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RESUMEN

En este trabajo de titulacion de la carrera de
ingenieria en disefio de productos, se detalla
la investigacion sobre reestructuracién de
métodos de trabajo para la creacion de sitios
web, basado en mejorar la accesibilidad y
reducir conflictos agencia-cliente. El objetivo
principal que se buscd fue el “Redisenar la
metodologia que la agencia Costera utiliza,
optimizando la recopilacién de informacion”.

A partir de la investigacion de referencias
cientificas, se decidid bordear la creacion de
una metodologia, en la que se involucro a los
métodos Lead Design y Design Thinking,
claves en la definicion de etapas vy
requerimientos de trabajo. Mediante la nueva
metodologia y el uso de un caso cliente, se
realizé la creacion de un Prototipo, cuyo
proceso fue completado en el tiempo de 5
semanas , en comparacion al método actual
que posee un tiempo de 10 semanas.

Este resultado, demostré que el método de
trabajo creado reduce el tiempo de creacion
de sitios en un 50%. Por otro lado, provey6 de
herramientas que recopilan mas informacion
de las necesidades de sus clientes. En
conclusion, esta nueva metodologia puede
facilitar una mejor relacion con clientes y
usuarios, siendo reflejado en mejores sitios y
resultados que beneficien a todos.



ABSTRACT

In this Product Design Engineering research,
there are the results of the investigation of
Work methods restructure for Web creation,
based in improve accessibility skills and
reduce the chances of Agency-Client conflicts.
The main goal to achieve this is “Redesign the
methodology that Agency Costera uses,
optimizing the gathering of data.”

As a result of research of scientific references,
the creation of a new methodology was then
considered, which Lead Design and Design
Thinking methods were involved, because of
their definition of method stages and work
requirements. Through this new method and
the use of an actual case, it is determined the
creation of a Prototype, which whole time,
from gathering data to the prototype, was
completed in five weeks -in comparison, the
actual method is applied in a time of 10 weeks-

As a result, this new methodology reduces the
web creation time by -50%; other benefit is that
this method provides of new tools that gather
further information of the client’s necessities.
As a result, these finding can facilitate a more
efficient relationship with clients and users,
being reflected in better websites and
outcomes that benefit all.
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GLOSARIO

Webflow: Creado en 2013, es un software
de creacion de sitios web, basado en la
organizacién de elementos de navegacion
y de caracter grafico. Se caracteriza por
proveer diversas opciones de
Responsividad en distintos tamafios de
dispositivos, permitiendo una rapida
modificacion entre si.

Disefio UX: Definicion de Experiencia de
usuario, relacionado al reconocimiento del
perfil organico del usuario y su respuesta
antes, durante y después de su exposicion
a un sitio web en cuestion.

Diseitio Ul: Definicion de Interfaz para
usuarios, enfocado en la generaciéon y
organizacion de elementos visuales para
conseguir el movimiento organico de un
cliente en un sitio web o aplicacion.
Diseio de Servicios: Creacion de
disefios para venta de servicios, tanto a
empresas como a usuarios finales.
Cliente: Bajo el aspecto de Disefio Web,
se considera como -aquella empresa,
persona natural o grupo de personas que
realiza el encargo para la creacion del sitio
web-.

Empresa B2B: Relacion de wuna
compafia hacia otras empresas, ya sea
con distinto o similar rubro. Normalmente



no poseen interaccibn con usuarios
finales.

Empresa B2C: Relacién de empresa con
usuarios o consumidores naturales.
Conversién: Concepto enfocado al
Marketing, que se relaciona con el
resultado que una empresa espera lograr
de un usuario -Ej. Adquirir un servicio,
comprar un producto, ser socio- y el
proceso deseable para conseguirlo -Ej.
Entrar a un anuncio y realizar la compra de
un producto-.

E-commerce: Comercio Electronico,
aplicado en internet y sus sitios web
relacionados, en conjunto con las redes
Sociales.

Accesibilidad: Concepto que aplica
formatos y planes de trabajo que facilitan
la experiencia de cualquier usuario en un
sitio web, independiente que este posea
complicaciones fisicas, mentales o
sensoriales que en otros casos puedan
provocar un impedimento del usuario en
una pagina web -Ej. discapacidad,
neurodivergencia, edad, etc.-

UTM: Unidad Tributaria Mensual, la cual
es aplicada en la mayoria de los casos
para realizacion de multas.
Responsividad: Se define como la
capacidad de un sitio web para permitir
completar las tareas para las cuales fue

disefiado, y de adaptarse a diversos
elementos visuales, y tamafos de
pantalla.

Manual de Marca: Esta guia contiene una
muestra grafica de elementos graficos que
reflejan la identidad de la marca. En
situaciones comunes contiene logotipo y
posibles versiones aprobadas, colores,
tipografia a wusar y en ocasiones,
instrucciones para uso de imagenes,
ilustraciones y fotografias.

Wireframes: Prototipos visuales que
emulan estructura de contenidos, pero
que no poseen utilidad para pruebas.
Capacitismo: Definicion asignada a una
conducta o situacion en la que como
resultado una persona en situacion de
discapacidad se vea impedida de realizar
una accién. Por ejemplo, un usuario con
discapacidad visual no puede pagar una
cuenta de servicios basicos debido a que
los botones poseen letra muy pequena, lo
que confunde visualmente.

Figma: Software multiplataforma
enfocado a prototipado web vy trabajo
colaborativo.

Elementos visuales: Consisten en
implementos que muestran de manera
visual parte o una totalidad de un mensaje
-Ejemplo, fotografias, vectores graficos,



ilustraciones, formas, gradientes, videos,
infografias, etc.-

PMV: También conocido como prototipo
minimamente viable, es una prueba que
posee estructura vital y presentacion de
contenidos. Son considerados para
muestras iniciales al cliente o testeo, y no
necesariamente corresponden a la version
final de éste.

Usuarios Objetivo: Personas reales con
perfiles ideales para una empresa, por los
cuales, esta ultima busca que se creen
conversiones.

Adobe lllustrator: Creado por la empresa
Adobe, es un software con el objetivo de
crear y editar disefos a partir de vectores
— los cuales no pierden calidad-.

Adobe Photoshop: Al igual que como
lllustrator, es un software creado por
Adobe, el cual es destinado para creacion
y edicién de contenido audiovisual a partir
de pixeles, en la mayoria de los casos
fotografias.

Canva: Software de disefio
multiplataforma y enfocado a creacién de
contenidos digitales.

Vectores: Unidad de medida enfocado en
trabajos digitales, el cual se caracteriza en
no generar pixeles en ninguna ocasion.
Pixeles: Unidad de medida destinada
para trabajos digitales, representando la

menor denominacién para expresar el
tamano de una imagen

Fotografias de Stock: Fotografias
hechas por modelos y/o poseen derechos
de autor, las cuales pueden ser usadas
comprando una licencia o acreditando a
sus creadores. Adobe Stock, Unsplash y
Pexels son algunos ejemplos de
plataformas que proveen estos elementos.
Segmentos: Encontrado principalmente
en Marketing, se considera a un grupo de
usuarios objetivos que comparten ciertas
tendencias o comportamientos.

SEO: Corresponden a las acciones
orientadas a lograr  un mejor
posicionamiento de una determinada
empresa en las operaciones de
busquedas realizadas por los usuarios
finales a nivel global.

Valor: Considerado como el factor que
debe ser invertido y potenciado, debido a
que facilitaria la distincion de la
competencia.

USD: Mejor conocido como “United States
Dollar”, es la moneda oficial de Estados
Unidos y al mismo tiempo, la divisa de
pago para la mayoria de las compras
internacionales.

Personas: Perfiles imaginarios de
usuarios objetivo de un proyecto, que
considera aspectos de usuarios reales.



Feedback: Retroalimentacion  de
aspectos de un proyecto.

Landing: Sitio web pequeno, compuesto
por una o dos paginas. Normalmente se
relaciona a campanas especificas de la
empresa, destinada mayormente a
publicidad.

CMS: Sistema de gestion de contenidos
en espafol, el cual mediante archivos de
tabla genera entradas de informacion con
disefios similares.

ARIA: Sistema de organizacion de
comandos de accién dentro de un sitio
web, en donde se define directamente de
los botones, secciones y links dentro del
mismo.

Disefio centrado en el usuario: también
conocido como “User-Centered Design”,
se considera como aquel método que
toma en cuenta las necesidades de un
usuario, no parte de su perfil.
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] CAPITULO |
INTRODUCCION AL PROYECTO




1. INTRODUCCION

En este capitulo, se realizara una introduccién
de las situaciones que involucran al proyecto,
en donde se explicara no solo su composicion
e importancia, sino que ademas los desafios y
oportunidades que se encuentran presentes al
momento de comenzar la investigacion.

1.1 La relevancia del Diseno Web

Durante la duracion de este subcapitulo se
hablara de la relevancia que posee el disefio
web para la industria del Marketing, asi como
el proceso y los desafios que posee para la
toma de informacion para llevarlo a cabo.

Desde que el primer sitio web fue lanzado en
1990, y el cual hasta el dia de hoy sigue activo
(Berners-Lee, 1991), se estima que para el
ano 2021 se han creado alrededor de 1,88 mil
millones de sitios web, lo cual es mostrado en
la Figura 1 (Galeano, 2023). Asi como de
acuerdo con el sitio web DataPortal se estima
que hasta enero del afio 2023 existen mas de
5.16 mil millones de usuarios en internet, lo
cual equivale al 64.4% de la poblacion
mundial total (Kemp, 2023), y que se refleja en
la Figura 2. Estas cifras, que han presentado
un enorme crecimiento del 4,6% en
comparacion al ano 2020 (Galeano, 2023),
demuestra el impacto que internet esta
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presentando hasta hoy, y como existe una
cantidad masiva de potenciales clientes
dispuestos a adquirir productos o servicios.

I ¢Cuantas paginas web existen?
Ndmero de sitios web existentes en Internet (en miles de mill.)

€8 World Wide Web

20 iel 1,88 mil mill.
e
1.0
YAHOO! e focebook

0,5 | I |
0,0 sennll I I I I

1991 2000 2010 2019"

2021"

Un sitio web se entiende aqui como un "hostname” Gnico
* Datos del 1 de agosto de 1991
** Ultimos datos disponibles 2019: 28 de octubre, 2020: 2 de junio, 2021: & de agosto.
Fuente: Internet Live Stats

Figura 1 - Infografia de cifra de sitios web existentes
hasta 2021 (Rosa, 2021)
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Gre. | CO>Meltwater

Figura 2 - Infografia Digital Report 2023 (Kemp, 2023)

En la actualidad, se observa un vinculo
estrecho entre internet y la importancia de
tener una pagina web para fines comerciales.
De esta manera, se deduce que no solo sirve
la creacién y el lanzamiento de nuevos sitios,
sino que, ademas -y lo que es muy importante-
, es considerar el disefio de un sitio para
conseguir destacar de la competencia y atraer
a mas clientes, sin importar cual sea el
producto que la entidad ofrezca. Para ello, es
necesario que un sitio web posea dos cosas:
elementos navegables y una imagen grafica
atractiva y que sea identificable.

Pero atraer a usuarios a un sitio no es tarea
facil, ya que se estima que un usuario dedica
aproximadamente 1 minuto y 30 segundos
como maximo para decidir mantener o no, su
permanencia en el sitio web (Fitzgerald,
2021). Es por eso que la forma en que sea
disefiado y la forma en que se manejen las
necesidades del cliente es crucial para
mantener esa audiencia que pueda generar
ganancias.

En el libro “The Modern Web Design Process”,
este proceso debe definir aspectos como los
objetivos y el alcance que el cliente necesita.
Estos se consideran de alta importancia ya
que generan la base con que los disehadores
pueden desenvolverse. Sin embargo, se
destaca como algo de vital importancia la
definicion de un tiempo limitado, para el cual
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se requiere su estructuracion mediante una
Carta Gantt en donde mediante la separacion
de periodos se establecen las diversas etapas
y actividades que formaran la base y posterior
proyecto final, los cuales son referidos en la
Figura 3 mediante una linea de tiempo que
refleja las etapas destacadas.

Mapa de Sitio y
creacion de
espacio

Definicién de
Alcance

Creacion de
Contenido

Identificacion de
Objetivos

Testeo -
Prototipado

Lanzamiento

Sitio Web Visuales

Elementos ‘

Figura 3 - linea de trabajo de Disefio Web (John Moore
Williams, 2023)

Esta base, en la mayoria de las ocasiones se
obtiene a partir de una entrevista con el cliente
y un analisis de sus necesidades, para luego
definir con un mapa de sitio que recopile toda
la informacién que el cliente busca
representar. Para ello utiliza ademas estudios
de comparacion con los rivales de la empresa,
y al mismo tiempo permite comenzar con uno
0 mas prototipos que, aunque no sean viables,
brindan un analisis anatomico de como el sitio
puede ser presentado, y permitiran analizar si
el cliente consigue con su sitio web
diferenciarse de la competencia (Chmielarz,
2012) .

Finalmente se rastrean elementos visuales -
ya sean logotipos o fotografias procedentes
del mismo cliente, asi como fotografias de
stock y elementos complementarios-, para
integrar lo que se obtuvo a un formato de sitio
web, en donde se encuentran varias
plataformas, entre las que se destaca
Webflow. (John Moore Williams, 2023)

En esto se debe relevar la importancia de la
retroalimentacion, tanto a partir de |la
respuesta de un usuario, asi como estudios
del disenador, mediante la realizacion de
tareas claras para comprobar el nivel de
dificultad de la ejecucion de la tarea y la
satisfaccién que esta genera. Estos estudios
han demostrado ser eficaces para comprobar
el nivel de usabilidad del sitio y si este se
encuentra listo para ser lanzado a los
usuarios. (Garett, Chiu, Zhang, & Young,
2017)

No obstante, los principales desafios que se
presentan para un proyecto de sitio web son
variados, entre los cuales se destacan:

e Falta de planificacion en el uso de
recursos digitales, lo cual provoca su
uso con barreras durante el proceso.

e Problemas con la toma de informacion
inicial tanto del cliente como de
posibles usuarios finales.
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e Problemas con la plataforma de
creacion del sitio web -falta de
conocimientos de las herramientas,
hackeo, incompatibilidad con el plan y
la mensualidad costeada-.

e Ausencia de presupuesto para compra
de Copyright de la pagna vy
plataformas de trabajo.

e Complicaciones con organizacion
respecto a las etapas del proyecto.

Las consecuencias del uso de las plataformas
mencionadas pueden ocasionar diversas
situaciones, dependiendo de su impacto y
carga para el proyecto. En casos leves,
pueden ocasionar retrasos de dias o semanas
y en casos graves pueden generar problemas
de convivencia con el cliente, ocasionando
posibles pérdidas de contratos futuros con
este y/o empresas aliadas.

1.2 Consecuencias de la ausencia

de accesibilidad

Con el paso de los afos Internet no solo se ha
mostrado como una herramienta que crece de
manera exponencial tanto en sitios como en
usuarios, sino que ha demostrado poseer un
nivel de flexibilidad incomparable para integrar
a todo tipo de usuarios, independiente que

vivan o0 no en situacion de discapacidad.
Diversas plataformas de creacién de sitios
web han implementado herramientas para
que los disefadores puedan presentar sus
contenidos (Filipe, Pires, & Gouveia, 2022)

Considerando que se estima que mil millones
de personas, -un 15% de la poblacion humana
mundial-, vive en situacion de discapacidad,
las empresas tienen el desafio de generar
espacios donde todos los usuarios objetivos
puedan desenvolverse con fluidez y eso
incluye los sitios web (We the 15, 2023). Estos
espacios digitales pueden ser accesibles
mediante diversas herramientas, como:

e Contrast checker: con la cual los
disefiadores pueden detectar, -usando
un color de referencia-, si el tono y la
saturacion son ideales para que pueda
resaltar dentro de un sitio web, y por
otro lado las personas con
discapacidad visual puedan
reconocerlas. Ademas, a los mismos
usuarios se les puede entregar dichas
herramientas para cambiar el color del
sitio o el tamario de la letra.

e Texto alternativo, el cual también se
utiliza para propdsitos de rendimiento,
permite que los usuarios puedan
apreciar un texto que acomparne a la
imagen, permitiendo que ademas sea
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reconocible para los sistemas de
reconocimiento textual o Talkback, con
el fin que los usuarios en situacion de
discapacidad visual o cognitiva
puedan reconocer esos elementos.

Si se considera la integracién de revision de
accesibilidad esto permite, -como se
menciond  anteriormente-, mejorar la
accesibilidad dentro de sitios web, tal como se
demuestra en las Figuras 4 y 5, en donde se
presenta tanto la integracién de los topicos
mencionados, asi como herramientas extra
como “Contraste alto” o “Cambio de tamafo
de las letras”.

Robots industriales aprenden de
la experiencia y creatividad de los
carpinteros

vermis (@)

Figura 4 - Ejemplo de herramientas de accesibilidad
visual implementada en el sitio web de la Universidad
Técnica Federico Santa Maria -USM-; de izquierda a
derecha, tamafio de letra predeterminado, disminuir
tamano, aumentar tamaro, tono monocromatico, modo
oscuro

e 000000

Figura 5 - Ejemplo de herramientas de accesibilidad
visual implementada en el sitio web del instituto
Teleton; de izquierda a derecha, aumentar y reducir
tamario de letra, guia de lectura, contraste, resaltar
objetos, cursor de mayor tamafio, audio lectura.

A pesar de que en Chile no se sanciona
directamente la ausencia de accesibilidad de
sitios web, existen varias leyes que poseen
penas efectivas para casos de capacitismo y
discriminacion hacia personas en situacion de
discapacidad -incluyendo en algunos casos a
cuidadores y perros de servicio-. Entre ellas
se destacan:

e Ley 20.422: Promulgada en el afio 2010,
consiste en “brindad igualdad de
oportunidades y asegurar la inclusion
social de personas en situaciéon de
discapacidad”, sancionando desde multas
entre los 10 a 120 UTM. (Nacional, 2010)

e Ley 20.609: También conocida como “Ley
Zamudio” y promulgada en 2013, se
encarga de “establecer medidas contra la
discriminacién”, en donde entre distintos
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factores de aplicacion, también se
encuentra integrada la discapacidad. Sus
sanciones comienzan desde multas de 5 a
10 UTM hasta penas de carcel efectiva.
(Chile, 2018)

Si bien, y como se habia mencionado
anteriormente, no existen sanciones hacia la
ausencia de accesibilidad en sitios web, la
reducida presencia de herramientas o
elementos que integren a los usuarios, podria
generar una reduccién de estos y en casos
graves, generar un rechazo hacia el cliente,
causando un cierre de contrato con el
disefador. Esto ha ocurrido en otros paises,
como en el caso del Senador Bob Casey en
Estados Unidos, que en diciembre pasado
denuncio la falta de accesibilidad en sitios web
gubernamentales, lo cual generaba episodios
de capacitismo para personas en situacion de
discapacidad, adultos mayores y veteranos.
(Casey, 2022)

1.3 Experiencia de Costera

Producciones

Durante cinco meses, desde fines de febrero
hasta Julio del afo 2023, se realizé la practica
profesional junto a la empresa Costera
producciones, agencia de Marketing ubicada

en la ciudad de Valparaiso y perteneciente al
grupo Sable.

Este grupo estd compuesto de empresas
enfocadas en el acceso digital y venta de
productos y servicios. Actualmente Costera
posee mas de 15 clientes a nivel nacional, en
donde se integran rubros desde hoteleria y
casinos hasta fundaciones benéficas -
incluidas empresas propias pertenecientes al
grupo Sable- (Sable, 1980; Costera, 2018)

El trabajo realizado consistio en la generacién
de contenido grafico para los distintos clientes
de la agencia, desde posts para redes
sociales, hasta la creacidon de sitios web. En
este Uultimo tema se ha realizado una
educacién de las distintas etapas vy
herramientas para llevar a cabo los proyectos,
las que se presentan a continuacién en la
Figura 6, representado como una linea de
tiempo:

Reunion Generacion de Busqueda de 1 8
introductoria con > s > Keyword Research > referencias
cliente
|
\4

Creacion de > Copyright de pégina > Busqueda de > Impl‘é}'vr:i?lt:vcvu/)n en
Wireframes web contenido
Wordpress
|
\4
Testeo y Lanzamiento de
responsividad > (R ‘;)(e;t;ategms

Figura 6 - Metodologia de trabajo de Costera
Producciones para creacion de sitios web




Reunioén introductoria con el cliente, en
la cual se analiza al cliente, estableciendo
los siguientes factores:

e Propdsito del sitio

e Tipo y nivel de Alcance esperado

e Perfil de empresa

e Presupuesto

e Tiempo de ejecucion del proyecto
Generacién de estrategia, se realiza el
estudio de Benchmarking, en donde se
investigan aspectos técnicos -entre ellos
alcance, tipo de producto y rubro-, se
busca estudiar el mercado y realizar
comparaciones con el cliente y sus rivales.
Keyword research, se realiza estudios de
palabras clave para analizar cuales son
compatibles con el perfil del cliente y el
sitio web.
Busqueda de referencias, se buscan
ejemplos de la competencia para analizar
tendencias del rubro y aspectos de
oportunidad para el cliente.
Creacién de Wireframes, a partir de lo
anterior se hacen prototipos de estructura
del futuro sitio.
Copyright del sitio web, se efectua la
compra del dominio web del cliente.
Busqueda de contenido para el sitio -
Imagenes, fotografias y texto-.

8 Implementacion en Webflow o
Wordpress, solo en casos de
implementacién de E-Commerce nacional.

9 Testeo, donde se prueba la responsividad
y flexibilidad del sitio.

10 Lanzamiento del sitio web, donde se
realizan estrategias extra como
implementacién de anuncios web y SEO
organico.

Un dato importante que considerar es que en
una pequefia cantidad de ocasiones se
considera un cambio de imagen de la marca
del cliente, mediante un estudio de logotipos y
elementos graficos; a partir del estudio del
cliente y sus competidores. Asi como el
prototipado en el que se realiza una muestra
final en formato de manual de marca.

Esta metodologia se considera accesible para
todo tipo de rubro, debido a que se basa
directamente en la necesidad del cliente y el
posterior conocimiento de su perfil. No
obstante, se han observado episodios con
clientes en donde se ha mostrado un déficit en
la entrega de informacién, asi como en la
presencia de personas no autorizadas por el
cliente que, -debido al poco conocimiento del
proceso de trabajo-, piden cambios que
ocasionan retrasos en la carta Gantt.
Ocasionando en algunos casos, demoras en
la entrega de otros proyectos con clientes.
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Esto se considera de vital importancia debido
a que la toma de informacion y la organizacion
pueden llegar a desequilibrarse en la
construccion del sitio web y posteriormente,
genera un impacto negativo en la llegada
pronosticada de usuarios objetivo. Ademas, y
como se menciono en el capitulo de Disefio
web, la falta de informacién y organizacion
puede provocar término de contratos con
clientes tanto actuales como futuros.

1.4 Oportunidades encontradas

Para evitar las situaciones anteriormente
mencionadas, se encuentra la oportunidad de
estudiar el modelo de trabajo de disefio web
de la Agencia Costera mediante el uso de un
cliente actual de la empresa, siendo en este
caso el Hospital Clinico de Vifa del Mar.

El cliente, quien comenzé relaciones con la
agencia en agosto del afio pasado, busco en
primera instancia atraer a mas usuarios,
ademas de informar a estos con contenido de
la clinica y mantener medios de
comunicacion, sea en canales fisicos o
digitales. Considerando lo mencionado, el
resultado del estudio permitira analizar
patrones de estudio del cliente y sus usuarios,

que permitira la mejora en investigacion del
caso, asi como de futuros proyectos.

De esta manera es posible también ampliar el
margen de posibles usuarios que podrian ser
sujetos de testeo de la plataforma vy
metodologia final, analizando el
comportamiento y tendencias de posibles
visitas del sitio.

Por dultimo, realizar la mejora de la
metodologia implicaria una reducciéon del
tiempo de trabajo, en donde bajo la aplicacion
del proceso en condiciones diferentes,
permitira disminuir el intervalo de tiempo con
un cliente y, por ende, conllevaria a un mayor
enfoque en otros clientes.
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1.5 Objetivos

A continuacion, se presentaran los objetivos
de la empresa organizadora del proyecto, de
acuerdo con los requerimientos que estos
exigen para el exito de este.

Objetivo general:

Redisenar la metodologia de disefio web que
actualmente Costera utiliza, optimizando tanto
la segregacion de informacién, herramientas
de Accesibilidad y la resolucién de conflictos y
retrasos.

Objetivos especificos:

e Definir requerimientos de Costera
respecto del producto final.

e Analizar la informacién brindada por
Costera y su método de trabajo para
encontrar espacios de oportunidad.

e Desarrollar una metodologia clara que
permita resolver los problemas
detectados.

e Validar la nueva metodologia
propuesta, mediante un caso de
estudio.
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2 METODOLOGIA

A continuacién, se presentaran las distintas
metodologias investigadas Y, cuyos
elementos dieron base a la creacién del
proyecto propuesto, asi como a las
herramientas utilizadas en el mismo y el
propdsito que cada una posee.

21 Método para investigacion del
proyecto
e Lean Development

Este método de trabajo por etapas se cred con
el objetivo de potenciar el valor de los clientes
y sus respectivos productos, de manera que
se realicen procedimientos de iteracion que
permitan la disminucion de errores y por ende
fallas mecanicas de un proyecto.

Si bien Henry Ford fue quien busco procesar
una metodologia para mejorar la eficiencia en
la construccion de piezas de automdviles, se
considera que Kiichiro Toyota fue quien
comenzo el trabajo de profundizar en esta
materia. Esto generdé que se realizara el
enfoque a un flujo constante de informacién y
Feedback a partir de una producciéon vy
aplicacion de diversos autores que participan
en el proyecto. (A Brief History of Lean, 2019)
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1. Identify ) 2.Map

the Value
Value
Stream
5. Seek 3. Create
Perfection Flow
\ 4 /
Establish

Pull

Figura 7 - Etapas de Lean Development

El estudio se divide en diversas etapas, tal
como se representa en la Figura 7, en donde
se especifican:

e A partir del cliente o consumidor,
definir el tipo de valor que este desea
que el agente concrete. -Pueden ser
actividades que generen 0 no
ganancias al cliente, las cuales se
definiran a partir del tiempo y usuarios
requeridos para completarlas.

e Generar un mapa para mostrar el flujo
de valor que consiguid,- etapa a etapa-
, concretar el proyecto del cliente. De
esta manera se visualiza a partir de la
etapa de adquisicién de informacién

hasta el prototipo del proyecto y su
salida al mercado.

o Establecer un empujon que permita
que el proyecto pueda fluir de manera
constante -en este caso, aplicar el uso
de una carta Gantt para determinar
tiempos de trabajo-.

e Asegurar la “Perfeccion” o la transicion
del proyecto hasta su concentracion
final.

e Design Thinking

Inmersion Ideacién Prototipado

®© 2 f
. 02.Definir 04.Prototipar
i

01.Empatizar 03.ldear n 05.Testear
| & ]

Encontrar Problemas Pensar Soluciones

Figura 8 - Etapas de Design Thinking

El método de design Thinking consiste en la
aplicacion de estrategias, que se encuentran
segmentadas en etapas de trabajo, con el fin
de organizar la creacién de un proyecto de
principio a fin, tal como se representa en la

Figura 8.

Este sistema de trabajo fue formulado en la
década de 1980 por David Kelley, creador del
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primer mouse para Apple y profesor de la
escuela de diseno de Stanford. Junto con su
hermano Tom, fundador de ideo.com. Ambos
habian visto una necesidad de principios para
hacer efectivo los tiempos y presupuestos de
trabajo. A partir de ese objetivo y diversas
investigaciones, se llegaron a establecer las
siguientes 5 etapas:

1. Empatia: Realizar la recopilacion de
informacion a partir de la necesidad de
los usuarios y la realidad que estos
viven.

2. Definicion: Segmentar la informacién
recopilada en el periodo anterior en
base a la importancia.

3. Ideacién: Se realiza la creacion de
posibles propuestas, buscando que
sean coherentes con las conclusiones
recopiladas.

4. Prototipado: A partir de escoger una
idea se realiza la construccion de esta,
generando un prototipo minimo viable
apto para testeo con usuarios.

5. Testeo: Mediante la realizacion de
tareas se busca poner a prueba el
prototipo y comprobar si se lograron a
las expectativas esperadas.

2.2 Metodologia

Al realizar el analisis de los métodos
mencionados, se concluye que ambas poseen
etapas que hacen posible una mejora en los
proyectos, debido a que se basan en el
contexto y la retroalimentacion.

Es por esta razon que se decidié generar una
metodologia propia, la cual concentraria los
siguientes elementos:

e Lean Development: Se considera la
identificacion de valor, que en este
contexto aplicarian las necesidades y
lo que destaca del perfil del cliente -
junto con lo que este busca
representar-.

Ademas, el factor de “buscar la
perfeccion” permite conocer posibles
valores que no se tomaron en cuenta
hasta la etapa de testeo, debido a los
detalles entregados por los usuarios.

Por otra parte, el factor de buscar
elementos por mejorar se relaciona
con el proyecto a partir de la necesidad
de aplicar revisiones en cuestion de
accesibilidad web.

e Design Thinking: Las etapas de
“‘Empatia, Ideacion, Prototipado vy
Testeo”, se consideran indispensables
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para la definicion de periodos de
trabajo, debido a que permite
segmentar 'y  comprender los
contenidos obtenidos a partir de la
investigacion.

Un beneficio a partir del analisis es que
la cercania con las herramientas que
poseen mayor conocimiento permite la
adopcion de la metodologia propuesta.
Por otro lado, se considera que el uso

experiencia dentro de la carrera, para
facilitar el proceso de creacién de
benchmarking, se realizdé el uso del
programa Figma — debido a que fue
utilizado anteriormente, aunque con
proposito de prototipado-; esto
permitié formar una base de trabajo y
mantener el uso del programa con
otros propésitos dentro de proyecto de
académicos.

En conclusién, se plantea el concepto de la
metodologia propuesta, la cual se estructura
de la siguiente manera en la Figura 9:

de herramientas usadas anteriormente
permite acelerar el proceso de

adaptacion. Por ejemplo, en base a la

Figura 9 - Etapas de Método de trabajo




Contexto y valor: Su principal
objetivo es analizar con una
perspectiva de valor los antecedentes
de las interacciones de Costera con el
cliente, asi como las actividades vy
prioridades que busca plasmar en un
proyecto web.

Puntos importantes a considerar:

o Revision del perfil de cliente y
competencias.

o Estudio de antecedentes vy
prioridades de clientes,
empleados de agencia vy
usuarios.

o Segmentacion de actividades a
realizar y perspectiva de valor -
Esfuerzo y presupuesto
expuesto-.

Desarrollo de Contenido y teoria: Se
realiza la generacién de estrategias,
las cuales contemplan la
segmentacion de informacion y para
los usuarios.

Puntos importantes a considerar:

o Estudio de patrones comunes
para usuarios.

o Anadlisis de carga informativa.

o Andlisis de requerimiento de
disefio a partir de los clientes.

o Toma de referencias graficas y
contenido.

Generacion de ideas: Considerando
las herramientas de Webflow, se aplica
la creacion de posibles soluciones
para su aplicacién en el sitio web
Puntos importantes a considerar:
o Creacion de soluciones.
o Obtencién y aplicacion de
elementos visuales.
o Construccion de prototipos
visuales y los espacios que
usaran.

Prototipado: El proyecto  es
construido en un formato de sitio web,
buscando generar un Prototipo apto
para testeo.

Puntos importantes a considerar:

o Implementacion de Wireframes
en Prototipo Minimo viable -
PMV-.

o Herramientas de accesibilidad.

o Adquisicion de Dominio web.

Testeo y Reconocimiento de Valor:
Una vez concluido el desarrollo, se
ejecuta el estudio con usuarios
ideales, los cuales,- a partir de la toma
de tareas-, revelara si la teoria es
acertada o rechazada. Una vez
obtenida las conclusiones, se estudia
el valor oculto que el proyecto puede
poseer y abriendo, por ende, la
introduccion del método a futuro.
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Puntos importantes a considerar:

o Estudio con usuarios vy
empleados de agencia, usando
el resultado de la metodologia
mejorada.

o Analisis de tiempo invertido.

o ldentificar valores ocultos.

2.2.1 Herramientas

En esta seccion se mostraran las distintas
herramientas que sustentan la organizacion y
posterior aplicacion de la metodologia.

2.2.2 Contexto y Valor

Herramientas de entendimiento de
antecedentes

e Entrevistas

Consiste en la realizacion de entrevistas a los
empleados de la agencia Costera y a
expertos, siendo divididos en dos areas:

o Proyectos: Método de trabajo y

posibles conflictos
relacionados al disefio web, asi
como estrategias de

comunicacion y planificacion.

o Diseno: Patrones a considerar
para disefio, método de trabajo
y conflictos, conceptos

vinculados a la interaccién vy
accesibilidad. (Dinngo, Guion
de entrevista cualitativa, 2023)

e Business Process Model and
Notation — BPMN

Consiste en un diagrama de flujo, tal como es
reflejado en la Figura 10, que representa
diversos elementos y actores involucrados en
un proceso de trabajo, siendo divididos por
carriles o aspectos

A partir de las entrevistas, los resultados seran
segmentados para su aplicacion en este
diagrama y ser analizados para investigar el
tiempo de trabajo en los proyectos, el rol en el
que caen ciertas tareas y conocer las
interacciones de las herramientas en el
diagrama, aplicandose solo para el analisis de
la metodologia actual (¢ Qué es un diagrama
BPMN?, 2023).

Figura 10 - Método de organizacion de BPMN
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Herramientas para ejecucion de proyecto

o WAVE

Consiste en la evaluacién de patrones de
accesibilidad mediante la herramienta del
mismo nombre (WebAim, 2001). Esto se
realiza mediante el estudio de elementos
como color, contraste, letra e imagenes. Este
estudio se aplica en las siguientes areas:

- Errores: Ej. Texto alternativo
desaparecido, Botones vacios,
etiquetas sin texto. Aplicado para
usuarios de Talkback, aunque
También puede aplicarse para
casos de fallas de conexién a
internet.

- Contraste: Aplicado para relacion
tipografia-color, buscando mejorar
la experiencia a personas con
discapacidad visual.

- Alertas: Ej. Evento dependiente de
un dispositivo -Mouse-, Nivel de
jerarquia de tipografia posible o
desaparecido.

- Caracteristicas: Ej. Presencia de
identificador de idioma.

- Elementos estructurales: Jerarquia
de tipografia, navegacion, lista
desordenada.

- Aria: Enfocada en los roles de
sectores prioritarios de un sitio.

e Business Model Canvas / Lean
canvas

Se compone de diversos aspectos que se
vinculan directamente con el cliente, a partir
de su perfil y valor de lo que éste ofrece al
mercado. (Diingo, Business Model Canvas -
Lienzo de Modelo de Negocio, 2023)

e Matriz de Perfil de cliente

El formato, de creacién propia, busca recopilar
los diferentes elementos que un cliente podria
motivar, complicar o mejorar la manera de
trabajo, consistente en 4 factores -reflejados

en la Figura 11-:

Figura 11 - Matriz de Perfil de Cliente



- Necesidades: Lo que el cliente
requiere, mediante acciones que
pueden concretarse.

- Deseos: Las consecuencias u
objetivos lejanos que el cliente posee.

- Problemas: Situaciones o aspectos
que causan el impedimento de
objetivos que el cliente busca alcanzar.

- Oportunidades: Puntos positivos que
podrian considerarse como
posibilidades para mejorar o reducir el
impacto de las problematicas.

e Benchmarking

Consiste en una comparativa del cliente y su
competencia, a partir de caracteristicas en
comun, vinculadas a sus perfiles y sus
actividades. Aqui se realiza la recopilacion de
datos y correlacion de patrones en base a un
contexto especifico (Dinngo, Benchmark o
Analisis Comparrativo, 2023).

Para asegurar un mayor analisis de estos
elementos, se establecid6 una tabla
comparativa para determinar diferentes
aspectos, tanto datos definidos como datos
flexibles -vinculadas a opiniones de los
centros a comparar-. Los puntos considerados
son:

e Alcance, vinculado al rango de trabajo
de cada centro médico.

Cantidad de sucursales, divididas en
clinica, Centro médico y Toma de
Muestras

Cantidad de especialidades médicas
Previsiones cubiertas, tanto publico
como privado y particular

Convenios, relacionado a empresas,
aseguradoras y cajas de
compensacion, entre otros.
Satisfaccion de pacientes -Aplicado a
analisis de Google Reviews-

Puntos positivos, negativos y por
mejorar de cada centro, con respecto
a las reviews. Estos ultimos se aplica
con el uso de una herramienta web
que genera puntos en comun,
conocida como Senja.io.

Conocido por la relaciono entre el
contenido y las noticias de cada
centro.
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2.2.3 Contenido y Teoria

e User Experience Wheel

Designing the Experience - Example WOW

Figura 12 - Matriz de User Experience Wheel

También conocida como Lego Wheel tal como
se muestra en la Figura 12, fue utilizado por la
compafia mencionada, y corresponde a una
linea de tiempo circular que permita analizar
las actividades y la reaccién emocional de las
personas, con el objetivo de analizar patrones
en comun. (Dinngo - Departamento de
Innovacion, 2023).

e Matriz de objetivos— Estrategia de
Contenido

Esta tabla se caracteriza en detectar distintos
objetivos para los aspectos de negocio,
discurso, relacionamiento e identidad grafica
los cuales son reflejados en sus respectivas
columnas, tal como se refleja en la Figura 13.
Si bien se usa para generar estrategias de
contenido, la matriz se utiliza para el contexto
de creacion del sitio web (Vera, 2020).

Figura 13 - Matriz de Objetivos — Estrategia de
Contenido

MATRIZ DE OBJETIVOS / CONTENT STRATEGY

e Matriz de necesidades y acciones—
Accesibilidad

Este esquema, que se divide en aspectos de
discapacidad mas conocidos -Fisica, Visual,
Intelectual o Cognitiva, Sensorial y Auditiva-,
se encuentra definido como una herramienta
de creacion propia para recopilar los patrones
comunes que facilitan vy dificultan la
realizacion de tareas para personas en
situacién de discapacidad, teniendo un color
mas claro conforme su prioridad en el
contexto del proyecto. A partir del analisis en
la matriz, tal como se ejemplifica en la Figura
14, como resultado se estudian las posibles
acciones a tomar y como deberian
implementarse en el software Webflow.
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Figura 14 - Secciones de Matriz de Necesidades y
Acciones

¢ Matriz de Impacto y esfuerzo

Consiste en una matriz que, tal como se
muestra en la Figura 15, separa conceptos y
actividades en base al nivel de impacto y
esfuerzo que requieren para su trabajo, con el
fin de identificar su potencial y asegurar una
distribucion correcta de los recursos. (Dinngo,
Matriz de impacto y esfuerzo, 2023)

Matriz de Impacto y Esfuerzo

Ganancia

Owﬁ"ﬂ'dade;‘ Rapida

ESFUERZO
[ hepsid Giasys3m et C)Gins"sﬁm

IMPACTO

Menor

gunancaa

Figura 15 - Secciones de Matriz de impacto y esfuerzo

e Segundo Benchmarking — Toma de
referencias visuales

Al igual que en la instancia anterior, se realiza
la investigacion de la competencia, siendo en
este caso aplicado al aspecto grafico. En este
caso, se realiza un analisis visual de distintos
sitios web de los rivales del cliente y las
necesidades que buscan satisfacer, en donde
se analiza el disefo y performance para tres
aspectos en la memoria:

o Landing o Pagina de Inicio
o Aranceles de procedimientos
o Toma de hora

o Keyword Research

Usando la plataforma de tendencias SEO
llamada Semrush, se realizara un estudio de
trafico de usuarios y palabras clave para
confirmar o analizar qué elementos llaman la
atencién a los usuarios del hospital, esto con
el objetivo de determinar qué aspectos deben
ser priorizados en el sitio web.

2.2.4 Generacion de ldeas
e Clustering

Consiste en una técnica estilo “lluvia de ideas”
que ordena la informacioén recopilada de forma
generalizada para identificar oportunidades de
trabajo. En este contexto se realiza la
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segmentaciéon de carga de informacién y los
requerimientos de los clientes. (Dinngo -
Departamento de innovacion, 2023).

e Creacion de Wireframes

Disefo de prototipos visuales que contemplan
la organizacion de los contenidos e
informacion, pero por sus caracteristicas no
son aptos para testeo.

2.2.5 Prototipado
e Manual de Marca

Consiste en una muestra grafica de elementos
graficos que componen la identidad de un
cliente -Ver Glosario-.

¢ Prototipo Minimo Viable de Caso

Se considera como la version aplicada y final
del proyecto, la cual se considera como apta
para su uso en testeo. Esta sera construida en
el software de creacion Webflow. (Aplicadas,
2016)

2.2.6 Testeo y Reconocimiento de
Valor

e Validacion con
Costera

trabajadores

Consiste en una nueva instancia de entrevista
a los empleados de la agencia Costera, para
analizar los resultados de la metodologia y
para que realicen una comparativa con la
version anterior. También permite analizar
posibles problemas de facilidad de uso a partir
del prototipo, asi como revisar posibles
mejoras para el futuro (Apuntes de testeo o
matriz de FeedBack, 2023) (Dinngo,
Evaluacion de la experiencia, 2023).

e Validacion en zona controlada y a
tiemporeal —-AVS B

Se define como,-invitando a usuarios
voluntarios-, realizar un testeo del resultado
de la metodologia. A partir de realizacion de
tareas, se comprobara que si los patrones
considerados son compatibles con lo
requerido por los usuarios (Dinngo, Prueba de
usabilidad o user testing, 2023).

e WAVE - Validacion de PMV

Retornando nuevamente a la herramienta de
verificacion de accesibilidad, realizando un
estudio de la version mejorada del proyecto
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para analizar si los errores han sido
corregidos.

e Analisis de tiempo vy dinero
invertido

Figura 16 - Matriz de Analisis de tiempo y dinero
invertido

Mediante una matriz de comparacion, tal
como se muestra en la Figura 16, se realiza
una revision del tiempo y dinero utilizado para
hacer el proyecto en su totalidad,
contemplando los tiempos de trabajo con las
herramientas utilizadas. Esto con el fin de
determinar el impacto en el presupuesto de la
agencia y la utilidad de la metodologia.

¢ Identificar valores ocultos -

Segundo Clustering

A partir de la participacion de los usuarios y
empleados de la agencia, el objetivo es
identificar posibles valores en el proyecto y
cuyo potencial puede ser aprovechado en

periodos futuros, divididos en los tipos de
tareas realizadas en el testeo de usuarios.
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CAPITULO Il
Ejecucion de Metodologia




3. EJECUCION METODOLOGIA I

En este capitulo se realizara la exhibicion de
la ejecucion de la metodologia planteada en la
parte anterior, asi como las conclusiones a
partir de las herramientas utilizadas en la
primera etapa del proceso, “Concepto vy
Valor”.

Para conseguir la mayor cantidad de realismo
en la aplicacion de la metodologia,- tal como
se menciond6 en la seccibn de
“Oportunidades”™, se realizé su ejecucion en
uno de los clientes de la agencia,
correspondiendo en esta ocasion al Hospital
Clinico de Vifia del Mar.

3.1 Entrevista a Empleados de

Costera

La entrevista se realizé a 4 empleados de la
agencia y al fundador de misma, y consistio en
un formato presencial con un tiempo invertido
de 10 minutos minimo en cada persona. Se
consider6 su perfil para realizar ciertas
preguntas, tomando en cuenta perfiles como
“Encargado de proyectos”, “Todos”,
“Disefiador” y “No Disefiador’. Se realiza la
conversacion introductoria del proceso,
relevando que el objetivo de la entrevista es
para levantar requerimientos de la experiencia

36



individual con los clientes y asi reconocer
patrones y elementos clave para el proceso de
creacion de sitios web -este Ultimo,
considerando el caso cliente del Hospital
Clinico de Vina del Mar-. Ademas, se le
explica al entrevistado que toda respuesta se
considera valida y que se realizara una
siguiente entrevista con el individuo para
analizar el Prototipo Minimo Viable del caso
cliente.

Al finalizar el proceso, se obtuvieron las
conclusiones de cada pregunta y los
entrevistados, las cuales se encuentran en el
Anexo A.

Posterior a esta etapa, se revelan las
siguientes conclusiones:

e En el ambito del disefo, 5 de 5
entrevistados consideran
indispensable que un cliente -sea
persona natural o una empresa- posea
un sitio web y exista una preocupacién
por el disefo de este, debido a que se
considera como el formato perfecto
para presentar la esencia de la marca.
A su vez se evidencia que existe una
tendencia a rechazar la estética de un
sitio si no es planeada de forma
integra para los usuarios. Ademas 3 de
4 empleados -considerados
“Encargados de Proyectos”-

concuerdan con que el disefio y la
linea grafica son fundamentales por
los motivos ya mencionados. Por
ultimo, la unica disenadora concluyé
que entre los elementos importantes
para ser revisados en un sitio siempre
sera la estética de la marca,
reafirmando lo planteado con el resto
del equipo.

Al momento de preguntar sobre
posibles ideas o argumentos que
pueden provocar conflictos en la
relacion entre el cliente y los
empleados de la agencia se
encuentran diversas respuestas, entre
ellas “minima cultura visual y bajo o
anticuado conocimiento de disefo”,
“Buscar solo lo que haga dinero” o una
de las mas frecuentes, “No saber lo
que quieren para el proyecto”. A partir
de aqui, la estrategia que 3 de 5
empleados comparten para disminuir
los conflictos es mantener una
comunicacion en lo posible semanal
para asi, estudiar las necesidades del
cliente y asi, conocer los recursos y la
voluntad de este para formar métodos
personalizados de trabajo.
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En cuanto a consultar sobre la
metodologia, la totalidad de los
encuestados  -considerando  una
muestra de 4 como “Encargados de
proyectos”- concuerdan con que uno
de los métodos de recopilacion
Benchmarking, se considera util para
conocer los perfiles y datos sobre el
cliente y sus competidores. Por otro
lado, 3 de 4 “encargados de proyectos”
consideran a la metodologia como
complementaria, ya que partes de ésta
normalmente no poseen influencia en
ciertos casos de clientes. Otro punto
indispensable es que al momento de
consultar sobre cuanto es el tiempo de
trabajo dedicado para la creacion de
un sitio web -considerando la pagina
de inicio y dos paginas minimo-, 4 de
5 empleados respondieron con de 1 a
2 meses en promedio. Por ultimo, los
empleados mostraron discrepancias
en cuestion de los elementos que son
importantes para un sitio web, en
donde 2 de 5 concordaron que el “Call
to action” o contacto con el usuario es
indispensable, mientras de 2 de 5
también consideraron lo mismo con los
botones.

Al momento de enfocarnos en la
tematica del Caso a experimentar, -el
cual es el Hospital Clinico de Vifa del

Mar-, se les consultdé sobre qué
elementos consideran indispensables.
De esta manera 2 de 5 empleados
consideraron que se debe de
organizar la informacion de mejor
manera para que los usuarios puedan
desenvolverse, siempre que exista
una observacion previa del sitio y de
su estructura; esto se debe a que el
sitio se encuentra con elementos
dispersos y que no aprovechan el
potencial de este para atraer a nuevos
clientes.

Por ultimo y para conversar sobre la
situacién de la accesibilidad en sitios
web, se les mostro el sitio actual junto
con preguntar qué elementos de este
deben ser accesibles, a lo que 2 de 5
empleados coincidieron que las
secciones deben ser ordenadas vy
diferenciadas por factores de disefo,
ya que al mostrarse de ese modo
genera confusion y podria ocasionar la
“huida” de los usuarios por “falta de
profesionalismo” y ocasionar un
sentimiento de capacitismo que a la
larga, generaria pérdidas econémicas
para el hospital clinico. Esto
concuerda con la preocupacion de los
empleados, ya que 4 de 5
encuestados esta de acuerdo con que
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la accesibilidad es fundamental para
mejorar la experiencia del usuario.

Como resultado de la entrevista, se concluye
que existe preocupacion al respecto de la
captacion de informacion de antecedentes del
cliente, en donde a pesar de que existe
comunicacioén constante con el cliente o con
un representado, aun existen momentos en
donde existen conflictos y riesgos de
terminacion de contractos. Esto demuestra la
necesidad de implementar  mayores
herramientas para conocer el perfil del cliente
de manera mas profunda y obtener mayor
cantidad de informacion con la cual refutar al
mismo cliente.

Por otro lado, al analizar el sitio web, se
demuestra la preocupacién general de los
empleados por las herramientas y procesos
de accesibilidad, en donde se encuentra un
bajo conocimiento de herramientas para
analizar los sitios actuales de los clientes o de
los mismos softwares para hacer sitios web.
Este interés puede ser motivado con
herramientas que, aunque no todas puedan
aplicarse, la mayoria podria contribuir a que
los empleados puedan “ponerse en los
zapatos” de los usuarios.

3.2 Entrevista a Experta

Para confirmar y generar un vinculo con las
posturas de los empleados de la agencia
Costera, se realizd una entrevista a Natalia
Burgos, profesora de la asignatura “Grafica de
productos” de la carrera de Ingenieria en
Disefio de Productos. En esta entrevista se
destaca su participacion en la creacion del
sitio de la carrera mencionada, enfocandose
en su estructura y organizacion del contenido.
De esta manera, las respuestas de la experta
mencionada permitiran analizar patrones en la
toma de requerimientos de los empleados de
la agencia.

Al comenzar el proceso de la entrevista, se
realizd el mismo procedimiento con los
empleados de Costera Producciones, solo
que con la diferencia de que seran menos
preguntas, debido a que se enfocaran en
experiencias personales y su postura sobre el
caso a usar para posterior prototipado. Asi
como el caso anterior, las respuestas se
encuentran en el Anexo B.

En primer lugar, ella considera indispensable
la toma y ejecucion de herramientas para
aumentar la accesibilidad de sitios web, ya
que cada persona posee diferentes vivencias
y la manera en la cual se estructura y se usa
el sitio puede ocasionar que los usuarios
puedan sentir confianza en el mismo y de ese
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modo, acercar a las diferentes generaciones a
lo que el cliente busca ofrecer. Por otro lado,
los principales conflictos que se han detectado
son que “el cliente no sabe lo que quiere”, a
su vez que existe el riesgo de que el
mencionado pida cambios que causen
retrasos en el proceso.

Al consultarle, enfocando en el caso del
cliente, Natalia responde que los dos
elementos indispensables para hacer un
transito fluido posible son el logo ubicado en
el navbar, el cual pueda redirigir al sitio web.
Al mismo tiempo que el footer -0 como se
menciond, “estructura de fondo”- pueda
poseer elementos indispensables del sitio.

Por ultimo, al consultar sobre qué elementos
considera importantes para aumentar la
accesibilidad de un sitio, ella menciona la
Tipografia y el color, los cuales poseen
herramientas basicas de testeo para un
posterior andlisis en los usuarios -siendo
especificos con las personas en situacion de
discapacidad-.

Al concluir, se comprueba que las posturas de
Natalia son compatibles con la agencia,
debido a que posee posturas en comun con
los empleados. Esto genera un reforzamiento

de la perspectiva a tomar para la mejora de la
metodologia y del sitio del cliente en cuestion.

3.3 Diagrama BPMN - Business

Process Model and Notation

Tal como se mencion6 en la metodologia, este
diagrama es la representacion de los
elementos y actores que se encuentran
presentes en el proceso de trabajo de
Costera, los cuales fueron representados en
la Figura 17. Se concluyé que el proceso
posee diversas interacciones con el cliente, lo
cual no solo le brinda valor a la agencia, sino
que tal como se concluyd en las entrevistas,
provee un analisis concreto de las
necesidades del cliente para la posterior
construccion del proyecto. Esto se ha
revelado como una estrategia eficaz para
reconocer posibles patrones de comunicacion
con el cliente y conocer las herramientas que
se aplican en el proceso.

En referencia a la version principal, la cual se
encuentra explicada en el Anexo C, se realizé
un analisis tanto a los tiempos de trabajo, asi
como a las herramientas usadas por la
empresa. De esta manera se destaca que los
periodos de creacién de un sitio web -el cual
contempla un disefio basico de una pagina de
inicio con dos a 10 péaginas de estructura
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diferente- son en promedio de 2 meses, en el
cual se considera a lo menos 1 mes de
preparacion para obtencion de antecedentes
y recursos para el sitio. Por otro lado, existen
diversas herramientas que se consideran
necesarias para el proceso de Costera, como
lo es el Benchmarking y el Keyword Search las
cuales son parte de este proceso. Por este
motivo, se decidid mantener los espacios de
comunicacion con el cliente, debido a que son
necesarios para el proyecto, y ademas debido
a que se encuentra internalizado en la
mentalidad de los empleados.

Como conclusion, la nueva version del
diagrama posee ciertas diferencias en el uso
de herramientas, integrandose analisis de
perfiles de usuario, recopilacion escrita de
ideas y retroalimentacion mediante protocolos
de accesibilidad. Para la generacién de este
nuevo proceso se concluye con el uso de
aquellas de tiempos cortos y/o que poseen
apoyo mediante un software o elemento
externo -el cual puede impactar el
presupuesto de la empresa-.

Con respecto a los tiempos, considerando que
la mayoria de las herramientas pueden ser
finalizadas en periodos cortos se establecio
un periodo de 4 a 6 semanas para proyectos
de carga media -compuesta por 1 pagina de
inicio y 2 paginas de estructura diferente-. De
esta manera, se tom6 de referencia a los

tiempos promedio de sitios de herramientas,
los cuales se encuentran mas detallados en el
Anexo D.

Cliente - Propuesta

Castera - Propuasta

Figura 17 - Resumen de Diagrama BPMN
propuesto
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3.4 Analisis WAVE

La aplicacion del software WAVE se
establecio en la pagina de inicio del hospital
Clinico de Vifia del Mar, debido a que al
realizarse en la aplicacion se permite obtener
los siguientes resultados, las cuales se
encuentras evidenciados en el Anexo G y H:

e El sitio posee 57 errores en cuestion
de “Bajo Contraste”, debido a que, a
diferencia de los colores de
tipografias, los fondos o secciones es
cercana, lo que puede ocasionar
problemas de comprensiéon para
usuarios en situacion de discapacidad
visual. Ademas, el segundo mayor
detalle con mas errores es la “Falta de
Texto alternativo”, con 21 ocasiones,
provocando los conflictos a los
usuarios ya mencionados. Aunque
también puede agregar a quienes
viven con discapacidad cognitiva o
intelectual.

e Existen 8 links a documentos de
formato PDF, en los cuales no se
advierte de que su descarga es
necesaria. Si bien este problema se
embarca tanto en accesibilidad,
debido al riesgo que el documento no
posea texto reconocible por
programas de lectura, asi como

también relaciona a preocupaciones
de seguridad de los usuarios.

e Se notifican de 9 alertas por “Evento
dependiente de un dispositivo
sostenedor” -como un  mouse
electrénico-. Esto no se considera una
amenaza en el usuario, debido a que
programas como Talkback los
identifican para el acceso del
mencionado.

e En el caso de la toma de Roles
mediante ARIA, se detectan 3 de estas
ocultas visualmente, pero que son
identificables con Talkback.

A partir de los resultados se concluye que el
sitio posee problemas que impactan a la
accesibilidad de caracter visual, en donde se
destaca el bajo contraste entre textos vy
colores, asi como la nula presencia de textos
alternativos en imagenes. Por esta razén, es
que se tomara la estrategia de integrar ambas
conclusiones debido a la facilidad de su
aplicacion en el software Webflow. Por otro
lado, se establece con una reunion simulada
de cliente, de la creacion de paginas con
estructura similar para la lectura de
documentos, ademas de proveer de los
archivos mediante botones de accion directa.
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3.5 Business Canvas

Al estudiar al Hospital Clinico, se analizan
distintos factores que brindan valor al cliente
en la plantilla — la cual esta presente en el
Anexo F- entre los que destacan:

e Propuesta de Valor: Servicio de
apoyo a pacientes, capacitaciones
permanentes a funcionarios y equipo
meédico. Esto permite acercar a la
comunidad sobre lo que el cliente
realiza.

e Vinculos directos: Destacan
agencias de seguros e isapres, lo que
permite mostrar las posibilidades de
pago de los pacientes.

¢ Distintos segmentos de usuarios,
entre los que destacan pacientes con
tratamientos, mujeres embarazadas y
menores de edad -este en referencia a
su urgencia infantil-.

A partir de estos conceptos que destacan, se
afirma la necesidad de acercar diversas
informaciones a los posibles usuarios, con el
objetivo de que realicen una conversion con el
cliente. Esto mediante el uso de campanas
enfocadas en ciertos segmentos y mejorando
ciertas secciones de informacion que pasan
desapercibidas con la versién actual del sitio
web. Para ello se debe aprovechar de ejecutar

andlisis de contenido para aquellos
segmentos que se consideren llamativos para
el hospital -partos, tratamientos oncoldgicos,
procedimientos y urgencias-.

3.6 Matriz de Perfil de cliente

Al momento de aplicarse la tabla para analizar
a los clientes -ver Anexo E-, se detectaron
diversas caracteristicas en los pilares de
trabajo, las cuales permiten profundizar en la
estrategia del proyecto:

e En el ambito de las Necesidades, un
concepto indispensable es mejorar la
imagen grafica. En ella se debe evitar
cometer los errores del sitio original; a
partir de reuniones preliminares con el
cliente -las cuales fueron realizadas
bajo ese contexto-. El cliente aclaré
que necesita un cambio del disefio del
sitio a uno moderno, debido a que
existen secciones que son
consideradas anticuadas y eso ha
generado una baja cercania de los
pacientes.

e En el ambito de los deseos, el cliente
busca mejorar la atencion digital y
mantener a los usuarios en el sitio, lo
cual puede considerarse a partir de
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analizar el trayecto y el flujo de los
usuarios en el sitio.

Al momento de conocer las
problematicas actuales que el cliente
posee, se reconoce que los disefios
anteriores a la intervencién de Costera
se consideran anticuados. Lo cual se
suma a la baja accesibilidad vy
desorden del sitio, lo que provoca que
los usuarios desconfien de la clinica.
Por otro lado, existen algunas
denuncias que debido a su
complejidad conllevan un impacto
negativo sobre la imagen de la clinica.
Debido a todo lo anterior, el cliente
busca resolver el problema principal,
mediante un analisis de los espacios
de los usuarios en las plataformas que
el sitio utiliza, con el fin de aprovechar
su potencial.

Por  ultimo, al analizar las
oportunidades que posee el cliente, se
encuentra la variedad de contenido
disponible para los pacientes, entre los
que se encuentran las instancias de
muestras de contenido, y la educacion
disponible acerca de padecimientos en
los que la clinica apoya y los
procedimientos que estan disponibles.

En conclusion, el diseno del sitio -
especificamente el Landing de inicio-, y el
rendimiento de la estructura de este son los
principales conflictos que posee el cliente al
momento de analizar su perfil, provocando
que exista una “huida de usuarios”. No
obstante, al mismo tiempo existe una variedad
alta de contenido que puede ser aprovechado
para atraer a los usuarios, al mismo tiempo de
herramientas para mejorar la experiencia de
los mencionados.

3.7 Benchmarking

Con el objetivo de analizar elementos de valor
que en la matriz de perfil de cliente no fueron
detectados se aplicdé una comparativa de
datos técnicos del Hospital Clinico con 7
competidores, tanto de aspectos técnicos
como de respuestas de los usuarios -los
cuales estan reflejados en la Figura 18 y en el
Anexo | y Anexo J-, con los que se tomaron las
siguientes conclusiones:

¢ Clinica Alemana: Se considera como
uno de los centros con menos
previsiones y convenios de todos los
presentados, lo cual se ve reflejado en
quejas con respecto a los precios y la
transparencia de estos. Sin embargo,
es uno de los centros mejor evaluados
de todos los presentes, debido a que
se destaca la toma de hora, la calidad
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de los médicos y el acceso a una gran
diversidad de vacunas. Ademas, se
destaca por su atencién en diversos
idiomas como inglés e italiano, y la alta
presencia de centros y zonas de toma
de muestra.

Clinica Ciudad del Mar, considerada
un rival directo, se destaca por tener la
mayor cantidad de especialidades de
la quinta regién, reflejado en diversos
centros especializados en ciertos
grupos médicos -como cancer y salud
kinesiologica-. No obstante, es la
tercera peor evaluada con respecto a
transparencia de precios en su sitio
web y problemas con demoras en la
atencion.

Clinica Santa Maria, la cual posee
una cantidad aceptable de convenios y
previsiones, ofreciendo ademas una
gran cantidad de especialidades
médicas. Esto se ha reflejado en lo
que consideran algunos usuarios -al
menos aplicado con el perfil de
“Urgencia Escolar’- la rapida atencion
y la calidad del hospital clinico. Al
mismo tiempo los pacientes critican
que existe falta de comunicacion con
algunos aspectos de la clinica, siendo

especificamente con los seguros
médicos.

Clinica Indisa, se considera el centro
médico con mayor cantidad de
especialidades de toda la tabla, con
105 entre adulto e infantil. Ademas de
poseer la mayor cantidad de usuarios
analizando sus  servicios. Los
pacientes de la clinica definen como
un punto negativo el sistema de toma
de hora en sitio web, debido a que el
centro posee un espacio reducido en
comparacion a una pantalla de
ordenador para este fin -el cual sera
referido en el sequndo benchmarking-

Figura 18 - Tabla de Benchmarking con los 8 centros
analizados
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Clinica las Condes, la cual posee una
gran cantidad de  previsiones
disponibles, con una presencia alta de
6 centros médicos modernos. Esto es
destacado por sus usuarios -ademas
de la transparencia y el rapido servicio
de urgencias-. Lamentablemente los
mismos han registrado problemas con
la atencion y problemas al tomar hora.
Red Salud UC Christus, se considera
el centro médico con mayor cantidad
de centros médicos y zonas de toma
de muestras de toda la tabla. Resalta
su presencia en la  region
metropolitana, al mismo tiempo que
posee una cantidad alta de convenios
y previsiones. Los pacientes en sus
comentarios han destacado la
atencion y la preocupaciéon por los
usuarios del sistema, pero a la vez
critican la falta de transparencia con
los precios y la demora en la atencién.
Centro Integramédica, se considera
el centro con menor cantidad de
especialidades, pero que ha
destacado con la mayor cantidad de
centros meédicos. En los cuales existe
un acceso rapido a la toma de hora y
la presencia de previsiones,
resaltando Fonasa. Sin embargo, es el
centro peor evaluado debido a
problemas con la plataforma de pagos

y problemas de accesibilidad de
servicios.

Hospital Clinico Vina del Mar, posee
una menor cantidad de centros -solo
tiene el Hospital-. Pero se ha
destacado por la presencia de
previsiones, y los usuarios resaltan la
atencion rapida tanto en
especialidades como en Urgencia
Infantil, la cual es especializada para
este segmento. No obstante,
situaciones acontecidas
recientemente 'y problemas de
comunicacién han provocado un
aumento de reviews negativas en los
ultimos meses.

Tras la comparativa, se concluye que el
Hospital debe de enfocarse en diversas
estrategias para regresar la confianza de los

pacientes con el

centro. En donde se

destacan:

Campanas publicitarias con enfoque
en la urgencia Pediatrica, servicio
Oncolégico y maternidad.

Mejora de servicio de comunicacion
entre funcionarios y pacientes.
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4 EJECUCION METODOLOGIA Il

En esta seccion se exhibe la continuacion de
la metodologia, enfocada en la segunda y
tercera etapa de trabajo, vinculadas a
“Contenido y Teoria”.

4.1 User Experience Wheel

Figura 19 - User Experience Wheel

Aplicado al contexto de la clinica, se planted
el uso de un usuario ficticio sin situacién de
discapacidad que necesita tomar una hora
para una consulta médica, por lo que se
analizara la reaccién de éste en el sitio actual
del Hospital. Esto permitirda analizar las
posibles estrategias en el sitio, verificando lo
encontrado en el Benchmarking, presentando
los resultados en la Figura 19 y en el Anexo K.
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Los principales puntos que se deben
considerar consisten en:

e Antes: Si bien la llegada al sitio es
fluida, el usuario posee tiempos de
retraso al ingresar sus datos como
sexo y fecha de nacimiento, siendo
remarcado al ingresar el codigo
reCAPTCHA, lo que causa disgusto al
usuario por la aparicién de examenes
y numeros para corroborar. Si bien
este proceso se realizd luego de que
distintos usuarios abusaran del
sistema a causa de la pandemia, su
aplicacion no se considera relevante
debido a que son datos que no son
requeridos -en especial con los
ejemplos obtenidos en el segundo
benchmarking, mas adelante-.

e Durante: El proceso de toma y hora es
fluido para localizar la especialidad y
buscar la hora, en relacién con otros
centros comparados anteriormente.
Se repite la peticion de datos, no
obstante, solo para contacto vy
confirmacién de la hora. Durante toda
la etapa no se presentd ninguna
respuesta negativa de los usuarios.

e Después: Este se considera el
momento con mayores reacciones
negativas debida a la falta de acceso a

ciertos tipos de informacién, como lo
son los descuentos y los aranceles.
Este ultimo es el concepto de mayor
disgusto debido a que consiste una
lista larga sin herramientas de
busqueda, lo que provoca que los
usuarios recurran al buscador del
navegador web y separacion por
cédigo proporcionado, a diferencia de
otros centros que si lo proveen-.

A partir de la experiencia se concluye que el
principal inconveniente que el paciente posee
es al momento de localizar informacion de su
interés en la pagina de inicio y la de aranceles,
debido a que existe una falta de estructura
organizada y herramientas que permitan
facilitar el viaje del usuario, provocando
retroceso en el pensamiento de este, lo que
puede conllevar a una “huida” del mismo.

Si bien la experiencia del usuario considera la
toma de hora, dos puntos importantes es que
a raiz de la respuesta positiva al segundo
Benchmarking se encontré que el landing de
toma de hora posee una buena compatibilidad
con el sitio propuesto, por lo que este no sera
modificado. No obstante, gran parte de las
etapas analizadas en las que el usuario
transita se localizan en el landing de inicio y la
busqueda de aranceles y beneficios -los
cuales seran intervenidos-, por lo que posee
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validez en el proceso de creacion del
proyecto.

4.2 Matriz de  Objetivos -

Estrategias de Contenido

Ohbjotives do Nagosic

Figura 20 - Matriz de Objetivos y estrategias de
contenido

El proceso del trabajo de la plantilla -el cual se
encuentra en el Anexo L- es establecer
objetivos para la aplicacion del caso. Lo que
contemplé el estudio de ciertas alternativas
bajo distintos objetivos: Negocio, Discurso,
Relacionamiento e identidad grafica. Estos 4
pilares, contemplan una alta carga visual -tal
como se puede observar en la Figura 20-, y
poseen las siguientes conclusiones:

¢ Negocio: Al analizarse la experiencia
y perfil del cliente se concluye que el
hospital posee contenido para la
pagina de inicio, y solo la estrategia
debe radicarse en la mejora del disefio

del sitio, priorizando la toma de horas,
la muestra de aranceles, y difusion de
contenido.

Discursos: Al igual que en el concepto
anterior se establece conservar ciertos
servicios, priorizando su disefio. Por lo
que el mismo debe considerarse de
caracter moderno, en donde se deban
priorizar ciertas especialidades sobre
otras, ya sea con colores o
pictogramas.

Relacionamiento: En cuestion del
formato de vinculo Hospital — usuario,
se concluye que hay una reducida
interaccion debido a la falta de
respuesta por parte del primer
mencionado. Por o que al
comprobarse su funcionalidad se
concluye que no es necesario crear
nuevos espacios de comunicacion,
sino potenciar los ya existentes -como
WhatsApp y Redes sociales, entre
otros-.

Identidad grafica: Al relacionar cada
uno de los objetivos se comprueba su
compatibilidad y posterior vinculo con
este concepto, en donde para
conseguir que las estrategias
funcionen, se debe establecer
contraste entre colores, potenciar texto
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alternativo y definir tipografias que
formen una identidad a la marca.

En relacion con la carga de informacién
brindada por el método se responde que no es
significativa como para ser integrada en la
metodologia final, por lo que se determina su
eliminacion del proceso.

4.3 Matriz de

Acciones — Accesibilidad

Necesidades y

Figura 21 - Matriz de Necesidades y acciones —
Accesibilidad

El estudio de necesidades mediante el tipo de
discapacidad que posee los usuarios concluyo
una priorizacién alta a la discapacidad Visual,
debido al contexto de aplicacion en sitios web.
Esta discapacidad luego es presidida por la
sensorial, Intelectual o Cognitiva, Auditiva y

Fisica, siendo esta ultima en su mayoria
dependiente de instrumentos externos al sitio.
La explicacion completa de los resultados se
encuentra en el Anexo M.

A partir de la definicion del favorecimiento de
estos tipos -tal como se refleja en la Figura 21-
se obtuvieron las siguientes conclusiones,
tanto en factores que disminuyen como
aquellos que facilitan la fluidez del trayecto del
sitio:

e Visual: Al ser la discapacidad que se
encuentra directamente impactada
con el disefo de sitios web, se deduce
que este impacto se radica
principalmente en la Tipografia,
contraste de colores, texto apoyador y
las referencias directas de botones,
siendo estas Ultimas las que definen
diversos codigos de color de ciertos
elementos como botones. A partir de
ahi se define principalmente la mejora
del contraste entre colores,
implementar texto alternativo en
fotografias y establecer jerarquias de
tipografias, cuyas formas puedan ser
identificables.

e Sensorial: Considerando ciertos
archivos audiovisuales, el principal
elemento que puede generar disgusto
son elementos que el usuario sea
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incapaz de controlar, como lo son los
sonidos fuertes -también nombrado
Ruido- los cuales podrian generar
disgusto en los usuarios y provocar
problemas en la comprension en el
contenido. Para prevenir esto, se
establece que Ilos videos seran
aplicados desde YouTube, ya que su
despliegue e inicio pueden comenzar
a peticion del usuario, regulando el
volumen del video.

Cognitiva o Intelectual: Un punto
indispensable -y que ademas se
vincula con la discapacidad sensorial-
es debido a la presencia de elementos
indeseables o en este caso,
deseables. Un punto destacable es la
baja presencia de iconos faciles de
reconocer para personas autistas no
verbales, por lo que, para facilitar esa
relacion, se usaran iconos que
ademas de vincularse al estilo de la
marca deberan cumplir la
compatibilidad con al menos 2 dibujos
pictograficos, presentes en el manual
de la organizacion ARASAAC (Aragon,
n.d.).

Auditiva: Debido a la importancia de
los elementos visuales, esta

discapacidad posee una baja
prioridad, la cual no le exenta de
problemas. En primer lugar, la falta de
subtitulos en videos, y el contraste de
colores de estos ocasiona dificultad en
el usuario, debido al tiempo ejercido en
comprender lo que se esta diciendo.
Para ello se establece que, en caso de
existir videos, se agregaran subtitulos
a estos.

Fisica: Por ultimo, como se habia
mencionado, esta es de las
discapacidades menos preminente de
las existentes en la matriz, debido a la
baja cantidad de conflictos que pueden
causar problemas a un usuario.
Aunque se crea que no existan
conflictos, si se encuentra la ausencia
de elementos para contacto, debido a
que como se habia mencionado
anteriormente no habia una
preocupacion  para facilitar la
comunicacion  entre  hospital vy
paciente. Esto podria ocasionar
tiempo perdido para que el usuario
pueda finalmente comunicarse
telefébnicamente.

A partir de la revision de conceptos que son
indispensables para la mejora de la
experiencia de los usuarios en situacion de
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discapacidad, se concluye con posibles
puntos a considerar para establecer
secciones y contenido en el sitio web, donde
su totalidad se encuentran cubiertos por las
herramientas del software Webflow -esto
debido al compromiso de la empresa
mencionada en mejorar la accesibilidad a los
sitios web de los creadores y agencias, sin
costo alguno para las mismas-.

4.4 Matriz de Impacto y Esfuerzo
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Figura 22 - Matriz de impacto y esfuerzo

El anadlisis de esta matriz -localizada en el
Anexo N- permitié la definicion de prioridades
de ciertas herramientas, en las cuales se
define que ciertos elementos como trayectos
dentro del sitio y la definicidn de colores de la
marca deben ser priorizadas, mientras que al
momento de poseer tiempo se debe definir el

texto alternativo de las fotografias o
ilustraciones.

Por un lado, se determina que se debe
priorizar la realizacion del estilo grafico, asi
como establecer el trayecto de prioridades, ya
que se podra considerar qué elementos
dentro del sitio son importantes o no. Con una
menor prioridad, se establece que debe
reducirse el tamafio del footer, buscando
integrar los elementos dentro de este en el
navbar y con un disefio que distinga su
importancia. Por ultimo, y con respecto a una
prioridad baja -en el caso de hazlo cuando
haya tiempo-, se plantea realizar el trabajo de
implementar texto alternativo en fotografias,
para mejorar la accesibilidad dentro del sitio.

Al finalizar su uso, se concluye que esta matriz
no contribuye al trabajo de la agencia, debido
a que los empleados consideran a cada
conclusion y estrategia con el mismo nivel de
prioridad, lo cual contrasta al observarse la
Figura 22; esta resolucion conlleva a que sea
eliminada del proceso final.

52



4.5 Segundo Benchmarking
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Figura 23 - Segundo Benchmarking; Interfaces de
Landing de Inicio
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Figura 24 - Segundo Benchmarking; Interfaces de
Landing de toma de Hora
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Figura 25 - Segundo Benchmarking; Interfaces de
Landing de Aranceles

Haciendo alusion a la primera version de
benchmarking, se realiza una recopilacion de
referencias de los competidores mencionados
localizandolos en un diagrama localizado en el
Anexo O, Anexo Py Anexo Q. Lo cual conllevo
al estudio de las paginas de inicio -o landing
de inicio-, Toma de hora y aranceles -junto con
la forma de llegar a estos-. A partir de la
revision y la obtencion de antecedentes
visuales, tal como se muestra en las Figuras
23, 24 y 25, se concluye con los siguientes
puntos:

e Hospital Clinico Vinha del mar, se
detecta que posee ciertas secciones
desperdiciadas tanto en la pagina de
inicio y de los presupuestos, en el cual
no se aplicaron herramientas para
comprobar la comodidad del usuario. A
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partir de la comparacién con los
competidores, se decide mejorar los
cédigos de color con respecto a los
botones y simplificar ciertos espacios
definidos.

Clinica Alemana, el cual se reconoce
por un disefio minimalista de su
landing de inicio, en el cual se
aprovechan los iconos y los tonos de
grises para separar espacios. Ademas
de diferencias secciones por disefio y
proveer de promociones en su galeria
o slider, buscando atraer al usuario. No
obstante, su sitio de toma de hora y
aranceles, aunque son organizados,
no poseen la misma armonia que su
pagina de inicio, provocando sorpresa
a los pacientes, pero es un sentimiento
efimero debido a la funcionalidad de
ambos sitios.

Clinica Ciudad del Mar, el que
destaca por la implementacion de pop
ups para la realizacion de anuncios a
los usuarios, asi como ingresar a
promociones en su galeria y
elementos audiovisuales que son
controlables y codigos de color para
definir espacios. En cuestiéon de la
reserva de horas y los aranceles
poseen disefios reconocibles vy
funcionales para los usuarios -

resaltando el motor de busqueda para
precios de procedimientos-.

Clinica Santa Maria, cuyo disefio al
igual que el competidor anterior define
su sitio por grises, al igual que
establecer una seccion al principio del
landing con atajos que poseen iconos
reconocibles para el usuario. En su
caso también destaca que el navbar se
“Encoge” y acompafia al usuario en su
recorrido por el sitio. Al analizar su
pagina de toma de hora se concluye
que es armonioso con el usuario,
proveyendo de lenguajes visuales
para notificar al usuario del “proceso”
de toma de hora. Ademas, otro punto
a destacar es que también posee un
motor de busqueda de los aranceles,
proveyendo ademas de una seccién
con las especialidades y
procedimientos mas comunes.
Clinica Indisa, el que resalta por su
uso de etiquetas de color para
diferenciar  distintas  herramientas
utiles para el usuario, manteniendo
sus colores caracteristicos de la
marca. Asi como un banner de atajos
rapido de reconocer. Un punto
interesante es la aparicién de barras
con contenido en su interior, tales
como chat y opinién de la experiencia
en el sitio. En cuanto a la toma de hora
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se provee de un pop up adjunto al sitio
con un tamafo reducido para pedir las
horas, el cual,-pese a que existe
armonia de color-, una mayoria de
elementos de este tipo son demasiado
pequefos para ser reconocidos por un
usuario con discapacidad visual. Por
otro lado, el sitio para verificar precios
de aranceles es dificil de encontrar,
pero posee los mismos elementos
como ocurre con la clinica Santa
Maria.

Clinica Las Condes, destaca por su
largo reducido y su aprovechamiento
del espacio para brindar informacion,
como lo es atajos de contenido, blog
de explicacidon de procedimientos y los
numeros de contacto, aprovechando
los colores del logo para definir
espacios dentro del sitio. En el caso de
la toma de hora posee la misma
organizacién que ocurre con la toma
de hora del Hospital Clinico, salvo que
en este caso solo ocurre para usuarios
nuevos. Una vez que se ingresa, con
una cuenta se envia a una plataforma
con secciones diferenciadas por
coédigos visuales, pero que posee
desventajas en cuestién a tamafios de
ciertos textos. Por ultimo, en el caso de
los aranceles realiza el procedimiento
de descarga de archivos, lo que

también puede ocasionar conflictos en
los usuarios.

Clinica UC Christus, que al igual que
la clinica Las Condes destaca por su
reducido tamano y el aprovechamiento
del espacio y codigos de color. En este
caso la toma de hora es mas
reconocible debido a que existe un
banner debajo de la galeria donde se
puede revisar las horas disponibles. Al
momento de ingresar al sitio de toma
de hora, rapidamente brinda un perfil
de los médicos en un tamano que es
reconocible para la vista, al igual que
el calendario con la aparicién de horas
disponibles. Por ultimo, y tal como es
el caso de la clinica las Condes,
ambas comparten la distribucion de
archivos descargables con los precios.
Centro Integramédica, cuyo disefo
optimiza los elementos y secciones a
botones faciles de diferenciar y
reconocer, aplicando cédigo de color
solo para diferenciar la toma de horas.
En cuanto a la pagina mencionada, se
reconoce que el sitio posee espacios
donde se muestran especialidades y
procedimientos mas pedidos para
rapido analisis. Un punto importante
de este sitio es que al confirmarse la
hora se abre un pop up a la derecha,
mostrando un resumen de la hora
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solicitada antes de confirmar, para
finalmente pedir la informacion
relacionada. Finalmente, para los
aranceles, ocurre la tendencia de
archivos descargables.

La comparacion visual de cada uno de los
competidores y el hospital deduce una
tendencia de proveer atajos a sitios
importantes para el usuario, asi como la
aplicacion de motores de busqueda y uso de
cédigos de color para diferencias de contenido
y secciones enteras. Al mismo tiempo, existe
una tendencia de los centros de salud de
aplicar fotografias con las promociones que
ofrecen las galerias principales del sitio,
permitiendo que el usuario tenga acceso
directo a estas y pueda dar clic en el caso de
necesitar mas informacion.

Por ultimo, al realizar la revision de los tres
formatos, se decidio por realizar el prototipo
minimo viable con el landing de inicio y la
pagina de aranceles de procedimientos. Esto
debido a que en el caso de la pagina de toma
de hora el sitio del hospital se encuentra
adelantado en comparacién a la competencia
y poseyendo compatibilidad con los usuarios
existentes, solo existiendo consideraciones de
modificaciones estéticas y textual. Al mismo
tiempo que son instrumento de actores
externos, la agencia no posee acceso por lo
que se deduce que sera dificil de modificar

bajo el proceso de trabajo en el tiempo
determinado.

4.6 Keyword Research

El estudio utiliza la herramienta de registro de
Tendencias SEO, Semrush — asi como se
demuestra la lista de resultados en la Figura
26 — localizando posiciones de busqueda
organica para analizar que secciones
debieran ser priorizadas en el sitio web, con el
fin de implementarlos en el landing de inicio. A
partir de eso se destaca que la palabra clave
“Del Mar Resultados” con un volumen de 1.9k,
demuestra que los usuarios buscan los
resultados de sus procedimientos en el sitio.
Por otro lado, en cuestion de porcentaje de
trafico se encuentra “Hospital clinico” con un
89,36% y que, aunque no especifica el motivo
por el cual el usuario se acerca al sitio, permite
demostrar su utilidad para el paciente.

26.1 Keywwars Research via Semrush
—

==

Figura 26 - Keyword Research
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Por otro lado, ciertas palabras que se
mantienen con un alto volumen consisten en
“Isapre Banmédica”, “quiste”, “raspado
uterino”, nombres de médicos, “orquiectomia”,
y ‘“urgencia pediatrica” -los cuales se
encuentran localizados en el Anexo R-. Esto
deduce la necesidad de establecer las
siguientes estrategias:

e Mantener el acceso rapido a los
resultados de los examenes,
proveyendo un atajo al mismo.

e Generar secciones para
especialidades y procedimientos por
separado, facilitando informacion
sobre como funciona y acceso directo
a los aranceles.

e Potenciar atajos para maternidad y
urgencias, proveyendo secciones
determinadas para invitar al usuario.

e Formar una seccion con los convenios
y previsiones para que el usuario
pueda acceder a las paginas de
manera directa.
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5. EJECUCION METODOLOGIAlII

En este apartado se demostraran las
conclusiones obtenidas durante la etapa de
“generacion de ideas”.

5.1 Clustering

Al concluir con el analisis del segundo
benchmarking, el Keyword research y la
matriz de necesidades y acciones, se realizd
el proceso de lluvia de ideas para la
implementacion de ideas para los prototipos,
cuyos resultados son reflejados en la Figura
27, asi como una mayor profundizacion en el
Anexo S.

A partir del anadlisis se destacaron los
siguientes aspectos:

o Establecimiento de banner con
estructura de galeria, en donde se
agregan promociones y convenios, tal
como es la tendencia detectada en los
demas competidores.

e Considerando que el hospital posee
numero de contacto, se plantea aplicar
un botén de WhatsApp que se
encuentre estatico mientras el usuario
realiza el movimiento de recorrer el
sitio.
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e Para facilitar el acceso de informacion
de previsiones y convenios, se plantea
aplicar informacion de estos, con link
directo a los sitios respectivos

e Formar secciones dedicadas a
especialidades, asi como
procedimientos y servicios de
urgencia.

¢ Generar atajos que apoyen la muestra
de resultados de examenes, asi como
conocer la experiencia del paciente.

Estos aspectos concluidos fueron analizados
con las herramientas que Webflow ofrece, con
la finalidad de establecer si se requiere
realizar los contenidos desde cero o usar
librerias existentes -en donde pueden ser
modificadas-. Finalmente se concluyé que
todas las propuestas son compatibles con las
herramientas y requieren de un corto periodo
de tiempo para implementarlas.

Figura 27 - Resultado de Clustering

5.2 Creacion de Wireframes

Para la preparacion de la creacion del
prototipo minimo viable se establece la
generacién de dos propuestas para el landing
de inicio y de aranceles, debido a la cantidad
de problemas que se han identificado en
ambas paginas. El resultado se genera dentro
de la plataforma Figma — el cual es reflejado
en la Figura 28 y explicado en el Anexo T-, en
donde se realizaron las siguientes
observaciones:

e Aligual que con la clinica Las Condes
se plantea la presencia de atajos
dentro del sitio, con el fin de facilitar el
acceso a las herramientas de los
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Figura 28 - Propuestas de Wireframes

usuarios. Considerando el interés de
los usuarios en ciertas especialidades
-segun el Keyword Research-, se
establece la presencia de botones en
un tamano considerable, ya que son
los aspectos con mayor trafico del
sitio. En un segundo plano se
establece una pestafia que pueda
abrirse a peticion del usuario, en el
cual se encuentran diversos
contenidos tales como “resultados de

examenes”, “recien nacido” y contar la
experiencia en la clinica. Esto debido
a que, aunque los atajos estan
presentes debajo del banner, el
objetivo de la pestana es brindar
ciertos elementos que normalmente
son considerados levemente
prioritarios pero que existe un trafico
bajo, pero constante de usuarios.
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Para asegurar los anuncios se definen
dos métodos para informar a los
usuarios, definidos por la prioridad: en
primer lugar, se encuentra los
anuncios pop up, los cuales aparecen
al iniciar el trayecto a la pagina y
normalmente aparecen avisos que
involucran funcionamiento de ciertos
centros;

para mantener su utilidad, se
establece que los anuncios que se
necesiten notificar porque impactan la
experiencia de los usuarios -como
cambios de horarios o nuevas
especialidades- seran presentados en
este formato. En segundo plano y para
mantener ciertos anuncios de baja
prioridad como llegada de ciertas
vacunas o eventos para el publico, se
establece una estructura similar a la
pestafia mencionada en el punto
anterior.

Al momento de considerar Ia
tipografia, se realizé una votacién de
11 combinaciones con los empleados
de la agencia, con el objetivo de que
analicen que fuente es apta para el
contexto del caso. En primer lugar,
fueron rechazadas la mayoria de las
tipografias con estructura Serif, debido
a que no concuerda con la imagen
moderna que el cliente busca. A partir

de esa nocion, se decididé por
estructuras Sans Serif, en donde la
Tipografia Roboto y Nunito obtuvo la
mayoria de los votos, esto debido a
que el conjunto provee una
combinacién reconocible y se adhiere
al aspecto moderno que el cliente
desea.

e Por ultimo, considerando el ejemplo de
la clinica Indisa, se establece una
seccion con un diccionario con las
especialidades mas transitadas del
sitio, de manera de en primer lugar,
facilitar su acceso y al mismo tiempo
educar a la poblacion -tal como realiza
la clinica Santa Maria con un
diccionario de especialidades que
ofrece-.

Finalmente, y para reducir el tiempo de trabajo
se establece la simulacion basada en el uso
de contenido de otros competidores, con el fin
de poseer la estructura, pero sin necesidad de
que esta sea el resultado final.
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6. EJECUCION METODOLOGIA
v

En esta seccion se deducira los resultados del
uso de las herramientas establecidas para la
cuarta etapa de la metodologia, “Prototipado”,
dentro del cual se analiza los resultados vy la
compatibilidad que genera el prototipo minimo
viable.

6.1 Analisis de

Audiovisual

contenido

g.) HOSPITAL CLINICO
RiA DEL HAR

Prevenir

Es HOY

Preventivo
Cdncer de Mamas

Mamografia $14.990*

*COPAGO MAXIMOISAPRE ¥ FONASABCD]

Figura 29 - Banner promocional para el Landing de
inicio, aplicando su uso en la galeria inicial.

Tal como se ejecuta en la metodologia
original, el analisis de contenido audiovisual
establece la obtencién o creacion de material
para su uso en el prototipo minimo variable.
Para ello, y considerando que el proceso se
comparte entre Figma y Adobe Photoshop, se
establece la siguiente estrategia para agilizar
el proceso de creacién de contenido:




Creacién de banners
promocionales: los tamafos deben
ser en formatos de 2052 * 650 pixeles,
1920 * 650 pixeles, 770 x 650 pixeles,
568 x 650 pixeles y 320 x 650 pixeles,
creador a partir de elementos
prexistentes de Photoshop. No
obstante, para el testeo se decidio
hacer uso del banner de mayor
tamafo, dimension reflejada en la
Figura 29, con el fin de analizar la
aceptacion de este desde los usuarios
que realizaran el testeo por
computadora.

Botones de atajo: 150 x 200 pixeles,
aplicando un color distintivo o
gradiente de la marca, en conjunto con
un pictograma. A partir de ese punto se
busco priorizar la brecha entre icono y
pictograma, en donde se usé de
referencia el Centro Aragonés para la

comunicacion Aumentativa y
Alternativa para obtener pictogramas
usados por personas con

discapacidad Cognitiva -tal como se
muestra un ejemplo en la Figura 30 -,
para luego buscar en el sitio
IconFinder aquellos que se relaciones
al pictograma respectivo. Por ejemplo,
para el caso de “Recien Nacido” se
hizo uso de un icono de bebe y un
color rosado salmon, usado

comunmente en salas de maternidad.
(ARASAAC & Gobierno de Aragon,
2023)

Figura 30 - Aplicacion de Pictogramas, banco de
imagenes de centro SAAAAC

Blog: Se realizo el uso de fotografias
de proporcion 600 x 450 pixeles,
usando fotografias tomadas en
eventos o actividades realizadas en el
hospital.

Recursos proveidos por empresa:
En el caso que la empresa posea
recursos disponibles, proveer del
archivo Photoshop PSD para su
posterior modificacién. Al mismo
tiempo Costera brindo las respectivas
credenciales de IconFinder y Freepik
para uso de iconos.

Tipografia: Para facilitar la lectura y al
mismo tiempo definir jerarquia de
tamarios, se planted la necesidad de
hacer uso de dos Tipografias con
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formas diferentes; para su eleccion se
consideraron 11 combinaciones, las
cuales fueron puestas bajo votacién de
los empleados de la empresa -asi
como se refleja en el Anexo V-. Al
concluir, la combinacion “Roboto y
Nunito” resulto con 4 votos a favor, en
el cual destacaron la forma redonda de
Nunito y la Altura de Roboto, la cual
fuerza a las mayusculas.

Colores: Los principales colores
usados en el sitio son los respectivos
de la marca, en donde se encuentra el
Marian Blue #163E8E y Verdigris
#17A3AA, los cuales fueron usados
para destacar espacios de interaccion,
asi como para su aplicacion en
botones e iconos sin color asignado.
Iconos de Marca: Para la aplicacién
del logo e ilustraciones del Hospital, se
decidio usar el logo para la zona
superior o Navbar, el icono que le
acompafa en zonas corporativas vy
seguir la tendencia de ilustraciones 3D
para definir a personal, siendo este
ultimo un factor que le permite
destacar de sus competidores.

6.2 Manual de Marca

Figura 31 - Manual de Marca propuesto para caso

Al momento de facilitar el trabajo de
generacién de contenido, se establece la
formacion de un manual de marca para que
futuros disenadores, sean dentro o fuera de la
agencia, puedan poseer recursos basicos
para la modificacion de material, tales como
es logotipo y sus versiones, colores, tipografia
e isologo. Creado directamente en el
programa Figma -siendo reflejado en la Figura
31-, la muestra final se encuentra en el Anexo
u.

Viendo la creaciéon en un tiempo reducido,
debido a que es una plantilla que se modifica
constantemente, se establece su mantencion
en el sistema de metodologia, debido al
aporte en la reduccién de periodos de trabajo,
facilitando posibles momentos de
comunicacion o enfoque en otros proyectos.

64



6.3 Prototipo Minimo Viable del

caso

El procedimiento consiste en la creacion del
prototipo dentro de la plataforma Webflow, en
base a los Contenidos audiovisuales y los
Wireframes estructurales, en donde el objetivo
es presentar un resultado apto para el testeo
con usuarios -la plataforma Webflow es
representada con su interfaz en la Figura 32-.

A partir de su estructura, se hara provecho de
librerias de recursos y elementos “clonables”,
los cuales pueden ser transferidos al sitio con
el fin de agilizar el proceso de trabajo. Al
mismo tiempo se realizara una adaptacién de
estos a laimagen grafica que el hospital posee
en Redes Sociales, asi como a las
necesidades encontradas en los estudios
anteriores. Esto es con el objetivo de facilitar
a usuarios con discapacidad visual y cognitiva
el reconocimiento de elementos y conceptos
claves.

Figura 32 - Interfaz de software Webflow

El proceso, en el cual se crearon una pagina
de inicio y una de aranceles, tomo el tiempo
estimado de 48 HH promedio, y que al poseer
una interfaz definida -la cual puede
observarse en el Anexo W-, ocurrieron las
siguientes  conclusiones y  posteriores
estrategias a tomar, como resultado de la
produccién del prototipo:

e En el primer punto, para facilitar la
creacion del prototipo y prevenir
costos personales, la empresa
proveyo de su sitio corporativo, con el
fin de tener acceso al plan basico de
Webflow; este plan contempla la
creacion de “paginas ilimitadas”,
aplicar el cédigo de Windows Clarity
para su posterior rastreo en el testeo,
y “Acceso para modificacién de cédigo
HTML”, el cual sera usado para
integrar la ubicacién satelital del
Hospital, mediante el complemento de
Google Maps. Otro motivo es para
simular el pago del plan por parte del
cliente, ya que usualmente es el que
se requiere para asegurar la
funcionalidad del sitio.

e Tal como se mencioné anteriormente,
se considera el uso de librerias de
recursos existentes y que Webflow
permite su uso, en donde el objetivo
principal es adaptarlas a las
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necesidades del cliente. En esta
ocasion, la empresa posee sus
librerias ya determinadas, las cuales
Untitled U, Flow Ul y Element Webflow
Library fueron las utilizadas en este
contexto, debido a la gran cantidad de
recursos que poseen individualmente
y su amplia capacidad de
reestructuracion.

Para la estructuracion de contenido
para navbar se planteé aumentar de
tamafno los botones de “Toma de Hora”
y “Presupuesto”, ademas integrar
numeros telefénicos para la
comunicacion del paciente con la
clinica. En segunda prioridad, se
decidio generar tres espacios que
puedan expandirse para brindar mas
botones, relacionado a lo que los
pacientes necesitan: Procedimientos,
médicos y Especialidades e
Informacion al paciente, en lo que
ademas contemplan iconos de mayor
tamafno que destaquen contenido que
el cliente desea destacar -Como
promociones, Blog de noticias o
Aranceles-. Esto permite, en primer
lugar, reducir la carga informativa del
footer o barra de final del sitio, ademas
de contrastar con la falta de
informacion presente en el sitio

anterior 'y permitir una mejor
organizacion del sitio web.

Al momento de realizar el banner, se
planteé un mensaje de bienvenida,
junto con presentar promociones en el
mismo, tomando la misma estrategia
que otros competidores. Al mismo
tiempo, para facilitar que los usuarios
reciban informacion que involucra la
funcionalidad de servicios de la clinica,
se planteo la creacion de un “Pop Up”,
el cual se encuentra encima del navbar
y podra ser retirado voluntariamente
por el usuario.

Debajo del banner, se planteé cambiar
la estructura de la idea de accesos
directos a una serie de botones, los
cuales poseen codigos de color e
icono diferentes, con el fin de facilitar
su reconocimiento al ingresar al sitio.
Se agregaron llamadas de accién para
la toma de hora en dos ocasiones, las
cuales fueron reforzadas con
secciones de promociones, isapres y
especialidades mas reservadas.

En el caso del sitio de aranceles en
primer lugar, se planteé la idea de usar
CMS, esto con el fin de organizar de
mejor manera los precios y tener
acceso al buscador. No obstante, su
uso requiere aumentar el costo del
plan para el sitio; para ello se decidio
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como plan mitigatorio el buscar una
alternativa gratuita para recrear la
busqueda de nombres de prestacion o
cédigos en el testeo.

En esta ocasion la alternativa escogida
fue Flourish Studio, el cual es un sitio
que permite la creacion de infografias
y tablas de forma gratuita —en el caso
de experimentacion y estudiantes- y
que al mismo tiempo permite la
busqueda de elementos en su interior.
Para mejorar la experiencia con la
tabla, se decidio implementar
busqueda por prestacion y codigo,
formato de bloques para interfaz movil,
y posteriormente al testeo, se aplico la
aparicién de sugerencias al momento
de ingresar elementos a buscar. A
pesar de que el plan mitigatorio resulto
exitoso, el tiempo de investigacion
para el mismo conllevo 1 hora en total,
lo cual se pudo haber evitado si el sitio
tuviera el plan CMS, mencionado
anteriormente (Studio, 2023).

En el caso de las promociones, se
disend un formato de slider-galeria
que muestra las promociones Yy
campanas, usando los disefios de los
posts localizados en Instagram vy
Facebook; esto se planteé para
facilitar a los usuarios el
reconocimiento entre ambos medios.

En un aspecto general, el sitio contemplo el
uso de librerias, las cuales son disefios
creados por otros usuarios de Webflow y por
el cual solo se consideraron para |la
construccion de estructura; eso se convirtié en
un factor importante en la disminucion de los
tiempos, debido a que se utilizan para
pronosticar espacios y para despues,
armonizarlos a la marca. Por otro lado, se
realizé la implementacion de librerias de color
para facilitar el acceso a los colores
institucionales y el uso de Selector de Estilo,
el cual, y tal como su nombre describe,
permite que ciertos elementos conservar — y
cambien de ser asi — un estilo perpetuado por
el disefiador.

A pesar del tiempo perdido en la busqueda de
una solucion mitigatoria para la tabla de
aranceles, se considera que el sitio -con las
dos paginas creadas- fue creada en un tiempo
de 5 horas y lo cual se considera una mejora,
considerando que en promedio la creacion de
un sitio con esas caracteristicas conlleva un
tiempo de 7 horas.
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7. EJECUCION METODOLOGIA V

En este capitulo de describira el proceso y
trabajo realizado con el uso de las
herramientas de la quinta etapa de la
metodologia, “Testeo y Reconocimiento de
Valor”.

Antes de comenzar se encontrd que la
extension web “Windows Clarity” empezé a
rastrear los sitios corporativos de Costera en
lugar de los realizados para la memoria, por lo
que se planteé la grabacién de pantalla o
mediante camara externa, dependiendo de
que tipo de validacién se realizara.

7.1 Validacion con empleados de

Costera

El objetivo de esta retroalimentacion es
analizar las posibles conclusiones que se
obtengan al momento de presentar el
prototipo minimo viable a los empleados, con
el objetivo de obtener y analizar las
respuestas objetivas y subjetivas en el mismo.

Para este contexto y debido a la carga laboral
de los participantes, se decidio aplicar un
formato online usando Google Meets como
plataforma, debido que permite llamadas de
dos personas de forma gratuita, es el
programa que usan frecuentemente en la
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empresa y ademas permite compartir pantalla
tanto en computador como teléfono.

La muestra para hacer el testeo de empleados
de Costera se considera de 5 personas, en
donde a diferencia de las entrevistas hubo
cambio de personal; Sebastian Olguin, por
razones personales, decidio retirarse de la
empresa y al mismo tiempo ingreso Esteban
Safatle a la planilla, por lo que se le realizo el
testeo a este ultimo.

El procedimiento para su ejecucion consistio
en las siguientes etapas -el escrito de la
encuesta, al mismo tiempo que los desafios y
preguntas a realizar, se localizan en el Anexo
X-:

1. Explicacién del proceso de trabajo,
tareas a realizar en ambos sitios,
métodos de grabacion y aspectos a
considerar para el testeo -como tipos
de Feedback a partir de su
experiencia-. Ademas, se les explica
que su participacion brinda una
chance para ganar una Gift Card de
$10.000 pesos chilenos -el cual fue
sorteado el dia 8 de noviembre con las
participaciones de ambas
validaciones-.

2. Una vez que el participante acepta
participar, se ingresan datos vy

aspectos personales, vinculados al
area de la salud.

Los usuarios deberan completar una
lista de tareas, el comportamiento y
trayecto del usuario; es en las
respuestas del wusuario que se
consultara al mismo tanto su reaccion
emocional como aspectos técnicos
gue hayan impactado en el usuario -E;j.
Tomar hora en el sitio antiguo es muy
dificil porque hay desorden en el
contenido y todos los elementos
demandan atencién-. Las tareas
consisten en 4 para el sitio actual y 5 a
completar para el sitio propuesto:

Sitio Actual

o Buscar botén de toma de hora.

o Buscar en Aranceles el cédigo
“101307” y decir el valor con
Fonasa.

o Localizar el botén de
Resultados de examenes de
los pacientes.

o Buscar la seccion de
promociones.

Sitio Propuesto

o Localizar 2 anuncios: 1 en

formato Pop Up y 1 Banner.
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o Localizar boton de Toma de

Hora.

o Buscar en Aranceles la
prestacion de codigo
“1101010” y decir el valor para
Particular.

o Localizar el boton de
Resultados de los examenes.

o Ubicar la seccion de
promociones.

4. Andlisis de ambas metodologias,
recopilando conclusiones de los
testeados.

5. Para finalizar se recopilan nimero
teléfono y correo; para sortear el
premio se recopilaran los nombres de
los participantes, para que en caso de
que uno de los usuarios gano el
premio se realice la comunicacién
correspondiente y la Gift Card sea
enviada por correo electronico.

En cuestion del perfil de paciente, del total de
5 personas el 80% frecuenta el Sector Médico
en caso de “Dolencias Puntuales”, en el cual
el 60% recurre al médico en controles
anuales, y el mismo porcentaje poseen
prevision privada -siendo solo 1 en este grupo
quien paga todo de manera particular-.

A partir de la experiencia de testeo se tomaron
las siguientes conclusiones de la ejecucion de
tareas en el sitio actual de la clinica:

El total de encuestados encontraron
que en la primera tarea el boton de
“Toma de Hora” posee fallas en su
disefio, debido a que es dificil de
localizar por su nombre, colores y
ubicacién.

En caso de la segunda tarea, que
consistia en buscar la pagina de
aranceles e ingresar un cédigo de una
prestacién existente, consideran que
es dificil de encontrar y teniendo un
tiempo de demora de 2 a 4 minutos
para localizarlo — debido a que se
localiza en el footer o pie de pagina-
causando que terminen presionando el
botén de “Presupuestos”™. Una vez
dentro del sitio de aranceles el 80% de
la muestra concuerdan que existe una
carga excesiva de informacioén, a raiz
del formato de los precios y por el cual
el mismo porcentaje consideran el uso
de un buscador para localizar la
prestacion.

Al momento de completar la tercera
tarea la totalidad de participantes
reconocié en poco tiempo el boton de
“Resultados de Examenes”, lo cual la
mayoria justifica con estar presente al
inicio del sitio o diferenciarse por
colores -el tiempo promedio de
reconocimiento fue entre 3 a 10
segundos-.
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A

continuacion, se

Para la cuarta tarea, la cual constituyo
la localizacibn de la seccién de
promociones, nuevamente el total de
participantes considero la tarea
sencilla debido a que se menciona en
el enunciado que posee descuentos y
campafias de otra indole. Aun asi,
todos concuerdan que el nombre de la
seccion deberia ser mas directo y
destacarse por sobre difusion de la
clinica.

presentaron las

conclusiones de las respuestas de las tareas
en el sitio propuesto por la memoria:

En la ejecucién de |la primera tarea, el
80% de los usuarios testeados
consideran que localizar ambos
anuncios fue dificil, provocando que la
cantidad de tiempo invertida fuera
entre 10 a 30 segundos. Esto puede
explicarse debido a que el 60% de los
usuarios encontraron que falta que las
imagenes del banner cambien cada
cierto tiempo, lo cual demuestra su
importancia; en el caso del aviso y a
pesar de que fue Ilocalizado al
mencionar  su  titulo, “Anuncio
Importante”, el 40% de usuarios
considera que no fue rapido de

identificar, por lo que se plantea
mantenerlo a la vista del usuario.

En el caso de la tarea 2, el total de los
participantes localizaron el botén en un
periodo menor a 10 segundos, a raiz
del contraste de colores, su posicion
estatica con el navbar y el hecho de
que se encuentre acompanado por un
icono que comprueba el objetivo del
botén. No obstante, al menos un
usuario notifico que el botdon compite
con el de Presupuestos, lo que, si bien
no provoca conflictos en reconocerlos,
el botén de toma de hora se considera
de mayor importancia para los
usuarios.

Al analizar los resultados de la tercera
tarea, el tiempo en el que los usuarios
se demoraron para localizar el botén
de aranceles fue menor a 10
segundos. Esto debido a que el 80% lo
localizo en accesos directos, mientras
que el porcentaje restante lo localiza
en la barra de contenidos del navbar;
en el caso de la tabla todos
concordaron que su uso es rapido
debido a la barra del buscador y la
provision de sugerencias. No obstante,
el 20% encuentra que la tabla deberia
retirar los decimales ya que debido al
tipo de moneda no requiere su uso.
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e En el caso de la cuarta tarea, el 80%
considera que el tiempo de localizarlo
es menor a 10 segundos, debido a que
es reconocible dentro de los accesos
directos -al igual que los aranceles- y
también por poseer un color
distinguible.

e Finalmente, para la realizacion de la
quinta tarea nuevamente la totalidad
de la muestra encontré que localizar
las promociones fue rapido, debido a
que reconocieron el nombre de la
seccidén, asi como los posts de
Instagram. Eso causo satisfaccion
para los participantes, aunque el 80%
recomendaron que los posts sean de
menor tamafo para tener acceso
directo a los textos y las flechas.

Al tomar las conclusiones de los resultados y
a pesar de los comentarios para el sitio
propuesto, los 5 participantes consideran que
el sitio es moderno y facil de usar en
comparacion del sitio actual; no obstante, y tal
como se menciond en las conclusiones,
existen elementos que los usuarios
encontraron que deben ser modificados, por lo
que al analizarse no requieren un tiempo
extenso de modificacion, debido a que solo se
relaciona a colores y tamafo. Esto permite
considerar que hay factores que pueden ser
usados tanto en el sitio oficial como en landing

-con tal de mantener la imagen grafica de la
clinica-.

7.2 Validacion en zona controlada

y atiemporeal-AVS B

Consiste en la realizacién de testeo individual
que comparte el mismo procedimiento que en
el de los empleados de Costera, con las
mismas preguntas y aspectos de respuesta.
No obstante, a diferencia del procedimiento
anterior se realizd la apertura al publico
general a miembros de la comunidad
universitaria, con el fin de analizar Ia
capacidad de los usuarios sin conocimientos
en disefo de sitios web.

Para llevar a cabo el proceso de testeo se
realizaron dos formatos de trabajo, en donde
se busco la participacion de un promedio de
15 personas en ambas instancias: en el primer
contexto, se realizd6 un evento de testeo
masivo en el cual se reservo la sala de testeo
del laboratorio UX de la universidad el dia 25
de octubre. Si bien se esperaba que la
participacién cumpliera las expectativas la
cantidad de usuarios fue de 9 personas,
considerado como una cifra que no puede
cumplir el promedio recomendado.
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Para conseguir el objetivo, se idea una
segunda instancia en formato online y en la
cual la diferencia con el procedimiento usual
es que mediante Google Meets, los usuarios
deberan compartir la pantalla de sus
dispositivos. Finalmente, al concluir con el
proceso 13 personas participaron en ambos
testeos que, junto a los 5 empleados de
Costera, se llego a la cifra de 18 personas y
superando el objetivo esperando en esta
etapa de trabajo.

Bajo este contexto, ambas validaciones
poseen el mismo objetivo de recopilar y
analizar los resultados que provienen de la
realizacion de tareas de parte de los usuarios.
En cuestion de perfil de usuarios, el 55,6% de
los usuarios se encuentran entre la edad de
26y 35 afos y de la totalidad el 33,3% realizan
la toma de hora médica mediante el control
anual, en donde ademas el 44,4% recurren al
pago de estos mediante Isapre; en otro
aspecto, 3 personas -equivalente al 16,7% de
la muestra del testeo total- declararon un
diagnéstico de discapacidad, en el cual
destacaron el de tipo auditivo, sensorial y
visual.

En este testeo se llegaron a las siguientes
conclusiones en la realizacion de tareas con el
sitio actual del Hospital clinico:

Al ejecutar la tarea 1, la totalidad de
usuarios consigui6 finalizar la tarea en
un tiempo promedio de 10 a 45
segundos, en el cual el 60%
concuerda que, aunque es rapido de
reconocer el nombre del botéon no
permite su reconocimiento inicial -esto
debido a Ila influencia de Ia
competencia de la clinica que si
especifica el nombre del botén-.

En el caso de la segunda tarea, se
considera la que mas tiempo se
demoran los usuarios, debido a que la
ubicacién del botén de aranceles se
encontraba en el fondo del sitio y el
80% de los participantes tendian a
relacionar los presupuestos con los
aranceles -llegando a un intervalo
promedio de 1 a 2 minutos-. Ademas,
un 45% de los usuarios decidio optar
por el buscador del navegador web
para localizar el codigo del sitio.

Al momento de tomar las conclusiones
de la tarea 3, se considera que mas
del 60% de los usuarios encuentran
que es sencillo de localizar el boton de
resultado de examenes, siendo dentro
de este este porcentaje el 80%
coincide que el hecho de encontrarse
en una barra de accesos directos -el
cual ademas se diferencia por color-
permite que los usuarios se demoren
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un intervalo de 7 segundos en
localizarlo.

En el caso de la tarea 4 se reconocié
una reduccién en la conformidad de
los usuarios, debido que los usuarios
al darles el nombre de “Promociones”
y perfiles localizar la seccion
relacionada, mas del 85% de los
participantes considera que se
demoraron hasta 30 segundos en
localizar esta seccién; al igual que
ocurrio con los empleados de Costera,
la misma proporcién reconocio que a
pesar que se mostraban descuentos,
no podia ubicar el elemento debido a
que el nombre no coincidia con lo que
se encontraba en la seccion. Por lo
cual se considera que los usuarios
necesitan de elementos que coincidan
en las secciones del sitio.

A continuacion, se analizaron los siguientes
aspectos que los usuarios testearon en el
sitio propuesto de la clinica:

En la primera tarea, se concluy6 que
mas del 60% de los usuarios
identificaron como tal al banner de
promociones y un 40% el pop up en
un periodo menor a 40 segundos, lo
cual contrasta en mayores

proporciones con la version anterior
del testeo; al momento de identificar
mas del 80% de los testeados
consideran que la principal razén son
la estructura del banner, la cual no
cambia automaticamente las
promociones, y en el caso del pop up
un 60% de los testeados consideran
que su disefio deberia ser a pantalla
completa -al igual que ocurre con
otros competidores-.

Al momento de aplicar la segunda
tarea, el 100% de los usuarios
reconocieron el botén de toma de
hora en menos de 10 segundos, en
donde la mayoria destaca el contraste
de colores y el texto en el botén. Sin
embargo, algunos usuarios
recomiendan que el botén intercambie
dimensiones y espacio con el botdn
de presupuestos, debido a que se
considera el de hora como mas
importante para el usuario.

En el caso de la tercera tarea se
encuentra que los usuarios poseen
mayor rapidez para llevarla a cabo,
llegando a un tiempo menor de 10
segundos para reconocer el botén de
acceso directo -aunque algunos
usuarios a partir de su experiencia
con el sitio anterior buscando
localizar su antigua ubicacién, la cual
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se le notificé a los usuarios que fue
blogueada para que localicen los
botones complementarios y
demostrando que muchos tienden a
localizar parte de la estructura del sitio
como una forma de sentirse comodos
en el mismo-. A partir de ahi, el 100%
de usuarios reconoci6 el buscadory el
precio del cbdigo prescrito,
demostrando que la table -la cual
posee ademas sugerencias y un
formato responsivo en moviles- es
altamente amigable con los usuarios.
No obstante, a pesar de eso algunos
usuarios recomiendan agrandar el
buscador y mantener los
encabezados estaticos al explorar las
prestaciones, con el fin de reconocer
con mayor comodidad los precios y de
cuales se refieren.

Al concluirse con la cuarta tarea y al
igual que ocurrié que con la segunda,
existe una tendencia de
reconocimiento del botéon de
examenes, el cual el 80% reconocio el
de acceso directo en un margen de 10
segundos  -mientras el 20%
reconocieron el botén localizado en el
Navbar o ambos en un margen de
tiempo mayor-. En este aspecto los
testeados destacaron la importancia
del color y el tamafio del boton,

aunque un 40% reconocié que el
icono de enfermera no se relaciona
con el botoén en si.

e En el caso de la quinta tarea, los
usuarios poseyeron un mayor indice
de reconocimiento de la seccién de
promociones, en donde la totalidad de
usuarios localizaron el disefio en un
periodo de 15 segundos en promedio;
al hacerlos interactuar con el sitio, la
mayoria de los usuarios destacaron el
hecho de usar titulos llamativos para
separar las secciones, al mismo
tiempo que la presencia de los posts
de Instagram y que facilita el
reconocimiento de informaciones
especiales. Un punto importante es
que 60% de los usuarios solicito que
se agregue una opcién automatica a
la galeria, que brinde uso amigable
con mouse y se reduzcan los tamafos
de las imagenes para facilitar acceso
a las flechas de recorrido.

A partir de la participacion de los sujetos de
prueba, la totalidad de la muestra considera
que el disefio y estructura del sitio propuesto
es amigable y rapido de usar para los
usuarios, lo cual se vio reflejado en los
tiempos de realizacion de las tareas. No
obstante, se notificaron de ciertos elementos
que requieren cambios en el mismo sitio, los

75



cuales se consideran de impacto menor y
requieren a su vez, un periodo de tiempo
menor para su reconfiguracion -considerando
las capacidades de herramientas de Webflow
y la gravedad de los elementos-.

7.3 WAVE - Validacién de PMV
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Figura 33 - Resultados de Prueba Wave en Sitio Actual
del HCVM
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Figura 34 - Resultados de Prueba Wave en Sitio
propuesto del HCVM

Al igual que con la version anterior, se
establece una verificacion de accesibilidad
usando WAVE Analisis, solo que ademas se

realizara con el prototipo propuesto para el
caso. El procedimiento de trabajo consiste en
ejecutar un analisis al Prototipo minimo viable,
en donde se realizara una comparativa de
resumen de resultados en ambas partes, los
cuales se encuentran en las Figuras 33 y 34.

A partir del analisis, destacaron las siguientes
conclusiones:

En primer lugar, al analizar el resultado de
elementos clave de Wave se encuentra que la
cantidad de errores y problemas de contraste
que posee el sitio propuesto es menor en
comparacion al sitio actual de la clinica; esto
en primer lugar se debe a que no existian
errores registrados en “Faltas de texto
alternativo” y “Botones vacios”, lo cual se
encuentra un mejor pronéstico debido al uso
de Wireframes para designar espacios y a la
herramienta de revisidbn de accesibilidad -
elementos de errores que pueden ser
analizados con mayor profundidad en el
Anexo Y. En el caso del sitio actual, se
considera que posee 49 errores lo cual en
comparacion a los 4 del sitio propuesto,
demuestra la funcionalidad y aplicacion de la
estrategia en el proyecto actual.

Otro aspecto a considerar con el analisis es de
la disminucién de “errores de contraste” en
donde el software encontré errores, lo cual
puede suponerse que ciertos textos se
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localizan sobre fotografias y no es reconocido
ese aspecto -el cual se considera un elemento
negativo del software-. A pesar de poseer una
cifra considerada alta, se considera que
existi6 una mejora en comparacion al sitio
actual. Un resultado similar se encuentra al
destacar las alertas de “Link a documento
PDF” — o Link to PDF Document en su
traduccion al inglés- en el cual se presenta en
ambos sitios, debido a que la pagina
propuesta se buscé emigrar contenido. No
obstante, se considera como tal debido a que
muchos documentos PDF no permiten ser
leidos por Talkback y requieren ser
descargados por el dispositivo; es por eso que
se recomienda crear las paginas respectivas y
entregar el link como archivo complementario.

Para finalizar, dos elementos que han visto su
aumento de forma considerada al analizar el
sitio propuesto son las “caracteristicas” y
“Aria”, la cual consiste en la organizacion de
comandos de accién dentro de un sitio web -
Traducidos como Features y ARIA,
respectivamente-. Esto debido que, al usar
Webflow para la creacion del prototipo se
permite tener acceso a herramientas de
accesibilidad que permiten crear codigos de
informacion para ciertos elementos del sitio, lo
que permite ser reflejados en el sistema de
WAVE y demostrandose a la vez, como un
sitio apto para facilitar la accesibilidad de los

usuarios sin importar si viven 0 no con
discapacidad.

7.4 Anadlisis de Tiempo y dinero

Invertido

Programas Herramientas Banco de imagenes

Decumentacion y esquemas Prototipo y testeo

Figura 35 - Tabla Técnica de Analisis de tiempo y dinero
invertido

El objetivo de este analisis es que, mediante
el uso de los resultados de los empleados de
Costera, se realizara una comparacion de los
tiempos que se veran afectados, asi como el
analisis de tiempo usado y dinero invertido en
las herramientas, bancos de material graficoy
programas de trabajo.

A partir de la ejecucién del proyecto y su
posterior estudio de caso se ejecutd una
comprobacion de los elementos que fueron
usados en el proceso de investigacion, tal
como se refleja en la Figura 35, asi como en
el Anexo Z. Para facilitar un mejor analisis, se
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realizd una separacién en pilares, los cuales
llevaron a los siguientes puntos a discultir:

e Software: Para la creacion de sitios web
se usaron 5 sistemas de edicion, los
cuales son los siguientes:

O

Adobe Photoshop e lllustrator —
Software de ediciébn de pixeles vy
vectores, respectivamente, los cuales
se mencionan juntos por ser de la
misma empresa, Adobe — el cual es
usado para crear el contenido
audiovisual y organizar tamafos para
diversas aplicaciones digitales. Al
usarse en este contexto, en especial
lllustrator, se conllevo un tiempo de
creacion de 2 horas en promedio para
la creacion de 3 banners y la edicion
de 5 iconos, lo cual se considera que
es el mismo tiempo se trabajo en
tiempos comunes; al hablar de
presupuesto se considera que los
programas mencionados son
sustentados a partir del pago de la
membresia Creative Cloud Enterprise,
la cual posee un costo de 54 USD o
dolares estadounidenses, lo cual esta
considerado dentro del presupuesto
de la empresa. Ademas del acceso a
los dos softwares mencionados,

también se considera capacidad para
dos dispositivos al mismo tiempo vy
obtencion de recursos digitales, como
fotografias.

Canva: Este software fue utilizado con
una carga baja para la eliminacion de
fondos de fotografias e iconos, en
donde el tiempo fue de 30 minutos;
esto se considera similar a la
experiencia habitual de un empleado.
En el aspecto econdémico, se
considera un pago mensual de 10
USD, lo cual se encuentra integrado
en el presupuesto de la empresa. No
obstante, debido a su poco uso en la
investigacion y el uso de otros
programas, se plantea el uso del
programa dependiendo del tipo de
cliente y la urgencia del contenido.
Webflow: ElI software es usado
intensamente para la creacion de sitios
web, en los cuales para un sitio web —
y como se menciond anteriormente —
de acuerdo con la experiencia de
empleados se puede tomar 7 horas,
basado en la creacion de un sitio con
dos paginas. En el caso de la
investigacion, el sitio fue construido en
un tiempo de 5 horas totales, lo cual se
considera un tiempo menor que el
destinado normalmente para un sitio
con la misma cantidad; esto se debe a
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la generacién de librerias y selector de
estilos entre imagenes vy tipografias,
que tal como se menciond en el
proceso de prototipado, son los
elementos que mas tiempo consumen,;
al mismo tiempo y para solventar su
uso, la agencia contempla el uso del
plan basico, el cual posee un precio de
18 délares estadounidenses bajo un
periodo mensual; este cargo se
contempla en el presupuesto final con
los clientes, ya que estos deben
solventar ese gasto.

Figma: El software fue considerado
para la edicién de los iconos del sitio,
lo cual conllevo un tiempo de 30
minutos de uso, lo cual es un tiempo
promedio en su uso en la empresa. A
partir de aqui, se resalta la utilidad del
software para facilitar los tiempos de
uso del proceso de trabajo.

A partir de este punto, se puede
concluir que en los casos de Webflow
y Figma ha existido una disminucion
del tiempo de creacién del sitio, lo cual
se considera una mejora en los
tiempos de entrega y en una
oportunidad para facilitar la
implementacion de la metodologia en
la agencia.

e Herramientas: En este segmento se
utilizaron 5 extensiones, los cuales tienen
las siguientes conclusiones tras su uso:

O

Pairfont: Este sitio, con el cual se
determin6é la compatibilidad de las
tipografias “Roboto y Nunito”, se
considera prioritario para analizar
posibles combinaciones de otras
fuentes. Durante el proceso de
eleccion de fuente tipografica, se
destinaron 10 minutos de tiempo para
escoger diversas opciones, que luego
fueron puestas en votacion; esta
extension es dificil de comparar con la
version anterior del proceso, debido a
gque no se concurrio a este en el
pasado, lo cual podria considerarse un
consumo de tiempo. Afortunadamente
el sitio permiti6 una eleccion
compatible para el proyecto y al ser
completamente gratuito, se considera
un elemento indispensable para el
proceso de trabajo.

Senja.io: Este sitio web, fue
considerado para reconocer puntos
clave para la mejora del sitio, a partir
de andlisis de los clientes y sus
calificaciones, mediante inteligencia
artificial; este elemento ha sido de
apoyo considerable tras obtener
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informacion relevante de la clinica y
sus competidores, a pesar de no haber
sido usado con anterioridad. En su uso
se han invertido 30 minutos, lo cual
ademas de no tener costo alguno, lo
vuelve una herramienta importante -no
obstante, se advierte de evitar usarlo
en todo el proceso de benchmarking,
debido a que ejecuta errores vy
comandos que no corresponden a los
elementos encontrados de forma
manual-.

WAVE Analysis: Esta extension de
navegador  web, se considerd
indispensable para analizar los indices
de accesibilidad del sitio actual y
propuesto para el cliente, bajo los
cuales se dedic6 1 hora para la
investigacion y conclusiones en cada
una de las 2 ocasiones de trabajo; esto
se considera valioso, al igual que la
mayoria de insumos mencionados,
ademas de ser de facil acceso -usando
la extension dentro del navegador
web, como OperaGX y facilitando la
aplicaciéon en cualquier sitio- y ser
gratuito.

Semrush: Aplicado en el Keyword
research, se considera parte de los
softwares aplicados dentro del
diagrama BPMN, en donde se reafirma
su utilidad para concluir con elementos

clave. A partir de su uso, se
cronometro que fue una 1 hora para
investigacion obtener la informacion;
no obstante, el sitio ejecuta una
membresia mensual de 119.95 USD,
lo cual se podria considerar costoso de
no ser que se considera dentro del
presupuesto 'y su precio es
considerado asequible para todas las
herramientas que ofrece.

o Flourish: El programa utilizado para la
tabla del prototipo minimo viable
demostré funcionar acorde a lo
requerido en el proceso, en donde se
necesitd6 solo 30 minutos entre
construcciéon e implementacién. No
obstante, no se considera que sea
parte del proceso concreto del método
de creacion, debido a que solo es
gratuito para casos educativos — lo
cual fue este caso -, por lo que el plan
de trabajo es potenciar el uso del plan
CMS, siempre que el perfil del cliente
lo permita.

Banco de imagenes: Esta area

contempla 4 pilares de trabajo, en los
cuales se destaco la  siguiente
informacion:
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O

Freepik: Conocido por ser un sitio de
banco de imagenes y otros recursos,
se utilizé para captacion de contenido
audiovisual y es de uso comun en el
proceso de Costera, en donde para
este contexto se dedic6 1 hora de
investigacion, en donde se consiguio
los elementos requeridos y a la vez,
reafirmando su utilidad para el
proceso; en cuanto a impacto
monetario posee una mensualidad de
15 USD, pero se considera como parte
del presupuesto de uno de los
empleados de la empresa.

Recursos del Cliente: Un aspecto
importante es el contenido audiovisual
-en la mayoria de casos en formato
PSD- que posee la imagen grafica del
cliente, en la cual se realiza la
comunicacion mediante Telegram, en
donde el cliente debe enviarla a un
grupo especifico, lo cual puede
demorarse entre 10 minutos a 3 horas,
siendo completamente gratis; en el
contexto de la investigacion el tiempo
se redujo a 10 minutos debido a que
se poseia el materia para la
construccion de fotos y banner desde
la llegada del cliente.

Pexels: Conocido como un banco de
imagenes completamente gratuito, su
uso se relacion6 con la obtencion de

fotografias para la implementacion en
especialidades, en la cual se destiné
un tiempo de 1 hora para
investigacion, seleccion y uso de los
materiales.

o lconFinder: Este sitio web posee
distintos elementos graficos como
fotografias, ilustraciones y, sobre todo,
iconos, en donde en todo el proceso se
invirti6 en 1 hora de implementacion.
La facilidad de conseguir informacién y
la membresia compartida entre la
agencia y otra empresa -cuyo valor
mensual es de 19 USD- hace del sitio
un elemento indispensable en la
creacion del sitio web.

Documentacion y esquemas: Durante el

proceso de trabajo de la investigacion se
utilizaron 9 esquemas, en el cual la
mayoria fueron aplicados desde el
programa Miro, en donde en promedio a
cada esquema se le dedico 1 hora, debido
a la facilidad en la creacioén de contenido
por parte del programa; no obstante, se
planteé evitar su uso en caso de la
empresa, debido a su alto coste y la
incapacidad de realizar exportacién de
archivos sin realizar un pago— se aplica
una mensualidad de 10 USD que se define
a partir de la cantidad de usuarios con
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acceso a la pagina. Es por eso que para
aplicar una estrategia mitigatoria se
planteé el uso de Figma para los
esquemas y Google Sheets para las
tablas, debido a que son gratuitos y
permiten conexién entre varios usuarios.

Prototipo y Testeo: En el caso de esta
etapa se aplicaron 4 pilares claves — uno
de los cuales se encuentra Webflow, el
cual fue mencionado anteriormente- los
cuales se destacaron las siguientes
conclusiones:

o Wireframes y Manual de Marca:
Ambos se consideran bajo un mismo
punto debido a que en su creacion se
recurrié al programa Figma — en el cual
ademas se encuentran los archivos de
la marca grafica del Hospital - en
donde se invirtié 2 horas en cada uno.
El programa ha sido una herramienta
clave para los empleados de la
agencia, debido a su rapidez de
aprendizaje y tal como se menciond
anteriormente, el no cobrar por su uso.

o Testeo: De acuerdo con lo explicado
anteriormente en la etapa de testeo del
sitio, el testeo de empleados y publico
se consideran indispensables para
reconocer aspectos irreconocibles

para los trabajadores del sitio, asi
como recopilar posibles puntos de
mejora de la trayectoria de los
usuarios. En el caso del testeo de
empleados se consideré 3 horas de
investigacién, mientras que en el caso
del realizado con los usuarios fue de
15 horas, debido a los atrasos en la
captacion de participantes -
informacion que se profundiza en la
seccion 6.2. Viendo el aporte que se
entrega, ademas de no poseer costo
para la agencia, se plante6 fortalecer
el testeo con los empleados, siendo
especificos con los elementos a
detectar y favorecer miradas tanto de
disefiador como de usuario.

Al realizar la conclusion de los tiempos
tomados, en base a los diagramas BPMN,
podemos comprobar en la Tabla 1, que se
reflejan el método actual y que utiliza la
empresa, el método propuesto a partir de la
investigacion y el método propuesto, el cual es
aplicado con el caso del Hospital clinico. En el
caso del método aplicado se considera una
reduccién considerable en los tiempos de
aplicacion de las herramientas, que ademas
integrando tiempos de reuniones con clientes
-en los que se consideran tiempos maximos
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de 2 horas -, el tiempo de creacién de un sitio
con dos paginas de disefo diferente y el

Aspectos | Método | Método | Método

Actual | Propues | aplicado
to

Primera 5 dias a 3ab 5a7

etapa: 1 dias dias

Recopilacion | semana

de

informacion

Segunda 2 5a7 3a7

etapa: semana dias dias

Obtencion s

de

necesidad y

valor

Tercera 3a6 2a4 2a3

Etapa: semana | semanas | semanas

Prototipado S

y revisiéon

Tiempo total 10 6 5
semana | semanas | semanas

s

Tabla 1 — Recopilacion de tiempos de métodos
existentes; de izquierda a derecha, método actual,
meétodo propuesto y método propuesto, aplicado en el
caso del cliente.

retraso en el testeo con usuarios, se estima
que en el proceso total hay una duracién de 5

semanas, lo cual provoca que se cumplan los
plazos del método propuesto; ademas, al
contrastar con el periodo de 10 semanas del
método actual, supone una disminucion del
50% en los tiempos de creacién de sitios web,
lo cual conlleva una mejora no solo en la
recopilacion de informacién, sino en la
planificacién de los proyectos relacionados
con el disefo web.

7.5 Identificar valores ocultos

Segundo Clustering

Otros Aranceles Banner

Reducir
tamafio
dealto

Accesos Directos Resultados de examenes

Cambiar

Figura 36 - Resultados de Clustering, recopilados en
base a las tematicas de las tareas realizadas

Se establece una segunda “lluvia de ideas”,
que tal como se ve en la Figura 36, refleja la
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recopilacién y analisis de las conclusiones
localizadas en la etapa de prototipado, el
testeo de los usuarios y el analisis de tiempo
y dinero, agrupando elementos a mejorar en
grupos de las diversas tareas hechas en la
validacion, para después analizar la carga e
importancia para una futura etapa con el
cliente. Los resultados pueden ser revisados
en el Anexo Z.A.

A partir de la revision de contenido, se
concluye con los aspectos mas destacados:

e Latarea de promociones se considera
la de mayor carga, debido a que se
presentan 10 comentarios de parte de
los usuarios testeados; esto es debido
al descontento de algunos usuarios
con respecto a la estructura que se
brindé de las ofertas disponibles de la
clinica. Es por eso por lo que se
considera de alta prioridad solucionar
algunos de los problemas, en donde
ademas se toma en cuenta que el
factor de tiempo a dedicar es mayor
que elementos con menor carga como
aranceles, debido a que involucran
cambiar estructura; ejemplos se
encontrarian  “Reducir tamafio a
imagenes”, “Proveer links a post para
mas informacion” y “Escribir en los
subtitulos las condiciones de las
promociones”, entre otros.

El segundo aspecto con mayor carga
de retroalimentacion son los aspectos
generales, los cuales son agrupados
por aspectos que no se encuentran en
las tareas realizadas. A partir de aqui
existen 7 puntos para retroalimentar,
los cuales se destacan la insercion de
elementos como “calendario en la
toma de hora”, “nombres especificos
en las secciones” y “reducir tamano de
elementos dentro del Navbar Mobile”.
La dificultad para el cumplimiento de
estos elementos es baja, lo cual
demuestra que su implementacion es
rapida de ejecutar.

Uno de los puntos destacable de las
tareas se encuentra en la seccion de
banner y pop up, debido a que
existieron comentarios de los usuarios
con respecto a la animacion y disefio
de los elementos mencionados, en
donde se menciond la automatizacion
del banner y la integracién de flechas,
mientras que en el caso del pop up se
recomendd un disefio diferente que
“se mueva con el usuario”. En cuanto
a la carga de integrar los cambios se
considera de un nivel medio, debido a
integrar un cambio en el disefio de
ambas estructuras.
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En conclusién, los aspectos que los usuarios
en la mayoria de los casos involucran cambios
menores como cambio de posicion o insercion
de elementos, los cuales ademas no
involucran un tiempo mayor que el de hacer
una pagina completa. Eso supone una mejora
en la interpretacién de la estructura del

7.6 Discusion

A partir de la experiencia en cada una de las
etapas de la investigacion, se ha analizado
que el impacto positivo de ciertos aspectos no
solo causa que Costera pueda experimentar
una significativa mejora — tal como se hablé en
la seccion 6.4- sino que ademas reafirma la
importancia del rol de los usuarios para
mejorar los sitios web, sean cual sean -
independiente que vivan o no con una
discapacidad-.

Es por eso que se plantearon una serie de
cambios que, aunque no se apliquen del todo,
aseguran una mejora sustancial en el proceso
futuro con otros clientes:

e Esquemas: Tal como se demuestra en la
Figura 37 y en el Anexo Z.B, la cual
resume los estados de los esquemas
usados en el Método propuesto, se

observa que son divididos en tres
aspectos que definen su continuidad en el
futuro. En el caso de los que seran
excluidos del proceso son la matriz de
impacto y esfuerzo y la matriz de objetivos,
debido a que ambas ofrecieron un nivel de
informacion esencial baja, siendo esto
ultimo recalcado en la matriz de perfil de
cliente -la cual si sera integrada al
sistema-; por otro lado, la validacién en
zona controlada fue eliminada a raiz de la
experiencia anterior, en que se perdiod
tiempo indispensable. Es por eso que para
la Validacion de empleados se definié la
estrategia de que “los empleados
designados en la creacién de un sitio para
un cliente en especifico piensen como
disefiador y como usuario “, debido a que
en el caso de la validacién con empleados
brindo informacion similar a la realizada
con usuarios reales.

o En el caso de esquemas que se
aplicaran, se decidio que WAVE
Analysis, Business Model Canvas,
Matriz de perfil de cliente, Clustering,
User Experience Wheel y la Matriz de
necesidades y acciones de
accesibilidad fueran aplicadas desde
la primera reunidn con el cliente antes
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Empezar a Usar Dejar de Usar

.

.

Continuar Usando

WAVE analisis - 2 Ocasiones- « Matriz de impacto y esfuerzo + Benchmarking - 2 Ocasiones -
Business Model Canvas + Matriz de Objetivos » Wireframes
Matriz de perfil de cliente » Validacién Zona Controlada « Prototipo Minimo viable

Clustering - 2 Ocasiones-

User Experience Wheel

Matriz de Necesidades y acciones
(Accesibilidad)

« Manual de Marca
« Keyword Research
» Validacion empleados

Figura 37 - Identificacién de herramientas aptas para metodologia

del comienzo del proyecto con este,
recopilandose la informacioén a tiempo
real para integrarla a los esquemas;
esto debido a que demostraron brindar
informacion fundamental del cliente y
permitir ordenar los antecedentes y
oportunidades del mismo. Sabiendo
que son bastantes esquemas, se
propone que uno o dos empleados de
la agencia estén designados en
recopilar la informacion de los clientes
y actualizarla en tiempo real,
permitiendo recopilar informacién y
brindar oportunidades de preguntas
que, a la vez brinden informacion
completa del cliente. En el caso de
WAVE Analysis, se expondra los
antecedentes iniciales del sitio con el

resultado que la extension brinde, con
el objetivo que los clientes vean la
realidad que poseen y al mismo
tiempo, sirva como un argumento para
brindar mayor poder de decision a la
agencia — evitando asi las
posibilidades de cambios indeseables-

Uso de programas: Se propone eliminar

o bajar de importancia a Canva, debido a
su bajo uso en los empleados de la
agencia y por la experiencia con otros
programas mas completos, lo cual genera
un gasto innecesario de dinero -lo cual fue
explicado en la seccion 6.4-. No obstante,
en caso de recorte de gastos de la
empresa o de dimision del disefador a
cargo, se promovera su uso -siempre que

86



exista un empleado con experiencia para

usarlo-.

o Al respecto del uso de Flourish como
plan mitigatorio durante la creacion del
prototipo minimo viable, se planted su
uso como plan mitigatorio para reducir
el uso de CMS en el programa de
Webflow. Esto debido a la rapida
capacidad de implementacion y su
precio gratuito para fin educativo. No
obstante, hay que considerar que se
debe consultar al desarrollador para
asegurar una cotizacion adecuada
para la agencia.

Uso futuro de Prototipo minimo viable:
Se planted con el jefe de la agencia la
posibilidad de su implementacién como el
sitio oficial del sitio. No obstante, a pesar
de que se reconoce el sitio como el apto
para el hospital clinico y el interés de estos
de mejorar su web, su estructura de
servidores y la incompatibilidad con los
sistemas de Webflow, podria ocasionar
problemas de rendimiento en el sitio, lo
cual aumentaria el descontento de los
pacientes. Para evitar el desperdicio del
sitio, se planteé investigar la
implementacién de la imagen del sitio
oficial y analizar diversas maneras de
compatibilizar el mismo, ademas de usar

ciertas estructuras en los sitios pequefios
o landing relacionados con la clinica.

Accesibilidad: El uso de Wave y Webflow
tomando el rol de fiscalizador y creacion,
respectivamente, permiti6 asegurar una
mejora sustancial en los indices de
accesibilidad dentro del prototipo minimo
viable y, por ende, que los usuarios al
momento del testeo no expresaran quejas
en el uso del sitio. Es por esto y que el
tiempo de ejecucion de correcciones es
menor al de creacion del prototipo, se
establecioé que ambos programas seguiran
siendo usados en su conjunto, debido al
papel de retroalimentar tanto dentro como
fuera del proceso de creacién del sitio.

Testeos de usuarios: Al momento de
realizarse el testeo junto a los empleados
de la agencia Costera, se detectd que al
proponerles tomar el rol de usuario
durante el procedimiento realizaban
respuestas completas y cortas al
momento de exponer su conformidad con
las tareas — en contraste a los usuarios
que realizaron el proceso-. A partir de esto,
se propone que los empleados que no
ejecutan tareas de disefio web realicen
testeos bajo una mirada de usuario.
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CONCLUSIONES

En este trabajo de titulacion de la carrera de
Ingenieria en Disefio de Productos, se logro
alcanzar los objetivos expuestos en sus
paginas y que, a partir de estos, se han
obtenido importantes resultados en donde se
contribuye directamente al campo del disefio
de productos, disefio web y Marketing. En
esta seccion del documento, se presentaran
las conclusiones mas importantes de la
presente investigacion:

En esta seccion se mencionaran las
conclusiones respecto a los objetivos
plantados al comienzo del proceso de trabajo,
lo cual llevo a lo siguiente:

1.1 En el caso del Objetivo Especifico 1,
en el cual consistia en “Definir
requerimientos de Costera respecto
del producto final”, se logré llegar a un
espacio de entendimiento de los
patrones de trabajos, tiempos de
investigacion y creacion relacionados
con la agencia, permitiendo de ese
modo reconocer posibles fallas en el
método de trabajo.

1.2 En cuanto con el Objetivo especifico
2, el cual se describe como “Analizar la
informacién brindada por Cotera y su
método de trabajo para encontrar
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1.3

1.4

espacios de oportunidad”, en donde se
consiguid dirigir un sitio hacia la
recopilacion  exhaustiva de |la
informacion entregada por el cliente,
simulando ademas la importancia del
usuario y poniendo en la mesa la
necesidad de implementar
herramientas que permitan acercar a
quienes viven con una discapacidad.
Al referirse al Objetivo especifico 3,
el cual es demostrado como
“‘Desarrollar una metodologia clara
que permita resolver los problemas
detectados” se consiguié formar un
método de trabajo que integra mayor
cantidad de  herramientas de
recopilacion de informacién, enfocado
en las necesidades del cliente y el
perfil general de los usuarios, basado
en sus trayectos y prioridades, y de
ese modo, reducir tiempos de trabajo
con el mismo método sin perder
efectividad.

Y, por ultimo, con respecto al Objetivo
especifico 4, el cual consiste en
“Validar la nueva metodologia
propuesta, mediante un caso de
estudio” se demostro la efectividad del
nuevo sistema, permitiendo recopilar
los antecedentes necesarios para
conseguir llegar a la construccion de
un prototipo minimo viable,

consistente en un sitio web, el cual sea
apto para testeo con usuarios reales.

A partir de estos aspectos, se consiguio llegar
a la conclusidon que el orden y la priorizacion
de contenido es clave para mantener a los
usuarios dentro de un sitio web, permitiendo
de ese modo su posterior masificacion. Por
otro lado, aplicando las herramientas
presentadas por el programa Webflow, se
consiguiod facilitar la forma de recorrido de los
usuarios y en donde con el respectivo testeo,
se demostré que el prototipo minimo viable
cumple con los requisitos de los clientes en la
mayoria de los casos. De ese modo, al
planificar un protocolo de disefio que integrara
la realizacion de tareas y los aspectos a
estudiar, permiti6 ampliar la informacion
brindada por los usuarios.

El trabajo de investigaciéon proporciono una
importante contribucion al campo del disefio
en cuestion a la integracion de herramientas y
esquemas de trabajo, en los que se puede
obtener informacion valiosa para la
construccion de futuros prototipos. Por otra
parte, se considera que los resultados de
rendimiento de parte del programa Webflow,
han hecho posible que pasara no solo los
examenes con usuarios, sino que ademas con
los de accesibilidad.

89



No obstante, el proceso de trabajo no quedo
exento de complicaciones, debido a que, en
primer lugar, existieron limitaciones de
presupuesto al optar por planes del programa
Webflow, lo cual provoco recurrir a un plan
mitigatorio de un programa externo. Es por
€s0 que se recomienda analizar los contextos
relacionados con los casos participes y el
contexto en que se encuentren su perfil y los
sitios que poseen, con el fin de generar un
plan adaptable y que satisfaga las
necesidades de un posible cliente. Por otro
lado, las complejidades de la falta de
participacién de personas en el testeo de
prototipo minimo viable produjeron un atraso
en el tiempo de testeo y, por ende, en el
proceso del trabajo de investigacion en si. Por
ello, la clave y recomendacién primordial es
considerar la implementacion de tiempos
ventana y la ampliacion de informacion
relacionada con los requisitos del usuario
testeado; esto con el fin de brindar confianza
entre los usuarios y ademas poder predecir
una tardanza en los tiempos de trabajo.

En resumen, a pesar de los inconvenientes, el
trabajo de investigacion consiguio llegar a los
objetivos planteados y al mismo tiempo, a

informacion fundamental que sera un
antecedente vital para la mejora en el trabajo
de creacion de sitios web. Se espera de esta
manera, que los elementos de este trabajo
sirvan de referencia en futuras investigaciones
relacionadas con el disefio web y la
accesibilidad, permitiendo llegar a un futuro
donde todos puedan no solo acceder a un sitio
web, sino que una empresa consiga clientes
leales a futuro.
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Anexos

ANEXO A - Entrevista a empleados de Costera

Etapas de entrevista

Procedimiento

El formato se considera presencial, con excepcion de Francisca Astorga debido a que se encontraba
de vacaciones en el momento del proceso.

introduccion:

“La entrevista, la cual sera de una duracion minima de 10 minutos, tiene el objetivo de obtener
informacion y antecedentes acerca de la experiencia y habilidades de los empleados de Costera en
la creacion de proyectos de disefio Web y la experiencia de usuarios”.

Se considera que cualquier respuesta es correcta y su fin se considera solo para fines de
investigacion.

Preguntas:

1. Experiencia en Costera — Todos
e Nicolas Mufioz

Fundador de Costera y CEO hace 6 anos.
e Esteban Lorca

Jefe de proyectos de Costera. Encargado de coordinacién del equipo y estrategias para futuras
campafas de marketing.
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e Kevin Basualto

Digital Marketer, realizo su practica en Costera hace un afio atras. Ha tenido experiencia en diversos
programas de creacion de sitios web.

e Sebastian Olguin

Digital Marketer y Content designer. Desempefiado en creacion de contenido en sitios y Redes
Sociales.

e francisca Astorga

Marketing Designer, y comenzo a trabajar en Costera hace 2 meses. Con experiencia reciente en
creacion de contenido para redes sociales y sitios web.

2. ¢Cual es la Importancia de un sitio web para un cliente? - Todos
e Nicolas Murioz

Fundamental, debido a que, si un cliente no posee uno y este posee planes de aumentar su
presencia digital, tendra menores opciones.

e FEsteban Lorca

Un sitio web, dependiendo del objetivo y naturaleza del negocio, se considera un refuerzo de la
imagen de la marca y en algunos casos funciona como un negocio en su totalidad -en el caso del
E-ECommerce-.

e Kevin Basualto

Muy importante, debido a que tomar una estrategia de sitio web permite tener un espacio para
comunicar y mostrar la propuesta de valor, independiente que sea un landing de 1 pagina o una
pagina con mas de 1000.

e Sebastian Olguin
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Fundamental y necesario que todas las empresas que quieran ser fuertes en la industria. Esto fue
potenciado por la pandemia, donde se ha visto un aumento en el interés en los sitios web.

e francisca Astorga

Considero que el nivel de importancia tanto de un sitio web es super importante porque justamente
es un espacio en el que se puede encontrar toda la informacién importante; todas deberian contar
con una pagina oficial en la que se presente esta informacion clave.

3. ¢Cual es la Importancia de disefio de un Sitio web? - Todos
e Nicolas Murioz

Igual de fundamental, debido a que un cliente tendera a discriminar por la estética y si todo se
encuentra armado para brindar una idea.

e FEsteban Lorca

El disefio viene a condensar la percepcidon que se tiene de la marca, del negocio y la proyeccion al
mundo. Experimentar y salir de la zona de confort permite acercarse a las necesidades del cliente.

e Kevin Basualto

Desde la vista del Branding se considera fundamental a pesar de que se encuentre reducida la vista
prioritaria de la marca.

e Sebastian Olguin

El disefio es importante en todo aspecto, debido a lo visual. Hay muchos estudios que respaldan
que el respaldo visual genera la interaccidon mas rapida, resultando en conversiones.

e francisca Astorga

Un buen disefio hace que incluso puedas comprender a la empresa, sus valores, ya sea por los
colores, la estética de esta misma, o por simplemente como esté distribuida la informacioén, todo es
un complemento que no debe dejarse de lado.
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4. ;Cual es la Importancia que se le entrega a la accesibilidad? -Definido como “estrategia
para asegurar que el cliente y los posibles usuarios puedan desenvolverse de forma fluida
en un sitio web, independiente si se encuentran diagnosticados con una discapacidad o
posean experiencias digitales diferentes al disefiador’- - Todos

e Nicolas Murioz

Va a depender de la audiencia, porque si bien hay que integrar también hay que optimizar. Si un
cliente especifico no lo requiere podria considerarse como tiempo perdido. A partir de eso es
necesario mantener un estudio de los usuarios y el resultado siempre dependera del UX/UI.

e FEsteban Lorca

Personalmente lo considera fundamental no solo en el disefio web, sino también en interfaces
usados en redes sociales. Lamentablemente no existen estandar relacionados a la materia y por
temas de tiempo y recursos, lamentablemente se recurre a dejarlo de lado.

e Kevin Basualto

No queda de otra que reconocerlo y se debe considerar de forma obligatoria, considerando que
existe una gran cantidad de la poblacion que vive en esta situacion y, por ende, se debe invertir en
recursos y tiempo.

e Sebastian Olguin

Super importante, ya que suma la experiencia de los usuarios. Los beneficios son indispensables y
por eso demuestra.

e Francisca Astorga

Un buen disefio hace que incluso puedas comprender a la empresa, sus valores, ya sea por los
colores, la estética de esta misma, o por simplemente como esté distribuida la informacion, todo es
un complemento que no debe dejarse de lado, al igual que la accesibilidad.
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5. A partir de la experiencia laboral, cuales son los patrones que se consideran para
conocer las necesidades y objetivos del cliente - Todos
e Nicolas Murioz

Conocer primero sus pretensiones y después llevarlo a los datos. Sino el resultado sera infructifero
y existira la pérdida del usuario. Hay que analizar lo que quiere y hara el usuario para generar el
mejor plan e inversién para que se cumpla el cometido del cliente.

e FEsteban Lorca

El 99% de los clientes no tienen afinidad o cultura visual y muchas veces no saben lo que quieren:
o0 solo buscan aplicar técnicas del pasado porque estan acostumbrados u otras que hayan
funcionado a otros, o simplemente aceptan todo porque no tienen herramientas de evaluacion o hay
desinterés en el proyecto, buscando solo que funcione.

e Kevin Basualto

En mi experiencia muchos clientes suelen estar enfocadas principalmente en la venta, en lo que
genere dinero, pero no hay en general tanta voluntad hacia potenciar el reconocimiento y las
caracteristicas de la marca. Depende de la voluntad y los recursos que pongan para dar a conocer
sus intenciones al publico.

e Sebastian Olguin

Un benchmarking permite analizar un contexto en general y permite encontrar una necesidad que
el cliente no sabe que existe y que si puede ocuparlo como una medida de mercado.

e Francisca Astorga

Creo que la primera y principal manera de conocer los objetivos y necesidades del cliente es
justamente realizando en primera instancia una entrevista, que te permita conocer la vision y
comprender los objetivos del cliente, y que en sus propias palabras puedas saber la historia, su
publico objetivo, sus valores, etc. Luego de eso, podemos pasar a realizar un andlisis de la
competencia, que seria identificar tendencias dentro de la industria y asi poder aportar ideas nuevas
y frescas. Y en base a esto, se definirian finalmente las necesidades y objetivos junto al cliente.
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6. ¢Qué tipo y gravedad de problemas pueden presentarse al contactarse con los
clientes, y que es lo que causa? - Todos
e Nicolas Murioz

El unico problema que engloba mas es el trato, mas alla de lo técnico. El cliente en la mayoria de
los casos no posee experiencia en disefio y sitios web, entonces la autoridad de datos recae en la
empresa. El objetivo es siempre brindar la informacion de manera clara, sencilla y concisa, los
cambios, el camino y la efectividad que se posee -por eso también es necesario comunicarse en un
grupo y hacer reuniones Minimo 1 vez a la semana-.

e FEsteban Lorca

La gravedad mayor y que se presenta con mayor frecuencia es que se tenga que trabajar desde
cero o desde la mitad con un mismo procedimiento, ya que se ralentiza los tiempos de trabajo y
periodo donde un negocio es rentable. Para amortiguar se realiza el contacto directo con el cliente
u organizar con alguien que pueda hacer la comprobacion y exista comunicacion entre ambas
partes.

e Kevin Basualto

Muchas veces no lo piden de manera exacta o son cosas que no era lo que querian, ya que, aunque
tienen una idea muchas veces causa un contratiempo que causa problemas. No poseen mucha
experiencia en el disefio para asegurar la proximidad a la idea.

e Sebastian Olguin

Muchas veces la perspectiva del cliente es muy alejada de lo que el usuario quiere, lo que causa
que el sentido del proyecto sea incorrecto. La idea es satisfacer las necesidades del mercado, no
solo la idea de alguien.

e fFrancisca Astorga

Normalmente el mayor problema que se encuentra con el cliente en base a mi experiencia, y que
también considero que es un problema grave, es que justamente el cliente no sabe lo que quiere y
no tiene una definicion u objetivo claro por lo que siempre esta constantemente realizando

100



modificaciones a todo. Nuestro trabajo es, independiente de que ellos tengan claro eso, es
justamente decirles lo que necesitan, y aun asi a veces no es suficiente.

7. Fuera del cliente, ;qué parte de la metodologia consideras que posee mayor
posibilidad de tener problemas? — Encargados de Proyectos
e Esteban Lorca

La mayor problematica es cuando no se define la cantidad de modificaciones que el cliente puede
realizar, porque si no se comunica puede generar un pensamiento de que se puede hacer cambios
y €s0 causa consecuencias al respecto de la dedicacion hacia otros proyectos.

Otro problema es cuando hay que respetar ciertos alineamientos que son rigidos, ya que las guias
pueden detener la libertad creativa

e Kevin Basualto

Podria ser configuraciones dentro del sitio web, ya que los sitios pueden haber ciertos elementos
que se le omite atencion y eso causa que haya problemas técnicos. La principal estrategia es
adelantarse con los comportamientos esperados de los clientes y hacer soluciones por adelantado.

e Sebastian Olguin

El disefio final, ya que al ser subjetivo puede generar conflicto. Uno puede defender las
caracteristicas y potenciales que el proyecto tiene, ya que se le da la objetividad mediante un
estudio.

e francisca Astorga

Justamente, como mencionaba el punto anterior, siento que el punto que tiene mas problemas sera
justamente el de la reunién con el cliente para definir los objetivos o las reuniones luego dénde se
presenta el resultado final con el cliente, y si el cliente no tiene justamente definido lo que quiere,
es muy probable que en esta etapa encontremos problemas hasta a veces tener que hacer todo
completamente de cero.
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8. ¢Cuales son los métodos de recopilacion que usan? ;Les has encontrado alguna
falla? — Encargados de Proyectos
e FEsteban Lorca

Cuando se le pregunta al cliente lo que quiere lograr con el sitio web y lo que necesita, a lo que
también puede aparecer que en el estudio de mercado se vea a un grupo que el cliente no se
percata. Es por eso por lo que la toma de estrategias es vital para trabajar con él. Luego, se hace
el estudio de otras empresas, competidoras directas o no 0 que sean complementarias, y entonces
se analizan.

e Kevin Basualto

Se realizan estudios de competencias y tendencia, mediante benchmarking. Eso permite conocer
el ambiente digital y conocer las necesidades del cliente. Un principal problema es que no
abarquemos todo lo necesario y esto puede generar un quiebre dentro de nuestro alcance esperado.

e Sebastian Olguin

El benchmarking tiene de objetivo buscar puntos débiles. El principal norte es buscar puntos que
ayuden a contribuir.

e fFrancisca Astorga

Actualmente los métodos de recopilacion de la informacién es principalmente el cliente, que al final
de buena fuente siempre puede aportarnos mas que lo que encontremos en internet ya que es su
empresa, y por otro lado lo que es de nuestra parte son simplemente busqueda de referencias de
logos, paginas web, etc.

9. ¢Cual es tu nivel de confianza a la metodologia y las herramientas que se usan?
¢ Cuales son los puntos positivos, negativos y los que crees que deben cambiarse? —
Encargados de Proyectos
e Esteban Lorca
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Todo depende del tiempo, ya que la mayoria de los casos se condensa con las reuniones con los
clientes, aunque ademas se necesita investigar mas y sacarles provecho a las respuestas.

No obstante, es necesario investigar la respuesta de los usuarios y enfocarse en el usuario.
e Kevin Basualto

Creemos que es complementaria y se adapta a los clientes y a sus planes de inversion. Lo cual es
positivo es que tenemos herramientas para captacion de informacion.

No obstante, no existe una herramienta que permita anticiparse a lo que el usuario va a hacer.
e Sebastian Olguin

Todos los meses y cada uno del cliente mejoramos la metodologia de a poco, enfocando todo a la
comunidad, a la velocidad y a la obtencion de objetivos.

e francisca Astorga

Si hablamos del 1 al 10, mi nivel de confianza en la metodologia y las herramientas que se usan
seria de 9, creo que es un sistema acorde a las necesidades del cliente en el que no se deja de
lado ningun aspecto importante. Los puntos positivos serian justamente la consideracién de
multiples aspectos y no algo general, sino que se tenga en consideracion desde el proceso de
investigacion, marketing, disefio, etc.

10. ¢ Cuanto es el tiempo que crees que se demora la implementacion de la metodologia
en un proyecto? — Todos
e Nicolas Mufioz

Depende del tamario, pero en promedio son de 1 a 2 meses.
e Esteban Lorca

Entre 1 a 2 meses.
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e Kevin Basualto

1 a 3 semanas.
e Sebastian Olguin

Dependiendo la complejidad puede ser entre minimo 2 a mas meses.
e Francisca Astorga

2 meses aproximadamente

11. ¢ Elementos en un sitio que consideras indispensables para el transito fluido de un
usuario? — Todos
e Nicolas Mufioz

Obviamente el “Call to action”. Por mas disefio que tenga si no posee propésito especifico, el cliente
se alejara.

e [Esteban Lorca
Definir puntos de contactos con usuario y ver la navegacion, percibiendo como podra desplazarse.
Ver profundidad de informacion -alfabetizacion-, carga, imaginario, acceso generalizado.

e Kevin Basualto

Navbar, que conecte todos los sitios indispensables para el usuario. Que permite que se pueda
tener los elementos a su alcance.

e Sebastian Olguin

Los botones. Cada vez se necesita que los sitios funcionen rapidamente y para eso se necesita
guiar a los usuarios. Lo visual también es importante, ya que debe resaltarse el disefio y asi el
usuario se pega el usuario a la seccién requerida -o destacada-.
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e francisca Astorga

Los textos y botones considero que son elementos indispensables. Todo esto hace que pueda
llevarse a cabo el flujo del usuario interactuando con el sitio web, ya que nos permite tener
indicaciones de hacia dénde dirigirnos.

12. Bajo tu perspectiva fuera del diseho, ¢ qué elementos consideras indispensables que
deban ser vistos por un disefador? ;Y por qué? — No diseiador de contenido
e Nicolas Murioz

Todo el disefio se considera vital.
e FEsteban Lorca

Poner en los zapatos del usuario. Y siempre considerar referencias, ya que es una base para
recocer comportamientos probables y tendencias de la época

e Kevin Basualto

El branding, la marca y su tono es indispensable para ver el tipo de intenciones y mostrarlo a su
cliente.

e Sebastian Olguin

Se debe seguir una linea grafica entendible. Que se hable un solo lenguaje, en imagen en
iconografia, Tipografia, etc.

13. Bajo tu perspectiva, que elementos y observaciones debes considerar y que sean
indispensables para hacer posible que un usuario pueda trasladarse en un sitio web
sin problema, ¢y por qué? — Disefador de contenido
e francisca Astorga
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Creo que las imagenes llamativas y colores corporativos, ademas de los textos y botones, harian
un complemento perfecto para hacer que el usuario pueda realizar su flujo por el sitio web sin ningin
problema, ya que considerando toda la estética para que sea llamativo y haga a la empresa ser
reconocible y dejando claro la intencién o lo que quieres que el cliente haya recorrido el sitio.

14. Segun un perfil del HCVM, ; qué elementos y deseos consideras indispensables para
su sitio web y que el mismo no mencione? - Todos
e Nicolas Murioz

Actualizar la pagina, ya que se encuentra desordenada e inexperto.
e Esteban Lorca

Accesibilidad, deben evaluar esa parte y mas en un contexto de salud.
e Kevin Basualto

Generalmente para los sitios de salud se deben contar con plataformas o secciones de
agendamiento de caracter didactico. Y que demuestre lo que es la marca y no cause conflictos.

e Sebastian Olguin

No tienen la nocién del mercado completo. El sitio web es un medio de comunicacion, entonces el
cliente solo tiene una nocién para usar en el sitio; si encontramos perspectivas distintas al usuario
puede llegar a rechazar lo del equipo. Por eso es importante la comunicacion.

e Francisca Astorga

Creo que mas alla de que haya elementos que no se mencionan, creo que es que la informacion o
los elementos quizas estan, pero a si mismo no funcionan por el desorden y lo poco amigable que
es con el usuario que al final te hace sentir qué hay cosas que no estan presentes.
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15. Observaciones a partir de lo que necesita el cliente, viendo el sitio web actual- HCVM
- Todos
e Nicolas Murioz

Cambiar todo el disefio
e Esteban Lorca

Necesita una estructura que tenga sentido para el paciente. Hay elementos que pueden distraer y
no ayudan a los pacientes.

e Kevin Basualto

Necesita de secciones especificas que se mantengan bajo el mismo peso y que tenga un disefo
amigable, que no posea demasiada informacion.

e Sebastian Olguin

Principalmente haya una cantidad de informacién relevante, porque no hay landing dedicado a
ciertos servicios -igual es entendible por el tipo de usuario, mas que aprender de una enfermedad-

e fFrancisca Astorga

Tienen que haber elementos mas amigables, mas orden que te haga seguir un flujo independiente
de la intencion o busqueda que se quiera realizar, debido a que uno cuando entra a la pagina no
sabe por donde comenzar y no estan organizados los elementos tampoco en vision de ser
reconocidos o vender el producto.

16. ; Qué elementos del sitio del caso crees que deberian considerarse como accesibles
y que dificultad encuentras? - Todos
e Nicolas Murioz
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Siempre sera en base del cliente, pero se ha mostrado en este caso la variedad de herramientas es
casi nula y no existe ninguna logistica.

e [Esteban Lorca
Ninguno de los elementos puede sustituirse con Webflow, pero se pueden reconstruir.
e Kevin Basualto

Aplicaria una manera de jerarquizar y aumentar la letra para usuarios con discapacidad visual y con
contraste de colores.

e Sebastian Olguin

Hay muchas secciones que puede llevar a error, como la lista de especialidades, pero no tiene ese
nombre y no comunica correctamente. Eso podria ser considerado para evitar recurrir al gasto
innecesario de recursos.

e francisca Astorga

Principalmente, algo que debe considerarse accesible y que esta en dificultad es, como ya lo
mencionaba, la navegacién que debe ser clara y coherente, que debe ser facil encontrar lo que
estas buscando, tener menus organizados y que al final sea algo intuitivo.

Conclusion

Agradecer por participacion y comentar lo siguiente del proceso y en que etapa se recurre
nuevamente a su participacion.

“La participacién del empleado se requerira nuevamente para el proceso de testeo, en donde se
realizara una comparacion de la version antigua y nueva del sitio, a su vez analizar qué aspectos
deben considerarse. La revisidn se considerara para realizar una simulacion de buscar beneficios y
aranceles de procedimientos”.
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ANEXO B - Entrevista a Experta — Natalia Burgos

Etapas de entrevista

Introduccion:

“La entrevista, de duracion minima de 10 minutos, tiene el objetivo de brindar informacién acerca
de las herramientas necesarias para el diseio Web, ademas de obtener antecedentes a partir de la
en la creacion de proyectos de disefio Web y la experiencia de usuarios”.

Se considera que cualquier respuesta es correcta y su fin se considera solo para fines de
investigacion.

Preguntas:
1. Experiencia en Disefio Web
El mas reciente fue el sitio web DID, viendo el orden interno y la organizacion de este.
2. Importancia de sitios web

Si se enfoca en sitios web de empresa, esta es una ventana que acerca a las diferentes
generaciones y a los creadores del sitio, para que los ultimos puedan contar lo que quieren
vender.

3. Importancia de disefio web

El disefio grafico es clave al ser considerado como la primera imagen del cliente, ya que,
aunque la informacion ingresada en la misma es indispensable, el usuario debe digerir como
es la forma de organizacién del sitio y a partir de esa reaccion se aplicara la respuesta. Una
vez ahi se debe ejecutar la aplicacion de la informacién en el sitio.
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Importancia de accesibilidad

Muy importante, sobre todo en la transicion digital. De hecho, yo participe en la defensa de
una memorista relacionada con esta tematica. Cada uno tiene experiencias digitales
diferentes y la forma de ejecucion de un sitio puede impactar fuertemente en los usuarios.

A partir de la experiencia laboral, cuales son los patrones que considera
indispensables para conocer las necesidades y objetivos del cliente

He visto mucha gente que piensa que los sitios son puros landing page y luego se mantiene
la misma aplicacion al respecto de estas. Un buen sitio web robusto es dificil de encontrar,
pero para hacer algo asi no importa el “Grosor”, sino la estructura y el peso de la informacion;
es por eso por lo que consideré indispensable el estudio de referencias para continuar con
el proceso.

¢Qué aspectos y posibles conflictos crees que pueden aparecer al contactarse con
los clientes, y que consecuencias pueden causar?

El tipico del cliente que no sabe lo que quiere o que son dos proyectos diferentes. Ademas,
si él se presenta el producto y el cliente “mete mano”, entonces es un problema por arruinar
el esfuerzo realizado.

¢Qué tipo de elementos en un sitio consideras indispensables para el transito fluido
de un cliente en un sitio web?

El hecho de que si aprietas el logo te lleva al sitio. O que la estructura del fondo tenga el
desplegable del menu.

Bajo aspectos de accesibilidad, ¢ qué conflictos y oportunidades ves para la mejora
de la pagina?

No se observaron herramientas, por lo que la tipografia y el color es fundamental para iniciar.

110



Conclusion

Agradecer por participaciéon y comentar lo siguiente del proceso y en que etapa se recurre
nuevamente a su participacion.

“La participacion de la experta se requerira nuevamente para el proceso de testeo, en donde se
realizara una comparacion de la versién antigua y nueva del sitio, a su vez analizar qué aspectos
deben considerarse. La revisidon se considerara para realizar una simulacién buscar beneficios y
aranceles de procedimientos”.
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ANEXO C - Diagrama BPMN — Proceso Actual
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ANEXO D — Diagrama BPMN — Proceso Propuesto
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ANEXO E — Matriz de Perfil de Caso Cliente
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ANEXO F — Business Model Canvas

The Business Model Canvas
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ANEXO G - Sitio Web de Cliente Caso — Referencial
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ANEXO H - WAVE Analisis
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ANEXO | - Benchmarking
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ANEXO J - Benchmarking de Empresas — Aplicacion de Reviews
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ANEXO K - User Experience Wheel

Poner codigo reCAPTCHA

Rellenar datos personales

Buscar opcion "Agenda presencial"

Entrar al sitio

n Buscar nombre de
Hospital en buscador Lefe]

Poner nombre de

Hospital en buscador @
0,

Tomar una hora para
una consulta médica

Buscar el codigo en la pagina de aranceles

Buscar aranceles en el Landing de Inicio .j

n Lee contenido de la campafia @

Usuario sin discapacidad que
necesita hora para consulta
rutinaria presencial y

necesita ver descuentos

%
%,

Revisar el sitio por los descuentos

Rederigir al sitio web Hora Aceptac




Leyenda

Emociones ;Como puede esto puede ser
una experiencia positiva?

Poner especialidad y medico

Buscar hora en calendario n

Positivo

Ni Positivo ni Negativo

Negativo

Momento de descanso
;Como asegurar que los
usuarios regresen?

Aceptar la reserva

Momentoe de notificacion
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. . . ¢De donde necesitamos
Insertar datos de paciente para contacto (Nombre, direccion, informacion para hacer la
CiUdad, Co rreo, teiefono) mejor experiencia posible?
ada y confirmacion enviada al correo




ANEXO L — Matriz de objetivos— Estrategia de Contenido

Objetivos de Negocio

Objetives de Discursos

Objetivos de Relacionamiento

Objetivos de Identidad Grafica




ANEXO M —Matriz de Necesidades y acciones — Accesibilidad

Discapacidad

Visual

dad

iscapaci

D

idad

iscapaci

D

Discapacidad

Discapacidad

Fis

Sensorial

-
™
=
2
]
x
]
2
=

ca

Cognitiva

Tipagratia
Faras de

Tpagrafias
contrastadas

Forogratias sin
contexta

da

Videos con audio
sin herramientas
para pausar

Ruidos fuertes

Fallz de
pictogramas
claros - disefio
que asimile a
tratamientos de
autismo no
wverbal, entre otros

Bolones sin Lexle

Falta de subritulos Falta Contraste

envideos tipografias y
carporativos y eolores
campaias

Falta de
elementos

telefénicos

Walores y conigas
e

Contrasta Referenclas e
lipogralias y lorizs
calares etiquetas.

Movimientos.
excesios - fala
de advertencia

Tonos fuertes

Descripciones en
caracteristicas
basadas en
colares, tamafios,
erc

Falta Texto
alternativo en
fotografias

Jerarquia de
tipografias

Refarancias de
borones

lguates

Zo0m en pagina
wen

Wiejorar Contraste
ertra texto y
clementos
suzlas

Reducir
movimientos
excesivos de
animaciones

Brinda
indicaciones
usando
etiquetas de
calor, Tarmay
pictogramas can
botones

Intagrar subtitulos
en videos
corporativos
camparias

Integrar links &
numeros
telefonicos en
silio web




efinir parejas de
tipografias
esteficas y
relacionadas al
contexto de la
clinica

Evitar tonos
saturados, pero
que brinden
contraste de
valores

Integracién de
Pictogramas

Contraste
tipografias y
rolores

NO DESHABILITAR

Zoom en pagina
web

Brindar
indicaciones
usando
etiquetas de
color, forma y
pictogramas con
hotenes

Texto alternativo
en folografias

indicaciones

etiguetas de
color, forma y
pictogramas con

Brindar

usando

botones

evitar videos que
no vengan con
plugin de youtube

Buscar lotografias
la mas similares &
I gjue se reguiere
en cada contexto

Evitar ruidos
fuertes en videos

texto alternativa
en fotagratias

Canceplos splicaziss

Canceptas e os o
s discapadidares
comparte

Canceplos gque no se
refarionan al rantesta
el sitio web,
oeEsaresn
elementos gue
dependen celas
cundiciones vinuladas

al usuariz,

D arrlla bada abe o,

hlivel e prisacon de

discapacidares bajo un
proyerin, siercn o de

arriba 12 que debe ser

priorizada




ANEXO N - Matriz de Impacto y esfuerzo

HIGH VALUE

HAZLO AHORA HAZLO DESPUES

LOW EFFORT
HIGH EFFORT

HAZLO CUANDO HAYA TIEMPOQ NO LO HAGAS

LOW VALUE




ANEXO O - Benchmarking de Empresas — Landing de Inicio




ANEXO P - Benchmarking de Empresas — Toma de Hora

s _— " e
- £ = ) il s
== ) i : % s
2 = < = 7 e e " =
p =
s
:
ey
4 =




ANEXO Q - Benchmarking de Empresas — Aranceles




ANEXO R - Keyword Research e e e =
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ANEXO S - Clustering

Disefio

Procedimientos Priorizados Caracteristicas




ANEXO T — Creacion de Wireframes
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ANEXO U - Manual de Marca
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S semien g

Marian Blue

Nunito

......... - @)HOSP_ITAL CLINICO
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ANEXO V - Votacion de Tipografias

Roboto Condensed & Roboto

All of this text is editable. Simply click anywhere in the
paragraph or heading text and start typing. You can
copy and paste your own content in 1o see what it looks
like with these font combinations.

Robow Condensed Roboto a

Fjalla One & Cantarell

All of this text is editable. Simply click anywhere
in the paragraph or heading text and start
typing. You can copy and paste your own
content in to see what it looks like with these
font combinations.

Flalla ona Cantarell 24

Roboto & Nunito

All of this text is editable. Simply click anywhere
in the paragraph or heading text and start typing
‘You can copy and paste your own content in to
see what it looks like with these font
combinations.

Nunito Sans (Bold & Regular)

All of this text is editable. Simply click anywhere

in the paragraph or heading text and start typing.

You can copy and paste your own cantent in to
see what it looks like with these font
combinations.

Nurito Sans Nunito Sans

Syne & Inter

All of this text is editable. Simply click anywhere in
the paragraph or heading text and start typing. You
can copy and paste your own content in to see what
it looks like with these font combinations.

Yellowtail & Lato

Al of this text is editable. Simply click anywhere in the
paragraph or heading text and start typing. You can copy
and paste your own content in to see what it looks like
with these font combinations.

Yolowtall Lo 5]

Open Sans & Average Sans

All of this text is editable. Simply click anywhere in the
paragraph or heading text and start typing You can
«copy and paste your own content in to see what it
looks like with these font combinations.

Open sans Average Sans e

Rufina & Oxygen

All of this text is editable. Simply click anywhere
in the paragraph or heading text and start typing.
YYou can copy and paste your own content in to
see what it looks like with these font
combinations,

Archivo & Tenor Sans

All of this text is editable. Simply click
anywhere in the paragraph or heading text
and start typing. You can copy and paste your
own content in to see what it looks like with
these font combinations.

Achio Tenorsans ]

Rufina & Average Sans

All of this text is editable. Simply click anywhere in the
paragraph or heading text and start typing. You can
copy and paste your own content in to see what it
Iooks like with these font combinations.

Fusna Average Sans <)

Rubik & Roboto Mono

All of this text is editable. Simply
click anywhere in the paragraph or
heading text and start typing. You
can copy and paste your own content
in to see what it looks like with
these font combinations.




ANEXO W - Prototipo Minimo viable del caso
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Nuestra ¢

y Especiali

@ Banco de Sangre Laboratorio Clinico Hospitalizacién Acceso Directo

Revisa requisitos
Tipos de Examenes W Presupuesto
(r'D Endoscopia . Hospitalizacion
R

Revisa mds de 20 tipos de
tiza tu

tocolo

& Rayos X
Revisa Indicaciones v protocalo
- dmisidn.
€ MésProcedimientos M Resultados
s d Revisa tus resultados de examenes.
o d¢  Guia de Alta
=

Toma de Hora de Examenes
(+56) 32 2323800 -
Lunes a viernes de 07:30 a 20:00 haras. @ﬁﬁ] Regimen de Visitas
Sébada de 08:30 a 13:00 horas. v

o anim

Especialidades Toma de Hora Company Acceso Directo

JB Kinesiologia ﬁ Presencial ﬁé Vacunatorio

Conoce tipos de vacunas y

procedimiento.

Telemedicina

Oncologia

Toma hora con nuestros médicos

donde quieras.

edimientos

&y Urencia

Pedriatria
Paciente

Internacional ’

Mas Especialidades

Q  feviss

los lideres

especialidades con
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Valores y Pagos Convenios

EBJI Arancs

ocs

Derechos del Paciente Acceso Directo

eles Isapres Derechos y Deberes

Presupuesto Maternidad
ﬁ‘ resupu i @

Solici

Presupuesto Cirugias

Gestion de Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones Evalua
Experiencia
Pago Cuentas
Para hospitalizacién y Cirugias. « Consentimienta Informado

sentimiento de procedimien
@ 20 Soluciones Integrales
o ol Listias e ok

antias

Reglamento Intemo

Revisa nuestro
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ANEXO X — Encuesta para testeos

Terminos de Consentimiento

Se notifica al presente testador que la participacion de

este sera completamente voluntaria y en acuerdo de las condiciones que se
realizaran el testeo. Todo resultado que se obtenga tras el testeo con el
prototipo minimo viable hoy serd sélo para uso exclusivo de la investigacion de
la memoaria, en la cual se reafirma el andlisis de la compatibilidad el

prototipo con las necesidades del usuario, asi como la compatibilidad de las
estrategias tomadas a partir de la modificacion de la metodologia de la empresa
disciplinada.

Las formas en dende el usuario serd intervenido serd al

momento de grabar las respuestas del usuario, tanto técnicas como emocionales,
Asi como el trayecto que el usuario realizara de la aplicacién de las tareas

que a esté le va a someter.

En caso de

que el testeado hoy no se encuentre de acuerdo con la grabacién de sus
comentarios y reacciones debe hacerse la saber al encargado del testeo, con el
fin de promover una solucién migratoria en la cual se consistird en la

anotacion escrita de las respuestas.

1. ¢Estas de acuerdo con las condiciones?

Marca solo un dvalo.

'

(_INo
Toma de Datos personales

2. Nombre Completo / Nombre Social




3. Genero con el que se identifica?
Marca solo un dvalo.

() Masculing / Hombre
) Femenino / Mujer
':___) No binario

() No especifica

4.  Pronombres con el que el testeado se siente comodo

Marca solo un dvalo.

C e
 JEla
_JEle
) otro:

5. Edad de persona testeado

Marca solo un dvalo.

()18 // Menor de Dieciocho afios
'f__}‘ 19 - 25 /f Entre Diecinueve a Veinticinco afos
(1 26- 35 J/ Entre Veintiseis a Treinta y cinco afios

":_} 36 - 45 Jf Entre Treinta y seis a Cuarenta y cinco afios

() +46 // Mayor a Cuarenta y Seis afios



6. Nivel de Estudio

Marca solo un dvalo.

() Estudiante Pregrado

-

() Estudiante Postgrado

p.

() Estudiante de Intercambio

() Funcionario

) Profesor

| —

() Autoridad Universitaria

) Externo

7. Frecuencia como paciente del rubro de la salud

Selecciona todos los gue correspondan.

[ Paciente con tratamiento largo

E Paciente en revision o andlisis para procedimiento
|: Paciente solo con control rutinario

[ 1solo dolencias puntuales

| | Emergencias (Urgencias)

8. Cantidad de veces que al mes el usuario pide hora al medico
Marca solo un dvalo.

) +de 4veces
-
() 2a3veces

) 1vezal mes

) Solo control anual

e

) Solo emergencias



9. Que tipo de prevision posee el entrevistado?
Marca solo un dvalo.
() Pablico
() Privado
() Privado - Seguro

() Privado - Isapre

10. en que formato pides hora

Ejemplo: 8:30 a.m.

11.  Vives en situacion de discapacidad?
se considera -~ tipos

Marca solo un ovalo.

(_)si  Saltaalapregunta 12
()Mo  Saltaalapregunta 18

Salta a la pregunta 18
Recopilacion de informacion - Situacion de discapacidad

Se realiza recopilacion de informacidon para conocer perfil de usuario, asi como la
perspectiva de ciertos aspectos de accesibilidad.



12.  Queé tipo de discapacidad vives a diario?

Marca solo un dvalo.

() Auditiva - Involucra capacidad de escuchar (Ej. Pérdida auditiva conductiva)
(
() sensorial (Neurodivergencia) - Involucra capacidad diferente de sentir el mundo (Ej
TEA, PTSD)

") Visual - Involucra capacidad para observar alrededores (Ej. Daltonismo=

.

() Cognitiva o Intelectual - Involucré capacidad diferente para realizar tareas
cotidianas (Ej. Sindrome de Down, Alzheimer)

—

_ Fisico - Invaluera Movilidad reducida o con asistencia (Ej.Paralisis)

13. Haces uso de herramientas de asistencia en tu vida cotidiana?

Marca solo un dvalo.

14. Qué tipo de herramienta usas?

15. Haces uso de herramientas de asistencia al utilizar sitios web?

Marca solo un dvalo.

16. Que tipo de herramienta usas?




17. Cual es el nivel de dificultad que posees al utilizar tu herramienta de asistencia?

Marca solo un dvalo.

) Muy Difil
() Dificil
() Neutro
) Faeil
) Muy Facil

Salta a la pregunta 18
Recopilacion de informacion - Perspectiva

Se realizé recopilacidn de informacion para conocer perspectiva de ciertos aspectos de
accesibilidad.

18. cual es tu perspectiva con la accesibilidad de sitios web?: tengo que requerir de
asistencia para hacer uso de un sitio web

Marca solo un dvalo.

() Muy de acuerdo
() De acuerdo

() Nien acuerdo ni en desacuerdo

L

() En Desacuerdo

() Muy en Desacuerdo




19. cual es tu perspectiva con la accesibilidad de sitios web: los sitios web que uso son

accesibles por si mismos:

Marca solo un dvalo.

() Muy de acuerdo

() De acuerda

() Nien acuerdo ni en desacuerdo
) En Desacuerdo

() Muy en Desacuerdo

Salta a la pregunta 20

Datos Técnicos

el usuario tiene que realizar distintas tareas

en donde se va a analizar la respuesta (tiempo, dificultad, cantidad de errores),
asl cémo la emocional (reaccién emocional que genera la realizacién de |a tarea
y sU respectiva dificultad).

20. Hora de Comienzo de testeo - Sitio Original

21. Tareas Realizadas - Sitio Original

Toma de tiempo de manera manual. Usar tripode Vertical
Selecciona todos los que correspondan.

_—| T1 - Buscar Botdn de Toma de Hora

| | T2 - Buscar en Aranceles codige "101307" para Valor Isapre
_—| T3 - Localizar Boton de Resultado de Examenes

| | T4 - Buscar Promaciones



22,

23.

24,

Conclusiones de T1

Cual es tu sensacidn al realizar el proceso de la tarea? Como te sentiste? Que puntos
negativos alargaron tu trayecto? Que puntos positivos acortaron tu trayecto? Que puntos
creen que pueden mejorarse o tienen potencial?

Conclusiones de T2

Cual es tu sensacion al realizar el proceso de la tarea? Como te sentiste? Que puntos
negativos alargaron tu trayecta? Que puntos positivos acortaron tu trayecto? Que puntos
creen que pueden mejorarse o tienen potencial?

Conclusiones de T3

Cual es tu sensacion al realizar el proceso de la tarea? Como te sentiste? Que puntos
negativos alargaron tu trayecto? Que puntos positivos acortaron tu trayecto? Que puntos
creen que pueden mejorarse o tienen potencial?




25.

26.

27.

28.

Conclusiones de T4

Cual es tu sensacion al realizar el proceso de la tarea? Como te sentiste? Que puntos

negativos alargaron tu trayecto? Que puntos positivos acortaron tu trayecto? Que puntos
creen gue pueden mejorarse o tienen potencial?

Hora de Comienzo de testeo - Sitio Nuevo

Tareas Realizadas - Sitio Nuevo
Registro Hora testeo - Clarity

Selecciona todos los gue correspondan.

[ ] 71 - 1dentificar Anuncie (Pop Up) y Secundario (Banner)

|| T2 - Buscar Botén de Toma de Hora

[ ] 13- Buscar en Aranceles codige "1101010" y ver valor Particular
|| T4 - Localizar Botén de Resultado de Examenes

[ | 75 - Buscar Promociones

Conclusiones de T1

Cual es tu sensacién al realizar el proceso de la tarea? Como te sentiste? Que puntos

negativos alargaren tu trayecto? Que puntos positivos acertaron tu trayecto? Que puntos
creen que pueden mejorarse o tienen potencial?




20.

30.

31.

Conclusiones de T2

Cual es tu sensacién al realizar el proceso de la tarea? Como te sentiste? Que puntos
negativos alargaron tu trayecto? Que puntos positivos acortaron tu trayecto? Que puntos
creen que pueden mejorarse o tienen potencial?

Conclusiones de T3

Cual es tu sensacidn al realizar el proceso de la tarea? Como te sentiste? Que puntos
negativos alargaron tu trayecto? Que puntos positivos acortaron tu trayecto? Que puntos
creen que pueden mejorarse o tienen potencial?

Conclusiones de T4

Cual es tu sensacidn al realizar el proceso de la tarea? Como te sentiste? Que puntos
negativos alargaron tu trayecto? Que puntos positivos acortaron tu trayecto? Que puntos
creen gue pueden mejorarse o tienen potencial?




32. Conclusiones de T5

Cual es tu sensacion al realizar el proceso de la tarea? Como te sentiste? Que puntos
negativos alargaron tu trayecto? Que puntos positives acortaron tu trayecto? Que puntos
creen que pueden mejorarse o tienen potencial?

33. Conclusiones generales

Que aspectos concluyen de ambos sitios? como sientes tu experiencia? gue elementos
creen que podrian haber acortado o alargado tu experiencia?

Toma de Datos de Contacto

El objetivo de la toma de Datos es para notificar si eres el ganador de la Gift Card Cencosud.
Para facilitar su entrega se hara necesario de un correo electronico usado constantemente
para enviar el codigo.

34. Telefono Completo

35. Correo Electronico




ANEXO Y - Analisis PMV — WAVE Analysis

Sitio actual — Fecha agosto 2023

The following apply 1o the entre page:
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Sitio Propuesto —

Fecha octubre 2023

BRAVE o

web accessibility evaluation tool

Styles: OFF .ON

Summary

Details Reference Order Structre Contrast

B4 oe 16

Errors Contrast Errors

242 W 180

Structural Elements ARIA

The following apply to the entire page:

o Importante

ecesita donantes de sangre tipo ABXYZ para paciente Muriel. Favor comuni

encia

0go*|
Colaboradores

HOSPITAL CLINICO
VINA DEL MAR
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14 6515
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ANEXO Z - Analisis de tiempo y dinero invertido

Herramienta o
Plantilla

Tiempo de trabajo invertido con herramienta

Precio aceptable para el medio o programa
utilizado

Precio inaceptable para el medio o programa
utilizado

Software

Membresia (Integrado Membresia (integrado
creative cloud ) creative cloud ) s
54 USD 54 USD 18 USD

Gratis (usado entre usuarios)



Herramientas de Web

30 Minutos de Investigacion 30 Minutos de Investigacion 1 Hora de Inv 1 Hora de Investigacion
Gratis (Usar extencion de Membresia (Integrado)
Chrome / Opera) 119.95 USD

30 minut
implementacion

Gratuito (usado como plan
mitigatorio)

Banco de imagenes

. 0 Depende de obtencion por . " . -
1Horas de Investigacién . 1 Horas de Investigacion 1 Hora de Investigacion
parte del cliente

Membresia 15 USD Gratis (Notificar con St Membresia (Integrado)
(Intregrado por empleado) Anticipacion al cliente) 19 USD



Documentacion y esquemas

en reunic

Excel / Google Sheets (Gratis) Excel [ Google Sheets (Gratis) Excel [ Google Sheets (Gratis) Excel [ Google Sheets (Gratis)

Figma (Gratis) Figma (Gratis) Figma (Gratis)

O m

ementac

Excel / Google Sheets (Gratis)

Miro (Mer [il E ] par ( para

miembra) miembro) miembro)




Prototipo y testeo

implemen

Figma (Gratis) Webflow (Integrado con
acuerdo de cliente)
18 USD

Figma (Gratis)

Gratis

de implementacion




ANEXO Z.A - Identificacion de Valores ocultos — Segundo Clustering

ya N

Aranceles |
Aumentar [MEEET Desce
TR A icono de Presupussios
tabl lupa a redirigir a
a1 buscador MR
Eliminar Proveer pop up
decimales SRS T
|permitir mayor
de conocimiento
numeros de herramientas

.f




