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Introduccién

Locatel Venezuela necesitaba de una herramienta para medir el éxito del
proyecto de redisefio del Sitio Web corporativo. En nuestra opinién los
establecidos tests de usabilidad con usuarios no satisfacian este requerimiento;
sobre todo cuando el proyecto no se habia basado en las caracteristicas de los

usuarios, sino en un plan desarrollado por la empresa.

Nuestra intencion con este Trabajo Especial de Grado es medir el nivel
de éxito del redisefio y presentar una herramienta evaluativa que satisfaga las
necesidades propias del proyecto, es decir, las caracteristicas de Locatel. Este
es el valor de este Trabajo Especial de Grado; la produccién de un conjunto de
30 indicadores que miden el éxito del redisefio de los Sitios Web de Plenia
Locatel International (corporacion de la que forma parte Locatel Venezuela).

Locatel Venezuela contaba con un Sitio Web corporativo y ante un
cambio total de imagen, se requeria un cambio total del Sitio. Formamos parte
del equipo que llevé a cabo la direccion del redisefio, y en el principio
recogimos todas las exigencias, necesidades y expectativas que la empresa
ofrecia para su ideal de Sitio Web. En base a estas expectativas creamos el

instrumento evaluador.

Los 30 indicadores son diferentes y valiosos de manera individual.
Muchos presentan la necesidad de hacer comparaciones, dado que el
requerimiento era la exigencia de una mayor cantidad de elementos. Otros
consisten en identificar la presencia o no de elementos bien detallados. Otros
implican medicidén de caracteres, de paginas html. Es asi que su evaluacion fue
en primer lugar individual, ordenados por el tema de la expectativa: disefio

Web, contenidos, funcionalidades y promocion.
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Luego se planteo la evaluacion de grupos de indicadores de acuerdo al
grupo de personas dentro de la empresa que lo habian solicitado (a quienes
denominamos grupos de interés internos del proyecto): Jefes de
departamentos, Duefios de Franquicias de Locatel Venezuela y Empleados de
la Casa Matriz. Es asi que obtuvimos resultados generales; de cuan exitoso fue
el proyecto de acuerdo a la satisfaccion de expectativas iniciales y cuanto fue el
grado de satisfaccion de las expectativas por grupo de interés; cumpliendo los

objetivos general y especificos del Trabajo Especial de Grado.

Esta primera aplicacion de la herramienta, sirve al Equipo Web de
Locatel Venezuela no soélo para medir el éxito de la primera entrega del
proyecto; sino también para definir cuales seran los objetivos de las proximas
fases del Sitio Web de este pais. Todo lo que no se logré con el lanzamiento
del nuevo Sitio Web, realizado el 8 de junio de 2009, se planificar4 para el

mediano y largo plazo.

Ademas, creemos que servirA para evaluar los resultados de los
proyectos de redisefio de los Sitios Web de las franquicias internacionales de la
corporacion: Plenia México, Locatel Colombia, Locatel Estados Unidos y Plenia
Rusia. Dado que la empresa es de origen venezolano y hasta la fecha
conserva su Casa Matriz en este pais; los dictAmenes de disefio de los Sitios
Web corporativos deben producirse en Venezuela. En conclusién, la imagen en
Internet de sus 5 Sitios Web corporativos serd lo mas idéntica posible,
acoplandose a las exigencias de cada marca internacional (actualmente cada

Sitio Web es distinto el uno del otro).

Para marzo de 2010 Plenia Locatel International tiene previsto el
arranque del proyecto de redisefio de todos los sitios Web de la marca
asociados a la imagen del Sitio Web de Locatel Venezuela. Al culminarlos, se

contara con una herramienta que permita evaluar el redisefio, basados en los
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requerimientos de la Casa Matriz venezolana (con ciertos cambios que

obedecen a las caracteristicas de las franquicias extrajeras).

A continuacion presentamos el anteproyecto entregado en febrero de
2009 a la Coordinacion de Postgrados de la Universidad Monteavila. A pesar
de que el tema no cambio (el redisefio del Sitio Web de Locatel Venezuela), el
planteamiento original era el de la evaluacion de los métodos de gerencia de
proyectos empleados en el redisefio. Esa opcion evolucioné hasta el Trabajo
Especial de Grado que presentamos un afio después. Cambiamos la forma de
abordar el tema, dado que consideramos que era mas factible la creacion de
una herramienta que midiera el éxito del proyecto evaluando sus resultados y

NO SUS Procesos.

La evaluacion de los resultados que aqui presentamos tiene
valoraciones de un elemento publico. Al evaluar los procesos, como se
planteaba en el Anteproyecto debiamos presentar una memoria y cuenta de
elementos privados de Locatel y de la empresa externa que desarrollo el
codigo y el disefio para Sitio Web. A estos elementos éticos se le une el hecho
de que el evaluador es el ejecutador del proyecto. En la evaluacién de
proyectos esta permitida esta dualidad, sélo que consideramos que la medicién
de éxito seria mucho més transparente si se basaba en elementos publicos y

No en procesos internos.

Luego se presentan el Marco Téorico donde se soporta la construccién
de nuestra metodologia; seguido del Marco Contextual donde hacemos una
radiografia breve de Locatel, su proyecto Web y los requerimientos de los
grupos de interés internos. Y finalmente presentamos los indicadores y su
forma de medicion individual en el Marco Metodoldgico, los Analisis de
resultados como fueron descritos anteriormente, las Conclusiones del Trabajo
Especial de Grado, nuestras Recomendaciones, las Fuentes consultadas, El

indice de Tablas y Graficos y los Anexos.
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Anteproyecto

Presentacion del proyecto

Titulo tentativo

Evaluacion de metodologia de gerencia de proyectos Web aplicada al
redisefio de un Sitio Web de Locatel Venezuela, a través de una medicion de

indicadores de satisfaccion de grupos de intereses.

Linea de trabajo a la que se adscribe

Produccion y gestion de contenidos informativos para medios de

comunicacion en Internet.

Tutor

Profesor José Antonio Maldonado.

Enunciado del problema de estudio
Gerencia de proyectos aplicada a un proyecto digital: Caso de

reconstrucciéon de Sitio Web corporativo de Locatel Venezuela.

Objetivos

Objetivo general

Evaluacion de la aplicacion de gerencia de proyectos a la Web en la
reconstruccién del Sitio Web corporativo de Locatel Venezuela, a través de

indicadores de satisfaccion de grupos de interés internos.



Objetivos especificos

- Documentar objetivamente estado inicial del Sitio Web de Locatel
Venezuela.

- Revision y evaluacion de documentacion base generada con el
registro de expectativas de los grupos interesados en el redisefio del
Sitio Web al principio del proyecto.

- Disefio de instrumentos de consulta sobre resultados del proyecto.

- Validacion de la efectividad de las metodologias de la gerencia de
proyectos en este caso.

- Medicion del nivel de satisfaccion de las expectativas de los distintos
grupos interesados en el proyecto.

- Comparacion de nivel de satisfaccion de grupos interesados al final
del proyecto con sus opiniones al principio de éste.

- Registro del desarrollo del caso.

Justificacion

En primer lugar, el proyecto conforma una solucion practica para la
empresa Plenia Locatel International (PLI), la cual requiere una mejor
propuesta en la Web para sus clientes y usuarios. Ademas, este proyecto de
rediseio de su Sitio Web es sélo el comienzo de un proceso de
estandarizacion de los Sitios Web de sus sedes en México, Colombia, Estados
Unidos y Rusia, de forma que la empresa muestre igual interfaz, ya que en la

actualidad la presencia de la compaifiia en Internet es completamente desigual.

Cuando finalice la reestructuracion del Sitio Web de Locatel Venezuela,
Casa Matriz de la empresa, no sOlo se procedera a hacer lo propio con los
sitios Web de la compafia a nivel mundial, sino que el manual grafico y de
estilo Web que resulte de este proyecto sera incluido en los lineamientos de

franquicia que deberan seguir quienes inviertan en el modelo Locatel.
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En segundo lugar, para su estudio, este proyecto sera abordado con la
intencion de evaluar la Gerencia de Proyectos, materia cuya aplicacion Web ha
sido poco estudiada y documentada, pero por lo contrario, muy aplicada en la
practica. Muchas empresas de desarrollo Web estan empezando a adaptar los
lineamientos de la Gerencia de Proyectos (por su probada eficacia) al
desarrollo digital, y un aporte importante de este trabajo especial de grado seria
el registro de como se efectla la reestructuracion del Sitio Web de Locatel
Venezuela, siguiendo estos pasos; de modo que puedan servir de referencia

para futuros proyectos de este estilo.

En tercer lugar, este proyecto evidencia la necesidad de crear una linea
de investigacion en trabajos especiales de grado del postgrado orientada al
periodismo corporativo, ya que muchas empresas venezolanas estan
apostando por publicaciones periodisticas en la Web y requieren especialistas

que lo realicen.

Motivacién

La autora tiene en su haber la experiencia de creacién de Sitios Web
(como péaginas corporativas de escuelas y personales) y el desarrollo de una
Sala Virtual de Investigacion (SVI) para el Centro de Investigacion de la
Comunicacion de la Universidad Catolica Andrés Bello (UCAB).

Las paginas Web que ha desarrollado incluian el disefio y desarrollo del
sitio y han sido proyectos de muy corto tiempo. La SVI fue el Trabajo Especial
de Grado para obtener la licenciatura de Comunicacion Social, mencién
periodismo, y estad en un nivel superior al disefio de Sitios Web a destajo: en
ésta desarroll6 la estrategia de la parte de contenidos que se debia presentar
sobre el personaje a quien se le dedica la Sala, una especie de biblioteca
tematica en la Web. Es asi que desarrollé los contenidos, adaptando el género
de ensayo periodistico a la Web de la mano del hipertexto, aparte de la

creacion de una galeria virtual de la obra del personaje.
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Luego de esta experiencia, mas la de dos afos trabajando en un medio
digital, fue contratada especificamente por la Casa Matriz de Plenia Locatel
International para liderar el proyecto de redisefio del Sitio Web de Locatel
Venezuela. Este trabajo supone un reto aun mayor que las experiencias
anteriores: se encuentra disefiando la estrategia de lanzamiento de la marca
Locatel a la Web, guidndose por la adaptacion de la metodologia de Gerencia

de Proyectos a la Web.

Si bien existe un sitio corporativo de Locatel, éste es una mera “tarjeta
de presentacién” de la empresa, cuyos contenidos, estructura y disefio, se
encuentran desactualizados. La meta de la estudiante dentro de la empresa fue
construir, junto a una compafiia de desarrollo Web que se contraté para la
programacion y el disefio, el Sitio Web corporativo de Locatel Venezuela que
funcione como un portal de informacion de salud para el publico nacional, con
mayores funcionalidades para el usuario de la Web, con contenidos mas

desarrollados y completos y adaptado a las exigencias de los clientes.

La idea es usar esta experiencia para documentar en el Trabajo Especial
de Grado el abordaje de este tipo de proyectos a través de los lineamientos de
la Gerencia de Proyectos y sus respectivos resultados de aplicacion.

Disefio metodoldgico
La estrategia de realizacion de estudio: el proyecto es una
investigacion experimental, y de intervencién en una organizacién. Las tareas

de este estudio seran:

- Andlisis de documentacion de base (obtenida al principio del redisefio
con registro de expectativas de los grupos de interés internos dentro

de la empresa y evaluacion objetiva de Sitio Web inicial).
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- Revision de técnicas de Gerencia de Proyectos que fueron aplicadas

a este proyecto digital y como fue su aplicacion.

- Aplicacion de encuesta de satisfaccion sobre nuevo Sitio Web:
o Seleccion de la muestra.
o Creacién de instrumento de consulta.
o Aplicacion de la encuesta.
o Obtencién de resultados.
o Andlisis de resultados y conclusiones.

- Realizaciéon de entrevistas a jefes de departamentos:
o Seleccion de la muestra.
o Redaccién de preguntas, preparacion de entrevista.
o Entrevista.
o Levantamiento de la minuta.
o Andlisis de minutas y conclusiones.

- Comparacion de conclusiones de entrevistas y encuesta con

conclusiones de entrevista y encuesta de documentos de base.

Poblacion y muestra: la muestra son las personas dentro de la
empresa interesadas en el proyecto de Sitio Web corporativo. En este caso, se
aplicaria la misma técnica de medicidén (encuesta y consulta personal) al grupo
de personas entrevistadas al principio, cuando se generaron los documentos

de base.
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Por un lado, se aplicaria la encuesta nuevamente a los grupos a los
cuales se les aplicé al inicio (Junta Directiva, Informética, Directores de
Franquicias y resto del personal de la Casa Matriz).

Por otro lado, las entrevistas se volverian a aplicar a los jefes de
departamentos con quienes se consultaron las expectativas y necesidades de

cada area de la empresa al principio del proceso de redisefio.

El criterio de seleccidbn de la muestra es igual para ambos casos:
personas a quienes les fue aplicado el método de evaluacién para la
documentacion de base, que a su vez pertenecen a los grupos de interés

internos en el redisefio del Sitio Web corporativo.

Técnicas para la recoleccion de la informacion: se usaran encuestas
y entrevistas porque fueron los métodos de recoleccion de datos empleados en

el levantamiento de los documentos de base.

Instrumentos para la recoleccion de la informacion: Las encuestas
seran aplicadas con un formulario muy parecido al que fue aplicado al principio
del proyecto, para el levantamiento de informacion inicial. Puede haber
cambios en algunas preguntas pero basicamente se le solicitara a los
encuestados que indiquen su nivel de satisfaccion con el nuevo Sitio Web a
nivel general, a través de indicadores especificos. La encuesta se hara a través
de la Web con un software gratuito y especializado en este tema, que fue

usado en la encuesta inicial.

Con las entrevistas, el cuestionario se basara en consultar la satisfaccion
general de cada jefe de departamento con el area del Sitio Web que le

corresponda.
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Marco Tebrico

Capitulo I.- Evaluacién de Proyectos

1.1.- Concepto
Autores de diversas materias y temas han propuesto definiciones de la

evaluacion:

Cohen y Franco, autores de Evaluacion de proyectos sociales (2006)
aseguran que “evaluar es fijar el valor de una cosa; para hacerlo se requiere un
procedimiento mediante el cual se compara aquello a evaluar respecto de un

criterio o patrén determinado” (p. 73).

La Organizacion de Naciones Unidas, en el documento de 1984, Pautas
basicas para el seguimiento y evaluacibn de programas, plantea que la
evaluacion “es el proceso encaminado a determinar sistematicamente y
objetivamente la pertinencia, eficiencia, eficacia e impacto de todas las

actividades a la luz de sus objetivos” (p.18).

El concepto de evaluacibn de C. Weiss, autor del libro de 1982
Investigacion evaluativa. Métodos para determinar la eficiencia de los
programas de accion es citado en 2006 por Cohen y Franco: “... el objetivo de
la investigacion evaluativa es comparar los efectos de un programa con las
metas que se propuso alcanzar. La evaluacion mide hasta qué punto un

programa alcanza ciertos objetivos” (p.76)

Marcial Cordoba Padilla, en Formulaciéon y evaluacion de proyectos
(2006), explica que “en este analisis (evaluacion de un proyecto) es necesario

obtener y comparar magnitudes, someterlas a juicio y conseguir resultados
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concretos que sefialen como se debe proseguir en la transformacion de una

situacion y a costa de qué esfuerzo” (p.353).

Arizaldo Carvajal Burbano afirma en Planeacion participativa:
diagnoéstico, plan de desarrollo y evaluacidon de proyectos” (2006) que la

evaluacion es

“‘un proceso objetivo y sistematico, en el que se hace una
apreciacion sobre un proyecto o programa, para analizar el
cumplimiento de resultados, el alcance de objetivos, el
impacto de dicho proyecto, en la perspectiva de su
mejoramiento y como herramienta de planificacion y toma de

decisiones” (p.120)

Los autores sefialan un grupo de objetivos que debe cumplir una
evaluacion de proyectos, sin importar su tipo. Concretamente, Cérdoba Padilla
(2006) plantea tres objetivos basicos que debe seguir una evaluacién de

proyectos:

- “Examinar los proyectos vigentes y definir con precision lo
que se pretende con la evaluacion y lo que es susceptible de
correccion o ajuste a una nueva situacion... (sic)

- Medir, con indicadores, los resultados de los programas y
proyectos, con base en los objetivos inicialmente
formulados, controlando su ejecucion y ajustando acciones
para corregir el desarrollo del programa.

- Determinar la eficacia de las actividades utilizadas, y
eficiencia de los recursos, en funcion de los indicadores, de

la cantidad de recursos empleados y de sus costos.” (p.353)
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1.2.- Tipos de evaluaciones

Cada proyecto es distinto al proximo y por ende, hay varios tipos de
evaluacion de proyectos, de acuerdo a la magnitud, el momento, los decisores
a los que van dirigidos y los objetivos que persiguen. En los proximos puntos
de este marco, se explicaran los diferentes tipos de evaluacion y sus

diferencias.

1.2.1.- Evaluaciones ex ante y ex post
De acuerdo al momento en que se realicen, las evaluaciones de proyectos

son:

- Ex Ante: se realiza antes del arranque de un proyecto. Los autores
Cohen y Franco (2006) reconocen como objetivo de la evaluacion ex

“

ante, “...proporcionar criterios racionales para una crucial decision

cualitativa: si el proyecto debe o no implementarse” (p.109).

Juan José Miranda Miranda, en Gestién de proyectos (2005), asegura que

la etapa de evaluacion ex ante:

“consiste en determinar mediante la aplicacion de técnicas
cuantitativas y/o cualitativas la conveniencia o no, de
asignar recursos hacia un uso determinado. Se trata, en
general de un proceso encaminado sistemética vy
objetivamente, a determinar la pertinencia, eficiencia,
eficacia e impacto de un cumulo de actividades en

busqueda de ciertos objetivos” (p.22).

- Ex post: se realiza después de que se llevd a cabo el proyecto. Miranda

Miranda (2005) explica que la evaluacién ex post,
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“tiene como objetivo principal verificar los impactos vy
resultados de la operacion frente a lo programado
inicialmente, con el fin de guiar la formulacion vy
elaboracién de nuevos proyectos (...) Una vez que la
ejecucion se ha terminado, durante la operacién se hace
la evaluacion ex post, que consiste, repetimos, en el
andlisis detallado de cada fase, desde la identificacion y
determinacién del perfil inicial, la formulacion, la
evaluacion hasta los resultados que se estan obteniendo

derivados de la operacion...” (p. 31).

Este autor sostiene que el fin mas relevante de este tipo de evaluacién
es aprender de las experiencias para mejorar procesos y métodos, viendo
hacia el futuro. Con base en esta idea, plantea en el liboro de 2005 que la

evaluacion ex post se puede plantear a dos niveles:

- Microeconémico, que maneja indicadores especificos de proyectos
individuales.
- Macroeconémico, que estudia el impacto de los proyectos a un nivel

mas amplio, en un determinado sector, o region.

Por su parte, Cohen y Franco (2006) plantean que las evaluaciones ex
post tienen dos posibilidades: cuantitativa y cualitativa. Con esta ultima, con la
posibilidad cualitativa, se refieren “al futuro de la experiencia realizada” (p.110).
Para Cohen y Franco 2006), luego de realizar la evaluacién ex post surgen dos
respuestas cualitativas posibles: si, se debe seguir trabajando en este tipo de
proyectos y con la metodologia usada y no, no se debe continuar haciendo
experiencias similares, ya que los beneficios no superaron los costos
implicados. Si la respuesta es si, sugiere la dupla de autores, “existen dos

posibilidades cuantitativas: que los proyectos venideros utilicen la misma
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formulacion por ser la mas eficiente disponible, o que deba reprogramarse para

asignar mejor los recursos a los fines que se pretende alcanzar” (p.110).

1.2.2.- Evaluaciones de procesos y de impacto
Otra divisibn de categorias de evaluacion de proyectos resefiada por

autores en la materia es la siguiente:

- Evaluacién de procesos: es una evaluacién periddica y permanente de
revision que se realiza durante la implementacion del proyecto. Como
indican Cohen y Franco (2006): “su funcion central es medir la eficiencia

con que opera el proyecto” (p.110).

- Evaluacion de impacto: intenta formular el nivel de éxito de un proyecto y

cudles son sus efectos secundarios (previstos y no previstos).

Cohen y Franco (2006) sintetizan las diferencias de ambas de esta manera:

“La evaluacién de procesos mira hacia adelante (a las
correcciones o0 adecuaciones); la de impacto hacia atras
(si el proyecto funcion6 o no), descubriendo las causas.
Aquella busca afectar las decisiones cotidianas,
operativas; en cambio, la dltima se dirige hacia afuera,
mas alld del proyecto, siendo utilizable para resolver
sobre su eventual continuacion, para disefiar otros
proyectos futuros, y en fin, para tomar decisiones de
politica. Esto hace, también, que los usuarios de la
evaluacion sean diferentes; mientras en un caso seran los
propios funcionarios que administran el proyecto, en el
otro seran autoridades del proyecto o incluso quienes
tienen capacidad de decidir orientaciones mas generales”
(p.112).
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1.2.3.- Evaluacion interna y externa

De acuerdo a quien realice la evaluacion del proyecto, existen cuatro

tipos:

Evaluacion interna: es la que se lleva a cabo dentro de la organizacion.
Cohen y Franco (2006) aseguran que “elimina las fricciones propias de la
evaluacion externa. Quienes van a ser evaluados por un extrafio se ponen
a la defensiva, proporcionan informacion parcial y tienen reacciones que
llevan a que la evaluacion resulte traumatica...” (p.113). Por otra parte, los
autores reconocen que el problema de este tipo de evaluacion es que
aparece un conflicto de intereses en el evaluador, que forma parte de la

empresa, o fue el ejecutor del proyecto, lo que restaria objetividad.

Evaluacion externa: es realizada por personas o0 empresas ajenas a la
organizacion que lleva a cabo el proyecto, de acuerdo a Cohen y Franco
(2006). Estos autores reconocen que este tipo de evaluacion tiene el
beneficio de que estd hecha por profesionales que manejan estas
actividades con regularidad y que pueden identificar la efectividad de los
procesos. El problema surge, indican los autores, en “que se ha afirmado
gue las evaluaciones externas tienden a dar mas importancia al método de
evaluacion que al conocimiento sustantivo del area en la que se desarroll6

el proyecto” (p.112).

Evaluacion mixta: es la que combina las evaluaciones interna y externa e
integran evaluadores externos con personal de la empresa que realiz6 el
proyecto. “De esta manera se pretende superar las dificultades, al mismo
tiempo que se preservan las ventajas de ambas” (p.115), como indican
Cohen y Franco (2006).

Evaluacion participativa: se usa en pequefos proyectos y tiene como
objetivo “minimizar la distancia que existe entre el evaluador y los
beneficiarios” (Cohen y Franco, 2006. p.115). Incluye la opinién y el aporte

de las personas a las que impacta el proyecto.
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1.3.- Medicidn del éxito de un proyecto: el papel de los indicadores

Para Cohen y Franco (2006), la forma de evaluar un proyecto parte de la
divisién del objetivo general en objetivos especificos, planteados como tareas o
metas determinadas. Para medir el grado de éxito en el cumplimiento de los

objetivos y metas se emplean indicadores:

“Una instancia central del proceso de evaluacion
consiste en determinar el grado en que se han alcanzado las
finalidades del proyecto. Esto requiere dimensionar el
objetivo general en subconjuntos de objetivos especificos,
los que a su vez tendran “metas”, cuyo logro sera medido a
través de indicadores. Las variaciones en los valores que se
verifican en las unidades de andlisis permiten cuantificar

este proceso” (Coheny Franco. P.155).

Para los autores es claro que los indicadores son las unidades de
analisis en la medicion del cumplimiento de metas. Cérdoba Padilla
(2006) sigue esta misma linea de pensamiento, pero identifica el origen

del planteamiento de los indicadores:

“Como criterio basico se entiende que el proceso de
evaluacion es el resultado de un analisis particularizado
del proyecto bajo estudio. En efecto, la base de la
evaluacion se encuentra en los objetivos del proyecto,
la informacién sobre la que se estructurd el analisis de
los problemas, las metas establecidas en funcion de la
programacion de cada uno de los programas vy
proyectos” Todos estos elementos son el fundamento
sobre el que se seleccionan indicadores que permitirdn
establecer la evaluacion. En el estudio se requiere en

primer lugar la definicion de los indicadores, la
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frecuencia de la evaluacion y la responsabilidad de su
ejecucion (definicién de la  responsabilidad
administrativa y organizacional). Estos factores deben
ser definidos en funcion de la disponibilidad de datos
(las fuentes y los métodos de recoleccion o generacion
de informacion), las capacidades de la unidad de
ejecucion y el tipo de nivel en el que se desarrollara la

evaluacion” (Cérdoba Padilla, p.447).

Para Cérdoba Padilla, los indicadores se plantean a partir de los
objetivos del proyecto y de la informacion inicial, pero ademas, se deben tomar

en cuenta las condiciones de la evaluacion a realizarse.

1.3.1.- Indicadores. Definicién.
Conociendo el valor que tienen los indicadores en la evaluacion

de proyectos, reproducimos a continuacion algunas definiciones de expertos.

Klauss Heinnemann, autor del libro de 2003 Introduccién a la

metodologia de la investigacién empirica propone el siguiente concepto:

“Los indicadores  son hechos  empiricamente
comprobables de los que se puede presumir que remiten
a la existencia de un hecho no directamente observable.
Formulado de otra forma: los indicadores son
‘advertencias’ de que en la realidad existe una variable o
alguno de sus valores; es decir, establecen una conexion

entre una construccion conceptual o teorica y la realidad”
(p-70).
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Cohen y Franco (2006), aseguran que: “en la evaluacion, el indicador es

la unidad que permite medir el logro de un objetivo especifico” (p.155).

Al mismo tiempo que Heinemann reconoce en los indicadores una
herramienta véalida para hacer mediciones en las investigaciones, observa una
dificultad en el planteamiento de los mismos. El autor (2006) asegura que “en
la mayoria de las ocasiones los indicadores plantean la inseguridad de si
realmente indican lo que tiene que indicar” (p.72). Esto es tildado por
Heinemann como la hipotesis sobre la correspondencia, término usado para

advertir sobre la importancia de la formulacion de los indicadores:

‘Uno puede estar totalmente equivocado respecto a un
indicador; también puede ocurrir que un indicador remita
al mismo tiempo a varios hechos (...) al utilizar
indicadores se requeriran siempre hipotesis (mas o menos
aseveradas) que den motivo para creer que existe una
estrecha correspondencia, preferentemente total, entre la

variable, sus valores y el indicador elegido” (p.72).

Heinemann plantea ademas otro problema a tomar en cuanto en la
formulacion de indicadores: el nUmero necesario de éstos. En su libro de 2006
explica que en algunas investigaciones, sobretodo en las basadas en
construcciones tedricas, un indicador no es suficiente y deben plantearse varios

relacionados para medir un objeto en particular.

En otras ocasiones se usaran combinaciones de indicadores diferentes
para ofrecer una medicion. Es lo que el autor denomina indicadores multiples o
construccion de indices. “En el caso de un indice se combinan distintos
indicadores y a partir de aqui se construye una nueva variable” (p.73). En este

caso el autor cita como ejemplo la evaluacion del estrato social de una
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persona, que se mide con un indice formado por dos indicadores distintos: el

nivel de instruccion mas los ingresos de la persona.

1.3.1.1.- Caracteristicas de los indicadores

Genaro Luis Garcia Loépez, autor del libro de 2007 Sistemas
automatizados de acceso a la informacion bibliografica: evaluacion y
tendencias en la red de Internet, cita a varios autores para nombrar las
caracteristicas que debe tener un indicador. Primeramente, Garcia Lopez, cita
a Malo de Molina y a Teresa Martin-Montalvo, autores del capitulo La
evaluacion: una herramienta imprescindible para la gestiéon de calidad en las
bibliotecas universitarias, en el libro de Luisa Orera La biblioteca universitaria:
andlisis en su entorno hibrido de 2005, para explicar que los indicadores
deben ser:

“Pertinentes: significativos para los aspectos que se quiera
evaluar.

Permanentes: para permitir la repeticion periodica del andlisis.

Generalizables: para poder extender en analisis a otros centros o

servicios diferentes.
Facilmente aplicables: con el fin de evitar un exceso de costes.

Objetivables: es recomendable que se cuantifiquen” (P.117).

Para Marta de la Mano Gonzalez y Miguel Duarte, autores de la
presentacion publica de 2005, La medida del rendimiento bibliotecario, y

citados por Garcia Lopez (2007), los indicadores son:

- “Flexibles.

- Reflejan la diversidad de las diferentes misiones y objetivos institucionales.
- Veraces.
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- Claramente definidos y razonados.
- Aportan credibilidad a la medicion

- Permiten la comparacion sectorial, nacional e internacional” (p.117).

Garcia Lépez se refiere a Juan José Fuentes, autor del libro de 1999
Evaluacion de bibliotecas y centros de documentacion e informacion y explica

que el autor,

“habla de indicadores de rendimiento y sefala que deben cumplir una

serie de requisitos para considerarse como validos:

- Deben estar claramente relacionados con los objetivos especificos del
programa.

- Tienen que ser medibles.

- La informacién utilizada debe ser fiable y validada: los datos reunidos
tienen que ser exactos, no sesgados, ni reunidos en el momento oportuno
para su uso.

- Los indicadores han de poder ser transferidos a una informacién
significativa que pueda ser utilizada por todos los que la necesiten.

- Cada indicador debe ser unico: debe revelar algun aspecto importante del
rendimiento y que no lo haga otro indicador.

- El valor de la informacién debe sopesarse con los costes del tiempo y del
trabajo del que ha reunido la informacion y del analista, y de los recursos”
(P.117).

1.3.1.2.- Tipos de indicadores
Garcia Lopez indica en el mencionado libro que “en una primera
aproximacion” (P.118) los indicadores se clasifican en cuantitativos vy

cualitativos.
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En mayor profundidad, este autor cita los cuatro tipos de indicadores de

acuerdo a Van House, Weil y Mc Clure:

“‘De rendimiento operacional: relacionan las inversiones con la

produccién.

De eficacia: relacionan la produccion con el uso, desde la

perspectiva de los usuarios.
De coste-€ficacia (eficiencia): relacionan la inversion con el uso.

De impacto: relacionan el uso que se hace (...), sus servicios y

productos y el uso potencial que se puede hacer de ellos” (p.119).

1.3.1.3.- Formulacién de indicadores
De acuerdo a Heinemann (2003), no es facil formular indicadores que se
corresponden perfectamente con el objeto estudiado y no existen muchos
procedimientos seguros para formularlos (p. 75). Asi que, si bien plantea que
“‘uno confia en el sentido comun y en la experiencia de la vida (...), no siempre
se puede confiar en ellos” (p.75) y es mejor confiar en conversaciones con

expertos y discusiones de grupos entre individuos de la muestra a evaluar.

Ademas, el autor recomienda basarse en la investigacion bibliogréafica
para conseguir en investigaciones pasadas, indicadores comprobados que

puedan usarse en nuevas investigaciones.

“Es oportuno recurrir a tales indicadores/escalas ya
acreditados. Esto también resulta imprescindible si se
desean comparar los propios resultados de la
investigacién con los de otras investigaciones. Por ello es

también indispensable una revisidbn cuidadosa de la
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bibliografia con la finalidad de ver cuales fueron los
indicadores empelados en otras investigaciones. Sin
embargo, aqui también hay que proceder con cautela (...)
dar con lo apropiado para el planteamiento propio
constituye de por si una tarea dificil. Con frecuencia
nunca es totalmente seguro lo que se mide con una
determinada escala; su validez tampoco esta exenta de
dudas (p.75)".

Aunque Heinemann se muestra preocupado en la formulacién de
indicadores por parte del investigador, y recomienda el uso de indicadores
validados y comprobados; y de formularse, corroborarlos con expertos, otros
autores plantean una metodologia en la construccién de indicadores y escalas.
Cohen y Franco en el citado libro de 2006, citan la conocida obra de 1973
Metodologia de las ciencias sociales. Conceptos e indices, Vol. 1 de los
autores Paul Lazarsfeld y Raymon Boudon y su propuesta metodoldgica. A

continuacion el resumen de esta cita:

1.- Se parte de una observacion de un conjunto de hechos u objetos
particulares para plantear la representacion literaria del concepto de dichos

hechos u objetos.

2.- Se especifica el concepto, es decir, se divide en las dimensiones que
lo integran. La opinién de Lazarsfeld es que “un concepto corresponde, casi
siempre, a un conjunto complejo de fendbmenos y no a un fenbmeno simple y
directamente observable” (p.156). En este paso, a través de la deduccién

analitica, se desglosa el objeto a evaluar en sus particulas.

‘La deduccién analitica de las dimensiones lleva a la particion del
concepto, que formalmente debe ser exhaustiva —que las dimensiones cubran
todo el concepto- y excluyente.-las dimensiones no deben superponerse o

interceptarse ente si “(p.156), agregan Cohen y Franco (2006).

3.- Se eligen los indicadores que midan cada una de las dimensiones

del concepto. “Conviene utilizar una cantidad elevada de indicadores para
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garantizar que se esta midiendo el concepto que se pretende medir, y
eventualmente, disminuir el efecto negativo que se deriva de haber elegido un

mal indicador” (p.157), recomiendan Cohen y Franco.

4.- Se forman indices para sintetizar los datos que resultan de las etapas
anteriores. Cohen y Franco (2006) citan un extracto de la obra de 1975
Introduccion a los métodos de la sociologia empirica del conocido autor Renate

Mayntz para explicar este paso:

‘En la construccion de indices hay que resolver dos
problemas: Primeramente, debe decidirse qué datos de
dimensiones parciales han de integrarse en el indice. Ha
de tenerse en cuenta que un indice debe referirse
explicitamente a todas las dimensiones parciales del
espacio de correspondiente fenémeno pero solo a éstas.
En segundo lugar, se debe indicar de qué manera se han
de poner en relacion mutua esto datos (asignacion de

valores numéricos, ponderacion, combinacion) (p.157)
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Marco Contextual

Capitulo Il. Locatel y su proyecto de redisefio de pagina Web

2.1.- Descripcion y breve historia de la empresa

Locatel se fundd en 1979 como un sistema de alquiler de equipos
meédicos con despacho a domicilio y venta al detal. Como se indica en el
namero 1 de la revista +salud (2004) de este primer servicio deriva el nombre
de la empresa, ya que Locatel proviene de la frase francesa “Location par
telephone” (alquiler por teléfono). A partir de 1994 la empresa adopta el
concepto de “Automercado de Salud”, abriendo establecimientos donde se
ofreciera no solo el alquiler de equipos médicos, sino también los servicios de
Farmacia (con un descuento global), Nutricion y Dietética, Audiologia,
Laboratorio Clinico, Terapia Respiratoria, Optica, Revelado de fotografia y
Venta de productos odontoldgicos (estos dos Ultimos ya no se prestan).

En 1999 Locatel cambia su modelo de negocios al de franquicias,
expandiéndose primero por Venezuela, y luego a nivel mundial, como se
sefala en la pagina de Historia de la empresa del Sitio Web (11 1). Actualmente,
Locatel maneja casi 50 tiendas en Venezuela, y varios establecimientos en
Colombia (6), México (2), Estados Unidos (2) y Rusia (2). Cada uno de estas
franquicias internacionales manejé hasta junio de 2009 imagenes publicas y
Sitios Web diferentes (Ver Anexo A).

De esta rapida expansion ha surgido la necesidad de redisefio de toda la
identidad grafica que se ha desarrollado desde la Casa Matriz en Venezuela
entre los afios 2008 y 2009. En Estados Unidos el hombrecillo en silla de
ruedas confunde a los clientes, ya que piensan que es un establecimiento
reservado sélo para personas lisiadas. De la mano del redisefio de la imagen,
surgié también la necesidad de reestructurar el Sitio Web corporativo para
Venezuela, como primer paso por ubicarse en este pais la Casa Matriz de la

empresa, y cuyos resultados serviran para reestructurar los sitios Web de
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Plenia Locatel International (Plenia y Locatel son la misma empresa. Plenia es
el nombre usado por Locatel en México y en Rusia, donde “Locatel” estaba
reservado por otras empresas al momento de la entrada en esos mercados).
En la actualidad, los sitios Web de la empresa en cada pais presentan una
imagen completamente distinta. La nueva cara de Plenia Locatel International
fue revelada en junio de 2009, fecha en que aparecié también el nuevo Sitio
Web de Locatel Venezuela (Ver Anexos By C).

2.2.- Proyecto de redisefio del Sitio Web corporativo de Locatel

2.2.1.- Descripcion corta del Sitio Web inicial

El Sitio Web corporativo antes del redisefio fue lanzado en 2004 por la
empresa Meiler Interactive Creations (lo llamaremos por el resto de este
informe como Sitio Web inicial). Durante 4 afios el sitio no sufrié modificacion
alguna y pocas actualizaciones, debido, en parte, a que en la empresa no
existia un departamento encargado del sitio, como lo indica el Director de
Convenios y Relaciones Institucionales (Comunicacion personal, Mayo de
2008). A partir de Mayo de 2008 se crea este departamento con el objetivo
inicial de la reconstruccion del sitio, de la mano con el disefio de la nueva

imagen de la empresa.

El Sitio Web inicial estd realizado en tecnologia .html y presenta
informacion sobre Locatel, los servicios, novedades de la empresa, novedades
de la revista +salud y de Fundailusion, como se resume en el informe Mapa Del
Sitio Web de Locatel y Analisis critico, preparado por el Equipo Web de la
corporacion. Ademas, tiene areas de contacto con el usuario como la zona de
Contacto y la de Farmacéutico Virtual. También cuenta con un buscador de
productos (Ver pantalla de la pagina principal en Anexo D y mapa del Sitio Web

inicial en Anexo E).
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2.2.2.- Zonarestringida del Sitio Web de Locatel
El Sitio Web inicial de Locatel Venezuela es de acceso general, salvo en
la zona Convenios/VIP, que es una seccidn reservada para empresas que
sostienen convenios con Locatel y médicos que forman parte del programa VIP
de la empresa, como se recoge en el informe Funcionamiento de modulo
Convenios VIP en Sitio Web de Locatel, preparado por el Departamento Web
de Locatel (2008, Diciembre).

En el informe citado, se explica que VIP es un programa Unico de
Locatel que aglomera a mas de 18 mil médicos venezolanos, que mediante su
afiliacion especial a Locatel reciben un numero de beneficios, entre éstos,
hacer 6rdenes de compra en linea (el pago se hace en la tienda en el momento
en que el médico busque los productos). Ademas, tienen acceso a un sistema

en linea de récipe médico en forma gratuita, para ser usado en su consulta:

“Si el paciente de un Médico VIP es cliente Locatel,
el médico le ofrece hacer el récipe a través de la pagina y
enviar el mismo al establecimiento que el cliente desee.
Luego, el paciente podrd pasar a buscar su orden de
compra a dicho establecimiento, en donde la encontrara
preparada por el personal de Locatel mediante el récipe
electrénico que reciben. Ahi, el cliente y sélo tendra que
cancelarla”. (2008, P.3)

Por otra parte, Locatel mantiene una decena de Convenios con
empresas venezolanas, muchas de ellas aseguradoras, a través de los cuales
las empresas tienen facilidades de pago y acceso a la funcion de orden de
compra, al igual que los médicos. Como se indica en el informe del

Departamento Web:
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“Muchos convenios de Locatel estan establecidos
con empresas aseguradoras, asi que muchos usuarios de
este moédulo son ejecutivos de ventas de las
aseguradoras que envian a Locatel 6rdenes de compra de
medicinas 0 equipos que requieren los pacientes
asegurados. Las oOrdenes de compra funcionan en este
caso como documento de autorizacion de compra de
productos para personas inscritas en un seguro”. (2008,
P.7)

2.2.3.- Andlisis critico del Sitio Web inicial

La primera tarea del departamento Web ha sido el Mapa Del Sitio Web

de Locatel y Andlisis critico (2008), del que se extraen las siguientes

caracteristicas:

desactualizadas y extremadamente reducidas.

Contenido: en todo el sitio los textos no estan adaptados al medio
digital y son insuficientes en la mayoria de los casos. Locatel
mantiene una serie de servicios de salud que son la bandera de la

corporacion y las descripciones de cada uno de ellos se mantienen

En el caso de las noticias de la empresa, ubicadas en la seccién Este

Mes, se observa que las informaciones datan de muchos meses atras. La

pagina dedicada a la revista “+Salud”, producto editorial del Grupo Locatel se

limita a dar una breve resefia de tres contenidos destacados de la edicién que

para el momento esté vigente, pero “no se precisa donde se puede adquirir la

revista, su precio o con qué frecuencia se publica”. (2008, p.20)

Home: “En cuanto a disefio, es una pagina sobrecargada de color e
informacion (sin ninguna jerarquia especifica) que puede abrumar al

usuario. Cuenta con muy pocos espacios de descanso visual para
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equilibrar la gran cantidad de informacion y elementos graficos” de
acuerdo al informe (2008, p.5). Un detalle de diseiio que se menciona
en el andlisis es la presencia de graficos en Flash, ubicados en la
parte inferior. Tradicionalmente, el uso de graficos en Flash es
reservado para banners que vinculan una pagina con otra. En este
caso, se emplea el resaltado para imagenes promocionales sin

ninguna vinculacion y esto puede confundir al usuario.

Ademas, “no se entiende la seleccion de categorias de productos. Es

muy pobre y crea falsas expectativas (al hacer click los resultados no

corresponden con el titulo de la categoria)” (2008, p.5).

Funcionalidades: aparte de ser un Sitio Web corporativo con cierta

informacion (aunque incompleta, como recoge el analisis), tiene tres
funcionalidades para el usuario del sitio publico: Farmacéutico Virtual,
donde los usuarios que asi lo deseen cuentan con un formulario
electronico para consultar al grupo de farmacéuticos de la empresa,
el buscador de productos y el formulario electrénico de la seccién de
Contacto, para enviar alguna duda, queja o comentario.

El buscador de productos, de acuerdo al informe, es poco util. “Las

respuestas del sistema sélo indican el nombre completo del producto y las

diferentes presentaciones en las que esta disponible en el sistema”. Pero esto

no garantiza que el producto esté disponible en alguna de las tiendas, s6lo que

existe en el catalogo. Aun asi, el nombre completo presenta problemas, ya que

en la gran mayoria de los casos se muestra abreviado (Ej: “Tab”. por “Tabletas”

o “H&S” para “Head and Shoulder”), lo que puede generar confusion en el

usuario, como se plantea en el informe.
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El buscador no arroja resultados sobre existencias, informacion del

producto o precio, datos fundamentales para los clientes.

El usuario Convenios/VIP tienen dos funcionalidades extra: la de la
generacion de 6rdenes de compra y récipes médicos.

2.2.4.- Expectativas de los grupos interesados en el
proyecto

La decision de redisefiar el Sitio Web de Locatel Venezuela se basa en
exigencias internas de la empresa. Como se explicara a continuacion, las
entrevistas a los jefes de departamento y encuestas a empleados y duefios de
franquicias recogieron que en Locatel existen grandes necesidades de

comunicacioén con los clientes.

Ademas, se estd llevando a cabo un proceso de creacidon de nueva
imagen de la empresa, por lo que se requeria modificar el disefio grafico del
Sitio Web corporativo, de acuerdo a estos nuevos lineamientos. En 2008 la
Junta Directiva de la empresa consider6é que la modificacion de la imagen
comercial era el momento indicado para redisefiar el Sitio Web y que ambos

proyectos debian ser presentados al mismo momento.

2.2.4.1.- Jefes de Departamento de Locatel.
Resumen de entrevistas
A partir de Mayo de 2008, el Equipo Web ha sostenido una serie de
entrevistas con los gerentes y jefes de departamento de Locatel Venezuela
para conocer sus expectativas y necesidades para la reconstruccion del Sitio
Web, informacion que ayud6 en la definicion de objetivos del proyecto y

constituye una pieza importante de la documentacién de base para este trabajo
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especial de grado. Se entrevistd a diez jefes de departamentos con intereses

en la reconstruccion del Sitio Web. A continuacion se resumen y citan sus

expectativas:

Mercadeo: La Gerente de Mercadeo (comunicacion personal, Mayo
de 2008) indico que se requiere el mantenimiento de una seccion de

novedades de la empresa.

Recursos Humanos: ElI Gerente de Recursos Humanos
(comunicacion personal, Noviembre de 2008) indic6 que se necesita
mejorar la informacion sobre la empresa que se maneja para el
momento en internet, ampliarla y actualizarla. Ademas, informé6 que
la pagina de empleo del Sitio Web de Locatel es muy poco usada por
los usuarios; las contrataciones se realizan por un Sitio Web
especializado de empleos externo. Su departamento requiere una

solucién para esta situacion.

Sistemas, SAP e Informatica: El Director de Sistemas, SAP e
Informatica para Locatel a nivel mundial (comunicacion personal,
Junio de 2008) sostiene que el Sitio Web tiene “funcionalidad nula” y
plantea agregar nuevas funcionalidades interactivas. Pide que el sitio
“...se convierta en un destino en si mismo, donde la empresa preste
un espacio para gue se creen comunidades, con un costo cero para
Locatel...”. Ademas, solicitd mejoras en el disefio grafico. Por otra
parte, el Gerente de Sistemas, SAP e Informética para Venezuela
(Comunicacién personal, Junio de 2008) solicité que el buscador de
productos arroje resultados con la siguiente informacion: precio,
existencia, posologia y foto. Ademas, propuso la re-potenciacion de

la seccion Farmacéutico Virtual.

Farmacia: La Jefa de Farmacia a nivel nacional y persona encargada
de la seccion Farmaceéutico Virtual (FV) (Comunicaciones personales,

Mayo de 2008) manifestd que los usuarios no encuentran respuesta
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de los formularios electronicos de Contacto, por lo que le hacen
consultas via FV de materias que no le corresponden, como precios
de productos, existencia, reclamos, preguntas sobre nutricion y
dietética, informacién de la Tarjeta de Crédito de Salud, realizacidon
de jornadas meédicas, de vacunacion y de emisién del certificado
médico vial. Requiere que se publiquen en el sitio las respuestas que
da a los usuarios, pues muchas se repiten o son parecidas. Dijo que
espera que el nuevo Sitio Web sea “amigable, sencillo, facil de ser
usado por personas de la tercera edad”. Solicitd la ampliacion del
formulario electronico de FV, ya que de acuerdo a la Jefa de
Farmacia, necesita mas datos sobre el usuario que hace la consulta

en linea para poderle dar mejores respuestas.

Convenios: La Gerente de Convenios (Comunicacion personal, Mayo
de 2008) solicitd la publicacion de informacion sobre Convenios en el
Sitio Web, ademas de datos de contacto con su departamento para

las empresas interesadas.

Relaciones Institucionales: El Director de Convenios y Relaciones
Institucionales (Comunicacion personal, Mayo de 2008) plante6 la
necesidad de contar con un Sitio de Plenia Locatel International,
donde se dé acceso a los sitios de cada franquicia regional. Informo
gue es un objetivo a mediano plazo de la empresa la compra en linea
por lo que desea que en la primera fase se establezcan las
condiciones basicas para desarrollar comercio electrénico en el

futuro.

Servicio de Nutricién: La Coordinadora del servicio Nutricion Integral
(Comunicacién personal, Mayo de 2008) cuenta con un proyecto para
establecer Nutricionista Virtual en el Sitio Web, un servicio de
consulta sobre nutricion y dietética por internet. Desea que el material

POP que se entrega en los establecimientos venezolanos sea usado
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en el sitio y que se publique informacion sobre salud. Su
departamento requiere que haya mayor informacion del servicio en el
Sitio Web.

- Salud Integral: La Directora de Salud Integral, dirige los servicios de
alquiler de equipos médicos, nutricion y dietética, audiologia, terapia
respiratoria, que se prestan en los establecimientos Locatel o en los
hogares de los clientes. La Directora (Comunicacion personal, Mayo
de 2008) requiere que se publigue mas informacion sobre los
servicios que administra y como los clientes deben contratarlos.
Especificamente, desea la presentacion de una galeria de los

equipos médicos disponibles.

2.2.4.2. Empleados. Resultados y analisis
de encuestas
Durante los meses de Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre de
2008, el Equipo Web elabor6 y aplicé un test de satisfaccion con el Sitio Web
inicial. Se aplicé a empleados de la Casa Matriz, quienes han sido usuarios del
Sitio Web y a Duefios de Franquicias venezolanas. En total, hubo 56
respuestas por parte de la Casa Matriz. A continuacion, se exponen los
resultados mas relevantes de la encuesta, resumidos del informe Resultados

de encuesta a Personal Locatel sobre pagina Web corporativa (2008).

Cuando se les consultdé cuan satisfecho se encontraban los empleados

con el Sitio Web actual, el 66,67% respondié que estaban Insatisfechos.

Al pedirles que calificaran el Sitio Web bajo varios indicadores (Ver
Anexo F), en los empleados las opciones Regular y Mala son las mas votadas.
El personal de Locatel opina que las peores caracteristicas son: Facilidad de
uso (con 65% de votos como regular), Actualizacion de contenidos (con 50%

de los votos como mala), Servicio de atencién al cliente (con 57,89% de los
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votos como regular) y Variedad de contenidos (votada por igual como mala y

regular con el 40% de los votos).

Cuando se les pidié que identificaran alguna desventaja de una lista, las
opciones mas votadas fueron Contenidos no actualizados (61,9%) y Poca

informacion de servicios y productos y (57,14%).

Al solicitarles que eligieran de una lista las caracteristicas que quisieran
encontrar en el nuevo Sitio Web, las opciones preferidas fueron Mas contenido
de salud y bienestar (71,43%) y Mas informacién de productos y servicios

(76,19%), asi como Preguntas al especialista (52,38%).

Ante la pregunta ¢ Siente que Locatel debe ofrecer la opcién de compra
en linea?, la mayoria de los encuestados de la Casa Matriz (66,67%) desean
que se instaure lo mas pronto posible. Y el 28,57% a mediano plazo.

2.2.4.3.- Dueios de Franquicias. Resultados y
analisis de encuestas
La encuesta electronica fue la opcion mas facil de comunicacion con los
duefios de las franquicias venezolanas, para registrar sus expectativas y
necesidades en cuanto al Sitio Web. Se tomé en cuenta a las franquicias,
porque el costo del proyecto proviene de éstas. En total, se recibieron 30
respuestas. A continuacion, se exponen los resultados mas relevantes de la
encuesta, resumidos del informe Resultados de encuesta a Personal Locatel

sobre pagina Web corporativa (2008).

Al preguntarles su nivel de satisfaccion con el Sitio Web, el 63,33% de

los Duefios de Franquicias asegur6 estar Satisfecho con la pagina, mientras
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que el 30% se mostro Insatisfecho. El 3,33% se declar6 completamente

Satisfecho y también, otro 3,33% se manifestd Completamente insatisfecho.

Al consultarles especificamente por elementos de navegacion y de
presentacion, los Duefios de Franquicias opinaron que la pagina Web actual es
buena en su Rapidez de descarga de las paginas (63,3% calific a esta opcion
como buena), Facilidad de uso (50%), Calidad de los contenidos (50%) y
Servicio de atencién al cliente (42,86%). Los encuestados consideran que la
pagina es regular en cuanto al Servicio de atencion al cliente (39,26% califico a
esta opcion como regular) Disefio atractivo (36,67%) y Calidad de los
contenidos (36,67%)).

En otra pregunta se les pidi6 a los Duefios de Franquicias indicar si
reconocian alguna desventaja del Sitio Web de una lista, entre las cuales,
Contenidos no actualizados fue la opcién méas votada (44,83%). Ademas, hubo
un empate entre Disefio desordenado, Poca informacion de servicios y

productos y Poca interactividad (41,38% cada una).

En la pregunta ¢Qué le gustaria encontrar en el nuevo Sitio Web?, los
duefios de las franquicias prefirieron las opciones de Mas informacion de

productos y servicios (75,86%) y Mas contenido de salud y bienestar (58,62%).

Al consultarles sobre la urgencia de la instauracion de ventas en linea,
un 56,67%% prefiere el comercio electronico pero en un mediano plazo,
23,33% piensa que debe instaurarse lo mas pronto posible y 20,00% no lo ve

necesario.
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2.2.5.- Hitos del proyecto Web de Locatel

El proyecto del redisefio del Sitio Web corporativo de Locatel Venezuela

ha sido establecido por el departamento Web en varias fases, cada una de

ellas agrega funcionalidades nuevas. La primera fase es el problema de estudio

de esta investigacion y fue planificada de este modo:

Primera Etapa
Estatus del Sitio:
¢ qué estamos

presentando?

1.Mapa y analisis del Sitio Web

Andlisis de entorno externo: ¢,como se presentan los Sitios Web

de la competencia y de otras empresas?

2.Comparacion de Sitios Web de franquicias dedicadas a la salud

3.Andlisis de casos: ideas de presentacion de contenido de otros
Sitios Web en general

Segunda Etapa
Andlisis de
entorno interno:
¢ qué se quiere
presentar en el
nuevo Sitio
Web?

4.Levantamiento de informacion con los departamentos

5.Entrevistas con los jefes de departamentos

6.Encuestas

Tercera Etapa
Construccion del

nuevo Sitio

7.Busqueda de empresas de desarrollo Web

8.Encuentro con desarrolladores Web

9.Auditoria y eleccion de desarrollador Web

10.Inicio del redisefio y reestructuracion

11.Construccién de nuevo mapa del Sitio Web

12.Aprobacion de boceto

13.Programacion del Sitio

40




14.Redaccion y revision de contenidos

15.BUsqueda de material ilustrativo

Cuarta Etapa
Cierre

16.Aprobacion de sitio por Junta Directiva

17.Pruebas de usabilidad

18.Publicacién de nuevo sitio

19.Revisiones posteriores de funcionamiento del sitio

20.Recoleccién de impresiones sobre nuevo sitio

Tabla 1: Hitos del proyecto Redisefio de Sitio Web de Locatel Venezuela. Fuente: elaboracion

propia, en base al plan de Locatel.
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Marco Metodolégico

Este proyecto es una evaluacion del proceso de renovacion del Sitio
Web corporativo de Locatel Venezuela. La medicion del éxito de este proyecto
se bas6 en la comparacion de las expectativas iniciales de los grupos de
interés empresariales, debidamente documentadas por el Equipo Web de

Locatel al inicio del proyecto, con los resultados del redisefio.

Capitulo Ill. Objetivos y tipo de evaluacion.

3.1. Objetivo general y objetivos especificos.
Objetivo general

Evaluacion del redisefio del Sitio Web corporativo de Locatel Venezuela,
a través de la medicion de la satisfaccion de expectativas de los grupos de

interés internos del proyecto.

Objetivos especificos

- Revision y evaluacién de documentacion base generada con el registro
de expectativas de los grupos interesados en el redisefio del Sitio Web
al principio del proyecto.

- Disefio de un modelo de medicion de éxito del redisefio de Locatel para
los grupos de interés internos.

- Construccion de indicadores para evaluar éxito del proyecto.

- Medicion del nivel de satisfaccion de las expectativas de los distintos
grupos interesados en el proyecto.

- Registro del desarrollo del caso.

3.2. Tipo de evaluacion.
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Por ser el redisefio del Sitio Web un proyecto, se manejo la evaluacion
como una evaluacion de proyecto, especificamente ex post, ya que se realiza

luego de la finalizacion del proyecto.
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Capitulo IV. Indicadores.

4.1. Tipo de indicadores empleados.

Por la naturaleza del objeto de estudio, la evaluacion del éxito del
proyecto se planted a través de la medicion de un grupo de 30 indicadores
microeconomicos (Ver anexo G). Es decir, que se construyeron o eligieron para
este caso en particular; no fue tomado en cuenta un grupo de indicadores ya

existente para la evaluacion completa de este proyecto.

Si bien existen metodologias de evaluacion de éxito de sitios Web, o de
proyectos; se queria estudiar el éxito de este caso en particular tomando en
cuenta sus caracteristicas, naturaleza y objetivos propios. Se considera que la
evaluacion del resultado de este proyecto debe ser estudiado con una
metodologia propia, nacida de sus propias expectativas. Ademas, se espera

que esta metodologia sea aplicada a otros casos.

Como se comenta en el Marco Contextual de este Trabajo Especial de
Grado, los objetivos del proyecto del redisefio del Sitio Web de Locatel
Venezuela eran por un lado responder a un cambio de imagen que se estaba
haciendo de manera global, a la marca; y por otro lado responder a una serie
de expectativas de varios de los grupos de interés internos en el proyecto. Se
determind en el trayecto de la elaboracion de este Trabajo Especial de Grado,
gue para conocer el éxito o fracaso (evaluacion) de este proyecto digital, se
debia comparar el resultado obtenido contra las exigencias ofrecidas por estos

grupos de interés internos al inicio del proyecto.

Se cree que este planteamiento metodolégico de 30 indicadores de éxito
pueda servir para aplicarse al resto de los sitios Web internacionales de la

marca. Como se recoge en el Marco Contextual, un objetivo de este proyecto
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de redisefio es la creacion de un modelo venezolano, de la Casa Matriz de
Plenia Locatel International que sirviera para redisefiar los sitios Web de
Locatel Colombia, Plenia Rusia, Plenia México y Locatel Estados Unidos, asi
como de las franquicias internacionales por crearse. Este proceso se realizara
con los lineamientos de Casa Matriz en Venezuela, por lo que se asegura que
esta metodologia de evaluacion seria usada por la empresa para medir el éxito

de todos sus procesos de redisefio de sitios Web, con ligeras variaciones.

Solo en una de las expectativas, “Que el Sitio Web pueda ser usado por
personas de la tercera edad” se empleara una metodologia ya probada por un
tedrico de la comunicacion digital. Como se indica en el Marco Tedrico, en
algunos casos, para la evaluacion de proyectos se puede, y se suele hacer

muchas veces, el uso de indicadores probados en otras investigaciones.

Por otra parte, la evaluacion ex post planteada pretende responder en
forma cualitativa y cuantitativa: en primer lugar si se debe emplear la
metodologia aplicada a nuevos proyectos Web dentro de la empresa Locatel o
no (cuantitativa); y si, de emplearse, debe aplicarse en idéntica forma o deben
plantearse cambios.

4.2. Construccion de indicadores.

4.2.1. Filtrado de expectativas a medir.

Como se sefalé anteriormente, se construyé una tabla de 30
indicadores. Para esto se parti6 de la documentacion hecha al inicio del
proyecto, en que se recogieron las expectativas de los grupos de interés
corporativos en el proyecto: los miembros de la Junta Directiva, los duefios de
las franquicias y los empleados de la Casa Matriz de Locatel Venezuela (Ver
Anexo G).
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Las expectativas fueron recogidas a través de entrevistas personales y
por correo electronico (en el caso de los miembros de la Junta Directiva), y a
través de encuestas realizadas por medio de la herramienta Web
encuestafacil.com* (en el caso de los Franquicias y de los empleados de la
Casa Matriz) y estan registrados en el informe Resultados de encuesta a
Personal Locatel sobre pagina Web corporativa (2008) realizado por el Equipo

Web de Locatel Venezuela.

El informe recoge las minutas de las reuniones con la Junta Directiva y

los Jefes de departamentos, luego de cada entrevista.

Los empleados de la Casa Matriz y los duefios de Franquicias pudieron
expresar sus expectativas en cuanto al proyecto a través de la respuesta
anonima, voluntaria y libre (no hubo coercion y no se guardaron datos de los

participantes) de preguntas cerradas y abiertas, por medio de la Web.

En las preguntas cerradas, se les pedia seleccionar elementos
especificos que quisieran como resultado del proyecto y sefialar elementos
especificos que quisieran que se eliminaran o mejoraran en el nuevo Sitio Web.
Para calcular las expectativas que sobresalian de este grupo, a fin de ser
usadas entre el grupo de 30 expectativas de esta evaluacion, se sumaron las
respuestas mas elegidas (se tomé la primera mitad de las opciones mas
votadas; es decir, si se contaba con 6 opciones, se tomaron en cuenta las
primeras 3 mas elegidas para la construccion de indicadores de esta

investigacion).

En las preguntas abiertas, los participantes de la encuesta tenian la
oportunidad de emitir opiniones sobre lo que querian que se mejorara en el

Sitio Web inicial, sin limite de longitud de respuesta.
Encuestafacil.com es un Sitio Web que permite la construccién y manejo de encuestas en
linea.
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Las expectativas expresadas a través de la encuesta y las entrevistas
fueron reunidas, procesadas y analizadas; y se concluyé que no se podia
tomarlas todas en cuenta ya que muchas se repetian en varios grupos de
interés internos, se determind que algunas eran imposibles de medir, que y
otras no eran lo suficientemente claras; en ese orden. Por lo tanto, se aplicaron
tres filtros en la eleccion de expectativas que se usaran para medir la

satisfaccion de los grupos de interés del proyecto de redisefio.

Primer filtro: Eliminacién de expectativas no medibles.

De este grupo se seleccionaron las expectativas medibles, es decir con
alguna posibilidad real de medicion a través de indicadores o indices. Por
ejemplo, un duefio de franquicia solicité que el Sitio Web fuera “fresco”. En este
sentido se puede inferir que se referia al disefio Web; pero no se cuenta con la

comprobacién necesaria para ser tomada en cuenta.

A continuacion se presentan algunos casos de expectativas que fueron

eliminadas por improbabilidad de medicion:

- La expectativa “Mejoras en la informacién sobre la empresa en
comparacién con la informacion de la pagina Web inicial” expresada
por el Gerente de Recursos Humanos también fue eliminada por la
ambigliedad de la palabra “Mejoras”. Se determind imposible concluir

qué es una mejora, de forma objetiva.

- La expectativa “Publicacion de mas contenidos de salud y bienestar”
realizada por el grupo de empleados de la Casa Matriz no se tomé en
cuenta ya que pretendia una comparacion de los contenidos de salud
y bienestar publicados en el Sitio Web inicial contra los publicados en

el Sitio Web final. En el Sitio Web inicial no se publicaban contenidos
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de salud y bienestar, por lo que la comparacion y medicion en este

caso se hizo imposible.

Sequndo filtro: Eliminacidon de expectativas repetidas.

Luego de ser divididas entre medibles y no medibles, se procedi6 a
analizar las expectativas individualmente, para evitar repeticiones. Se observo
gue en muchos casos unas expectativas se repetian en varios grupos o la
misma persona, por lo que se tomaba en cuenta solo la mas completa. Por

ejemplo:

- La expectativa “Publicacion de informacion sobre Convenios” fue
incluida en la expectativa “Publicacion de datos de contacto con el
departamento de Convenios para las empresas interesadas en
establecer un acuerdo comercial con Locatel”, ambas expresadas por

la Jefe del departamento de Convenios.

- La expectativa hecha por los empleados “Publicacion de la ubicacion
y servicios que brinda Locatel a nivel internacional” se incluy6 en la
expectativa expresada por el Director de Convenios “Contar con un
espacio de Plenia/Locatel Internacional, donde se dé acceso a los
sitios de cada franquicia internacional’, ya que Locatel a nivel
internacional estd denominada como Plenia/Locatel International. Y
cada pais en que se encuentra Locatel tiene un Sitio Web en que se
muestran la ubicacion y los servicios de los establecimientos; por lo
gue se requeria un espacio que hiciese vinculos hacia esos Sitios

Web pre existentes.

- La expectativa “Condiciones basicas para desarrollar comercio

electrénico en el futuro”, hecha por el Director de Convenios, no fue
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tomada en cuenta para la medicion ya que podia entenderse que las
condiciones bésicas serian la construccibn de un catdlogo de
productos que vende Locatel y el desarrollo de las descripciones de
cada producto; que ya estan siendo tomadas en cuenta en la
siguiente expectativa, que se considera mas completa y explicita:
“Presencia de un buscador de productos que arroje resultados con la
siguiente informacion: precio, existencia, posologia y foto de cada

producto”.

La expectativa “Mayor informacion del servicio Soporte nutricional en
el Sitio Web”, solicitada por la Coordinadora del servicio de Soporte
nutricional para Locatel Venezuela, fue incluida en la expectativa
“Mayor informacién sobre los servicios Alquiler de equipos médicos,
Nutricidn integral, Audiologia y Terapia respiratoria”, solicitada por la
Directora del departamento de Salud Integral (que coordina los
servicios de alquiler de equipos meédicos, nutricibn y dietética,
audiologia y terapia respiratoria para Locatel Venezuela); ya que el
servicio de soporte nutricional esta incluido en el servicio de Nutricion

integral.

Tercer filtro: Eliminaciéon de expectativas no suficientemente claras.

Luego de considerarse medibles, y evitar repeticiones, las expectativas

fueron analizadas individualmente, para identificar la forma en que se

procederia a operacionalizarlas cada una. En este tercer filtro, algunas

expectativas fueron extraidas del grupo a evaluar ya que no eran lo

suficientemente claras, como las que se presentan a continuacion:

La expectativa expresada por los empleados de “Mas resolucion de
imagen” fue eliminada del cuadro de expectativas porque fue
comunicada a través de la encuesta, lo que no permitio repreguntar a
la persona, y surgieron dudas a la hora de interpretar esta idea. Si

bien se puede interpretar que se refiere a que las imagenes
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publicadas en la pagina Web tengan mayor resoluciéon de imagen,
también se puede entender que la intencion de la persona era
solicitar mayor resolucion de pantalla, ya que escribid “Actualmente
esta alineada a la izquierda”. Esto ultimo daria a entender que la
persona veia el disefio del Sitio Web muy pequefia con respecto a las
pantallas mas modernas (el Sitio Web inicial estaba construido en
una resolucién de pantalla de 800 por 600 pixeles, cuando los nuevos
monitores funcionan con una resolucion de 1024 por 768, como
minimo) y por ende se alineaba a un lado, en lugar de esta centrada.

Ante la duda, prefirié eliminarse.

- La expectativa “Presentacion de la informacién en texto,
mas que en imagenes (para mejorar el posicionamiento en
buscadores)” si bien estaba lo suficientemente clara en cuanto a su
planteamiento, hecho por el grupo de Empleados de la Casa Matriz;
se consideré que el objetivo no estaba del todo entendible. Locatel
Venezuela tom6 las medidas necesarias para que su Sitio Web y
todo su contenido, inclusive el de imagenes cuenten con una posicion
privilegiada en los buscadores mas conocidos. Por lo que esta

expectativa se considero innecesaria.

4.2.2. Operacionalizacion de las expectativas en indicadores.

Luego de haber estudiado las expectativas, se escogié un grupo de 30
expectativas a evaluarse. Posteriormente se evaluaron individualmente. Se
observé en esta dltima evaluacion que muchas expectativas estan planteadas
en forma cualitativa, lo que hace muy dificil de medir. Es asi que, para llegar a
una conclusiéon en el céalculo del éxito del proyecto de acuerdo a las
expectativas iniciales, las transformamos de cualitativas en cuantitativa

operacionalizandose individualmente.
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A continuacidon se presenta y describe la forma en que fueron
operacionalizadas individualmente las 30 expectativas, organizadas por el tema
de las mismas: relativas al contenido o informacion del Sitio Web, su disefio,

sus funcionalidades y los contenidos especificos de promocion.

Se hace la observacion de que en la gran mayoria de las expectativas a
medir, se empled la pagina principal (home) del Sitio Web nuevo dado que una
evaluacion de todas las paginas Web del sitio se haria excesivamente extensa
para los objetivos planteados en esta investigacion. Ademas, porque gran parte

de las expectativas se refieren a la pagina principal (home).

Expectativas relativas al contenido y la informacién del Sitio Web.

1. Mantenimiento de seccion de novedades de la empresa.

Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento. Especificamente por

la Gerente de Mercadeo para Locatel Venezuela.

Indicador de
Expectativa | satisfaccion | Método de .
Tema P Resultados | Observaciones
expresada de la medicién
expectativa
Presencia

del elemento:
secciéon de | Observacién

Contenidos/

Informacion -
novedades del sitio
Mantenimiento dela
L, empresa
de seccion de —
Mantenimient
novedades de L.
la empresa odela Observacion
Contenidos/ P seccion con del sitio:
Informacion algun tipo de | Medicion de
periodicidad la
(que no sea | periodicidad
estatica)

Tabla 2: Detalle del indicador nimero 1 en Cuadro de indicadores general.

La gerente de Mercadeo, responsable de las comunicaciones
corporativas de la empresa, requeria un espacio en el Sitio Web,

preferiblemente en la pagina principal, para destacar las informaciones
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recientes. Ademas, solicitd que esta seccion se mantuviese al dia con respecto
a las noticias. Una de las inconformidades de Locatel Venezuela presentes en
la encuesta realizada a los Empleados de Casa Matriz y Gerentes de

Franquicias es la falta de actualizacion de esta seccion.

En esta expectativa en particular se identificaron dos indicadores
posibles de medicién: la existencia o no de una seccién de novedades de la
empresa, y la frecuencia de actualizacion de la misma. Para realizar la
evaluacion se decidioé convertir esta expectativa en indice; donde la unién de la
medicion de los dos indicadores por separados ofreciera la evaluacion de la

expectativa, como se observa en el siguiente detalle del cuadro de indicadores.

Por un lado, se medira la sola presencia del elemento solicitado, en la
pagina principal y entre las paginas Web internas. El resultado indicara una
respuesta cuantitativa: si existe o no; lo que indicara si la expectativa se

satisfizo.

Por otro lado, se evaluara la periodicidad de la actualizacion de las
informaciones que se publiquen en esta seccion (debido al caracter noticioso
de la seccion). El grupo de interés solicitante de esta expectativa requeria que
esta seccion se mantuviese al dia con las novedades de la empresa. El
resultado indicard una respuesta cuantitativa: si se mantiene o no; lo que

indicara si la expectativa se satisfizo.

En definitiva, la unién de las dos arrojara la medicion de la satisfaccion

de la expectativa “Mantenimiento de seccion de novedades de la empresa”.

2. Publicacion en el Sitio Web de las respuestas que da el

Farmacéutico virtual a los usuarios.
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Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento.
Especificamente por la Jefa de Farmacia para Locatel Venezuela y persona

encargada de la interaccidén con el usuario a través de Farmacéutico virtual.

La Jefa de Farmacia solicitd la publicacién del archivo de preguntas y
respuestas mas frecuentes en el espacio destinado a Farmacéutico Virtual. En
la pagina inicial, y durante 4 afos, el Farmacéutico virtual mantuvo una pagina
Web interna que constaba de un formulario electronico donde el usuario debia

llenar los campos para obtener respuesta via correo electrénico.

Para realizar la evaluacion se decidié operacionalizar esta expectativa.
El resultado de la observacion del Sitio Web final indicara una respuesta
cuantitativa: si existe o no existe la publicacion del archivo de respuestas del

Farmaceéutico virtual; lo que indicaré si la expectativa se satisfizo.

3. Publicacién de datos de contacto con el departamento de
Convenios para las empresas interesadas en establecer un

acuerdo comercial con Locatel.

Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento.
Especificamente por la Gerente del departamento de Convenios para Locatel

Venezuela.

La Gerente de Convenios solicitdé la publicacién de datos de contacto
con el departamento, ya que en el Sitio Web inicial no existia ningin espacio de
contacto o de informacidon sobre los convenios, que se establecen entre

empresas privadas y publicas y Locatel Venezuela.

Para realizar la evaluacidén se decidié operacionalizar esta expectativa.
El resultado de la observacion del Sitio Web final indicara una respuesta
cuantitativa: si existe o no existe la informacion de contacto con el

departamento de Convenios; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.
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4. Mayor informacion sobre los servicios Alquiler de equipos
meédicos, Nutricion integral, Audiologia y Terapia respiratoria.

Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento.
Especificamente por la Directora del departamento de Salud Integral (que
coordina los servicios de alquiler de equipos médicos, nutricion y dietética,

audiologia y terapia respiratoria para Locatel Venezuela).

Esta expectativa en particular plantea el uso obligado de la metodologia
de comparacion. Se decidié tomar como objeto de estudio la pagina Web
interna de informacion sobre cada uno de estos servicios en el Sitio Web inicial,
y la pagina Web interna de informacién sobre cada uno de estos servicios en el
Sitio Web final; y comparar los tamafios de estos textos (medicion de numero
de caracteres y de palabras).

El resultado de la comparacién del Sitio Web final indicara una respuesta
cuantitativa: si existe o no existe mayor cantidad de informacién de los

servicios sefialados; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.

Cada comparacion se hard de manera individual; es decir, que se
planteard la evaluacion comparativa de cada uno de los servicios solicitados.
Por lo que en este caso, se trabajard un indice: la suma de todos los
indicadores provenientes de las comparaciones, resultard en un indicador final
gue ofrecera una conclusion sobre si la expectativa se satisfizo en su totalidad.

Para mayores detalles, ver tabla 3.
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Expectativa

Medicion

N° expectativa Expectativa Indicador de satisfaccion de o Objeto de )
Tema P X Método de medicion ) ) Resultados Observaciones
expresada la expectativa estudio
Comparacion de sitio web | Paginas web
final y sitio web inicial: internas del
medicién del nimero de senicio
. 4ginas web, caracteres Alquiler de
Contenidos/ pag y d h
palabras empleados en los equipos
textos informativos sobre el | médicos en
senicio Alquiler de equipos | sitios web
médicos inicial y final.
Comparacion de sitio web | Paginas web
final y sitio web inicial: internas del
. . medicién del nimero de senicio
L, Presencia de mayor cantidad . o
Informacion . i - h paginas web, caracteres y Nutricién
Mayor informacion | de paginas web dedicadas a .
. A . palabras empleados en los | integral en
sobre los senicios la informacion de estos R - "
. K . . textos informativos sobre el | sitios web
Alquiler de equipos | senicios, mayor nimero de - PR .
4 . L senicio Nutricién integral |inicial y final.
médicos, Nutricion caracteres y palabras
integral, Audiologiay] empleadas en los textos Comparacion de sitio web |Paginas web
Terapia respiratoria informativos de estos final y sitio web inicial: internas del
senicios. medicion del nimero de senicio
paginas web, caracteres y | Audiologia
palabras empleados en los en sitios
textos informativos sobre el | web inicial y
senicio Audiologia final.
. - Péginas web
Comparacion de sitioweb | . 9
" S internas del
final y sitio web inicial: L
e , senicio
medicion del nimero de .
L. Terapia
paginas web, caracteres y ) )
respiratoria
palabras empleados en los -
- . en sitios
textos informativos sobre el S
o R . .| web inicial y
senicio Terapia respiratoria final

Tabla 3. Detalle del cuadro general de indicadores. Expectativa 4.

5. La informacion sobre los servicios publicada en el Sitio Web

Solicitada por el

clientes?

grupo de

interés:

Jefes

debe contestar la pregunta: ¢cémo deben contratarlos los

de departamento.

Especificamente por la Directora del departamento de Salud Integral (que

coordina los servicios de alquiler de equipos médicos, nutricion y dietética,

audiologia y terapia respiratoria para Locatel Venezuela).

Para medir esta expectativa, se evaluaran los contenidos de las paginas

internas del Sitio Web final relacionadas con los servicios que presta la

empresa para identificar (a través de la observaciéon y de la lectura) si éstos

responden a la pregunta planteada.
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El resultado de la observacion del Sitio Web final indicara una respuesta
cuantitativa: si existe o no existe la informacién de contratacion de los servicios;

lo que indicara si la expectativa se satisfizo.

6. Publicacion de informacién sobre jornadas de salud.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

Las jornadas de salud que realiza la empresa en sus establecimientos
tenian un espacio en el Sitio Web inicial. Esta expectativa se refiere a que ese

espacio continuara.

Para esto se observara el Sitio Web final, para identificar un espacio
dedicado a las jornadas de salud. El resultado de la observacion del Sitio Web
final indicara una respuesta cuantitativa: si existe o no existe informacion sobre

las jornadas; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.

7. Aplicacion de un estilo definido en los nombres de los
establecimientos Locatel (nombre en mayusculas o en

mindsculas).

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

El solicitante observd que en el Sitio Web inicial se manejaban los
nombres de los establecimientos completamente en mayusculas en algunos
casos, y en otros en minusculas pero con la letra inicial de cada palabra en
Mayuscula. Es decir, no existia un estilo en el tratamiento de los nombres de

los establecimientos.
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Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de un estilo definido para todos los nombres de los
establecimientos. El resultado de la observacion del Sitio Web final indicaré una
respuesta cuantitativa: si existen o no un estilo definido en los nombres de los
establecimientos de Locatel Venezuela; lo que indicara si la expectativa se

satisfizo.

8. Publicaciéon de temas relacionados a la ecologia.

Solicitada por el grupo de interés: Franquicias de Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de contenidos relacionados al tema ecoldgico. El
resultado de la observacion del Sitio Web final indicara una respuesta
cuantitativa: si existen o no contenidos relativos a la ecologia; lo que indicara si

la expectativa se satisfizo.

9. Presentacion de un formulario electronico de Farmacéutico

Virtual que solicite una mayor cantidad de datos del usuario.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

El grupo de Empleados de la Casa Matriz solicitdé que en el formulario
del ya existente Farmaceéutico virtual se agregaran mas campos que el usuario
debe llenar con su informacion; de modo de que la respuesta sea mas certera.
En el Sitio Web inicial, y durante 4 afios, el Farmacéutico virtual mantuvo un

formulario electrénico basico.

Esta expectativa en particular plantea el uso obligado de la metodologia
de comparacion. Se decidié tomar como objetos de estudio los formularios el
Sitio Web inicial y del final; y comparara la cantidad de campos a llenar por el

usuario.
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Para realizar la evaluacion se decidié operacionalizar esta expectativa.
El resultado de la observacion del Sitio Web final indicard una respuesta
cuantitativa: si existe 0 no existe la presentacion de un formulario electronico

mas completo; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.

10.Presencia de videos de paseos por tiendas virtuales.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de videos de paseos Vvirtuales por los
establecimientos de Locatel Venezuela. El resultado de la observacién del Sitio
Web final indicara una respuesta cuantitativa: si existen o no videos de

establecimientos; lo que indicaré si la expectativa se satisfizo.

11.Contar con un espacio de Plenia/Locatel Internacional, donde se
muestren enlaces a los Sitios Web de cada franquicia

internacional.

Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento.
Especificamente el Director de Relaciones Institucionales y Convenios para
Locatel Venezuela.

En esta expectativa en particular se identificaron dos indicadores
posibles de medicion: la existencia o no de una seccidén o pagina Web interna
con informacion de Plenia/Locatel Internacional, y la presencia de hipervinculos
hacia los sitios Web de cada franquicia internacional. Para realizar la
evaluacion se decidio convertir esta expectativa en indice; donde la union de la
medicién de los dos indicadores por separados ofreciera la evaluacién de la

expectativa, como se observa en el siguiente detalle del cuadro de indicadores.
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internacional

internacionales

Expectativa Medicién
N° Indicador de
: Expectativa . o, Método de .
expectativa Tema P satisfaccién de "y Resultados |Observaciones
expresada . medicion
la expectativa
Contar con un |Presencia del
espacio de elemento:
Plenia/Locatel |espacio para
Funcionalidades Internacional, |Locatel Observacion
21 donde se dé |Internacional del sitio web
para la empresa !
accesoalos |Accesoalos [final
sitios de cada |sitios web de
franquicia las franquicias

Tabla 4: Detalle del indicador numero 20 en Cuadro general de indicadores.

Por un lado, se medira la sola presencia del elemento solicitado, en la

pagina principal y entre las paginas Web internas. El resultado indicara una

respuesta cuantitativa: si existe 0 no un espacio para Plenia/Locatel

Internacional; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.

Por otro lado, se identificara la presencia o no de hipervinculos hacia los

sitios Web internacionales. El resultado indicara una respuesta cuantitativa: si

existen o no los hipervinculos; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.

En definitiva, la union de las dos arrojara la medicion de la satisfaccion

de la expectativa. Para la medicion de resultados finales en los indices se

aplicara la siguiente regla: el indicador se cumplird cuando obtenga el 51% o

mas de aprobacion.

12.Presencia de blogs con aportes del propio personal de la

empresa.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de

identificar la presencia o no de blogs con aportes del personal de la empresa.
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La idea manejada por el solicitante era que se crearan blogs de temas
relacionados a los productos y servicios que ofrece Locatel Venezuela y
administrados por los especialistas de cada area.

El resultado de la observacion del Sitio Web final indicara una respuesta
cuantitativa: si existen o no los blogs corporativos; lo que indicard si la

expectativa se satisfizo.

13.Presentacion de una galeria de los equipos médicos disponibles

para alquiler.

Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento.
Especificamente por la Directora del departamento de Salud Integral (que
coordina los servicios de alquiler de equipos médicos, nutricion y dietética,

audiologia y terapia respiratoria para Locatel Venezuela).

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de la galeria de equipos médicos en alquiler de
Locatel Venezuela. El resultado de la observacion del Sitio Web final indicara
una respuesta cuantitativa: si existe o no una galeria de equipos en alquiler; lo

que indicara si la expectativa se satisfizo.
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Expectativas relativas al disefio del Sitio Web.

14.Que el Sitio Web pueda ser usado por personas de la tercera
edad.

Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento.
Especificamente por la Jefa de Farmacia para Locatel Venezuela y persona

encargada de la interaccion con el usuario a través de Farmacéutico virtual.

Juan Carlos Garcia GOmez, documentalista en el Servicio de
Informacion (SIU) de la Universidad de Murcia, Espafia, realiz6 un estudio para
evaluar la usabilidad para personas mayores de algunos sitios Web

desarrollados para este publico en ese pais.

Ante la solicitud hecha por la Jefa de Farmacia, se decidi6 hacer uso
parcial de los indicadores usados por Garcia Gomez. Se usa parcialmente la
tabla de indicadores del investigador, ya que ésta es tan so6lo una de las 35
expectativas a analizar; y dado a que muchos de los indicadores usados por
Garcia Gomez se aplican a los casos investigados.

Tomando en cuenta estas dos condiciones, se seleccionaron 15

indicadores del estudio citado:

Legibilidad:

- Uso de tipos Sans Serif: empleo de tipografia sin serif.

- Tamafio de letra de 12 a 14 pt: empleo de tipografia de 12 a 14
puntos de tamafio.

- Peso medio o negritas: uso de negritas en los textos para resaltar
palabras y frases importantes.

- Usar mayusculas y minUsculas: presentacion de frases y palabras en
mayusculas y minusculas, no s6lo en mayusculas. En la Web suele
ser agresivo el uso de mayusculas para toda una palabra o una frase.

- Espaciado doble: uso del espaciado doble en los bloques de texto.
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- Alineacion izquierda del texto: presencia de la alineacion izquierda en
los textos.
- Fondo: presencia de colores no estridentes en el fondo; que permitan

gue el texto se distinga bien.

Presentacion de la informacion:
- Usar voz activa: presentacion de una redaccion escrita en tiempo
verbal presente.

- Glosario de términos técnicos: presencia de glosario.

Navegacion:

Pinchar so6lo una vez con el raton: presencia del comportamiento.

- Usar un disefio consistente en todo el sitio: presencia de disefio
consistente en todas las paginas Web del sitio.

- Botones "Atras" "Adelante": presencia de los botones “Atras” y
“‘Adelante” de la navegacion.

- Mapas del sitio: presencia de un mapa del Sitio Web.

- Usar iconos con texto como hipervinculos: presencia de hipervinculos
en forma de iconos.

- Informacién de contacto y ayuda: presencia de informaciéon de

contacto y ayuda.

Para la medicién de este sub conjunto de indicadores; se tomara como
objeto de estudio una péagina interna del Sitio Web: “Fundailusién”. Este grupo
de indicadores se tomara como un indice: en definitiva, la union de todas
arrojara la medicion de la satisfaccion de la expectativa “Que el Sitio Web

pueda ser usado por personas de la tercera edad”.

Para la medicion de resultados finales en los indices se aplicara la
siguiente regla: el indicador se cumplird cuando obtenga el 51% o mas de

aprobacion.

15.Publicacion de disefios de logos cambiantes de acuerdo a la

estacion, época o celebracion (como hace Google).
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Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de
Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de disefio Web que cambie el header (el cabezal
del Sitio Web, donde se ubica el logo) ocasionalmente. Dada la naturaleza de
esta expectativa, se observara la pagina principal (home) del Sitio Web final por
6 meses; de modo de identificar si el disefio del logo ubicado en el header

cambia de acuerdo a una fecha especial, una campafia, etc.
El resultado de la observacion del Sitio Web final indicara una respuesta

cuantitativa: si existen o no disefios cambiantes en el header; lo que indicara si

la expectativa se satisfizo.
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Expectativas relativas a las funcionalidades del Sitio Web.

16.Mayor cantidad de funcionalidades interactivas que las que se

cuentan en el sitio inicial.

Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento.
Especificamente el Director Sistemas, SAP e Informética para Plenia/Locatel

International.

Esta expectativa en particular plantea el uso obligado de la metodologia
de comparacién. Se decidié tomar como objetos de estudio los Sitio Web inicial

y final; y comparar la cantidad de funcionalidades de cada uno.

El resultado de la comparacion del Sitio Web final indicara una respuesta
cuantitativa: si existe o no existe mayor cantidad de funcionalidades en el Sitio

Web final; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.

17.Presencia de comunidades virtuales creadas alrededor de la

marca.

Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento.
Especificamente por el Director de Sistemas, SAP e Informatica para

Plenia/Locatel International.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia de comunidades virtuales alrededor de la marca; o de la
posibilidad de crear comunidades virtuales. El resultado de la observacion del
Sitio Web final indicara una respuesta cuantitativa: si existen o no comunidades

virtuales; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.
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18.Presencia de un buscador de productos que arroje resultados
con la siguiente informacion: precio, existencia, posologia y foto

de cada producto.

Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento.
Especificamente por el Director de Sistemas, SAP e Informatica para Locatel

Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia de un buscador de productos que arroje los resultados
sefalados. El Sitio Web inicial contaba con un buscador de productos que sélo
ofrecia como resultado el nombre y el cédigo de los productos de la base de

datos de Locatel Venezuela.

El resultado de la observacion del Sitio Web final indicara una respuesta
cuantitativa: si existen o no el buscador esperado; lo que indicara si la

expectativa se satisfizo.

19.Presencia de Nutricionista virtual en pagina Web.

Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento.
Especificamente por la Coordinadora del servicio de Soporte nutricional para

Locatel Venezuela.

La solicitante plante6 la creacion de una funcion de especialista en linea
relacionado con el servicio de Nutricién integral de Locatel, basandose en la
funcion Farmacéutico virtual: los usuarios escribirian sus dudas en un
formulario electronico y obtendrian respuesta del especialista en linea en sus

correos electrénicos.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de

identificar la presencia o no de la funcionalidad Nutricionista virtual. El resultado
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de la observacion del Sitio Web final indicara una respuesta cuantitativa: si

existe o0 no el Nutricionista virtual; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.

20.Uso de las autoevaluaciones entregadas en los establecimientos

venezolanos en el Sitio Web.

Solicitada por el grupo de interés: Jefes de departamento.
Especificamente por la Coordinadora del servicio de Soporte nutricional para

Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de algun contenido de las autoevaluaciones
Impresas que se entregan en los establecimientos venezolanos. El resultado de
la observacién del Sitio Web final indicard una respuesta cuantitativa: si existe
0 no el uso y aplicacién de las autoevaluaciones a la Web; lo que indicara si la

expectativa se satisfizo.

21.Presencia de comercio electrénico para los clientes.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de la funcionalidad comercio electrénico para los
clientes de Locatel Venezuela. El resultado de la observacion del Sitio Web
final indicara una respuesta cuantitativa: si existe o no la posibilidad de compra

en linea; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.

22.Presencia de comercio electrénico dirigido sélo al médico o para

Equipos Médicos.
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Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de la funcionalidad comercio electrénico para los
médicos de Venezuela o en donde se ofrezcan equipos médicos. El resultado
de la observacion del Sitio Web final indicara una respuesta cuantitativa: si
existe 0 no la posibilidad de compra en linea; lo que indicara si la expectativa

se satisfizo.

23.Publicacién de Vademécum.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la publicacion de un Vademécum en linea. El resultado de la
observacion del Sitio Web final indicara una respuesta cuantitativa: si existe o
no un vademécum en la pagina Web; lo que indicara si la expectativa se

satisfizo.

24.Presencia de cotizaciones en linea.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de una herramienta interactiva que permita hacer
cotizaciones en linea. El resultado de la observacion del Sitio Web final indicara
una respuesta cuantitativa: si existe o no la posibilidad de cotizar productos de

Locatel Venezuela en linea; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.
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25.Presencia de inscripcion en boletines electronicos, donde se les
ofrezca a los usuarios informacién de novedades de la empresa

y de productos.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de boletines electronicos sobre Locatel Venezuela,
a los cuales los usuarios puedan suscribirse. El resultado de la observacion del
Sitio Web final indicard una respuesta cuantitativa: si existen o no boletines

electrénicos; lo que indicard si la expectativa se satisfizo.

26.Presentacion de calculadoras de salud.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de calculadoras de salud en linea. El resultado de
la observacion del Sitio Web final indicara una respuesta cuantitativa: si existen

o no calculadoras de salud; lo que indicara si la expectativa se satisfizo.

27.Afiliacion del cliente en la Web.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de

identificar la presencia o de la funcionalidad de afiliacion de clientes de Locatel
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Venezuela en linea. El resultado de la observacion del Sitio Web final indicara
una respuesta cuantitativa: si existe o no la funcionalidad; lo que indicara si la

expectativa se satisfizo.

28.Posibilidad de que los gerentes de establecimientos puedan ver
a través del Sitio Web los reclamos que se hacen via la seccidn

de Atencion al cliente.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de
Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no de un espacio donde los Gerentes y Duefios de las
Franquicias de Locatel Venezuela puedan recibir sugerencias, reclamos y

guejas hechas por los usuarios.
El resultado de la observacion del Sitio Web final indicara una respuesta

cuantitativa: si existe 0 no el espacio para los duefios de Franquicias; lo que

indicara si la expectativa se satisfizo.
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Expectativas relativas a la promocion de la empresa y sus

productos y servicios por medio del Sitio Web.

29.Promocion de Fundailusion.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de
Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, de modo de
identificar la presencia o no algun elemento promocional de la iniciativa de
responsabilidad social de Locatel Venezuela, Fundailusion. El resultado de la
observacion del Sitio Web final indicara una respuesta cuantitativa: si existe o
no un elemento promocional de Fundailusion; lo que indicard si la expectativa

se satisfizo.

30.Presencia de un espacio promocional sobre los productos

exclusivos importados por Locatel.

Solicitada por el grupo de interés: Empleados de la Casa Matriz de

Locatel Venezuela.

Para medir esta expectativa se observara el Sitio Web final, para
identificar la presencia o no de un espacio promocional para los productos
exclusivos de Locatel Venezuela. El resultado de la observacion del Sitio Web
final indicara una respuesta cuantitativa: si existe 0 no un espacio promocional

de los productos exclusivos; lo que indicard si la expectativa se satisfizo.
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Capitulo V: Resultados y analisis. Medicién de cumplimiento de

expectativas de proyecto Web Locatel

El andlisis de los resultados se dividira en tres niveles:

Primer nivel de resultados especificos: en que se analizaron los
indicadores detalladamente uno por uno; ejemplificandose con
imagenes y tablas.

Segundo nivel de resultados por grupos de interés internos: se
realizo luego del primer nivel de resultados especificos. Se hizo con
el objetivo de evaluar la satisfaccion de expectativas de cada grupo
de interés, de acuerdo a los objetivos especificos planteados para
esta investigacion.

Tercer nivel de resultados generales: es la unidon de los niveles
anteriores. Se responde la pregunta mas importante del problema de
estudio: la satisfaccidbn o no de las expectativas en el proyecto de

redisefio del Sitio Web y su grado de cumplimiento.

5.1. Resultados especificos.

Expectativas relativas al contenido y la informacién del Sitio Web.

1. Mantenimiento de seccién de novedades de la empresa.

Siguiendo la metodologia planteada, primero se observo el Sitio Web

ultimas

final para identificar la presencia de una seccion dedicada a las novedades de
la empresa. Efectivamente, el Sitio Web final tiene una seccion llamada “De
interés” en la cual se publican informaciones que son del interés de los clientes
y afiliados, sobre la marca y sobre aspectos relacionados a los productos y

servicios que Locatel ofrece, como se puede observar en la imagen 2. Las dos

informaciones publicadas en De interés son automaticamente
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replicadas en una seccion de la pagina principal (home), como se observa en la

imagen 1.

En ese sentido, el indicador de satisfaccion “presencia del elemento:

seccion de novedades de la empresa” si se cumple.

locatel

Automercado de Salud

Productos y Servicios l

Farmacia

Equipos médicos
()ptica

Nutricion integral
Higiene y Belleza
Audiologia

Terapia respiratoria
Laboratorio clinico

Dermocosmética

Establecimientos

Programas

C Deinterés

# Reinicio de actividades del
Laboratorio clinico. Desde este 11 de
enero esta disponible el servicio en los
siguientes establecimientos..

» Nuevo Locatel en el centro de
Caracas. Cuenta cen los servicios de
farmacia, equipos médices, optica y
laboratorio.

C Nutricionista virtual

P: éCual seria mi peso saludable?

R: Para estimar su peso saludable es
necesario realizar una evaluacién nutricional
que incluya...

Embarazo a los 40,
nuestro tema de
portada, responde
las inquietudes de
madres primerizas
al limite de su
fertilidad.

C Encuesta

De los ejercicios cardiovasculares, écual es
su preferido?

@ Bailoterapia

@® Caminata/Trote

@ Spinning

@® Step

Enviar i esultad

Atencion al cliente

éSabe que contamos
con asesoria nutricional

hrim®

Call Center: 0501-Locatel

Locatel | Fundailusion | +salud
Buscador

@ Buscar Productos

Buscar

Convenios / VIP

Usuario

en Locatel?

Lea mas sobre el servicio

Clave

de Nutricion
y dietética aqui

1 @€

C Jornadas de salud

Ingresar

18/01/2010 | Despistaje de osteoporosis
y Medicion de masa corporal
Locatel La Candelaria

20/01/2010 | Despistaje de osteoporosis
y Medicion de masa corporal
Locatel Chacaito

bY4

Fundailusion

Conozca la
iniciativa de
responsabilidad
social de Locatel.

Establecimientos | Productesy Servicios | Empleo | Contacto

I Créditos

0Locatel Todos los derechos reservados 2009. RIF: J-204384932-9, | Términos y Condiciones

Imagen 1: Pantalla de la pagina Web principal (home) del Sitio Web final.

Por otro lado, se identificd que el indicador “Mantenimiento de la seccién
con algun tipo de periodicidad” si se cumple. La seccion De interés no es

estatica, mensualmente se han registrado por lo menos unas 4 noticias
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publicadas (esto no significa que la periodicidad sea semanal), en los ultimos 7

meses de observacion.

Home > Locatel = De interés

De interés

Para los corredores

Ofrecemos recomendaciones de +salud a quienes vayan a participar de |a Carrera 12.5
Km. ver mas

[17/10/2008]

Locatel Boleita cerrada
MNuestro establecimiento ubicado en Boleita estara cerrado este viernes 16... ver mas
[16/10/2009]

Hasta este domingo

Los interesados en participar en la Carrera 12.5 Km vy la Caminata 6 Km tienen
oportunidad... var mas

[14/10/2009]

Horarios feriado
\ea aqui los horarios de nuestros establecimientos para este 12 de octubre. var mas
[08/10/2009]

Corriendo por los niflos

Nuestro cierre del Mes de |a Salud contara con la acastumbrada Carrera 12.5 km en
Caracas... v&r mas

[05/10/2009]

Para la familia

El cierre del Mes de la Salud lo celebraremos con una Caminata 6 km. Conozca mas sobre
esta actividad aqui. ver mas

[29/09/2005]

Cerramos por inventario
El lunes 28 de septiembre nuestros establecimientos estaran cerrados...
[25/05/2009]

Imagen 2: Pantalla de la pagina Web interna “De interés” del Sitio Web final.
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En conclusion, la expectativa “Mantenimiento de una seccion de
novedades de la empresa”, definida como un indice para su evaluacion si se

satisfizo completamente.

2. Publicacién en el Sitio Web de las respuestas que da el

Farmacéutico virtual a los usuarios.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia de un archivo de preguntas y respuestas mas frecuentes
en el espacio destinado a Farmacéutico Virtual. Efectivamente, el Sitio Web
final cuenta con la seccion llamada “Preguntas frecuentes”, ubicada en la
seccion dedicada al Farmacéutico virtual, como se puede observar en las

imagenes 3y 4.

®im®

ocatel

Autemercado deSalud Call Center: 0501-Locatel

Productos y Servicios Establecimientos Programas Atencion al cliente Locatel Fundailusion | +salud

Farmacia Home > Atencidn al clients * Farmacéutico virtual Buscador

Equipos medicos

Gptica : Farmacéutico virtual

Mutricion integral

@ Buscar Productos

Higiene y Belleza

Locatel cuenta con un grupo de farmacéutcos disouestos a respondsr las interrogantes e Fregunt
Audiologia irquistudes de sus afiliedos en torno al uso de medicamentos, sus cfectos ¢ int=racciones farm
Terapia respiratoria También pueden facilitar informacian sobre productos de vents en nuestros establecimienios.
Laboratorio clinico Las consultas gue formulan los usuarics en Farmaceutico virtual son contestadas direciamante
B e menics via correo electronica. Igualmente, se presentan para su lectura en el archve de la seccidn.

Por s=guridad, Locatel no publica la identidad ni los datos personales de los usuarios. Siéntase
liore de hacernos su consulta y completar los campos solicitados en nuestre formulario.

L= invitamos a revisar nuestro archivo de preguntas al especialista y ubicar la informacién gus
necesite. Séio tizne que hacer click en alguna de las categorias que a continuacion se
despliegan:

Si desea hacer una pregunta, haga click 7100 v llene nuestro farmulario electranico. Nuestros
farmaceutices le responderdn prortamente.

Imagen 3: Pantalla de la pagina Web interna del Farmacéutico virtual con enlaces al archivo de

preguntas y respuestas. Sitio Web final.
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locatel

Automercado de Salud Call Center: 0501-Locatel
Productos y Servicios | Establecimientos Programas Atencion al cliente Locatel | Fundailusion | +salud
Farmacia Home > Atencidan al cliente > Farmacéutico virtual = Preguntas frecuentes Buscaddr

i

e o 4
ﬁzii“' ) Farmacéutico virtual

( Medicamentos

Equipos médicos @ Euscar Productos

Buscar

éptica

Mutricion integral
Higiene y Belleza

Audiclogia

Terapia respiratoria Me duele mucho la espalda y quisiera que me recomendara algin relajante
= prv muscular.
Laboratorio clinico

Dermocosmética Estoy tomando acido folico + hierro + vitamina C, pero después de ingerir la

pastilla me duele la cabeza. éSera que no la estoy asimilando bien o que la
debo tomar con jugo o leche?

éQué me podria recomendar para bajar de peso? Mi ritmo de vida me
impide hacer dieta o ejercitarme. Me dijeron que las pastillas de sabila de
300 mg pudieran ayvudarme, pero no sé cada cuanto tiempo dehen fomarse.

Tengo un pequefio inconveniente que me tiene desesperada y acomplejada:
manchas en la piel, especificamente en la entrepierna y en la espalda. Ya
he probade muchas cosas y me gustaria que me recomendaran algian
medicamento o crema.

H: Nuectra mejor recomendacidn es que vaya al dearmatdloge. Hoy existen los mejores
tratamizntos para despigmentar la piel. Recuerde que cada caso es muy particular.

Quisiera saber qué tipos de dwvulos debo usar. Desde hace dos dias tengo el
flujo vaginal espeso, entre amarillo y rosado, v con olor.

Establecimientos | Productos y Servicios | Empleo | Contacto

Imagen 4: Pantalla de la pagina Web interna de las Preguntas frecuentes del Sitio Web final.

En ese sentido, el indicador de satisfaccion “Presencia del elemento:
archivo de preguntas-respuestas de los usuarios de Farmacéutico virtual” si se

cumple; por lo que la expectativa sugerida si se satisfizo.

3. Publicacion de datos de contacto con el departamento de
Convenios para las empresas interesadas en establecer un

acuerdo comercial con Locatel.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia de datos de contacto con el departamento de

Convenios. Efectivamente, el Sitio Web final cuenta con una pagina Web
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interna dedicada a Convenios y a los Médicos VIP, en la que se publican los
teléfonos de las oficinas del departamento para el establecimiento de nuevos

convenios, como se puede ver a continuacion:

Home = Programas > Convenios / VIP

Convenios / VIP

Convenios

Locatel ofrece convenios para gue instituciones pablicas v empresas privadas brinden a sus
empleados, asociados, beneficiarios v suscriptores facilidades de compra en los
establecimientos de todo el pais.

Suministrando a las organizaciones herramientas rapidas v sencillas para la administracion
del convenio, Locatel otorga beneficios de pago v ofrece atencidn v servicio personalizado.

51 =u empresa esta interesada en establecer un convenio con Locatel, comuniguese a los
telefonos (0212) 203.4460/4461.

Imagen 5: Detalle de la pagina Web interna de Convenios en el Sitio Web final.

En ese sentido, el indicador de satisfaccion “Presencia del elemento:
archivo de preguntas-respuestas de los usuarios de Farmacéutico virtual” si se

cumple; por lo que la expectativa sugerida si se satisfizo.

4. Mayor informacion sobre los servicios Alquiler de equipos
meédicos, Nutricion integral, Audiologia y Terapia respiratoria.

Para realizar la medicién y analisis de esta expectativa, evaluaremos

indicador por indicador del indice planteado:

Mavyor informacién sobre el servicio Alquiler de equipos médicos

Aplicando la metodologia de la comparacion, se observa que:
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En el Sitio Web inicial, el servicio contaba con una (1) pagina Web

interna dedicada, 62 palabras de texto informativo y 332 caracteres

(sin espacios); como se observa en la imagen 6.

@

OLICIVICICIONIE)

Farmacia

EqQuiros MEDICOS

’

sSuU Cas

Locatel ofrece un amplio
re

sus clientes co
zslternativa para
le ofrecemos

surtido de Equipos Meédicos para el cuidade del paciente en
vida activa, brindandole maycres cpciones a
Medicos, el cual represents la mejor

mas

a y su pronto restablecimiento a la »

n el servicio de Alquiler de Equipes
cubrir las necesidades de la pronta recuperacién del paciente.Adem

servicio de despacho a demicilio.

Imagen 6: Detalle de la pagina Web interna del servicio de Alquiler de equipos médicos del Sitio

Web inicial.

En el Sitio Web final, el servicio cuenta con una (1) pagina Web

interna dedicada, 87 palabras de texto informativo y 438 caracteres

(sin espacios); como se observa en la imagen 7.
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Home > Productos y Servicios > Equipos medicos > Alguiler

Equipos médicos

alguiler

E= el servicio mas antiguo de la empresa. Desde hace 30 afos Locatel es sinomimo de servicio
y experiencia 2n €l alquiler de equipas meadicos para el cuidado v restablecimienta del
paciente.

El servicio de alguiler de Equipos Médicos de Locatsl incluye una gran variedad de equipos v
dizspositivos, agrupados en =eis categorias:

#

Locatel ofrece |a instalacidn v el despacho & domicilio de los equipos que asi lo reguieran

Imagen 7: Detalle de la pagina Web interna del servicio de Alquiler de equipos médicos del Sitio
Web final.

Ademas, en el Sitio Web final, se cuenta con una segunda pagina Web
interna dedicada al servicio: la pagina de preguntas frecuentes de Alquiler de
equipos médicos. Esta tiene textos informativos de 651 palabras y 3469

caracteres (sin espacios); como se observa en la imagen 8.

En total, el Sitio Web final cuenta con 2 paginas Web dedicadas al

servicio, cuyos textos informativos miden 738 palabras y 3907 caracteres (sin

espacios).
N° Péginas dedicadas al servicio N° de caracteres N° de palabras
(sin espacios)
1 | La péagina con informacion general. 438 87
2 | La pagina de preguntas frecuentes. 3469 651
Totales 3907 738

Tabla 5: Medicién de niumeros de caracteres y parrafos empleados en los textos informativos del

servicio Nutricién integral en el Sitio Web final.
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Home > Productos y Servicios > Equipos médicos > Alquiler > Preguntas frecuentes

Equipos médicos

alquiler

¢ Alquiler

¢Se debe estar afiliado a Locatel para alquilar un equipo médico?

#: Si. Todo cliente que desee solicitar el servicio debe poseer Ia afiliacion vigente de
ocatel. De no tenerla, el persenal procedera a afiliarlo para procesar el contrato de
alquiler.

éSe debe cancelar un depdsito de garantia?
éCuales son los pasos para alquilar un equipo?
éQué hacer si el equipo se dana?

éCuales equipos requieren récipe médico?

éQué datos deben estar presentes en el récipe médico para alquilar equipos
especiales?

¢Qué equipos médicos cuentan con el primer mes de alquiler gratuito?

¢El servicio de alquiler ofrece transporte?

Imagen 8: Detalle de la pagina Web interna de preguntas frecuentes del servicio de Alquiler de
equipos médicos del Sitio Web final.

Indicador Sitio Web inicial Sitio Web final
Numero de paginas Web 1 5
dedicadas al servicio
Ndmero de palabras en total 204 1274
Numero de caracteres en 1224 7438
total

Tabla 6: Comparacion entre Sitio Web inicial y Sitio Web final del espacio destinado para la

informacion sobre Alquiler de equipos médicos.
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En conclusién, se puede afirmar que la expectativa si se satisfizo, ya que
hay méas informacién sobre el servicio Alquiler de equipos médicos: el nimero
de paginas es mayor, y el numero de palabras y caracteres usados en los

textos informativos son por lo menos 4 veces mas que los anteriores.

Mavyor informacién sobre el servicio Nutricidn integral

Aplicando la metodologia de la comparacion, se observa que en el Sitio
Web inicial existia una pagina Web interna dedicada al servicio de Nutricién
integral. En Locatel, el servicio Nutricion integral comprende dos sub
departamentos: el de Nutricion y dietética (asesoria nutricional en los

establecimientos) y el de Soporte Nutricional (asesoria nutricional a domicilio).

Se observé que en el Sitio Web inicial se dedicaba 1 (una) pagina Web
interna al servicio de Nutricion integral, donde se presentaba un texto
informativo sobre éste que constaba en 23 palabras y 125 caracteres (sin
espacios), como se observa en la imagen 9. En esta pagina Web interna
también se dedicaba un texto al servicio de Soporte Nutricional que constaba
en 124 palabras y 739 caracteres (sin espacios), y otro parrafo al servicio de
Nutricion y dietética que constaba en 57 palabras y 360 caracteres (sin

espacios), como se observa en la imagen 9.
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CIGICICINICIGIGNT D)

Audiclogia

NUTRICION INTEGRAL

P \

Es un departamento profesional y novedose que ofrece asescria y atencién nutricicnal
de la mas alta calidad, en los establecimientos y 2 domicilio.

NUTRICION Y DIETETICA:

Usted cuenta con |a asesoria de un profesiconal de la Nutricidn, dispueste 3 ofrecerle
toda la informacién que requiera sobre cuzalquier aspecto de su alimentacidon, ademas
de orientarle con respecto a2l manejo de los alimentes relacionados a sus necesidades.
El objetive principal es brindarle una adecuada educacion nutricional.

Para Mayor informacion escribe a! nutricionvdietetica@locatel.com.ve

SOPORTE NUTRICIONAL:

Este servicio cuents con personal medico y nutricionistas especializadas en el area
clinica que bajo indicaciones de su medico tratante ofrecen atencidén en el manejo
domiciliario del seporte nutricional de aquellas personas que por su condicidn clinica
tienen limitado acceso 3 una slimentacién fisioldgica o requieren de productos
especializados para su alimentacion. Ademas incluye la evaluacion, diagnostico v
tratamiente nutricional, con el consecuente seguimiento y control de todos los
procesos destinados 3 brindarle una atencion efectiva y segura.

Si lo desea, puede descargar agui, una planilla de solicitud de servicio que podra
llenar y enviarnos por correo, de esa manera estaremes al tanto de su caso y nos
estaremos comunicande cen Ud. a la brevedad posible.

Para Mayor informacion escribe a: soportenutricionzl@locatel.com.ve

\ J

Imagen 9: Detalle de la pagina interna del servicio Nutricion integral en el Sitio Web inicial de
Locatel Venezuela.

En total, se contabilizaron 204 palabras y caracteres (sin espacios) sobre

el servicio de Nutricion integral en el Sitio Web inicial.

Se observo que en el Sitio Web final, el servicio de Nutricion integral
cuenta con 5 paginas Web internas:

1.- La pagina con informacion general sobre el servicio.

2.- La pagina con informaciébn general sobre el servicio Soporte
nutricional.

3.- La pagina de preguntas frecuentes sobre Soporte nutricional.

4.- La pagina con informacion general sobre el servicio Nutricion vy
Dietética.
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5.- La pagina de preguntas frecuentes sobre el servicio Nutricion y

Dietética.

siguientes caracteres

Los textos de cada una de estas paginas Web internas cuentan los

imagenes 10y 11.

(sin espacios) y palabras, como se observa en las

N° Péaginas dedicadas al servicio N° de caracteres N° de palabras
(sin espacios)

1 | La pagina con informacion general sobre 414 63
el servicio.

2 | La pagina con informacion general sobre 1515 261
el servicio Soporte nutricional.

3 | La péagina de preguntas frecuentes sobre 1839 322
Soporte nutricional.

4 | La pagina con informacion general sobre 1796 302
el servicio Nutricién y Dietética.

5 | La péagina de preguntas frecuentes sobre 1874 326
el servicio Nutricién y Dietética.

Totales 7438 1274

Tabla 7: Medicion de nimeros de caracteres y parrafos empleados en los textos informativos de

los servicios Alquiler de equipos médicos, Nutricién y dietética, Audiologia y Terapia respiratoria

para Locatel Venezuela en el Sitio Web final.
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Home > Productos y Servicios > Nutricion integral > Soporte nutricional

Soporte nutricional

Es un =servicio de asistencia totalmente gratuito que Locatel brinda a domicilic a sus afiliados
con requerimientos especificos de alimentacién y en condiciones particulares:

# Pacientes con capacidad disminuida de movilizacién.
# Pacientes que comen poce ¢ ne pueden ingerir alimentos via oral.

¢ Pacientes con sondas gastricas, nasogastricas, nasoduodenales, gastrostomias,

yeyunostomias o gastroyeyunostomias. Por lo pronto, el Servicio de Soporte Nutricional

no atiende a pacientes que requieran alimentacién parenteral (via endovenosa).

Para acceder al servicic es requisito indispensable que el paciente cuente con un médico
tratante (su aval se requerird en todo momenta).

El servicio de Soporte Nutricicnal supone un procesc que incluye varios pasos:

» El paciente, un familiar directo o el médice tratante contacta a Locatel via telefdnica a
través del 0501-Locatel (0501-5622835). El centro de atencién al cliente tomara los
datos necesarios para que el caso sea estudiado por el Departamento de Scporte
Nutricional.

» 5j el casc cumple ceon los requisitos de inclusién del departamentg, se ceordina una
primera visita de exploracién clinica de un médico especialista y de un nutricionista
clinicae de Locatel, ambos con entrenamiento y experiencia en &l drea de apoyo
nutricional.

» En su visita, el medico realiza un examen fisico del paciente e informa al nutricionista

su estado de salud.

+ Posteriormente, el nutricionista hace una evaluacién nutricional, disefia un tratamiento

individualizado, instruye al paciente y a sus familiares sobre €l régimen de
alimentacidn, realiza llamadas y visitas de seguimiento v atiende telefénicamente

cualquier duda. Tante el médice como el nutricionista de Locatel estaran en constante

comunicacion con el médice tratante.

Imagen 10: Detalle de la pagina Web interna de Soporte nutricional del Sitio Web final.

83




Home > Productos vy Servicios > Mutricion integral = Nutricion v Dietatica

Nutricion y dietética

E=z un servicio totalmente gratuito gque Locatel brinda en los establecimientos a todos sus
afiliados. Consiste en |a asesoria profesional sobre temas relacionados con la alimentacian
y la prevencian o tratamiento de patologias asociadas.

El nutriciomista de Locatel es indiscutiblements un aliado del medico tratante. Su asistencia
a los chentes incluye:

¢ Educacién nutricional para promover mejores habitos alimentarios v un estilo de
vida =aludable.

¢ Orientacidn en el manejo v consumo de alimentos v suplementos especiales.
¢ Guia en la compra de productos para las diferentes necesidades nutricionales.

Las recomendaciones formuladas por el nutricionista de Locatel parten de una evaluacion
nutriciznal individualizada v completa que == hace en el establecimiento.

El examen fisico =e realiza en la pnmera sesi0n. El nutricionista registra los datos del
afiliado v construye =u historia clinica con las mediciones corporales de rigor: peso, talla,
indice de masa corporal, circunferencia del brazo, pliegue del triceps, circunferencia de la
mufieca, area gras=a Y magra.

Partiendo de las medicicnes, las condiciones fisicas v las necesidades del cliente, el
nutricionista sugiere €| peso deal, formula indicaciones para mejorar la almentacion,
establece un diagnostico presuntivo v, de considerarlo necesario, recomienda la visita a un
especialista.

El servicio de Mutricion v Dietética esta dirigido a atender los reguerimientos de afiliados de
distintas edades v condiciones.

# Personas sanas)
¢ Nifios (desde los dos anos).

¢ Adolescentes.

Imagen 11: Detalle de la pagina Web interna de Nutricion y Dietética del Sitio Web final.

Es asi que se establece graficamente la comparacion de los indicadores
en ambos sitios, en la tabla 8:

Indicador Sitio Web inicial Sitio Web final
Numero de paginas Web dedicadas al servicio 1 5
Numero de palabras en total 204 1274
Numero de caracteres en total 1224 7438

Tabla 8: Medicién de niumeros de paginas, nimero de caracteres y de parrafos empleados en los

textos informativos del servicio de Nutricion integral en el Sitio Web final.
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En conclusién, se puede afirmar que la expectativa si se satisfizo, ya que
hay més informacion sobre el servicio Nutricidén integral: el nUmero de paginas
es mayor, y el nimero de palabras y caracteres usados en los textos

informativos son por lo menos 4 veces mas de los anteriores.

Mavyor informacién sobre el servicio Audiologia

Aplicando la metodologia de la comparacion, se observa que:
- En el Sitio Web inicial, el servicio contaba con una (1) pagina Web
interna dedicada, 83 palabras de texto informativo y 494 caracteres

(sin espacios); como se observa en la imagen 10.

GICICICIVICIOIONIE)

Conoce los Serviclos que el Automercado de Salud te puede ofrecer

AUDIOLOGIA

{ \

¢ Locatel brinda a sus afiliades de forma gratuita, evaluaciéon audiomeétrica completa
para determinar sus necesidades de amplificacidén auditiva.

¢« Contamos con los equipos digitales mas avanzados de evaluacién auditiva.

¢ Nuestros profesionales pueden determinar la existencia de una pérdida auditiva y si
el uso de Auxiliares Auditives son |a solucién adecuada.

Locatel cree gue es importante consultar 3 un meédico antes de rezslizar |z adaptacién
de Auxiiiares Auditivos.

El usc de Auxiliares Auditivos no puede restaurar su audicién natural, ni prevenir la
futura perdida auditiva.

Imagen 12: Detalle de la pagina Web interna del servicio de Audiologia del Sitio Web inicial.

- En el Sitio Web final, el servicio cuenta con una (1) pagina Web
interna dedicada, 150 palabras de texto informativo y 946 caracteres

(sin espacios); como se observa en la imagen 13.
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Home > Productos y Servicios > Audiclogia

+

Audiologia

El servicic integral de Audiologia de Locatel -un beneficio para sus afiliados- incluye:

¢ Evaluacion auditiva gratuita. Realizada por audidlogos -con los equipos digitales
mds avanzados- permite medir los niveles de recepcién scnora (cuanto v cémo se estd
escuchande) y determinar si existe una pérdida auditiva.

» Orientacion en la compra de auxiliares auditivos. Siguiendo las recomendaciones
del médico tratante, los audidlogos ofrecen asescria en |z seleccién v posterior
pregramacion de los auxiliares.

Ademas, el servicic ofrece:

¢+ Programacion y mantenimiento de auxiliares. Los afiliados que tienen auxiliares
auditives adquiridos en Locatel pueden solicitar en los establecimientos una cita para el
chequeo complementario de los dispositivos (incluye una limpieza).

+ Venta de auxiliares. Diferentes modelcs de dispositives programables (analégicos v
digitales) estan dispenibles en los establecimientos para atender las necesidades
auditivas particulares.

* Para ubicar el servicio de Audiclogia mas cercano consulte la seccidén =stablecimiznios o
llame al 0501-Locatel (0501-5622835).

Imagen 13: Detalle de la pagina Web interna del servicio de Audiologia del Sitio Web final.

Ademas, en el Sitio Web final, se cuenta con una segunda pagina Web
interna dedicada al servicio: la pagina de preguntas frecuentes de Audiologia.
Esta tiene textos informativos de 437 palabras y 2523 caracteres (sin

espacios); como se observa en la imagen 14.

En total, el Sitio Web final cuenta con 2 paginas Web dedicadas al

servicio, cuyos textos informativos miden 587 palabras y 3469 caracteres (sin

espacios).
N° Péaginas dedicadas al servicio N° de caracteres N° de palabras
(sin espacios)
1 | La péagina con informacion general. 946 150
2 | La péagina de preguntas frecuentes. 2523 437
Totales 3469 587

Tabla 9: Medicién de nimeros de caracteres y parrafos empleados en los textos informativos del

servicio Audiologia en el Sitio Web final.
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Home > Productos y Servicios > Audiologia > Preguntas frecuentes

Audiologia

( Audiologia

éQué puede causar una pérdida auditiva?

£{Como saber si se tiene una pérdida auditiva?

¢En qué consiste el servicio de Audiologia de Locatel?
éCuales establecimientos ofrecen el servicio?
éCuanto cuesta el servicio?

#: Tanto la evaluacién auditiva como la orientacion en la compra de auxiliares son
totalmente gratuitas para los afiliados a Locatel v sus familiares.

éQué se necesita para acceder a él?
éQuiénes pueden ser atendidos?
éQué tipos de auxiliares auditivos ofrece Locatel?

éQué garantia tienen los auxiliares auditivos disponibles en los
establecimientos?

£Como solicitar una sesion de mantenimiento de los auxiliares?

Imagen 14: Detalle de la pagina Web interna de preguntas frecuentes del servicio de Audiologia del

Sitio Web final.
Indicador Sitio Web inicial Sitio Web final
Ndmero de paginas Web 1 2
dedicadas al servicio
Ndmero de palabras en total 83 587
Ndmero de caracteres en 494 3469
total

Tabla 10: Comparacion entre Sitio Web inicial y Sitio Web final del espacio destinado para la

informacion sobre Audiologia.
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En conclusién, se puede afirmar que la expectativa si se satisfizo, ya que
hay mas informacion sobre el servicio Audiologia: el nUmero de paginas es
mayor, y el nUmero de palabras y caracteres usados en los textos informativos

son por lo menos 6 veces mas que los anteriores.

Mavyor informacién sobre el servicio Terapia respiratoria

Aplicando la metodologia de la comparacion, se observa que:
- En el Sitio Web inicial, el servicio contaba con una (1) pagina Web
interna dedicada, 59 palabras de texto informativo y 348 caracteres

(sin espacios); como se observa en la imagen 15.

QRO®®OROD® D

Conoce los Servicios que el Autormercado de Salud te puede ofrecer

TERAPIA RESPIRATORIA'

de el mismo instante en que su meédice tratante le indigue Terapia Respirateria,
ATEL ofrece a sus afiliades la mas completa gama de equipes de Terapia

iratoria en alquiler o venta, de primera calidad mundial, Adicionalmente LOCATEL
nta, con Terapistas Respiratorios cuya atencién domiciliaria es totalmente gratuita
us afiliados, actuando ceme apoye a las indicaciones del medico tratante.

M w
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Imagen 15: Detalle de la pagina Web interna del servicio de Terapia respiratoria del Sitio Web

inicial.

- En el Sitio Web final, el servicio cuenta con una (1) pagina Web
interna dedicada, 204 palabras de texto informativo y 1194 caracteres

(sin espacios); como se observa en la imagen 16.
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Home > Productos y Servicios > Terapia respiratoria

s, o F—s

Terapia respiratoria

El servicio de Terapia Respiratoria de Locatel ofrece a sus afiliados variados beneficios:

¢ Examenes gratuitos de espirometria v oximetria. Realizados por terapistas
respiratorios, buscan medir la capacidad respiratoria v la cantidad de oxigeno en la
sangre.

» Instalacién y graduacion gratuita de equipos BiPap y Cpap. Siempre bajo las
indicaciones del médico tratante, terapistas respiratorios de Locatel acuden a domicilio
para instalar y graduar los equipos alguilados o comprados por afiliados con
enfermedades pulmonares obstructivas crénicas. Las visitas demiciliarias se realizan
cada vez que sea necesaria una nueva instalacion o reprogramacion de los aparates.

Ademas, el servicio ofrece:

¢ \Venta v alquiler de equipos para terapia respiratoria. Bajo estricta recomendacion
méedica, incluye el alquiler de polisomnégrafos para quienes sospechan que sufren de
apnea del suefio (el equipo graba durante la noche v detecta cuantas veces v por
cudnte tiempo la perscna deja de respirar). Postericrmente, el personal de Locatel
envia los resultados de |la medicion al médice tratante del afiliada.

* La venta v alquiler de equipos de terapia respiratoria esta dispenible en todos los
establecimientes Locatel. Por lo pronto, los examenes gratuitos de espirometria v oximetria
solo se realizan en Locatel Boleita Norte (calle Vargas). Para mayor informacian llame al 0501-
Locatel (0501-5622835).

Imagen 16: Pantalla de la pagina Web interna del servicio de Terapia respiratoria del Sitio Web
final.

Ademas, en el Sitio Web final, se cuenta con una segunda pagina Web
interna dedicada al servicio: la pagina de preguntas frecuentes de Terapia
respiratoria. Esta tiene textos informativos de 444 palabras y 2499 caracteres
(sin espacios); como se observa en la imagen 17. En total, el Sitio Web final
cuenta con 2 paginas Web dedicadas al servicio, cuyos textos informativos

miden 738 palabras y 3907 caracteres (sin espacios).

Paginas dedicadas al servicio N° de caracteres N° de palabras
No (sin espacios)
La péagina con informacion general. 1194 204
2 | La pagina de preguntas frecuentes. 2499 444
Totales 3693 648
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Tabla 11: Medicién de nimeros de caracteres y parrafos empleados en los textos informativos del
servicio Terapia respiratoria en el Sitio Web final.

Home > Productos y Servicios > Terapia respiratoria > Preguntas frecuentes

Terapia respiratoria

( Terapia respiratoria

éQué es la enfermedad pulmonar obstructiva cronica?

R: Conocida como EPOC, es una delencia de los pulmones caracterizada por un
persistente blogueo del flujo de aire. El término se emplea para denominar la combinacidon
de tres afecciones gue se presentan simultdneamente: el enfisema pulmoenar, la bronguitis
cronica v la bronguiclitis. Los pacientes con EPOC experimentan cansancic, falta de aire,
dificultad para respirar, tos crénica v flema.

éQué es apnea del suerio?

éQué hacer si se sospecha que se tiene EPOC o apnea del suefio?
¢En qué consiste el servicio de Terapia Respiratoria de Locatel?
éQuiénes podrian requerir una oximetria o una espirometria?
éCuanto cuesta el servicio?

éLocatel practica terapia respiratoria?

éCuales equipos de terapia respiratoria ofrece Locatel?

Imagen 17: Pantalla de la pagina Web interna de preguntas frecuentes del servicio de Terapia

respiratoria del Sitio Web final.

Indicador Sitio Web inicial Sitio Web final
Numero de paginas Web 1 2
dedicadas al servicio
Numero de palabras en total 204 648
NuUmero de caracteres en 1194 3693
total

Tabla 12: Comparacién entre Sitio Web inicial y Sitio Web final del espacio destinado para la

informacién sobre Terapia respiratoria.
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En conclusién, se puede afirmar que la expectativa si se satisfizo, ya que
hay mas informacion sobre el servicio Terapia respiratoria: el nimero de
paginas es mayor, y el nimero de palabras y caracteres usados en los textos

informativos son por lo menos el triple que los usados en el Sitio Web inicial.
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5. Lainformacion sobre los servicios Alquiler de equipos médicos,
Soporte nutricional y Audiologia publicada en el Sitio Web debe

contestar la pregunta: ¢como deben contratarlos los clientes?

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia informacion sobre la contratacion de los servicios

Alquiler de equipos médicos, Nutricion integral y Audiologia.

Sobre Alquiler de equipos médicos:
Efectivamente, se identificO la presencia del elemento informativo,
ubicado en las preguntas frecuentes del servicio; por lo que se puede asegurar

gue el indicador se cumplié en este caso.

éCuales son los pasos para alquilar un equipo?

El proceso es sencillo v basta con seguir algunos pasos.

Llenar la planilla de solicitud del servicio de alguiler suministrada en el
establecimiento. El personal informara sobre las condiciones de alquiler del
eguipo, &l costo del depdsito de garantia (si aplica), las necesidades de adquirir
accesorios de uso individual v las modalidades de pago.

Acordar las condiciones de entrega del equipo médico: =i serd retirado en el
establecimiento (equipos pequenfios) o =i procede el despacho a domicilio
(equipos grandes).

Firmar los documentos: contrate de alquiler, depdsito de garantia (si aplica) v
factura.

Imagen 18: Detalle de la pagina Web interna de Preguntas frecuentes de Alquiler de equipos
médicos en el Sitio Web final.

Sobre Soporte nutricional:
Efectivamente, se identific6 la presencia del elemento informativo,
ubicado en la pagina Web informativa del servicio; por lo que se puede

asegurar que el indicador se cumpli6é en este caso.
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El =ervicio de Soporte Nutricional supone un proceso que incluye varios pasos:

El paciente, un familiar directo o el médico tratante contacta a Locatel via telefanica
a traveés del 0501-Locatel {(0501-5622835). El centro de atencian al cliente tomara
|los datos necesarios para que el caso sea estudiado por el Departamento de
Soporte Mutricional.

Si el caso cumple con los reguisitos de inclusion del departamento, se coordina una
primera visita de exploracion clinica de un médico especialista v de un nutricionista
clinico de Locatel, ambos con entrenamiento v experiencia en el area de apoyo
nutricicnal.

En =u vizita, €l médico realiza un examen fisico del paciente e informa al
nutricionista su estado de salud.

FPosteriormente, el nutricionista hace una evaluacidn nutricional, disefia un
tratamiento individualizado, instruye al paciente v a sus familiares sobre el régimen
de alimentacian, realiza llamadas v visitas de seguimiento v atiende telefonicamente
cualguier duda. Tanto el médico como el nutricionista de Locatel estaran en
constante comunicacion con el médico tratante.

Imagen 19: Detalle de la pagina Web interna de Soporte nutricional en el Sitio Web final.

Sobre Audiologia:

Efectivamente, se identific6 la presencia del elemento informativo,
ubicado en las preguntas frecuentes del servicio; entre las que se responde en
cuales establecimientos se presta el servicio, cuanto cuesta (es gratuito),
quiénes pueden ser atendidos, qué se necesita para poder acceder al servicio.

Por lo que se puede asegurar que el indicador se cumplié en este caso.
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{ Audiologia

éQué puede causar una pérdida auditiva?

éComo saber si se tiene una pérdida auditiva?

£{En qué consiste el servicio de Audiologia de Locatel?
éCuales establecimientos ofrecen el servicio?
éCuanto cuesta el servicio?

iéQue se necesita para acceder a el?

R:

E=tar afiliado a Locatel. Para conocer toda la variedad de beneficios de [a afiliacian
haga click agui.

iéQuieénes pueden ser atendidos?

Imagen 20: Detalle de la pagina Web de Preguntas frecuentes de Audiologia en el Sitio Web final.
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6. Publicacion de informacion sobre jornadas de salud.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia de un identificar un espacio dedicado a las jornadas de
salud que realiza Locatel. Efectivamente, el Sitio Web final cuenta con la
seccion llamada Jornadas de salud, que se replica en la pagina principal

(home), como se puede observar en las imagenes 21y 22.

Home > Programas > Jornadas de salud

Jornadas

En beneficio de sus afiliados, Locatel organiza jornadas gratuitas en los establecimientos para
el despistaje v control de ciertas condiciones de salud, v |3 promocian de un e=tilo de vida
sanao.

Si esta interesado en inscribirse u obtener mayor informacion sobre alguna jornada, consulte
en el servicio de Farmacia del establecimiento Locatel de su conveniencia.

C Enero

Despistaje de osteoporosis

v Medicion de masa corporal
Locatel La Candelaria, 18 de enern
Locatel Chacaito, 20 de enero
Locatel El Margués, 22 de enero
Locatel La Marrdn, 25 de enero
Locatel Laz Mercedes, 27 de enero
Locatel Santa Paula, 29 de enero

Estableamientos | Productos y Servicios.| Empleo | Contacto

Imagen 21: Detalle de la pagina Web interna de Jornadas en el Sitio Web final.
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L Jornadas de salud

18/01/2010 | Despistaje de osteoporosis
v Medicion de masa corporal
Locatel La Candelaria

20/01/2010 | Despistaje de osteoporosis
v Medicion de masa corporal
Locatel Chacaito

Imagen 22: Detalle de la pagina principal (home) del Sitio Web final.

En ese sentido, el indicador de satisfaccion “Publicacion de informacion
sobre jornadas de salud” si se cumple; por lo que la expectativa sugerida si se

satisfizo.

7. Aplicacion de un estilo definido en los nombres de los
establecimientos Locatel Venezuela (nombre en mayusculas o

en minusculas).

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia de un estilo definido en la escritura de los nhombres de
los establecimientos Locatel. Efectivamente, la lista de establecimientos
publicada en el buscador de establecimientos del Sitio Web final cuenta con un
estilo de redaccion definido: todos los establecimientos se tratan en
minusculas, exceptuando las letras iniciales de los hombres, que se publican

en mayusculas, como se puede observar en la imagen 23.
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Establecimiento

Locatel Acarigua

Locatel Alto Prado

Locatel Barinas

Locatel Barquisimeto
Capanaparo

Locatel Barquisimeto
Cbelisco

Locatel Bella Vvista

Locatel Boleita

Locatel Boleita Center

Locatel Caricuao

Locatel Chacaito

Ubicacion

Portuguesa - Acarigua
Altos de Camaoruco

Distrito Capital -
Caracas
Alto Prado

Barinas - Barinas
Jardines de Alto
Barinas

Lara - Barquisimeto
Santa Elena

Lara - Barquisimeto
El Obelisco

Zulia - Maracaibo
Bella vista

Distrito Capital -
Caracas
Boleita Morte

Distrito Capital -
Caracas
Boleita

Distrito Capital -
Caracas
Caricuan

Distrito Capital -
Caracas
Chacaito

G

(4]

G

=]

G

(4]

G
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E_",.
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G

(4]

G
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Contacto

{0255) £21.5965

(0212) 975.3235

(0273) 541.7699

{0251) 255.0190

{0251) 443.2600

(0261) 793.1063

(0212) 203.4640/4541/4647

(0212) 232.1111/1211

(0212) 432.7113/5768/6744/2304

(0212) 953.0191

Imagen 23: Detalle del buscador de establecimientos del Sitio Web final.

Con estos datos, se puede afirmar que esta expectativa si se satisfizo.
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8. Publicacion de temas relacionados a la ecologia.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no de contenidos relacionados al tema ecoldgico. No
se identificé ningun elemento relativo a la ecologia, por lo que se concluye que

esta expectativa no se satisfizo.

9. Presentacién de un formulario electronico de Farmacéutico

Virtual que solicite una mayor cantidad de datos del usuario.

Aplicando la metodologia de la comparacion, se observa que:
- En el Sitio Web inicial, el formulario electronico de Farmacéutico

virtual contaba con 6 campos; como se observa en la imagen 24.

Farmacéutico Virtual

A traveés de un grupo de destacados farmacéuticos (profesionales), ponemos al servicio ‘de
nuestraes afiliados un buzdn virtual donde usted podra hacer llegar sus inguietudes las cuales
seran respondidas a la brevedad posible por nuestros farmacéuticos.

Ingrese su pregunta y con gusto le responderemos

HNombre: *  Apellido: *
E-Mail: + Cadula: W I.;_l i "
NO

Carnet:

Praegunta: *

Enviar J Bomrar

Imagen 24: Detalle de Farmacéutico virtual del Sitio Web inicial.
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En el Sitio Web final, el formulario de Farmacéutico virtual cuenta con
12 campos; como se observa en la imagen 25 (El tltimo campo es el
de la pregunta, no se muestra en la imagen por problemas de

espacio y largo de la pagina Web).
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Home > Atencidn al cliente > Farmacéutico virtual > Pregintele al farmacautice

Farmaceutico virtual

Enviencs su consulta completando el siguiente formularic. Es importante que llene |a
mayor cantidad de campos sclicitados. La informacion es clave para permitirle al
especialista responder con mayoer precision.

Recuerde que su identidad v otros datos personales no seran publicados.

¢ Preguntele al farmacéutico

* Campos Requeridos

Nembre!

Correo electrénico:

Edad:

Sexo; @F ©Om

Si es mujer, cesta
embarazada o esta & si @ No
amamantando?

Peso!

¢Toma algin medicamento?
Especifique

¢Padece alguna enfermedad
o condicién de salud?
Especifique -

iEs alérgico a algun
medicamente o alimente?

Especifique -
éFuma? & si © No
iConsume alcehol? & si © No

Imagen 25: Detalle del formulario electrénico de Farmacéutico virtual del Sitio Web final.
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Indicador Sitio Web inicial Sitio Web final

NUumero de campos 6 12

Tabla 13: Comparacion entre Sitio Web inicial y Sitio Web final del espacio destinado para la

informacion sobre Terapia respiratoria.

En conclusién, se puede afirmar que la expectativa si se satisfizo, ya
que, con un total de 12 existe el doble de campos en el formulario electrénico
de Farmacéutico virtual en el Sitio Web final que en el Sitio Web inicial que

contaba con 6.

10.Presencia de videos de paseos por tiendas virtuales.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia 0 no de videos de paseos virtuales por los
establecimientos de Locatel Venezuela. No se identificd ningun elemento de

este tipo, por lo que se concluye que esta expectativa no se satisfizo.

11.Contar con un espacio de Plenia/Locatel Internacional, donde se
ofrezcan enlaces a los Sitios Web de cada franquicia

internacional.

En primer lugar, se observd el Sitio Web final para identificar la
presencia 0 no de una seccion o pagina Web interna con informacién de
Plenia/Locatel Internacional. No se observd ningan elemento de informacion
sobre Plenia/Locatel International; por lo que se concluye que el indicador

“Presencia del elemento: espacio para Locatel Internacional” no se cumple.

En segundo lugar, se observé el Sitio Web final para identificar la
presencia de una pagina Web con hipervinculos hacia los sitios Web de cada
franquicia internacional. Efectivamente, existe una pagina Web interna llamada

“Otros paises” donde se muestra informacion de contacto, como direccion,
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teléfono y acceso a los sitios Web de cada franquicia internacional. Por lo que
se concluye que el indicador “Presencia de una pagina Web con acceso a los

sitios Web de las franquicias internacionales” si se cumple.

> Automercado de Salud Call Center: 0501-Locatel
Productos y Servicios | Establecimientos | Programas | Atencion al cliente | Locatel | Fundailusion | +salud
Farmacia Home. = Btios pakes Buscador

@ Buscar Productas

@
Equipos médicos ‘\

r
Optica Otros paises
Mutricion integral | m
Higiene y Belleza

Audiclogia - Venezuela
@ 0-501-1

Terapia respiratoria

S0 LOCATEL
Laboratorio clinico
Dermocosmética B4 info@locatel.com.ve
[ )
mmm Colombia
® 3-037-033

B4 jnfo@locatelcolombia.com

I-'I México

3 5-5520

Imagen 26: Pantalla de la pagina “Otros paises” del Sitio Web final.

En definitiva, la expectativa fue cumplida en un 50%; si se cuenta con
los accesos en forma de hipervinculos hacia los sitios Web internacionales de

Plenia/Locatel International, mas no existe un espacio informativo de la misma.

Siguiendo los parametros metodoldgicos fijados para esta investigacion,
en que en indicadores tipo indice se decidiria si el indicador se cumplia cuando
obtuviese el 51% o mas de aprobacion; se puede concluir que este indicador

no se satisfizo.
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12.Presencia de blogs con aportes del propio personal de la

empresa.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no de de blogs con aportes del personal de la
empresa. No se identificd ningun elemento de este tipo, por lo que se concluye

gue esta expectativa no se satisfizo.

13.Presentacion de una galeria de los equipos médicos disponibles

para alquiler.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia de la galeria de equipos médicos en alquiler de Locatel
Venezuela. Efectivamente, el Sitio Web final cuenta con el catalogo, como se

puede observar en la imagen 28.
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Home > Productos y Servicios = Eguipos meadicos > Alguiler = Camas y colchones

Equipos médicos

alguller

C Camas y colchones

Cama clinica mecanica

1. Soporta hasta 160 kg. 2. Mide 91,4 cm de ancho v
2,23 m de largo. 3. La altura, la cabecera v los pies
tien...

CZama clinica eléctrica

Caracteristicas: 1. Soporta hasta 160 kg. 2. Mide 91,4
cm de ancho v 2,23 m de largo. 3. La altura, |a
cabecer...

Colchan cama clinica

Se u=a tanto en camas clinicas mecanicas como
eléctricas....

Maotor colchon antiescaras

Se usg junto a un colchdn especifico. Evita la formacian

@ P de escaras en pacientes con baja movilidad, al alterar
- ’ e la...

e

Imagen 28: Detalle de la pagina Web interna del catalogo de equipos médicos en alquiler en el Sitio
Web final.

Con estos datos, el indicador de satisfaccion “Presencia del elemento:
galeria de los equipos médicos disponibles para alquiler’ si se cumple; por lo

que la expectativa sugerida si se satisfizo.
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Expectativas relativas al disefio del Sitio Web.

14.Que el Sitio Web pueda ser usado por personas de la tercera

edad.

Siguiendo la metodologia planteada, se eligi6 una péagina interna:

Fundailusién

(http://www.locatel.com.ve/site/p contenido.php?sec=6)

para

analizar si el disefio del Sitio Web final cumplia con los indicadores citados para

medir su usabilidad por personas de la tercera edad. En la imagen 27 se

muestra una pantalla de la pagina interna referida.

Es asi que se presenta el analisis de cada uno de los indicadores:

Medicion

Indicador de satisfaccién de la expectativa

texto

Sitio Web final

de Fundailusion

_ Observacion del Objeto de
Indicador N _ _ Resultados
Sitio Web final estudio
) Sitio Web final.
) ) Observacion del . o
Tipos SansSerif » ] Pagina interna Si existe
Sitio Web final o
de Fundailusion
) . Sitio Web final.
Tamarfio de tipo de 12 a 14 | Observacion del L o
- ] Pagina interna Si existe
pt Sitio Web final o
de Fundailusién
» Sitio Web final.
. . Observacion del L .
Peso medio o negrita » ) Pagina interna No existe
Sitio Web final o
de Fundailusion
. ) 5 Sitio Web final.
Usar may/min. May. Solo Observacion del . o
. - ] Pagina interna Si existe
en titulares Sitio Web final o
de Fundailusién
) Sitio Web final.
_ Observacion del o )
Espaciado doble - ] Pagina interna No existe
Sitio Web final o
de Fundailusion
) o » Sitio Web final.
Alineacion izquierda del Observacion del L o
Pagina interna Si existe
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) Sitio Web final.
Observacion del L o
Fondo » ] Pagina interna Si existe
Sitio Web final o
de Fundailusién
. Sitio Web final.
) Observacion del . o
Usar voz activa » ] Pagina interna Si existe
Sitio Web final o
de Fundailusién
) . Sitio Web final.
Ofrecer glosario de Observacion del L ]
) i . i Pagina interna No existe
términos técnicos Sitio Web final o
de Fundailusion
) i y Sitio Web final.
Pinchar sdlo una vez con el [ Observacion del L o
i ] Pagina interna Si existe
raton Sitio Web final o
de Fundailusion
_ _ ) Sitio Web final.
Usar un disefio consistente | Observacion del . o
» » ] Pagina interna Si existe
en todo el sitio Sitio Web final o
de Fundailusién
) Sitio Web final.
i Observacion del . o
Botones "Atras" "Adelante" - ] Pagina interna Si existe
Sitio Web final o
de Fundailusion
» Sitio Web final.
Ny Observacion del L o
Mapas del sitio N i Pagina interna Si existe
Sitio Web final o
de Fundailusion
) Sitio Web final.
Usar iconos con texto Observacion del . o
] » ] Pagina interna Si existe
como hiperenlaces Sitio Web final o
de Fundailusién
_ ) Sitio Web final.
Informacién de contactoy | Observacion del o o
- ] Pagina interna Si existe
ayuda Sitio Web final o
de Fundailusién

Tabla 14: Cuadro de indicadores en medicion de usabilidad para personas mayores. Aplicado a

pagina Web de Fundailusion en Sitio Web final.

De acuerdo al cuadro de indicadores en medicion de usabilidad para
personas mayores (tabla nimero 14), 12 de los 15 indicadores si se cumplen;
mientras que los 3 restantes no. En conclusion este indicador se cumplié en un
80%.

Siguiendo los parametros metodologicos fijados para esta investigacion,

en que en indicadores tipo indice se decidiria si el indicador se cumplia cuando
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obtuviese el 51% o0 mas de aprobacion; se puede concluir que este indicador si
se satisfizo.

Home ﬂ
¢"[ocatel
Automercado de Salud Call Center: 0501-Locatel
Productos y Servicios | Establecimientos | Programas Atencién al cliente Locatel | Fundailusion | +salud
Farmacia Home > Fundailusién Buscador

Equipos médicos @ Buscar Productos

Buscar

Fundailusion

Optica

Nutricion integral

Higiene y Belleza

Fundailusion, |z iniciativa de responsabilidad social del
Grupo Locatel, es una organizacién sin fines de lucro creada
Terapia respiratoria ; o ., ©nagosto de 2003. Su objetivo central es cumplir los

T Funda[IUSK)n suefios e ilusicnes de nifios y adolescentes que luchan dia a

dia contra uns enfermadad que compromete su vida.

Audiologia

Laboratorio clinico

Dermocosmética ; y
Con €l propdsito de reanimar a los jévenes pacientes y
estimular sus fortalezas emocionales, la fundacién recorre
los centros de salud para identificar los casos y trabajar en el
cumplimiento de los suefios. Hasta la fecha Fundailusion ha
hecha realidad las ilusiones de mas de 300 pequefios en
Venezuela.

Las ilusiones varian. Si bien para algunos un equipc
electrdnico o un videojuego son el regalo sofiado, otros
buscan experiencias: Jearitza y Valeria fueron Miss
Venezuela por un dia y recibieron |a banda y |a corona de Ia
mano de Osmel Sousa, Jesselyn celebro sus 15 afios junto a
la cartante Mayré Martinez, Yhonaiker compartié con |a actriz
y animadora Viviana Gibelli, Leandro fue bombers por un dia
en €l cuarte! de los Bomberos Metropolitanos de El Cafetal, y
Douglas y José€ tocaron las nubes sobrevolando Caracas desde un helicoptero.

Fundailusion también ha cumplido ilusiones
colectivas. La fundacién organizé una tarde con
integrantes de la Seleccion Nacional de Fitbol de
Venezuela; gestiond el encientro de nifios y
adolescentes con Ricardo Arjona, Shakira, Olga
Tafién, Tite El Bambino y Chino y Nacho, entre otros
reconocidos artistas, y llevd a pequefios pacientes a
conocer los estudios de un canal de television.

Ademds, Fundailusidn celebra anualmente el Dia del
Nifio, el Dia de la Madre y la Navidad con funcisnes
de cine, pascos a parqu
infantiles en las que sus voluntarios comparten con los nifios y sus familiares.

s de diversiones y fiestas

Entre |as iniciativas de la fundacidn figura la
remodelacion y dotacion de los espacios donde los
nifcs y adolescentes reciben tratamiento de
quimioterapia. El proyecte, bautizado como Rincén
de |a Esperanza, busca que el ambiente en
unidades de Oncologia Pediatrica sea mas calido y
confortable. Los hospitales de Caracas 1.M. de los
Rios y Clinico Universitario, y €l Hospital Central de
Maracay ya cuentan con su "rincén”. En el Hospital
1.M de los Rios la fundacién también remodeld y
acondiciond cuatro cuartos en el Area de
Aislamiento.

Para cumplir sus objetivos, Fundailusion busca establecer alianzas con empresas privadas,
instituciones pablicas, colegios, centros de salud y otras fundaciones que trabajan a favor
de los nifios.

Si desea colaborar con Fundailusién, convertirse en voluntario o postular un caso,
comuniguese al 203.4620 o escriba un correo electrénico a =s@f 51lus

Establecimientos | Productosy Servicios | Empleo | Contacto

@locatel Todos los derechos ressrvados 2009. RIF: 1-30428493-9. | Términos y Condiciones | Créditos

Imagen 27: Pantalla de la pagina “Fundailusion” del Sitio Web final.
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15.Publicacion de disefios de logos cambiantes de acuerdo a la

estacién, época o celebracién (como hace Google).

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no de diseiio Web que cambie el header (donde se
ubica el logo) ocasionalmente. No se identifico ningln elemento relativo, por lo
gue se concluye que esta expectativa no ha sido satisfecha al momento de la

evaluacion.
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Expectativas relativas a las funcionalidades del Sitio Web.

16.Mayor cantidad de funcionalidades interactivas que las que se

cuentan en el sitio inicial.

Aplicando la metodologia de la comparacion, se observa que:
- En el Sitio Web inicial, se contaban con 3 funcionalidades:
o Farmaceéutico Virtual.
o Buscador de productos.

o Formulario electrénico de la seccion de Contacto.

- El Sitio Web final cuenta con 7 funcionalidades interactivas:
o Farmacéutico Virtual.
o Nutricionista virtual.
o Buscador de productos.
o Formulario electronico de la seccién de Contacto.
o Formulario electronico de la seccion de Sugerencias.
o Test de salud: Autoevaluacion respiratoria.
o Test de salud: Autoevaluacion auditiva.

Indicador Sitio Web inicial Sitio Web final

Cantidad de funcionalidades 3 .
interactivas

Tabla 15: Comparacion entre Sitio Web inicial y Sitio Web final de la cantidad de funcionalidades

interactivas para el usuario.

En conclusién, se puede afirmar que la expectativa si se satisfizo, ya
que, se cuenta con un total de 7 funcionalidades interactivas en el Sitio Web

final, mucho mas que las 3 con las que se contaba en el Sitio Web inicial.
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17.Presencia de comunidades virtuales creadas alrededor de la

marca.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no de comunidades virtuales alrededor de la marca; o
de la posibilidad de crear comunidades virtuales. No se identific6 ningun
elemento de este tipo, por lo que se concluye que esta expectativa no se

satisfizo.

18.Presencia de un buscador de productos que arroje resultados
con la siguiente informacién: precio, existencia, posologia y foto

de cada producto.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o0 no de un buscador de productos que arroje los
resultados sefialados. Si bien el Sitio Web final cuenta con un buscador de
productos, no arroja como resultados ni el precio, ni la existencia, ni la
posologia ni la foto de los productos; por lo que se concluye que esta

expectativa no se satisfizo.

19.Presencia de Nutricionista virtual en pagina Web.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para

identificar la presencia de la funcionalidad Nutricionista virtual. Efectivamente,

el Sitio Web final cuenta con la seccion, que se replica en la pagina principal

(home), como se puede observar en las imagenes 24 y 25.
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Home = &tencion al diente > Mutricionista virtual

Nutricionista virtual

Locatel cuenta con un grupo de nutricienistas dispuestos a responder las interrogantes e
inguietudes de =us afiliados en torno a la alimentacidn y otros temas relacionados.

Las consultas gque formulan los usuarios en Nutricionista virtual son contestadas
directamente via correo electronico. Igualmente, s presentan para su lectura en el
archivo de la seccion.

Por =eguridad, Locatel no publica la identidad ni los datos personales de los usuarios.
Sientase libre de hacernos su consulta v completar los campos solicitados en nuestro
formulario.

Le invitamos a revisar nuestro archivo de preguntas al especialista v ubicar la informacion
gque necesite. Salo tiene que hacer click en alguna de= las categorias que a continuacian se
despliegan:

51 desea hacer una pregunta, haga click agul v llene nuestro formulario electranico.
Muestros nutricionistas le responderan prontamente.

Imagen 24: Detalle de la pagina Web interna de Nutricionista virtual en el Sitio Web final.

L Nutricionista virtual

P: éCual seria mi peso saludable?

R: Para estimar su peso =aludable es
necesario realizar una evaluacion nutricional
que incluya...

Imagen 25: Detalle de la pagina principal (home) del Sitio Web final.
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En ese sentido, el indicador de satisfaccion “Presencia del elemento
Nutricionista virtual” si se cumple; por lo que la expectativa sugerida si se

satisfizo.

20.Uso de las autoevaluaciones entregadas en los establecimientos
venezolanos en el Sitio Web.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar el uso de las autoevaluaciones impresas que se entregan en los
establecimientos Locatel Venezuela. Efectivamente, el Sitio Web final cuenta
con la presencia de este material: las autoevaluaciones respiratoria y auditiva,
entregadas en los establecimientos venezolanos se emplean en el Sitio Web
como nuevas funcionalidades interactivas. Como se puede observar en las
imagenes 26, 27, 28 y 29, el material impreso, que plantea una lista de
opciones que la persona debe marcar para calcular la respuesta de una
autoevaluacion es empleado en el Sitio Web como formularios electronicos de

respuesta inmediata.
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Home > Productos v Servicios > Audiclogia = Autoevaluacion Auditiva

Test de salud

¢ Autoevaluadon Auditiva

Usted pusde perder su audicion gradualmente o puede ocurrirle mas rapido si =& expone a
ruidos muy fuertes.

E=sta breve auto-evaluacion le avudarad a determinar si tiene un problema auditivo. Salo e
tomara un momento.

*Le recordamos que el test es de uzo referencial v no tiene ningdn valor medico.

éTiene que subir mucho el volumen de su .
televisor? COsi One
iFrecuentements |e pide a los demas gue repitan :

o que estan diciendo? Osi Ono
éTiene dificultad para entender cuando hay ruido Osi ON
de fondo o mas gente habla al mismo tiempo? I D
iMecesita sentarse en las primeras filas para ;
entender mejor lo gue dicen? Csi Ono
:dCon frecuencia siente gue la gente nao habla con .
claridad? Osi Ono

iTiene problemas para ubicar de dénde wvienen lo
sonidos?

5]

Osi One

éTiene dificultad para comprender cuando e
hablan desde otra habitacion o cuando no tiene Osi One
contacto visual?

iSe aisla en las reuniones porgue no escucha con ;i
i =i Mo
claridad? o Q
éLe han dicho sus familiares o amigos gue no oye Osi On
2 i o
bien?
éPresenta pitos u otros ruidos en los oidos? Oai Do
éCon frecuencia le dicen gue habla a un volumen Osi ON
i o
muy alto?
iZe siente cansado o estresado cuando tiene gque
Osi One

hablar o escuchar durante mucho tiempo?

Enviar

Imagen 26: Pantalla de la pagina Web de la Autoevaluacién auditiva en el Sitio Web final
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AUTO EVALUACION AUDITIVA

Ud. prece oerdes sL audic Sr o grodualmerte o puede Soumine
s oo T eNpans 0o Moy el

Lo browve cole eve oacicr & ovadesd a delaminge: s Ud. tienes
Lt rdbic i Ao live,

S8l b Srrang arermorns o,

5 HO

Tg i guil subir rocho el valirsn de s teley s

“grracusttaments o gice O o demds e rasifon
Iz cuz =stan ciciencad

Telice dilicol e para sneecler cocr s acy cadc
cir fonido oomid: garve haole al nzmo tismpod

*ebleosiby sonlaso ono 2y orirmeras Fios oo
sritandar mgpe o gue dicerd

tation frecnencia erts gus o gonls o aka
oot clarnidoe #

faTimne protlemoas pomn ok oorce ddrle

vinrig oy sonidos?

Yoo diicallad porn compresder cucndo 2
aabn cosde by hooiacics o cuanaa ra tisns

Cst D il

FrwiE i LG, G oz nounionegs pornue ne

ecuchocon ciancac

*abe mar hic o sus Familic oy o armigos que
Ud. roove e

taPrasamre nites 00TTs Lo @ s oicos®

‘allan Fecuencale dicse que ke, helzia o ore
woatran gy al ol

Taizdorls comaoo oaslesade cuonco tiene gue

=

Falor & eacac e dorerle moche diempo?

PUMTUACION

i respondio que 51 o3 o menos de los preguntas, U, ne presenta
wn prablema audifivo oparente.

3 respandid que 51 0 4 o mas de los preguntas Uds. podria
fener un preblema auditive. Paoro determinar exacloments camo
22 encuenira su gudicion, svalie su nivel auditive. Para moyvar
Infermoclén, divijase & su LOCATEL maos cercano o llome
ol 0507-LOCATEL

Imagen 27: Imagen digital de la Autoevaluacién auditiva impresa.
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Home > Productos y Servicios > Terapia respiratoria = Autoevaluacion Respiratoriz

| 9 Test de salud

¢ Autoevaluacion Respiratoria

Una de las patologias mas frecuentes en el area respiratoria es la Apnea del Sueno.

Fara determinar =i usted tiene posibilidad de presentar este trastorno, responda el

siguiente cuestionario. Salo le tomara un momento.

*Le recordamos que el test es de uso referencial v no tiene ningun valor medico.

tSueno inguieto? Osi Ono
iRonguidos fuertes? Osi Ono
éSomnolencia diurna? Csi Ono
éPoco alerta durante el dig? Osi One
cIrritabilidad o mal humor? Osi Ono
éDolor de cabeza matuting? Osi One
iMemona olvidadiza? Csi Ono
éCambios de humor o comportamiento? {:} Si C:' Mo
tAnsiedad o depresion? Osi Ono
iDesinteres progresivo hacia el sexo? Osi Ono
Enviar

Imagen 28: Pantalla de la pagina Web de la Autoevaluacion respiratoria en el Sitio Web final
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AUTOEVALUACION RESPIRATORIA

Esfimado afifado, vna de las patologias mas frecuentes
en el drea respiraterla es la Apned del Sueno.
Para determinar si usted tiene posibilidad de presentar
este frastorno. responda el siguienie cuestionario.

Sélo le tomara un momento.

i

*zSueno inquieto?
*:Ronguidos fuertes?
*:Somnolencia divrmna?
*;Poco alerfa durante el dia?
*:Imitabilidad o mal humor?
*iDolor de cabeza matutino?
*; Memoria olvidadiza?

*:Cambios de humor
o comportamiento?

¥; Ansiedad o depresion?

NG
i
=
w
=
L3
=
w
=
=
=

*;Desinterés progresivo
hacia el sexo?

Sl usted presenta dos o mas
de estos sinftomas, consulie a su médico

0501 -locatel www.locatel.com.ve

VECATEL oovesoonn

Imagen 29: Imagen digital de la Autoevaluacién respiratoria impresa.
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En ese sentido, el indicador de satisfaccion “Presencia de las
autoevaluaciones aplicadas a la Web” si se cumple; por lo que la expectativa

sugerida si se satisfizo.

21.Presencia de comercio electronico paralos clientes.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no de la funcionalidad comercio electrénico para los
clientes de Locatel Venezuela. No se identific6 ningun elemento de este tipo,

por lo que se concluye que esta expectativa no se satisfizo.

22.Presencia de comercio electrénico dirigido sélo al médico o para

Equipos Médicos.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no de la funcionalidad comercio electrénico para los
médicos o donde se ofreciera la venta en linea de equipos médicos. No se
identific6 ningun elemento de este tipo, por lo que se concluye que esta

expectativa no se satisfizo.

23.Publicacién de vademécum.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no un vademécum para consultas en linea. No se
identificO ningun elemento de este tipo, por lo que se concluye que esta

expectativa no se satisfizo.
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24.Presencia de cotizaciones en linea.

Siguiendo la metodologia planteada, se observé el Sitio Web final para
identificar la presencia o0 no de una herramienta interactiva que permita hacer
cotizaciones en linea. No se identifico ningun elemento de este tipo, por lo que

se concluye que esta expectativa no se satisfizo.

25.Presencia de inscripciones en boletines electrénicos, donde se
les ofrezca a los usuarios informacién de novedades de la

empresay de productos.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no de inscripcion en boletines electronicos de la
empresa. No se identifico ningln elemento de este tipo, por lo que se concluye

gue esta expectativa no se satisfizo.

26.Presentacion de calculadoras de salud.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no de calculadoras de salud en linea. No se identifico
ningun elemento de este tipo, por lo que se concluye que esta expectativa no

se satisfizo.

27.Afiliacion al Cliente en la Web.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no de comunidades virtuales alrededor de la marca; o

de la funcionalidad de afiliacion de clientes de Locatel Venezuela en linea. No
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se identificd ningun elemento de este tipo, por lo que se concluye que esta

expectativa no se satisfizo.

28.Posibilidad de que los gerentes de establecimientos puedan ver
a través del Sitio Web los reclamos que se hacen via la seccién

de Atencién al cliente.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no de un espacio donde los Gerentes y Duefios de las
Franquicias de Locatel Venezuela puedan recibir sugerencias, reclamos y
quejas hechas por los usuarios. No se identificd ningin elemento de este tipo,

por lo que se concluye que esta expectativa no se satisfizo.
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Expectativas relativas a la promocién de la empresa y sus

productos y servicios por medio del Sitio Web.

29.Promocién de Fundailusion.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no algun elemento promocional de la iniciativa de
responsabilidad social de Locatel Venezuela, Fundailusion. Efectivamente, el
Sitio Web final cuenta en su pagina principal (home) un espacio destinado a la

promocion de la fundacién, como se puede observar en la imagen 30.

O locatel

Autcmercado de Salud Call Center: 0501-Locatel

Productos y Servicios | Establecimientos

Programas

Atencibn al cliente Locatel | Fundailusién | =+salud

- ——
Farmacia

Equipos medicos
Gptica

Nutricién intagral
Higiene y Belleza
Audiologin

Terapia rcspiratoria
Laboratorio clinico

Dermocosmética

C Deinterés

« Nueva Locate| en el centro de
Caracas. Cuents con les servicios de
farmacia, aguipos médicos, dptica y
Isburatoric

Ofrecemos una gran
variedad de lentes
de contacto

Lea aqul sobre los
productos y servicios
del departamento
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Imagen 30: Pantalla de la pagina principal (home) en el Sitio Web final y detalle de espacio

promocional de Fundailusioén.

En ese sentido, el indicador de satisfaccién “Presencia de algun tipo de

elemento destacado sobre Fundailusién en el home y paginas internas” si se

cumple; por lo que la expectativa sugerida si se satisfizo.
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30.Presencia de un espacio promocional sobre los productos

exclusivos importados por Locatel.

Siguiendo la metodologia planteada, se observo el Sitio Web final para
identificar la presencia o no de un espacio promocional para los productos
exclusivos de Locatel Venezuela. No se identificd ningin elemento de este tipo,

por lo que se concluye que esta expectativa no se satisfizo.
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5.2. Resultados analizados por grupo de interés.

5.2.1. Jefes de departamento.

De acuerdo al analisis detallado del resultado de la medicion de los

indicadores de satisfaccion de expectativas para el grupo de interés Jefes de

departamento, se concluye que éstas se cumplieron en un 76,92%. Para ver al

detalle los indicadores de este grupo, su medicion y observaciones, remitirse al

Anexo I.

Se puede asegurar que las expectativas para este grupo si fueron

satisfechas, segun la informacion inicial de requerimientos para el proyecto de

redisefio del Sitio Web de Locatel Venezuela.
Satisfaccion de expectativas para Jefes de departamento

Expectativas

) 10
satisfechas 76,92%
Expectativas
no 3
satisfechas 23,08%

Tabla 16: Satisfaccion de expectativas para Jefes de departamento.

Satisfaccion de expectativas para
Jefes de departamento

= Expectativas satisfechas

Expectativas no
satisfechas

Gréfico 1: Satisfaccion de expectativas para Jefes de departamento.
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5.2.2. Empleados de Casa Matriz.

De acuerdo al analisis detallado del resultado de la medicién de las

expectativas del grupo de interés Empleados de Casa Matriz, se concluye que

éstas se cumplieron en un 25%. Para ver al detalle los indicadores de este

grupo, su medicion y observaciones, remitirse al Anexo J.

Se puede asegurar que las expectativas para este grupo no fueron

satisfechas, segun la informacién inicial de requerimientos para el proyecto de

redisefio del Sitio Web de Locatel Venezuela.

Satisfaccion de expectativas para Empleados de Casa Matriz
Expectativas
_ 4 25%
satisfechas
Expectativas
no 12 75%
satisfechas

Tabla 17: Satisfaccion de expectativas para Empleados de Casa Matriz.

25%

75%

Satisfaccion de expectativas para
Empleados de Casa Matriz

Expectativas satisfechas

Expectativas no
satisfechas

Grafico 2: Satisfaccion de expectativas para Empleados de Casa Matriz.
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5.2.3. Franquicias.

De acuerdo al andlisis detallado del resultado de la medicion de las
expectativas del grupo de interés Jefes de departamento, se concluye que
éstas se cumplieron en un 0%. Para ver al detalle los indicadores de este

grupo, su medicion y observaciones, remitirse al Anexo K.

Se puede asegurar que las expectativas para este grupo no fueron
satisfechas, segun la informacién inicial de requerimientos para el proyecto de

redisefio del Sitio Web de Locatel Venezuela.

Satisfaccion de expectativas para Franquicias
Expectativas
. 0 0%
satisfechas
Expectativas
no 1 100%
satisfechas

Tabla 18: Satisfaccidn de expectativas para Franquicias.

Satisfaccion de expectativas para
Franquicias

0%
Expectativas satisfechas

Expectativas no
satisfechas

100%

Grafico 3: Satisfaccion de expectativas para Franquicias.
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5.3. Andlisis de resultados generales.

Luego de haber analizado los resultados de medicion de los 30
indicadores detalladamente, y de haber estudiado la satisfaccion de
expectativas de los tres grupos de interés internos caso por caso, se presenta

el estudio de satisfaccion de expectativas a un nivel general.

En total, el resultado del proyecto Web, es decir, el Sitio Web redisefiado
para Locatel Venezuela no satisfizo las expectativas de los grupos de interés
internos (a nivel general). Los resultados son muy refidos pero se concluye
que fue mayor el nimero de expectativas no satisfechas (16) que las
expectativas satisfechas (14), de acuerdo a la metodologia de medicion

planteada en este trabajo.

El redisefio satisfizo sélo un 47% de las expectativas iniciales, como se

puede apreciar en los siguientes tabla y gréfico.

Satisfaccion de expectativas para todos los grupos de interés internos

Expectativas satisfechas 14 47,00%

Expectativas no satisfechas 16 53,00%

Tabla 19: Proporcion total de satisfaccion de expectativas.

Satisfaccion de expectativas para
todos los grupos de interés

® Expectativas satisfechas

0,
53% Expectativas no

satisfechas

Grafico 4: Gréfico general de satisfaccion de expectativas.
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Conclusiones

El andlisis de los resultados arroja que las expectativas generales
planteadas al inicio del proyecto no se satisfacieron (sélo un 47%). En detalle,
por grupos de interés internos, Unicamente se cumplieron las expectativas de
los Jefes de Departamento (77% de cumplimiento) y hubo un marcado fracaso

con las Franquicias (0%) y los Empleados de Casa Matriz (47%).

Si hiciéramos una ponderacion de cual grupo es el mas importante en
esta evaluacién, los Jefes de Departamento probablemente serian el primer
grupo en sefialarse; y nuestros resultados mejorarian. Pero no seria justo con
la herramienta metodologica planteada en este Trabajo Especial de Grado
(TEG), ya que desde sus inicios se tomaron en cuenta los tres grupos al mismo

nivel de relevancia y peso en la medicion.

Lo interesante de esta evaluacion para la empresa es que puede
identificar cuales grupos de interés internos estarian satisfechos u insatisfechos
con el Sitio Web nuevo de Locatel Venezuela, de acuerdo a las expectativas
planteadas por ellos; y en qué proporcion. La Unica otra forma que
visualizamos para obtener este tipo de resultados seria el de la aplicacion de
una encuesta para conocer los grados de satisfaccion de las personas tras el
redisefio; herramienta que creemos puede verse sesgada por la novedad de la
implementacion. Por lo que mantenemos nuestra propuesta de medicion para
lograr los resultados mas objetivos del grado de satisfaccion de las

expectativas en torno al proyecto.

Asimismo, creemos que el instrumento es auditable, ya que tras el
filtrado de expectativas realizado, se lograron 30 indicadores completamente
contables y comprobables. La operacionalizacion de las expectativas fue el

mejor camino a seguir para obtener una herramienta analitica confiable, y no
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basada en apreciaciones no contabilizables, como las mejoras en la calidad de
la informacién que se solicitaron al inicio del proyecto. Es muy dificil determinar
qué es mejor, y ciertamente ése no era el objetivo de este TEG.

Por otra parte, es interesante la aplicacion de la herramienta empleada
en este TEG para identificar claramente los elementos que no se cumplieron o
que se cumplieron en una proporcion determinada. La utilidad para Locatel
Venezuela de esta evaluacion ex post es determinar las expectativas que no se
pudieron satisfacer y volverlas a plantear como posibles objetivos en futuras
fases del proyecto. O estudiarlas, analizar el por qué de este fracaso. Es una
herramienta que permitird la toma de decisiones a la corporaciébn y mas

especificamente a su Equipo Web.

Sentimos que la herramienta es lo suficientemente objetiva y
transparente; por lo que puede aplicarse nuevamente tras los redisefios de los
Sitios Web internacionales de Plenia Locatel International, agregando en las
expectativas al grupo de Franquicias internacionales, luego de pulsar su

opinion.

Sin embargo, creemos que puede haber espacio para mejoras en el
instrumento y en definitiva en el proyecto Web de Locatel. Muchas expectativas
partian de buenas y emocionantes ideas de las personas, pero no de
estrategias de negocios 0 de comunicacion de la empresa, como, por ejemplo
la implementacion de disefios de headers (cabezales) cambiantes de acuerdo a
la temporada. Muchas otras no tenian realmente posibilidades de satisfacerse
con la infraestructura actual de Locatel Venezuela, como la implementacion del

e-commerce y la posibilidad de hacer cotizaciones en el Sitio Web.

Ademas, durante todo el proyecto y en el instrumento se debio definir

una jerarquia de importancia para el manejo de los grupos de interés internos.
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Recomendaciones

Recomendamos a Plenia Locatel International aplicar esta metodologia
luego de redisefiar los sitios Web internacionales (Colombia, México, Estados
Unidos y Rusia), para medir el éxito de las implementaciones, de acuerdo a las

expectativas iniciales de los proyectos.

Ademas, recomendamos a la corporacion internacional que antes de
aplicar la herramienta, evallen la opinion de los usuarios de los sitios Web
internacionales; y pondere los grupos de interés internos en la eleccion de

expectativas a cumplir y posteriormente, a medir.

Observamos necesaria la definicion de estrategias de negocios y de
comunicaciones corporativas para el proyecto Web. Y su constante estudio.

Para culminar, recomendamos a la Universidad Monteavila la evolucién
del nombre del postgrado. La Especializacion en Periodismo Digital puede
detener a muchas personas en su eleccion de estudios del cuarto nivel. Luego
de haber cursado con éxito el postgrado, creemos que un mejor nombre seria
Especializacion en Comunicaciones Digitales y que se dirigiera a
Comunicadores sociales en general, y no solo a periodistas. EI pensum es muy

completo para limitarlo solo al periodismo.
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