, ya que pretende evaluar si es que la interaccién con el
sitio web es constante. Dado que el proyecto lleva aproximadamente dos
meses en marcha a la fecha?* no pueden medirse éstos indicadores, por
lo que deberan dejarse pendientes para una evaluacién futura.

4.1.3.4 Indicador Final de Plataforma de Administracion

Para evaluar la plataforma de administracion se le asigné un ponderador
a cada uno de los ambitos de aplicacion:

Ambito Ponderador Aproximacion Valor
Satisfaccion de los 0,38 0,53 47,2

usuarios

Cobertura 0,34 0,47 11,56
Nivel de 0,29 -- ==

participacion

Como el ambito nivel de participacion no puede ser medido en el corto
plazo se entregara un indicador aproximado para la evaluacién de este
resultado. Para esto se mantendra la proporcién de los ponderadores de

24 Proyecto puesto en marcha el 1 Enero de 2016. Fecha de evaluacién 15 de Marzo 2016.

110



satisfaccidon de los usuarios y cobertura, con ello se calculara un promedio
ponderado que entrega el siguiente resultado:

Indicador PA = 30,44%

4.1.4 Uso de la Herramienta

Para la evaluacion del uso de la herramienta, entendiéndola como la
pagina web y aplicacion mévil se medira la cobertura vy el nivel de
participacion por parte de los turistas que la usen.

4.1.4.1 Cobertura del uso de la herramienta

La cobertura de la pagina web depende del nimero de sesiones Unicas
iniciadas en el sitio y del nUmero de turistas que llegan a la regién durante
los meses de analisis, es decir, enero y febrero del 2016.

Segun los datos entregados por Google Analitys el nimero de sesiones
durante el periodo de evaluacidn en la pagina web es de 1.836, siendo el
promedio de sesiones diarias 30,6. Y la cantidad de usuarios que las
generan son 1.265.

Sesiones en Sitio Web Patagonia Los Lagos
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Grafico 20: Sesiones en el Sitio Web Patagonia Los Lagos desde el 1 de Enero a 29 de Febrero
2016

111
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Grafico 21: Usuarios en el Sitio Web Patagonia Los Lagos desde el 1 de Enero a 29 de Febrero
2016

Segun las ultimas estadisticas de llegadas de turistas a la regién
entregadas en Boletines INE Los Lagos Turismo 2014 en los meses de
Enero y Febrero llegaron a la regidon 162.293, cifra que ha mantenido
relativamente constantes en los ultimos 3 afios. Considerando que la
época estival (Enero y Febrero) del ano 2016 hubo un aumento en la
llegada de turistas en las regiones del sur de un 30,6% [66], debido a las
fuertes marejadas y la presencia de la fragata portuguesa en la zona
central se estima que el nimero de visitantes en el periodo de evaluacién
fue de 220.718.

Para poder calcular la poblacién objetivo sobre la cual se quiere medir la
cobertura, se debe tener en cuenta que el 86% de los turistas usan
internet para planificar sus viajes [67].

De acuerdo a esta informacién el indicador de cobertura queda:

Cobertura PW = 0,0066 = 0,66%

Para la cobertura de la aplicacién movil se extraen los datos desde la
Consola de desarrolladores de Google Play, en la cual se entregan datos
de analitica web de las aplicaciones disponibles para sistema operativo
Android.
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El nUmero de descargas de la aplicacion, para sus versiones 1, 2 y 3, fue
en total de 328, logrando una tasa de 5,4 descargas diarias.

Descargas de la Aplicacion Movil Patagonia Los

Lagos
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Gréafico 22: Descargas de la Aplicaciéon Mdvil Patagonia Los Lagos desde el 1 de Enero a
29 de Febrero 2016

Considerando la informacién del nimero de llegadas de turistas en los
meses de Enero y Febrero del 2016, y el hecho que 60% de los turistas
utilizan aplicaciones moéviles durante sus viajes [13], se tiene que el
indicador de cobertura de la aplicacion movil tiene un valor de:

Cobertura AM = 0,0024 = 0,24%

El indicador final de cobertura, cuyos ponderados fueron determinados
por el GORE y el WIC tendra un valor de:

Cobertura Uso de la Herramienta = 0,4%

4.1.4.2 Nivel de uso

El nivel de uso de la herramienta por parte de los turistas, evaluados de
acuerdo a dos tipos de indicadores, fue calculado utilizando los datos
entregados por los /logs de navegacion de la aplicacion y los datos
entregados por Google Analitycs del sitio web.
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Para realizar el céalculo del primer indicador de nivel de uso,
correspondiente a la expectativa de la duracion de las sesiones en la
aplicacién movil se realizé un histograma que sefala que las sesiones con
duracidn mayor a 2 minutos son 98 de 406 sesiones totales.

Distribucion de tiempo de sesiones
140

120
100
80
60
40
20
0

3

Ilustracién 37: Distribucion de tiempo de duracidn de sesiones en la aplicacion movil
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Por lo que el indicador tiene un valor de:

8
Expectativas duracion sesion AM = 206 0,24 =24%

Para la pagina web la cantidad de sesiones mayores a 1 minutos son 734
de 1836, tal como lo muestra el grafico de distribucién de tiempos de
duracién de las sesiones en la pagina web, por lo que el indicador de
expectativas de duracion de las sesiones web queda con un valor de:

734

E tati d 1o ion PW = ———
xpectativas duracion sesion 1836

=0,4=40%
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Distribucion tiempo de sesiones de la PW
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llustracion 38: Distribucion de tiempo de sesiones de la PW

Con respecto, al segundo tipo de indicador propuesto para medir el nivel
de uso, que es la tasa de retorno de los usuarios de la aplicacién movil se
obtiene que 42 usuarios de 312 utilizan la aplicacién mas de una vez, es
decir, el indicador queda con un valor de:

42
Tasa de retorno AM = 312 =0,13=13%

NUmero de sesiones por usuario
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llustracion 39: Cantidad de sesiones en aplicacion movil

En cuanto a la tasa de retorno de la pagina web, segun los datos
entregados por Google Analitycs, el 68,19% son nuevos usuarios, es decir
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31,81% de los 1265 mencionados anteriormente son usuarios que han
retornado al sitio.

Tasa de retorno PW = 31,81%

Con esto el indicador de participacién, que pondera los cuatro calculados
anteriormente tiene un valor de:

Indicador nivel de uso = 32,37%

4.1.4.3 Indicador final de Uso de la Herramienta

Con esto el indicador final de evaluacién para el uso de la herramienta,
en base a los resultados obtenidos

Indicador Uso de la herramienta = 16,07%

4.2 Analisis y conclusiones de los resultados de evaluacion

Resumiendo los resultados del calculo de los indicadores de la seccion
anterior y comparando lo con los parametros de referencia estipulados
por el equipo desarrollador del WIC junto con el Gobierno regional de Los
Lagos, se observa que en general no lograron alcanzarse los resultados
esperados por el proyecto. De acuerdo al Indicador Final del proyecto se
cataloga el resultado como regular con un valor de:

Indicador Final Proyecto = 53, 64
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Resultado

Pagina web

Aplicaciéon Movil

Plataforma

Administracion

Uso de
Herramienta

de

Resultado
parcial 2
Disefio Web

Cobertura
Necesidades

Disefio Web

Cobertura
Necesidades

Satisfaccion
Usuarios
Cobertura
Nivel de
Participacion

Cobertura

Nivel de Uso

R.O R.E
75,4% 90%
71,6% 90%
84,6% 90%
72,9% 90%
47,2% 90%
11,5% 37,4%
-- 37,4%
0,4% 4%
32,3% 50%

Resultado parcial 1

Accesibilidad
Findability
Funcionalidad
Estética
Utilidad
Credibilidad
C.N. de
Interna

C.N. Visuales Interna
C.N. de Interaccion
Interna
C.N. de
Externa
C.N. Visuales Externa
C.N. de Interaccién
Externa
Accesibilidad
Findability
Funcionalidad
Estética
Utilidad
Credibilidad
C.N. de
Interna

C.N. Visuales Interna
C.N. de Interaccion
Interna
C.N. de
Externa
C.N. Visuales Externa
C.N. de Interaccion
Externa

Indicadores parciales

informacion

Informacion

informacion

Informacion

Cobertura empresario
Cobertura municipios

Participacion activa
empresarios
Participacion activa

municipios

Cobertura Pagina Web
Cobertura Aplicacion
Movil

Expectativa duracién de
la sesion Web
Expectativa duraciéon de
la sesion Movil

Tasa de retorno Pagina
Web

Tasa de
Aplicaciéon Movil

retorno

0,66%
0,24%

40%
24%
31,8%

13%

Tabla 26: Resumen de los resultados obtenidos de la evaluacion v/s resultados esperados
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90%
90%
90%
90%
90%
90%
90%

90%
90%

90%

90%
90%
90%
90%
90%
90%
90%
90%
90%

90%
90%

90%

90%
90%

90%
20%
50%
20%
50%

4,2%
3,8%

50%
80%
20%

50%



Recabando informacién del proceso de disefio de la pagina web y
aplicacién movil, se concluye que los resultados esperados no fueron
alcanzados debido a diversos factores, entre ellos, la falta de experiencia
por parte de los desarrolladores en temas de disefio web y la falta de
asesoramiento por parte de un disefiador profesional. Por otra parte, el
no haber incorporado en etapas tempranas métodos de desarrollo que
contemplaran la opinién de los usuarios también puede haber perjudicado
los resultados.

Sin duda, uno de los aspectos de disefio peor evaluados fue findability.
De acuerdo a los comentarios de los usuarios que contestaron la encuesta
de satisfaccién y test de blusqueda de contenidos, la categorizacién de la
region en destinos turisticos dentro del sitio y la aplicacién dificultaban la
busqueda de informacion que les interesaba.

Con respecto a la transferencia tecnoldgica, es importante mejorar el
resultado pues afecta directamente la exposicién de contenidos en el sitio
y la aplicacién (ya que al ser los empresario y municipios los principales
encargados de mantener la informacién actualizada y completa le dan
vida al proyecto), ya que repercute en la percepcién de utilidad por parte
de los turistas y por ende determina su demanda. En si, el resultado de
la plataforma de administracién demuestra varias falencias en el proceso
de trasferencia. Refiriéndose a la difusion del producto entre empresarios
y municipios, se observan deficiencias en los canales de comunicacion
para difundir y motivar el uso de la herramienta. La lejania entre el equipo
desarrollador y los usuarios a los que se quiere llegar, puede haber
gatillado estos resultados. La comunicacion via email podria haberse
complementado con otras estrategias de marketing directo como por
ejemplo ventas puerta a puerta, reuniones privadas, y ventas por teléfono
[68]. En cuanto la transferencia de conocimiento la encuesta de
satisfaccién a los empresarios y municipios revela que 42% de los
encuestados consideran facil de entender la informacion expuesta en el
portal y el 43% considera facil navegar dentro del él, por lo que se hace
necesario destinar una mayor cantidad de recursos en capacitaciones u
otras métodos que permitan orientar a los usuarios en la interpretacion
de los contenidos y uso general de la herramienta.

Revisando los resultados de uso de la herramienta por parte de los
turistas, se desprende que la campafa de difusién y masificacion un bajo
rendimiento, pues se obtuvo un resultado 10 veces menor del esperado
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en la cobertura. Conversaciones con el equipo desarrollador confirman
gue la estrategia planeada no se llevé a cabo de manera integra,
realizando solo el trabajo de difusidon en redes sociales y dejando de lado
todas aquellas formas de publicidad en la regidn.

4.2.1 Impacto del proyecto en el sector turismo

Para finalizar las conclusiones acerca de los resultados obtenidos en el
proyecto WHALE, se puede realizar un analisis del impacto del proyecto
en el desarrollo turistico de la region.

De acuerdo a los ejes estratégicos propuestos en la Politica Regional de
Turismo e Imagen regidn se observa que el proyecto tiene potencial para
realizar un aporte en los ejes de “Desarrollo y mejora competitiva de los
destinos turisticos” y “Promocion”.

El “Desarrollo y mejora competitiva de los destinos turisticos” tiene dos
lineas de trabajo que son la mejora de obras publicas y conectividad, tanto
en telefonia mévil como en internet; y la mejora competitiva de las
actividades turisticas. Es en éste segundo lineamiento que se pretende
incorporar el uso de tecnologias de informacion y comunicacion (TIC'S)
que entreguen valor agregado al sector.

El proyecto WHALE, tal como se describié en el capitulo introductorio,
tiene por objetivo crear una herramienta tecnoldgica que ayude a
distintos estamentos involucrados en el desarrollo del turismo a tomar
decisiones en base a informacidn concreta recogida por el sistema. Esta
informacion ayudaria a configurar la oferta de productos y servicios de
acuerdo a las caracteristicas de la demanda. Esto denota una estrecha
relacion con el eje estratégico de desarrollo mencionado anteriormente,
por lo que el proyecto contribuiria al mejoramiento de la mejora
competitiva del sector a través de la incorporacién de este sistema de
informacion tecnoldgico.

119



T

Proyecto
Desarrollo y WHALE
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Competitiva para la gestién
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Destinos eUso de TIC's
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oferta
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Ilustracion 40: Relacion entre el Proyecto WHALE y Eje de desarrollo turistico "Desarrollo y
mejora competitiva de los destinos turisticos”

Por otra parte, el eje de “Promocion” tiene por objetivo desarrollar
condiciones que posibiliten la promocion conjunta de la regidon tanto a
nivel nacional como internacional. El proyecto WHALE contempla la pagina
web y la aplicacion movil, ambos canales de comunicacién al tratarse de
tecnologias web permiten la promocidn a distancia del sector.

Proyecto
WHALE

*Pdgina web
.. e Aplicacién movil
Promocion ePromocién
nacional e
internacional
*Mejor experiencia
de viaje

Ilustracién 41: Relacién entre el Proyecto WHALE y Eje de desarrollo turistico "Promocion”

Si bien los resultados del proyecto WHALE en esta primera fase de
implementacion no logran alcanzar un nivel suficiente para impactar el
turismo en la region, debido a la poca cobertura que tuvo en empresarios,
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municipios y turistas, se concluye que tiene un gran potencial de impacto
para el cumplimiento de las metas propuestas en cada eje de evaluacion,
por lo que deberian inyectarse recursos para mejorar el producto y
principalmente su difusion.

4.2.2 Proyecciones de uso de la herramienta

Seguln la cantidad de usuarios que ha adoptado la tecnologia se puede
hacer una estimacién de cuanto sera la cobertura final del proyecto si es
gue se siguen realizando los mismos esfuerzos de difusién:

ePagina web y aplicacion movil: Realizando una estimacién en
base a la curva de difusién y adopcidon de innovaciones de Rogers y
considerando que en la etapa de evaluacién correspondiente a los
meses de Enero y Febrero, 1256 personas hicieron uso de la pagina
web y 328 descargaron la aplicacién, que serian el 2,5% de la
poblacién objetivo denominada con innovadores, se observa que la
cobertura final del proyecto deberia alcanzar 50.240 y 13.120

usuarios
Adopcidn por parte turistas para la PW
60000
8
= 50000
©
2 40000
S5
% 30000
S 20000
o
=) 10000
©
U O . ’ ’
Innovadores Primeros Mayoria Mayolrla Rezagados
adoptantes temprana tardia
Cantidad por etapa 1256 6782,4 17081,6 17081,6 8038,4
Acumulado 1256 8038,4 25120 42201,6 50240

Grdfico 23: Adopcion por parte de turistas para la pdgina web

121



Adopcidn por parte de turistas para la AM
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=@=_Cantidad por etapa 328 1771,2 4460,8 4460,8 2099,2
=@=Acumulado 328 2099,2 6560 11020,8 13120

Innovadores Rezagados

Grdfico 24: Adopcion por parte de turista para la aplicacion movil

ePlataforma de administracion: en cuanto a la adopcion de la
innovacién por parte de los empresarios y municipios se puede
observar que a pesar de no haber alcanzado las metas propuestas
por el equipo de desarrollo, segun la curva de adopcién de Rogers se
deberia cumplir una cobertura completa de ellos en las etapas
anteriores a la de adopcién de rezagados, ya que la tasa de adopcion
es mas alta de los presupuestados por la curva. En el caso de la
adopcién de empresarios se alcanzaria en la etapa de Mayoria Tardia
y en los municipios en Primeros adoptantes.

Adopcidén por parte de empresarios de la PA
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3500
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Cantidad de usuarios
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Innovador Mayoria Mayoria
adoptante ,
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Rezagados

=@=Acumulado 71 4544 1420 2385,6 2840
=@==Cantidad por etapa 71 383,4 965,6 965,6 454,4

Grdfico 25: Adopcion por parte de empresarios de la PA
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Capitulo 5: Conclusiones

En este capitulo se exponen las principales conclusiones acerca de la
metodologia de evaluacion propuesta para el analisis del proyecto WHALE,
gue tiene por objetivo apoyar el desarrollo del turismo en la region de Los
Lagos.

5.1 Conclusiones generales

eSobre los objetivos

Realizando una revisidon del objetivo general se concluye que se cumplio
con él pues se desarrolld una metodologia evaluativa genérica y aplicada
al proyecto WHALE, la cual fue realizada considerando las necesidades de
informacion del Gobierno Regional de Los Lagos, Web Intelligence Centre
y Fondo de Fomento al Desarrollo Cientifico y Tecnoldgico. Junto a ellos
se definieron los ponderadores asignados a cada aspecto evaluativo y los
parametros que determinan si los resultados cumplen con sus
expectativas, es decir, si es que son satisfactorios o no. El trabajar de la
mano con las instituciones ligadas al proyecto fue fundamental para poder
alinear objetivos y tener consenso de los resultados esperados. Dada la
gran distancia geografica entre el equipo desarrollador y la institucién
mandante (GORE Los Lagos), la comunicacion se realizd, principalmente
via e-mail, por lo que en ocasiones hubo malentendidos para otorgar la
informacion necesaria para el desarrollo de este trabajo, sin embargo se
pudieron solucionar debido a la buena disposicion por parte de los
involucrados.

Con respecto al cumplimiento de los objetivos especificos, en primer
lugar, como se dijo en el parrafo anterior, la metodologia fue construida
en base a lo que los involucrados consideran satisfactorio. Es asi como se
propone una evaluacién de resultados que contempla el producto final
construido, es decir, la herramienta tecnoldgica y la cobertura sobre el
publico objetivo, que son los turistas, empresarios turisticos y oficinas de
turismo municipales.

El cdmo el proyecto satisface las necesidades de los usuarios que
ocuparan la herramienta tecnoldgica, se mide usando encuestas de
satisfaccidén y test de usabilidad orientados a medir la no frustracion de
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uso de los usuarios. Los resultados obtenidos segun la aplicacion de estos
test y encuestas se catalogan, tanto la pagina web como la aplicacion
moavil, en un rango “bueno”, lo que indica que se pueden hacer mejoras
de disefio y de contenido de informacién que dejen satisfechos a los
usuarios (turistas). En cuanto a la evaluacidon de disefio y cobertura de
necesidades de la plataforma de administracién se obtiene un resultado
“regular” por lo que se debe replantear cual sera el valor anadido de la
herramienta para empresarios y encargados municipales del sector
turismo. Esto es de suma importancia, pues la calidad del contenido
publicado en la pagina y aplicacion depende del trabajo que éstos
dediquen al portal.

Por otra parte la cobertura que tiene el proyecto tecnoldgico sobre la
poblacién objetivo, es decir, sobre los turistas, oficinas de turismo
municipales y empresarios turisticos de la region, muestra que durante
las fechas en que fue realizada la evaluacion, es decir, durante la marcha
blanca, la cobertura fue cercana al 0,5% en el caso de la pagina web y
aplicacion movil y 12% en el caso de los empresarios del turismo vy
municipalidades. De acuerdo a la curva de adopcidn de innovaciones
propuesta por Rogers este resultado es bueno en el segundo caso, pues
se ajusta a la curva de adopcién. Pero se observa que en el caso de los
turistas la adopcidn es baja, lo que puede ser una sefial de que la difusion
del producto fue deficiente para alcanzar los niveles que se esperaban en
esta primera etapa.

Sobre los instrumentos evaluativos y métodos de obtencién de datos se
ocuparon test de usabilidad disponibles en la web para medir los aspectos
de disefio de la herramienta y se crearon encuestas para conocer la
opinién que tienen los empresarios, turistas y municipios con respecto al
producto final. En la seccion de trabajos futuros se detalla cémo estos
instrumentos pueden ser mejorados, ya que durante la aplicacion de la
evaluacién, se dio cuenta de aspectos que pueden ser mejorados
replantedndolos.

Para finalizar, se aplico la metodologia propuesta, se calcularon los
indicadores de evaluacién y se realizd un analisis de los resultados que
identifica a grandes rasgos las causales de los problemas identificados
que dan indicios de las medidas que se deben tomar para poder
implementar mejoras en el proyecto.
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En resumen, se logra cumplir con el objetivo de ser una evaluacién
formativa pues se pudo dar retroalimentacion de aspectos mal evaluados
luego de implementada la evaluacidén, los que pudieron ser corregidos por
el equipo desarrollador, principalmente aquellos ligados a la construccion
de la herramienta tecnoldgica. También logra ser sumativa, ya que se
proponen varios indicadores que permiten saber la evolucion del proyecto
una vez que esté instaurado, por ejemplo los indicadores de cobertura y
de uso de la herramienta tecnoldgica.

eSobre la metodologia de trabajo

La metodologia de trabajo fue apropiada para el cumplimiento de los
objetivos propuestos. El trabajo conjunto con las organizaciones
encargadas con el proyecto favorecio la obtencion de informacién y datos
que permitieron un adecuado desarrollo y aplicacion de la metodologia,
por lo que para trabajos futuros se recomienda mantener un vinculo
estrecho para determinar principalmente los objetivos de la evaluacion y
los parametros de referencia que consideran adecuados para su
cumplimiento.

En general, la metodologia de trabajo puede ser extendida a otros
ambitos y sectores considerando que:

e Se debe identificar y realizar un estudio del sector en el que
se desenvuelve el proyecto que se desee evaluar, buscando
los factores claves que permitan su desarrollo y el
cumplimiento de sus objetivos. Ademas se deben reconocer
los factores externos que puedan afectar el proyecto.

e Trabajar de forma conjunta con los clientes de la evaluacion
ya que con ellos se puede determinar el porqué de la
evaluacion.

e Buscar instrumentos de medicion adecuados considerando los
costos/beneficios de éstos.

e Sacar conclusiones de acuerdo a los resultados obtenidos,

identificando los problemas y sus fuentes, con el fin de poder
mejorarlos.
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eSobre la metodologia de evaluacion

La metodologia recoge distintos elementos de analisis tanto de proyectos
web en general, como otros propios ligados al ambito del turismo. Esta
puede ser extendida a otros proyectos pues en una primera parte se
expone de manera genérica. Luego los indicadores y la aplicacién
dependeran de las caracteristicas propias de los proyectos y la regién en
la que se apliguen. Dado los plazos en que debia desarrollarse este
trabajo, la metodologia no barca aspectos que pueden ser medidos en el
largo plazo, por lo que seria interesante agregar indicadores que
muestren el impacto que tiene un proyecto como éste en el desarrollo del
sector turismo.

5.2 Discusion, propuestas de mejora y trabajo futuro

Segun la bibliografia consultada respecto a los métodos de evaluacion de
proyectos [69]-[71], las evaluaciones deben ser concebidas desde que se
formula el proyecto, constituyendo una parte importante de éste ya que
a partir de la metodologia evaluativa es posible determinar cual es la
informacion que se debe recoger. Ademas, la evaluacién sirve de marco
de referencia para la formulacidon del proyecto por lo que permite medir
los costos y el impacto. En el caso de este proyecto, la evaluacion se
planted en etapas posteriores a su creacién lo que impidi6 medir el
cumplimiento de los resultados esperados mencionados en el capitulo 1
ya que la informacion necesaria para poder comprobar que se realizaron
requiere de un estudio detallado de distintas variables que inciden en la
llegada de turistas, lo que se puede medir en el largo plazo. Sin embargo
en este trabajo se dan indicios de como los resultados analizados
impactan en el turismo. Para la formulacion de proyectos futuros se
recomienda incluir o pensar en cdmo se analizara si es que se logran
obtener los objetivos y los resultados esperados propuestos por el equipo.

Durante la aplicacion de la metodologia se presentaron varios
inconvenientes relacionados con evaluacidn de la satisfaccion de los
usuarios, como por ejemplo: la dificultad para alcanzar al publico objetivo
de la pagina web y la aplicacién movil y las bajas tasas de respuesta para
evaluar la satisfaccién con respecto a la plataforma de administracion.
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Se propone como trabajo futuro considerar otros métodos para la
evaluacién de la satisfaccion, que consideren un seguimiento de aquellos
usuarios que realmente ocuparon el sistema, en especial de los turistas,
ya que actualmente el sistema no es capaz de reconocer quienes son los
usuarios reales.

Como se menciond en el capitulo 3, para evaluar los aspectos motivadores
se usd una encuesta de satisfaccion, en ésta se descubrié durante la
realizacion que las personas confundian la preguntas “éLe parece util el
sitio?” y la “¢Cubre sus necesidades de informacidon?”, por lo que puede
haber un sesgo en la evaluacion que debe ser corregido replanteando las
preguntas con el fin de obtener mayor precision en la respuesta y evaluar
de manera correcta los aspectos deseados.

Por otra parte la medicion de impacto también queda pendiente en esta
evaluacién pues habria que analizar muchos mas factores y realizar un
estudio a largo plazo, lo que esta fuera de los alcances de esta memoria.
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Anexos

Anexo 1: Esquematizacion del

evaluacion de Findability

* Pagina de Inicio

w Destinos Turstic

w De Cordlllera a Mar

¥ Hostel Anticura

¥ Camping
¥ Hostal
¥ Restaurantes
¥ Agencias de Tunsmo
¥ Actnidades de Recreacion
¥ Eventos
¥ Patagonia Verde
* Comunas
 Pueric Varas
¥ Alojamento
¥ Restaurantes
¥ Atractvios Culturales
¥ Puertoc Montt
 RutEs y Atractivos
¥ Red de Turismo Integrado y Eco- Desamollo

Los hongos del bosque de patagonia

sitio

web para

llustracion 42: Esquematizacion del sitio web para la evaluacion de Findability
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Anexo 2: Elementos de analisis de funcionalidad del sitio

web

Pagina de Inicio

Destino turistico: De Cordillera a Mar

Botdn Red Social Facebook
Boton Red Social Twitter

Botén Red Social Instragram
Acceder

Rutas

Destinos Turisticos

Visitar Localidad en Imagen Mavil

Mapa de comunas (x5)
Botones acceso a comunas por destino
(x31)

Ver Detalle (x6)
No te olvides visitar (x6)
Promocionate aqui

ALOJAMIENTOS
RESTAURANTES

AGENCIAS DE TURISMO
ACTIVIDADES DE RECREACION
ATRACTIVOS NATURALES
ATRACTIVOS CULTURALES
SITIOS DE INTERES

EVENTOS

Redes sociales (x3)
Mapa de servicios
Comunas en este destino (x8)

Tabla 27: Elementos de anélisis funcional 1 - Pagina Web

Destino turistico: LAGOS LLANQUIHUE Y
TODOS LOS SANTOS

Destino turistico: PATAGONIA VERDE

ALOJAMIENTOS
RESTAURANTES

AGENCIAS DE TURISMO
ACTIVIDADES DE RECREACION
ATRACTIVOS NATURALES
ATRACTIVOS CULTURALES
SITIOS DE INTERES
EVENTOS

Redes sociales (x3)

Mapa de servicios

Comunas en este destino (x4)

ALOJAMIENTOS
RESTAURANTES

AGENCIAS DE TURISMO
ACTIVIDADES DE RECREACION
ATRACTIVOS NATURALES
ATRACTIVOS CULTURALES
SITIOS DE INTERES

EVENTOS

Redes sociales (x3)

Mapa de servicios

Comunas en este destino (x5)

Tabla 28: Elementos de analisis funcional 2 - Pagina Web

Comuna (x 2362)

Destino (x2362)
Descarga de la aplicacion
(x2362)

Mapa de ubicacion (x2362)

Comunas cercanas
Comunas (x31)

Mapa de servicios

Producto Comunas (x31) Rutas

Atractivos en la region
Sitio web (x2362) Mapa de servicios (x5)
Recomendacion (x2362) Menu de servicios (x8) | Visitar ruta

Ver detalle de la ruta

Tabla 29: Elementos de analisis funcional 3 - Pagina Web
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Destino turistico: PUER'['O MONTT
CULTURAL & ARQUEOLOGICO

Destino turistico: CHILOE

ALOJAMIENTOS
RESTAURANTES

AGENCIAS DE TURISMO
ACTIVIDADES DE RECREACION
ATRACTIVOS NATURALES
ATRACTIVOS CULTURALES
SITIOS DE INTERES
EVENTOS

Redes sociales (x3)

Mapa de servicios

Comunas en este destino (x3)

ALOJAMIENTOS
RESTAURANTES

AGENCIAS DE TURISMO
ACTIVIDADES DE RECREACION
ATRACTIVOS NATURALES
ATRACTIVOS CULTURALES
SITIOS DE INTERES

EVENTOS

Redes sociales (x3)

Mapa de servicios

Comunas en este destino (x10)

Tabla 30: Elementos de analisis funcional 4 - Pagina Web

Pagina Acceder

Login
Recuperacién de
contrasena

Tabla 31: Elementos de anélisis funcional 4 - Pagina Web
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Anexo 3: Resultados encuesta satisfaccion pagina web

¢Ha visitado paginas de turismo para informarse acerca de algun destino?

(24 respuestas)

® s
@ No

:Qué tipo de informacién espera encontrar en el sitio? (94 respuestas)

Atractivos na...
Alojamientos

82 (87,2 %)

78 (83 %)
Gastronomia__. 64 (68,1 %)
Mapa de ser_.. 47 (50 %)

Eventos 40 (42,6 %)
Informacion_.. 30 (31,9 %)
Rutas turisti_.. 64 (68,1 %)
Servicioder...
Otro
0 10 20 30 40 50 60 70 a0

Ilustracion 43: Preguntas 1 y 2 encuesta de satisfaccion PW
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Percepcion de la calidad del sitio

El contenido del sitio me parece Util para conocer y planificar un viaje a la
region

(95 respuestas)

40
30 (31,6 %)
20 14 (14,7 %)
2021 %) 0(0%)
D I
- hY ‘L = 143 =1

Ilustracion 44: Pregunta 2 encuesta de satisfaccion PW

Me parece atractivo el sitio en términos visuales (94 respuestas)

40 -,
23 (24,5 %)
20 |
12 (12,3 %) 14“T=9 *)
1(1,1 %)
)
- A y ] ] =]

Me parece confiable el contenido del sitio (94 respusstas)

40 35 (37,2 %)

20

4 (4,3 %) 51(5,3 %)

11,1 %)

A AL ol b k]

Ilustracion 45: Pregunta 4 y 5 encuesta de satisfaccion PW
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El sitio satisface mis necesidades de informacion (94 respusstas)

40 34 (36,2 %)

El disefio y las imagenes del sitio representan la identidad regional

(94 respuestas)

40

27 (28,7 %)

20 12:12|,3 %)

3(32%) 44,3 %)

A 1L n b -]

Ilustracion 46: Pregunta 6 y 7 encuesta de satisfaccion PW
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Evaluacion Final

¢;Recomendaria el sitio a personas que desean conocer la region? (94 respuestas)

®si
® Mo

Ilustracion 47: Pregunta 8 encuesta de satisfaccion PW

£Con qué nota calificaria el sitio? (94 r=spusstas)

o1
o2
®3
@94
®s
@6
o7

Ilustracion 48: Pregunta 9 encuesta de satisfaccion PW

Comentarios:

Los comentarios vertidos por los usuarios en la encuesta de satisfaccion
fueron:

1. Informacion mas completa en los atractivos. Horarios y precios.
Mas informacion en servicios turisticos.

2. Si no estd para todos los dispositivos méviles no es agradable

navegar en la pagina (en particular no estd en app store para
iphones).
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La informacion se encuentra muy dispersa, no aparece una forma
compacta como para evidenciar los mejores lugares posibles a visitar,
hospedarse, comer, etc. No entiendo si la pagina es del estilo infinite
scrol o no, esto lo hace mas confuso para mi.

Por ahi también, la eleccion del tamafio y ubicacién las imagenes no
me parecen las mas acertadas para motivar una posible visita.
Ademas, al momento de clickear en un destino, la descripcion
aparece después de recomendar otro lugar de la zona, me parece
mas prudente dar la descripcién primero para luego recomendar otro
lugar a visitar, otro punto a mencionar también, no entiendo por qué
nombran "producto"” a la zona. En ese mismo lugar, al momento de
bajar, me parece que el mapa entorpece dicha tarea, quedandose
pegado el mouse, se podria reducir el tamafio de ésta para no
entorpecer. También, la invitacion de descargar una app para
android, deberia estar mas abajo, entorpece toda la informacion que
se entrega.

El link de acceder, no lo entiendo demasiado, es posible logearse?
pero no veo algun link donde registrarme.

Espero que sea de ayuda mis comentarios :-)

El banner rojo del costado izquierdo es muy molesto, ponganlo en un
lugar al que no interfiera con la lectura, sobre todo de un dispositivo
movil (no iPhone como es mi caso). Creo que en cada una de las
localidades deberia haber mas fotos de paisajes y localidades ya que
son esas cosas las que llaman la atencion de las personas que quieren
ir a visitar un lugar, mas que sélo lo que leen.

La informacion debe ser mostrada de forma mas paulatina segun el
usuario lo requiera. Por ejemplo, cuando se presiona P. Varas en el
mapa, soy llevado a un mapa con un montén de informacién, pero
soy incapaz de ver donde estd la ciudad por la cantidad de marcas
que aparecen en el mapa. Para solucionar este problema
recomendaria mostrar la informacién de alojamientos, restaurantes
y otros cuando el usuario lo pida y no hacerlo de manera inmediata.

1. Deberian mejorar la velocidad del sitio, ya que inicialmente toma
sobre los 10 segundos, y en total pesa mas de 10 mb.
(https://gtmetrix.com/reports/www.patagonialoslagos.cl/z9Gcjxwc)
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2. En la cabecera, deberian dejar siempre visible el Logotipo y que
este lleve a la pagina principal y asi evitan colocar el link "Volver al
inicio".

3. La funcidn de Login por el momento no le encuentro sentido. Por
qué deberia registrarme? Qué me ofrecen como para entregar mis
datos? La opcion de Registro no la encontré.

4. La visualizacion en movil es mala cuando interactldo con el mapa.

5. Los links de redes sociales creo que es mejor dejarlas solo en el
Footer, es algo familiar encontrarlas ahi y no en la cabecera del
sitio. En algunos estan hasta 3 veces en la misma pagina.

6. Hay algunas imagenes que demoran en cargar.

7. No se entiende si entro a la ficha de una comuna o un lugar en
especifico, y el icono de la App de Android quizas dejarla fija en el
Footer.

8. Url mas amigables.

9. Mejoren la seguridad del sitio, si entro a:
http://www.patagonialoslagos.cl/web-assets/ puedo acceder a
todos los recursos del sitio. Incluso pude ver algunos archivos Log
en .txt.

10. Si consiguen organizar mejor la informacién creo que sera un
sitio de mucha ayuda vy utilidad.

El tema del orden de la informacién y separacién por "destino
turistico" (podria ser mas "rutas recomendadas"). Como opinién
personal, siento que es encasillar un poco la mezcla de lugares que
uno puede realizar al visitar la region de Los Lagos, y eso podria
llegar a confundir un poco al turista ... :P. Podria haber una
modalidad en que uno pudiese hacer la mezcla que quisiese (por
ejemplo, quiero conocer la ciudad de Puerto Montt, las pinguineras
de Chiloé y Hornopirén...como lo hago?), y posterior a eso se
mostrase una ruta. Eso :) Muy buen proyecto, felicito al equipo y
ojala logren mejorarlo y lograr los objetivos planteados.

Poner mas fotos, y ver también temas de seguridad.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Mejorar e incorporar mas imagenes, comentarios de usuarios y
resefias de los lugares a visitar.

Las rutas para llegar a los lugares e informacién de cdémo
transportarse en general lo encuentro muy necesario. También,
fijarse en redaccidn y ortografia en algunas descripciones. Muy buena
iniciatival

El sitio esta perfecto, sélo faltaria promocionarlo para que sea
conocido.

Hacer mas interactiva la pagina. Aunque ya esta bonita asi.

Darle mas predominancia a las imagenes. Dar informacién de rutas
naturales.

Mayor difusion de la pagina, ya sea poniendo una pagina de facebook
0 una cuenta de Twitter, saludos.

Eliminar imagen que dice "presiona el mapa" , no va acorde al color
y estilo de la pagina.

En verdad la pagina es muy buena, tiene una excelente estética y
mucha informacidon Util para planificar viajes hacia esa region.
Felicitaciones

El disefio no es agradable. El texto suele estar todo en la misma
fuente y cansa visualmente. Siendo una pagina de turismo uno
espera por lo menos 5 fotos de cada destino que recomienda. Falta
un logotipo, en vez de simplemente un "volver al inicio". Falta
informacion de hospedaje, formas de llegar y lugares donde comer
(absolutamente necesarios si quiero planificar un viaje).

tiene potencial pero falta agregar mas contenido y completar las
descripciones de todas las localidades algunas no dicen casi nada,
podrian dar mas informacién acerca de parques naturales si hay
senderos para hacer trekking, el tiempo que toman el grado de
dificultad, mejorar un poco el aspecto visual de la pagina principal
hacer que cuando uno ingrese ya se sienta un poco mas en el sur
cambiar el fondo quizas
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

25.

Hay faltas de ortografia, no me agrada que se les llame productos a
los destinos turisticos, falta informacién de como llegar, que otras
actividades o servicios hay en los destinos, no hay precios ni
comentarios de usuarios. Es una lata que para comparar haya que
contactarse con cada proveedor por ejemplo en el caso del
alojamiento, lo que deja a la pagina muy atras con respecto a otras
paginas con informacién turistica. Les recomiendo ver la pagina
tripadvisor, para que tengan una idea de lo que uno como turista
busca encontrar.

Se podria incorporar informacion de algunos atractivos turisticos, por
ejemplo la reserva nacional Futaleuflu, poner si cobran entrada (a
veces hay un precio para chilenos y para extranjeros, si los nifios
pagan o no), si hay senderos de alta dificultad o son para todo
publico.

También aca http://www.patagonialoslagos.cl/main/comuna/29 no
sé si sera un problema mio pero creo que el texto estd cortado, me
aparece hasta "Especiales destacando en gran medida las actividades
de Turismo Aventura como "
y lo Ultimo quizas se podria mas adelante hacer una versién en inglés
para poder llegar a los turistas extranjeros (no sé si la idea del
proyecto es atraer a mas turistas nacionales o mas turistas en
general).

En contenido estd muy buena la pagina, pero el disefio podria
mejorar. Agrandar un poco la letra y usar colores de fondo, por
ejemplo, son cosas que podrian mejorar.

Quizas mencionar "cdmo llegar" a los lugares, sobretodo en algunas
zonas que es mas dificil el acceso (por las barcazas por €j.) :)

Cambiar la estética del sitio. Utilizar mejor el espacio de la pagina.
Utilizar otra fuente o mas grande quizds. Demasiados espacios
vacios.

Mejorar la interaccion con el mapa. Molesta que al seleccionar un
destino, el link lleve a otra pagina en vez de mantenerse la
informacion junto al mapa.

Visualmente podria ser mejor.
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26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

Mejor imagen corporativa

A veces hay mucho texto, también podrian informar a través de
material audiovisual.

Mejor disefio de la pagina web. Podria estar mejor organizada la
informacion en el sitio y tener un disefio mas llamativo y entretenido
para los usuarios, facil de utilizar.

Encontré Que calificaran lo mejor de cada opcidon para ir al mejor
restaurant, hotel, paisaje, etc. Que ustedes y los usuarios lo
recomienden para irse a la segura.

que en los atractivos naturales de Puerto Octay aparece la Playa
Islote Rupanco, que si bien no estd lejos en auto, no es parte de
Puerto Octay ni sus alrededores.

También aparecen cabafias en las fotos de Puerto Fonck pero no se
da el dato de ellas. (Cabanas el molino puerto fonck).
Recomiendo revisar cosas de ese estilo.

Una seccién de Experiencias o relatos de personas que hayan ido a
dichos lugares
Excelente Sitio

Esta muy bueno es interactivo y llamativo

Mejoraria el aspecto visual de la pagina con una tematica mas
natural, sin perder formalidad.

Hacerlo mas atractivo visualmente
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Anexo 4: Elementos de analisis de funcionalidad de la

aplicacion movil

Inicio

Lugar elegido

Productos (2362)

Scroll destinos turisticos
Mapa destinos Turisticos
(x5)

Comunas (x31)

Zonas (x5)

Comunas (x31)

Dejar comentarios y
valoracién

Tabla 32: Elementos de anélisis funcional 1 - Aplicacién Movil

¢Doénde dormir?

¢Qué ver?(x31) ¢Dénde comer? (x31) (x31)
Atractivos Naturales Productos Productos
Elecciones de
Atractivos culturales Elecciones de categoria |categoria
Sitios de interés Buscador Buscador
¢Qué hacer?(x31) ¢Cémo llego a ...? (x31) |Rutas(x1)
Actividades de recreacion Desde Itinerario
Eventos Hasta Otros Datos
Elecciones de categoria Método de transporte
Buscador Obtener Direcciones

Mapa de servicios(x31)

Agencias Turisticos(x31)

mapa

Determinar ubicacion en el

Productos

Favoritos

Tabla 33: Elementos de analisis funcional 2 - Aplicacion Maévil

Menu lateral

Lugar elegido
¢éQué ver?

¢Qué hacer?
Agencias turisticas
¢Donde dormir?
¢Donde comer?
¢éCoémo llego a ...?
Rutas

Mapa de servicios
Favoritos

Log out

Tabla 34: Elementos de analisis funcional 3 - Aplicacion Maévil
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Anexo 5: Encuesta de satisfaccion Aplicacion Movil

:Ha visitado aplicaciones mdviles de turismo para informarse acerca de
algun destino?

27 respuesias

&=
® Mo

£ Queé tipo de informacién espera encontrar en la aplicacion? (27 respuesta

atractives na.... [, o+ (B8, %)
Adojamiento: | - (£5.7 )
Gastronomia. .. |, 1 (77,8 %)
Mapa de Ser... I 1 E (55, T 3L}
Eventos | T (27 i)
tutas turisticas |G 1 £ (55,7 L)
Servicio de r... [N 1 (56O )

Ctro 1 (2.7 %)

=]
=
[
e
&
5]
(=]
=
RJ
3
[}
e

4] 2 4 [+]

Ilustracién 49: Pregunta 1 y 2 encuesta de satisfaccion AM
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Percepcion de la calidad de la aplicacién movil

El contenido de la aplicacién me parece util para conocer y planificar un viaje
a la region

(27 respuestas)

10 B {28.6 %)

5 3 (11,1 %)

0D %) 0 {0 %) -
0

$148%)  4(142%)
5
0 —

Ilustracion 50: Preguntas 3 y 4 encuesta de satisfaccion AM
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Me parece confiable el contenido de la aplicacion (27 -espusstas

0 {0 %) 0 {0 %) 1]

-
o8
r

La aplicacion satisface mis necesidades de informacion (27 respuzstzs)

15 13 (48.1 %)
0333 %)
5 (18,5 %)

]
0 {0 &) 0 {0 &)
/]

Ilustracion 51: Preguntas 5 y 6 encuesta de satisfaccion AM
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El disefio y las imagenes de la aplicacion representan la identidad regional

27 respuestas)

120444 %) 12444 %)

1[1]
5
27,4 %)
1{3.7%)
0 {0 %) ‘
1]

La interaccidén con la aplicacion me es satisfactoria (27 respussizs)

O {0 e}

Ilustracion 52: Preguntas 7 y 8 encuesta de satisfaccion AM
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Evaluacion Final

¢Recomendaria la aplicacion a personas que desean conocer la regién?

27 respuesias

&S
P Mo

¢ Con qué nota calificaria la aplicacidn? (27 respusstas

®:
| ]
[ )
@
#:
%

Ilustracion 53: Preguntas 9 y 10 encuesta de satisfaccion PW

Comentarios:

Los comentarios vertidos en la encuesta de satisfaccion correspondiente
la aplicacién mavil son:

1. Mejorar la informacidn disponible en los servicios y atractivos.

2. Ojald también apareciera informacién como el precio delos
transbordadores hacia Chiloé y el de caleta la arena y también de
Hornopirén hasta caleta Gonzalo, de por si es algo g se toma muy en
cuenta al viajar por los lagos.
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3. Deberia ser mas sencilla en cuanto a usabilidad. A veces cuesta pasar
de una vista a la otra. Por ejemplo, si quisiera armar una ruta, tengo
que ir presionando destino por destino para ver si me llaman la
atencién o no, en lugar de tener un acceso rapido a los atractivos de
cada uno.
Sobre los datos, estan muy orientados a la ubicacién todavia, y quizas
seria mas util agruparlos por precio, calificacion u otros antecedentes.
El mapa inicial para ir a los destinos podria permitir filtrar por parques
nacionales, por ejemplo, de modo de ver de inmediato todos los sitios
donde hay parques (lo mismo para lagos u otros atractivos).

4. Mas lugares turisticos.
5. El disefio podria mejorar. Podria ser mas llamativo.
6. Ninguna, esta Perfecta!

7. Ranking y sugerencias de lugares y servicios.
Anexo 6: Encuesta de satisfaccion Plataforma de

Administracion
A que estamento pertenece? (16 respuestas

® Municipali

@ Empresario del sector turistico

Ilustraciéon 54: Pregunta 1 encuesta de satisfaccion PA
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Percepcion de utilidad

La herramienta entrega valor agregado a mi trabajo 6 respussize)

5 (31,3 %)

4 (25 %) 4 (25 %)
4
2 {125 %)
/] -

El proyecto es una buena opcidn para promocionarme (16 respusstas)

L8]

4 3 (18,8 %)

Fa

Ilustracion 55: Preguntas 2 y 3 encuesta de satisfaccion PA
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Contar con la informacién de los indicadores me parece Util (15 -=spuestas

5 (31,3 %)

3 (18,8 %)

L]

La interaccion con el sitio es sencilla 118 =spusstaz)

5{312% 53,3 %)

Fa

Ilustracion 56: Preguntas 4 y 5 encuesta de satisfaccion PA

La interpretacion de la informacion entregada por el portal me parece facil de
entender

(16 respuestas)

5 (31,2 %)
425 %)

3 (18,8 %) 2188 %)

Fa

Ilustracién 57: Pregunta 6 encuesta de satisfaccion PA
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Evaluacion General

+Con gué nota evaluaria la Plataforma de Administracion? (16 rezpuestze

L R I S

LR R & LR X

Ilustracion 58: Pregunta 7 encuesta de satisfaccion PA

Comentarios:

Los comentarios vertidos en la encuesta de satisfaccion realizada a
empresarios y municipios son:

1. Una reunidn con nosotros

2. La pagina es bastante porfiada, si quiero subir fotos me envia a otra
parte, si ya agregue el autor de la foto después no aparece, al entrar
al portal hay una pestana que dice destinos turisticos, cuando entra
existen 5 destinos al pinchar en patagonia verde la descripcion es
larga y enredada, esta todo mezclado, al abrir la pestafa:
Alojamientos, esta también todo mezclado, si no conozco la zona no
sabria que elegir, ademas la foto de cabanas lago espolén
corresponde a cabafas aguas blanca.

3. Me parece importante destacar también (como se destacan en puerto
Varas detalles no muy interesantes para el turismo extranjero) las
bellezas naturales de Hualaihué: cascadas, parques, etc. y de
Contao: La ruta del alerce en donde se encuentra el Volcan Apagado
al que se accede caminando. No olvidar que, en esta zona, hace
muchos afios, se depredd gran parte del alerce. Esa también es una
atraccion turistica interesante.

Por otra parte, seria bueno que el mapa, con las mismas

157



caracteristicas pudiera ser un poquito mas grande para poder acceder
sin problemas desde los celulares. MUCHAS GRACIAS

No se puede medir si todavia no ha pasado un periodo estival para
compararlo.

Para nosotros, casi no se conoce la pagina, falta promoverla.

MAS  ACCEQUIBLE- AGREGAR BUSCADOR Y NO HAY
ORDENAMIENTO, PONIENDONOS TODOS EN UN MISMO "SACOQO".

Solo ingresar a esta plataforma empresas y pymes con patente
comercial, lo demas esta perfecto y felicitacionesii

Creo que solo falta tiempo para que los empresarios vean los
beneficios de la plataforma, estas iniciativas solo son exitosas cuando
tenemos un administrador que gestione el posicionamiento de la
pagina en la red. Felicitaciones por la iniciativa.

Mejorar el posicionamiento de la pagina en internet.
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