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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo del presente proyecto profesional es disefiar una alternativa de solucion que
mejore la experiencia en la planificacion de actividades del turista extranjero durante su visita a
Lima a través de metodologias disruptivas para el disefio de productos. La presente investigacion
es de tipo investigacion — accion con un enfoque cualitativo y la principal fuente de informacion

son los turistas extranjeros que visitan la ciudad de Lima.

Como punto inicial se llevd a cabo una exploracion conceptual y contextual de los
aspectos mas relevantes sobre el sector turismo en Lima, asi como de las metodologias disruptivas
para el disefo de productos innovadores, lo cual nos ha permitido afianzar el conocimiento para

definir los elementos que han sido de utilidad para el estudio.

Posteriormente, se realizé una exploracion a nuestro publico objetivo para poder conocer
las diversas formas en que los turistas extranjeros planifican sus actividades. Ello nos ayud6 a
identificar sus principales necesidades, requerimientos, deseos y expectativas, asi como
identificar los tipos de perfiles viajeros para mas adelante sefialar qué grupo es el que presenta
una mayor problematica al momento de planificar su viaje y en funcién a ello, ofrecerle una

propuesta de solucion que se ajuste a su perfil.

Finalmente, se realizaron sesiones de ideacion con los turistas extranjeros en las cuales
se propusieron soluciones ya sean tangibles o intangibles. Ante ello, la alternativa con mayor
incidencia fue un aplicativo moévil que pudiera servirles como fuente de informacion turistica.
Después de la elaboracion de supuestos que pudieran ser validados con el prototipo disefiado, se
llevaron a cabo sesiones de testeo con los turistas extranjeros y se recibio retroalimentacion para

luego pasar a implementar mejoras en la elaboracion de la solucion.
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INTRODUCCION

El turismo ha experimentado un crecimiento continuo, y hoy en dia se ha posicionado
como uno de los sectores econdomicos con mayor crecimiento en el mundo. En consecuencia, el
turismo representa una de las principales fuentes de ingresos en muchos paises. En el caso de
Pert, desde el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur) y Promperu, se vienen
tomando acciones con el fin de que este sector se vuelva mas competitivo y se alcance un turismo

sostenible.

No obstante, a pesar de que se han venido realizando informes sobre el turismo en el Lima
y en Peru, no se ha hecho énfasis en estudios a profundidad sobre la experiencia del turista y su
satisfaccion durante toda su experiencia turistica (que como veremos esta compuesto por etapas),
menos aun en la experiencia en la planificacion turistica de los visitantes. Por ello, se considera
relevante realizar la presente investigacion, ya que en primera instancia buscara conocer las
necesidades de los turistas que visitan la ciudad de Lima. Ello es importante, ya que depende de
la experiencia turistica que los visitantes decidan regresar o recomienden el lugar, fomentando asi
una mayor concurrencia de turistas a nivel global. Cabe resaltar que en otros paises, como en
Espatia, si se han realizado estudios con el fin de mejorar la experiencia del turista en el destino.
En consecuencia, el objetivo de la presente investigacion es disefiar un producto que mejore la
experiencia en la planificacion de actividades del turista extranjero durante su visita a la ciudad

de Lima.

El proyecto se divide en ocho capitulos. En el primer capitulo se explicara el
planteamiento de la investigacion, en el cual se desarrolla el problema empirico y de
investigacion, la justificacion, los objetivos y preguntas de investigacion, el alcance de la

investigacion y las limitaciones de la misma.

En el segundo capitulo, se expone el marco tedrico en donde se realiza la revision de
literatura académica sobre conceptos claves del proyecto. Las teorias que se abarcaran giran en
torno a metodologias para el disefio de productos, se iniciard con la exposicion de las
metodologias tradicionales existentes y se culminara el capitulo con la exposicion de nuevas
metodologias para el disefio de productos. Asimismo, debido a que se va disefiar un producto
turistico es importante considerar literatura sobre la experiencia turistica, como turismo y los tipos

de turismo que existen.

En el tercer capitulo, se presenta el marco contextual. En este se expondra su evolucion

turistica y la oferta turistica de la capital de Pert. Luego, se hara un mapeo de los principales



actores involucrados en la atencion del turista. En linea con ello, se procede a definir las
caracteristicas del perfil del turista extranjero. Y por ultimo, se expondran las principales

herramientas que utilizan los turistas al momento de planificar su viaje.

El cuarto capitulo comprende la metodologia de investigacion donde se explica el disefio
metodologico, el enfoque y alcance de la investigacion. Asimismo, se exponen detalladamente
las fases de la investigacion, asi como las herramientas y técnicas de recoleccion de informacion

correspondientes.

En el quinto capitulo, se presentan los hallazgos de las entrevistas a los turistas. Este
capitulo tiene como finalidad validar la problematica de la investigacion y generar los primeros
inputs para el disefio de la alternativa de solucion. Los hallazgos se redactaron por secciones, y
se culmino el analisis definiendo el publico que tenia mayor estrés al momento de planificar su

viaje, publico hacia el cual se dirigira la alternativa de solucion.

En el sexto capitulo se realizaron sesiones de ideacion con turistas extranjeros del publico
objetivo para definir las caracteristicas y atributos que tendra la propuesta. Primero, se describid
el perfil del publico objetivo, luego se detallaron los hallazgos de las sesiones de ideacion y se

culmind con la exposicion de la alternativa de solucion elegida.

En el séptimo capitulo, se aborda el disefio y los componentes del aplicativo. Asimismo,
se detalla las herramientas que se utilizaron para disefiar el prototipo. Luego, se procedid a evaluar
la deseabilidad y factibilidad de la alternativa de solucion y se culminé el capitulo con la
presentacion de la version mejorada del prototipo. Por ultimo, en el octavo capitulo se exponen

las conclusiones y recomendaciones del proyecto profesional.



CAPITULO 1: PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

El primer capitulo del presente proyecto profesional iniciara explicando la problematica
alrededor de la experiencia en la planificacion de actividades del turista extranjero una vez que
esta en Lima, para la cual se busca desarrollar una alternativa de solucion. Luego se sigue con la
justificacion del estudio explicando la relevancia de desarrollar este tema y de como puede
contribuir al sector. Después se expondran el objetivo general y los objetivos especificos a ser
desarrollados en la presente tesis. Finalmente, se brindara detalle del alcance y limitaciones de la

investigacion.

1. Problema de investigacion

Al momento de visitar una ciudad se pueden encontrar un sinnumero de alternativas para
conocerla y vivir una 6ptima experiencia durante la estancia en el destino elegido. Ante ello, el
actual mercado ofrece una gran variedad de alternativas que pretenden cubrir las necesidades de
planificacion de los turistas. Sin embargo, a pesar de la existencia de estas alternativas, la
planificacion de las actividades de los turistas una vez que se encuentran en su destino podria
resultar una actividad tediosa y problematica para ellos debido a la saturacion de informacion
poco personalizada y amigable al viajero. Ello sin tomar en cuenta que cada turista extranjero
responde a diversos intereses y personalidades, las cuales rigen su experiencia y toma de
decisiones, como sefiala Tjostheim y Holmqvist: “travellers have different preferences and

therefore a one size fits all approach is not a good model” (2010).

Asi también, al entrevistar a una funcionaria de Prompert (ver Anexos A y B), Julissa
Roca, especialista en investigacion de mercado, nos comenta que “suele haber informacion, pero
de todo tipo y no necesariamente es informacion que se ajuste al perfil del turista. Mas que
saturacion es que la informacion no es facil ni directa de encontrar” (comunicacion personal, 4 de
diciembre, 2018). A partir de ello, por mas que el turista logra encontrar mucha informacion, esta
pierde su valor mientras no encuentra lo que busca de forma mas especifica. “La informacion que
se provee en las paginas de Promperu (Peru travel e Y ti qué planes) solo muestra algunos
destinos, los puntos turisticos clasicos y no la oferta completa de lo que hay por hacer” (Roca,
comunicacion personal, 4 de diciembre, 2018). Ello también origina que los visitantes se queden
con la sensacion de que no conocieron todo lo que pudieron, ya sea por falta de tiempo, por falta
de informacion o porque se enteraron de la existencia de algunos puntos turisticos cuando

retornaron a su pais de residencia.

In visiting a city many of the attractions are distributed around the city. There is therefore

a need to avoid spending too much time travelling between places, understand what one



might see and do along the way, and group together attractions which are close together.
In doing so tourists must also navigate public transport, often with limited information,
or unfamiliar road systems (Brown & Chalmers 2003 citado en Tjostheim & Holmqvist,

2010).

Segun Maria José Rozas, también especialista en inteligencia de mercados turisticos,
seflala que el turista extranjero “tiene poca informacion previa cuando llega a Pera. Si recibe
mucha mas informacion que no tenia planificada, y si esta fuera recibida antes de [llegar al Pert],
probablemente planificaria mejor su viaje” (comunicacion personal, 4 de diciembre, 2018). Este
enunciado cobra mayor sentido si consideramos que, mientras el turista estd en su pais de
residencia en efecto obtiene informacion para planificar su viaje; sin embargo, seria a partir de la
interaccion con las personas locales del destino donde podria obtener informacion turistica real,
confiable y fidedigna, por ejemplo, informacion de los lugares no convencionales que

contribuirian a que el turista tenga un acercamiento mas completo a la cultura del pais.

Como senala Maribel Diaz, coordinadora nacional de Informacion Turistica de Peru (en
adelante iPert): “Los [turistas extranjeros] que llegan a nosotros son mas los mochileros, o turistas
que quieren visitar mucho mas, que quieren tener un acercamiento con la poblacion, cultura viva,
algo experiencial, un viaje vivencial” (comunicacion personal, 7 de diciembre, 2018). Asi

también, tal como indica Garcia

[...] los viajeros tienen mas interés que nunca en descubrir nuevos destinos, probar
diferentes tipos de transporte, usar alternativas de alojamiento y experimentar nuevas
actividades y sensaciones”, es por eso que “esa busqueda de cosas fuera de lo comun hace
que suba la demanda de experiencias y actividades singulares, relacionadas directamente

con la cultura local (2016).

Hoy en dia, los turistas estan mas curiosos por vivir la experiencia de viaje de forma mas
directa, como si fueran parte de la comunidad. Debido a esto “los turistas demandan productos y
servicios mas personalizados, adaptados a sus gustos y necesidades (tailored made). Cada uno
quiere ser el protagonista de su viaje. No quieren tener la misma experiencia “enlatada” que el

resto de los turistas” (Garcia, 2016).

De igual manera, los visitantes no solo buscan que su tour sea mas flexible sino que
ademas “se adapten en horarios y en tematica a sus gustos y que no tengan todos los elementos
cerrados, pudiéndose modificar sobre la marcha segun como se sienta el cliente en cada momento.
Estos turistas estan dispuestos a pagar un precio extra por esta flexibilidad, ya que consideran que

les aporta un gran valor afiadido y se sienten més protagonistas” (Garcia, 2016).



Habiendo expuesto lo anterior, si bien existe una gran afluencia de turistas, el modo
tradicional de poder contactarse con ellos y brindarles una propuesta atractiva para adquirir un
paquete turistico no presenta una gran cantidad como antes, ahora el turista busca poder
personalizar su tour, eligiendo él mismo qué desea visitar y en qué momento de su viaje. Ademas,
buscan vivir una experiencia Unica, esto requiere que las organizaciones tanto privadas como
publicas del rubro turistico estén informadas y actualizadas sobre los gustos y necesidades del
turista extranjero, esto también se debe a que “las motivaciones y las necesidades de los viajeros
estan cambiando y evolucionando de forma constante, debido a diferentes tendencias y modas de
cada sociedad” (Garcia, 2016). En ese sentido, las expectativas y gustos son tan variados que es

por ello que se busca una experiencia mas personalizada y flexible.

Ademas de ello, “el turista extranjero sobre todo el de larga distancia muchas veces tiene
poca informacion de Lima, tiene mucha mas informacién de Cusco, de Machu Picchu, no viene
con una expectativa tan alta [en su visita a la capital]” (Roca, comunicacién personal, 4 de
diciembre, 2018). Esta declaracion se sigue de lo siguiente: al ser Machu Picchu un lugar
reconocido a nivel global como una de las siete maravillas del mundo, es de esperar que la mayoria
de visitantes extranjeros deseen venir a Peru para visitar la ciudadela, asi como son validos los
esfuerzos del Estado al poner especial atencion por habilitar esta zona para los turistas. A pesar
de ello, hoy en dia, desde Promperu, de acuerdo a las funcionarias entrevistadas, se esta
impulsando atin mas las bondades que tiene para ofrecer nuestra capital y asi pueda recibir mayor

cantidad de turistas y deje de ser vista como un destino “de paso”.

Reforzando lo expuesto anteriormente, en un estudio realizado por Phocuswright,
organizacion dedicada a la investigacion de la industria de viajes sobre como los viajeros,
proveedores y los intermediarios se conectan, sefiala las problematicas principales en la
planificacion del viaje que mencionaron viajeros de Estados Unidos e Inglaterra: Exceso de
informacién (no personalizada), pérdida de tiempo, cambios en los precios, falta de imagenes
utiles. Uno de los viajeros menciono: “No es posible usar mi preciso criterio de busqueda - tengo
que comenzar con destino y fecha, aunque hay otros aspectos que son mucho mas importantes
para mi. Si pudiera hacer una busqueda completa a medida estaria encantado” (Phocuswright,

2017, p. 15).

Asimismo, de acuerdo al estudio antes mencionado, es relevante sefialar el rol que cumple
la Internet durante la planificacion general del viaje afirmando que “no todos los viajeros
encuentran facil la planificacion del viaje” (Phocuswright, 2017, p. 6). Asi mismo, se menciona

que la planificacion online llegaria a ser una actividad frustrante (ver Anexo C). Por su lado, la



tecnologia a nivel mundial cumple un rol de facilitador para el turista, ya que le permite conectarse
con agencias de turismo y le brinda informacion sobre los lugares. Esta es la razon por la que las
tecnologias se innovan constantemente: para poder satisfacer las necesidades cambiantes de sus
visitantes y poder adaptarse a sus preferencias (Instituto de Estudios Superiores de la Empresa

[IESE], 2013).

Lo que es comun para la mayoria de turistas es la creciente necesidad de contar con
servicios tecnoldgicos de primer nivel y tener una comunicacion directa y en tiempo real, con sus
proveedores turisticos. Ya sea la compaiia aérea, el hotel, la agencia de viajes o la empresa de
tours que usan en el destino y quieren servicios que puedan reservar directamente desde su mévil

(Garcia, 2016).

2. Justificacion

Encontramos importante justificar la presente investigacion en base a tres aspectos que
se explicaran a continuacion. En primer lugar, estudios como el mencionado anteriormente de
Phocuswright, no hay otros similares realizados a profundidad orientados a las necesidades de los
turistas en Lima o en general en el Pert. Si bien, existen informes realizados por Prompert que
dan cuenta del nivel de satisfaccion del turista, éstos en muchos casos no se encuentran
actualizados y no tienen un cierto nivel de profundidad con respecto a la planificacion del viaje

del turista que visita Lima.

En general, en la literatura, no existen estudios realizados a profundidad sobre las
necesidades especificas de los turistas extranjeros en la planificacion de sus actividades y de su
viaje en general. Es un tema que no ha sido desarrollado a detalle; en ese sentido, la informacién
que recabemos a partir del presente estudio podré ser de utilidad para instituciones del Estado y
para el sector privado como fuente de informacion académica y para la toma de decisiones desde

sus posiciones.

En segundo lugar, debido a la problematica anteriormente explicada y dado el potencial
de nuestro pais para ofrecer, se propone el disefio de un producto que pueda satisfacer las
necesidades de los turistas extranjeros que nos visitan hoy en dia, consideramos que ello sera de
utilidad y los ayudara a tener una mejor experiencia de viaje durante su estancia en Lima y
también a contribuir con los esfuerzos que se vienen realizando desde el Estado en la promocion

y construccion de una marca pais.

Por ultimo, a tres afios de la celebracion del Bicentenario del Perti, el Ministerio de

Comercio Exterior y Turismo (Mincetur) tiene como meta recibir 5,6 millones de turistas para el



2021 (El Comercio, 2019b). Asi también, es importante reconocer el rol que cumple el turismo
como motor de la economia. Entre los principales impactos positivos que genera el turismo se
puede mencionar su contribucion a la generacion de empleos; empleo directo (hoteles,
restaurantes, agencias de viaje), empleo indirecto (taxistas, recepcionistas, mozos). También su
conexion con otros sectores empresariales, como construccion, comercio y servicios en general.
Se le reconoce ademas su contribucion al equilibrio de la balanza de pagos y al aumento y

distribucion de la renta (Tinoco, 2013).

El sector turismo es una fuente de ingresos bastante grande y “se consolidara como la
tercera actividad que genera mas divisas para el pais, tal como lo sefiala el Banco Central de

Reserva (BCR), detras de la mineria y la agroindustria” (Dominguez, 2018).

Finalmente, el turismo repercute en la sociedad de manera que ésta pueda preservar el
patrimonio cultural y la cultura de la cual es parte. Ademas, resulta positivo para la poblacién
local poder intercambiar culturas y costumbres de otros paises a través de las interacciones con

los turistas extranjeros.

Por todo lo mencionado, consideramos una gran oportunidad poder trabajar en el disefio
de un producto que pretenda cubrir las necesidades de los turistas extranjeros que visitan la ciudad

de Lima.

3. Objetivos y preguntas de investigacion

A continuacion, se explicara el objetivo general y los objetivos especificos. Asi como la
pregunta general y las preguntas especificas que iremos respondiendo a lo largo del presente

documento.

3.1. Objetivo general

Disefiar un producto para mejorar la experiencia en la planificacion de actividades de los

turistas extranjeros en su visita a Lima.
3.1.1. Objetivos especificos
e Identificar y analizar las metodologias existentes para el disefio de productos.

e Describir y analizar la experiencia del turista extranjero en su planificacion de actividades

para identificar necesidades especificas.

e Disefar un producto que se ajuste a las necesidades especificas de planificacion de los

turistas extranjeros.



o Testear el producto con el publico objetivo para realizar mejoras y proponer una version

final mejorada.

3.2. Pregunta general

(De qué manera se puede disefiar un producto que mejore la experiencia de planificacion

de actividades del turista extranjero que visita Lima?

3.2.1. Preguntas especificas
e ,;Cual es la teoria que permitira abordar el disefio de productos en funcioén a mejorar la

experiencia del turista extranjero?

e ,Coémo es la experiencia del turista extranjero que visita la ciudad de Lima y qué

necesidades presenta?

e ,Cual serael disefio del producto que se ajuste a las necesidades especificas de los turistas

extranjeros durante su planificacion de actividades en Lima?

e ;De qué manera se puede testear el producto con el publico objetivo para mejorarlo y

proponer una version mejorada?

4. Alcances y limitaciones de la investigacion

En la presente tesis se trabajara principalmente con turistas extranjeros que visitan Lima,
el motivo por el cual estén visitando Lima no se restringe necesariamente a que vengan
exclusivamente a conocer nuestra capital, ya que podrian estar en Lima de pasada para conocer

otro departamento de nuestro pais.

Asimismo, se explorara a profundidad el problema de la busqueda y saturacion de la
informacion que presenta el turista extranjero al momento de planificar sus actividades durante

su estadia en el pais destino.

Es importante mencionar que la principal limitacion del presente estudio es lograr la
interaccion con nuestro sujeto de estudio, ya que los turistas extranjeros son un publico itinerante.
Ademas, debido a que después de cada fase de investigacion se afinaba aun mas el publico

objetivo, con lo cual se hizo més dificil encontrar turistas extranjeros con un perfil mas especifico.

Se pretende disefiar una alternativa de solucion en funcion a los resultados que se
obtengan en la etapa exploratoria conjuntamente con las sesiones de ideacion y testeo. Es

relevante mencionar que dicho producto llegara hasta la etapa de prototipado, y sera testeada con



los turistas extranjeros para luego presentar una version final mejorada del producto. Es asi que
el presente documento no culminara con un modelo o plan de negocio donde se evalie la
viabilidad del producto a disefiar, no se abordara ninglin aspecto comercial, sino que se desea

demostrar la deseabilidad de la propuesta.

Para las sesiones de ideacion y testeo mencionadas, la complicacion fue mayor puesto
que el tiempo a invertir en la sesion era de 40 minutos aproximadamente, ello sumado a que el
focus group no podia realizarse en la calle por el bullicio y también sucedia que otros viajeros no
aceptaban la invitacion por cuestiones de confianza. A pesar de ello, se lograron realizar 5

sesiones de ideacion y 7 sesiones de testeo.

Por otro lado, otra limitacion fue la ausencia de fuentes secundarias, si bien existe bastante
informacion respecto al perfil del turista y el turismo en general, no hay mucha data sobre las
necesidades o problemas que enfrentan los turistas extranjeros, y tampoco sobre sus problemas
en la planificacion turistica. Es por ello que se hace referencia a un estudio de Phocuswright, ya
que fue de los pocos informes que se encontraron con informacién sobre los problemas que tienen
los turistas al momento de planificar sus actividades. En consecuencia, se realizaron entrevistas a

expertos con el fin de validar la problematica planteada.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

EEn este capitulo se abordara la base tedrica del presente estudio, en ese sentido, la
finalidad es detallar todos los conceptos implicados y que nos ayudaran a sentar las bases para
desarrollar la tesis con un sustento solido y pertinente. En primer lugar, se brindara detalle de las
diferentes herramientas existentes con respecto al disefio de productos y su nivel de utilidad para
el estudio. En segundo lugar, se hara hincapié en la experiencia turistica, definicion, fases entre
otros conceptos implicados. Se ha esquematizado el marco teodrico en la siguiente Figura 1 y en

la siguiente Tabla 1 se expone un resumen de los diversos conceptos que se estudiaran en el

presente documento.

Figura 1: Constructo tedrico
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Tabla 1: Principales conceptos del marco tedrico — parte 1

Término

Desarrollo de

El desarrollo de productos inicia en la concepcion del producto, luego se pasa al

Concepto

productos disefio y por ultimo a la comercializacién del mismo.

Disefio de El disefio de productos es la fase intermedia del desarrollo de productos, en esta

productos fase se ven detalles como objetivos y supuestos del producto, desarrollo del
concepto, disefio de las caracteristicas del bien, y por ultimo pruebas y
evaluaciones.

Disefio de A diferencia del disefio del producto, el disefio de servicios tiene como foco

servicios principal la satisfaccion del consumidor, para ello interrelaciona las necesidades

Urban y Hausser

(1993)

del consumidor con las caracteristicas de la organizacion. Ademads, ayuda a

minimizar riesgos y alcanzar una efectiva prestacion de servicios.
Autores sobre el diseiio de productos

Plantea 8 fases para el disefio de productos: Identificacion y seleccion de ideas,

disefio de productos, pruebas del prototipo, comercializacion, control post-

lanzamiento.
Cooper (2003) Plantea 7 etapas: Idea, valoracion preliminar, concepto, desarrollo, analisis,
prueba y lanzamiento.
Ulrich y Eppinger De manera un poco mas compleja, planten primero 3 funciones para el desarrollo
(2013) de un producto: mercadotecnia, disefio y comercializacion. Asi como 6 fases:

Planeacion, desarrollo de concepto, disefio a nivel sistema (que seria una fase
muy similar a la de prototipado), disefio a detalle, pruebas y refinamiento, inicio
de produccion. Este modelo tiene rasgos de ingenieria en funcion al disefio del
producto, ya que su principal foco es fabricar el producto de manera un poco mas

especializada.

Service Blueprint

Una metodologia similar al Customer Journey Map, sin embargo, hace un
analisis mas profundo del publico objetivo, esta orientado a los servicios, donde
a diferente de los productos tangibles, el analisis suele ser mas profundo y
valioso, pero también subjetivo. Ayuda a encontrar algunos focos de atencion

tanto para la organizacién como para el servicio en si.




Autores sobre el disefio de productos

Kotler y Armstrong
(2013)

Proponen 7 etapas para el desarrollo de productos: Generacion de ideas,
filtracién de ideas, desarrollo del concepto y prueba, desarrollo de la estrategia
de marketing, andlisis de negocio, desarrollo de producto, prueba comercial y

comercializacion.

Modelo Quality
Function

Deployment

Innovacion

disruptiva

Este modelo sirve para definir qué caracteristicas tendra un producto, como se va
lograr que el producto tenga tal caracteristica, qué atributos son los mas
importantes y objeto de priorizacion, asi como la definicion de un benchmark en

relacion a los atributos que tenga el producto.

Ultimas tendencias en el disefio de productos

Clayton Christensen, autor reconocido por su libro “El dilema del innovador”,
define la innovacion disruptiva como un proceso por el cual se crea un producto
con gran potencialidad para desplazar a sus competidores rompiendo totalmente

con lo tradicional.

Agile Project

Management

Se proponen 4 aspectos clave al momento de disefiar los productos: Desarrollo
iterativo, definicion de caracteristicas, caja de tiempo (donde se culmina con la
etapa creativa del disefio del producto) y por ultimo, el desarrollo incremental, el
cual consiste basicamente en elaborar versiones preliminares cada vez mas

mejoradas del producto.

Disefio de
propuesta de valor
— Osterwalder

(2014)

Osterwalder propone un conjunto de 4 pasos: Elaborar un canvas, para conocer
a profundidad el perfil del publico objetivo, luego viene disefiar, donde se
prototipan las ideas que responden a la necesidad del piblico objetivo para mas
tarde probar los prototipos para disminuir los riesgos de fracaso. Por tltimo, se

busca evolucionar para tomar las decisiones finales en la creacion del producto

Forth Innovation

Method (2018)

Esta metodologia se basa en generar el caos para dar apertura a la creatividad y
a la innovaciéon. Esta principalmente orientada para que pueda trabajarse en
organizaciones mas grandes, compuesto por las siguientes etapas: Avance a toda
maquina, que consiste en la formacion de los equipos, observacion y aprendizaje,
generacion de ideas, testaje de ideas y proyectos/vuelta a casa. Como vemos, a
diferencia de otros métodos no se esta tomando en cuenta la fase de disefio puro
o elaboracion de prototipos, sino que se pretender bosquejar las ideas para

proponerlas luego de manera formal y completa.




Ultimas tendencias en el disefio de productos

Ries (2011)

Design Thinking El foco principal de este método son las personas, el segmento al cual se pretende
atender, asi, el contacto con ellos es vital para desarrollar las etapas de la
metodologia. Las etapas se dividen en empatia, definicion, ideacion, prototipado
y testeo.

Lean Startup — Centrado principalmente en la retroalimentacion se reciba del publico, la cual

servira para implementar mejoras en el producto. Inicialmente, esta basado en
suposiciones o hipdtesis sobre el producto en si mismo para pasar a validar con
el publico objetivo. Consta de 3 fases: Construir, medir y aprender. Este método
coincide con el Design Thinking en algunas fases que podrian considerarse como
similares entre si. La fase de medir con el de prototipado, y la fase de aprender

con el de testeo.

Disefio de
productos centrado

en el usuario

El DCU es una metodologia iterativa basada en la experiencia del usuario, se
hace una investigacion de mercado previa al disefio, luego se evalia y por ltimo,

esta la implementacion.

Experiencia del

usuario

Se refiere a la experiencia que tiene un usuario al interactuar con un producto.

Experiencia del

La experiencia turistica no solo se refiere a la impresion del turista sobre el lugar

experiencia del

turista

turista visitado, sino que en esta influyen otros factores como la actitud o emociones del
turista. Ademas, la experiencia esta condicionada por el atractivo del lugar y por
otros elementos como alojamiento, transporte, entre otros.

Fases de la Existen tres fases de la experiencia del turista, la primera hace referencia al

tiempo que el turista le dedica a planear el viaje antes de realizarlo, la fase dos
inicia cuando el turista se encuentra en el sitio a visitar, y la tercera fase se refiere

a la recordacion del viaje realizado.

Elaboracion propia.

1. Metodologias de disefio de productos

El concepto de disefio de producto es muy amplio, no solo porque es utilizado en distintas
especialidades sino porque se ha ido redefiniendo a lo largo del tiempo. Es por ello que se
expondra brevemente algunas teorias clasicas sobre disefio de productos, para luego exponer las
ultimas tendencias en las metodologias existentes. En primer lugar, la palabra disefio se refiere a
“definir la forma fisica del producto para que satisfaga mejor las necesidades del cliente” (Ulrich
& Eppinger, 2013, p. 3). A continuacion, haremos un breve recuento a la evolucion del disefio de

producto en el tiempo.
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Desde siempre se han ido disefiando productos en funcion a las necesidades de las
personas, “el deseo de disefar cosas es, por lo tanto, inherente a los seres humanos, y disefiar no
es algo que siempre se haya considerado que necesite o requiera habilidades especiales” (Cross,
2010, p.11). En si, el resultado del disefio de un producto sirve como input para aquellos que
fabricaran el producto. Para Rothwell y Gardiner, “se buscan ideas para la definicion de los
nuevos productos que se concretan en la definicion de un concepto de nuevo producto que se
contrasta con las apetencias del mercado y con la rentabilidad de las inversiones necesarias para
desarrollarlo” (1985, p. 123). Asimismo, a través del tiempo han ido surgiendo muchos modelos
de disefio de productos, los cuales han ido variando no solo por su enfoque sino también por sus

niveles de complejidad.

En la década de los 50, el principal condicionante fue el empuje de la tecnologia, “se
describia como un proceso lineal, donde se realizaba una innovacion de producto gracias al
descubrimiento cientifico, la investigacion y desarrollo” (Giraldo, 2004, p. 7). En la década
siguiente, debido a que el consumidor empezaba a ganar mayor participacion, se dio un giro al
enfoque de disefio de productos, es decir el nuevo foco fueron las necesidades del mercado.
Posteriormente, en los afios 70, se hizo méas énfasis en la investigacion y desarrollo, el empuje de
la innovacién en el mercado mas el enfoque en las necesidades del mercado, dio como resultado
nuevos comportamientos y estructuras de produccién. Con el tiempo, a ello se le sumo la creacion
de grupos de trabajo, involucrar equipos de distintas areas como mercadeo y manufactura permitio
aplicar mejor los requerimientos del mercado y desarrollar procesos mas complejos en el

desarrollo de nuevos productos (Giraldo, 2004, p.7).

Ao mas adelante, por un lado, Urban y Hauser (1993) redefinen las etapas de desarrollo
en productos asignandole una fase al disefio de productos; es asi que la primera fase inicia con la
identificacion y seleccion de ideas, luego se procede al disefio de productos, en la tercera fase se
realizan las pruebas del prototipo, y en la cuarta fase se realiza la comercializacion, finalmente
plantea llevar un control posterior al lanzamiento para hacer correcciones y redefiniciones
(Giraldo, 2004). Por otro lado, Cooper (1983 citado en Minguela, Rodriguez & Arias 2000)
plantea siete etapas para el desarrollo de productos: idea, valoracion preliminar, concepto,
desarrollo, analisis, prueba y lanzamiento. Cabe resaltar que estas dos aproximaciones hacen
énfasis en recoger la opinion del usuario o consumidor del producto, ya que para introducir un
producto al mercado y este tenga éxito debe satisfacer principalmente la necesidad del publico

objetivo.
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Segun Ulrich y Eppinger (2013), el desarrollo de productos se compone de tres funciones:
mercadotécnica, disefio y manufactura. La funcion de mercadotecnia se refiere a concebir el
producto, luego se pasa al disefio y por ultimo a la comercializacion. Para ello plantea un proceso
genérico de 6 fases donde incluye tareas y responsabilidades de las funciones clave de la

organizacion. En la siguiente figura se detalla la secuencia de pasos del disefio de producto.

Figura 2: Diseiio de producto — Ulrich y Eppinger
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Adaptado de: Ulrich y Eppinger (2013)

Respecto a la generacion de conceptos es necesario entender el problema en cuestion, ello
con el objetivo de buscar externamente conceptos existentes y a partir de ello plantear nuevos
conceptos. Cabe resaltar que el proceso genérico puede sufrir alteraciones en funcion a las
caracteristicas de la empresa, el mercado y el producto, por lo que puede haber sistemas mas

complejos que otros.

A parte de ello, se han desarrollado muchos métodos de disefio con el fin de superar los
problemas modernos que enfrentan los disefiadores. En la siguiente tabla se clasifican los métodos

en funcion a sus objetivos.

15



Tabla 2: Métodos de diseio

]

jetivo

Planteamiento de
objetivos

Identificar condiciones externas con las que el
disefio debe ser compatible.

Obtener informacion que solo conocen los

6 Entrevista a usuarios . .
Métodos para usuarios del producto o sistema.
explorar P o -
. . . . Recopilar informacion util con los miembros de
situaciones de Cuestionarios -y
s o una gran poblacion.
diseno — -
Investigacion del Explorar los patrones de comportamiento de los
comportamiento del usuarios potenciales de un nuevo disefio y
usuario predecir sus limites de rendimiento
. . Estimular a un grupo de personas para que
Lluvia de ideas Erup pet bara q
presenten muchas ideas rapidamente.
i Dirigir la actividad espontanea del cerebro y del
Métodos de & P Y

buisqueda de ideas

Sinéctica

sistema nervioso hacia la exploracion vy
transformacion de problemas de disefio.

Diagramas morfologicos

Ampliar el area de busqueda de soluciones a un
problema de disefio.

Matriz de interacciones

Permitir una busqueda sistematica de conexiones
entre los elementos de un problema.

Métodos de
exploracion de la
estructura del

Red de interacciones

Exhibir el patrén de conexiones entre los
elementos de un problema de disefio.

problema

Innovacion funcional

Encontrar un disefio radicalmente nuevo capaz de
crear nuevos patrones de comportamiento y
demanda.

Listas de verificacidon

Permitir a los disefladores utilizar el
conocimiento de los requerimientos que se han
encontrado relevantes en situaciones similares.

Métodos de

Seleccion de criterios

Decidir como se va a reconocer un disefio
aceptable.

evaluacion

Clasificacion y

Comparar un conjunto de disefios alternativos

ponderacion empleando una escala comtn de medicion.
Escritura de Describir un resultado aceptable del disefio que
especificaciones esta por hacerse.

Adaptado de: Cross (2010)

Como se puede apreciar en la anterior tabla, existen diferentes métodos de disefio con
diferentes propdsitos, los cuales son relevantes para las distintas etapas del disefio de productos.
Estos métodos pueden estar dirigidos tanto a bienes como a servicios. A lo largo del documento
se hace énfasis en el disefio de productos; sin embargo, ello también involucra a los servicios. En
este caso tenemos la herramienta Service Blueprint que “es un método para el analisis,
visualizacion y optimizacion de procesos de prestacion de servicios” (Conoscope Resulting
Group, s./f.). Esta herramienta a diferencia del journey map, que solo abarca la perspectiva del
cliente o consumidor, incluye la perspectiva del prestador del servicio. Ello permite tener

informacidén mas precisa de cdmo se esta ofreciendo un servicio, y en consecuencia se
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desarrollaran estrategias mas focalizadas para alcanzar niveles mas altos de satisfaccion. En
palabras de Andy Garcia, esta herramienta “te plasma visualmente las operaciones/procesos
visibles y no visibles al brindar un servicio” (2019). En consecuencia, “blueprints are treasure
maps that help businesses discover weaknesses [...] and identify opportunities for optimization”
(Gibbons, 2017), en otras palabras, esta herramienta permite descubrir a través de diagramas
aquellos puntos criticos que enfrentan los usuarios para minimizar sus efectos o usarlos a favor

de la organizacion.

Por otro lado, Kotler y Armstrong (2013) establecen un proceso de 7 fases para el
desarrollo de productos: generacion de ideas, filtracion de ideas, desarrollo del concepto y prueba,
desarrollo de la estrategia de marketing, andlisis de negocio, desarrollo de producto, prueba

comercial y comercializacion. Dentro de las etapas podemos encontrar:

e Generacion de ideas: En esta etapa se buscan nuevas propuestas que se puedan ofrecer
al mercado y normalmente surgen a partir de un brainstorming. Como dice la teoria,

ello se basa en fuentes tanto primarias como secundarias.

o Filtracion de ideas: Para esta etapa, se tienen que deshacer aquellas ideas que
resultarian muy poco viables o utoépicas y quedarse con aquellas ideas que tengan
gran potencial. Para ello, se debe tener en consideracion criterios pre-establecidos

para hacer una evaluacion sin sesgos.

e Desarrollo y prueba de concepto: Una vez realizados los procedimientos anteriores a
través del brainstorming y cardsorting, se realizan versiones detalladas de las ideas
del nuevo producto y se realizan pruebas de concepto para evaluarlas en el ptblico

objetivo.

e Desarrollo de la estrategia de marketing: En esta etapa se describe el mercado

objetivo, posicionamiento del producto, precios, distribucion, estrategias entreotros.

e Analisis de negocio: Evaluacion de ventas, costes y proyecciones de beneficios.

e Desarrollo del producto: En esta etapa de desarrolla el prototipo y se realizan pruebas.

e Prueba comercial y comercializacion: Se realizan pruebas en mercados y se procede

a la comercializacion.
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Por otro lado, dentro de la Gestion de la Calidad también se cuenta con una herramienta
que permite conocer de cerca las necesidades de los clientes para luego construir un producto
acorde a ello. En el siguiente apartado se expondra una herramienta que introduce la voz del

cliente en el desarrollo de productos.

Por ultimo, presentamos el Modelo Quality Function Deployment (QFD) cuya funcion
principal del presente modelo es comprender las necesidades del cliente y es util porque permite
ser minuciosos con cada especificidad del cliente y la accion a tomar para que pueda
materializarse. Primero, se empieza poniendo en una lista todos los que’s que vendrian a ser las
necesidades o requerimientos de los turistas, hacia otro lado, se colocarian los como’s que hace
referencia a qué accion se va a tomar o cual es la idea de solucion que surge a partir de un gué.
Luego se debe cuantificar la relacion existente entre cada qué y como con una escaladel 1 a5. La

siguiente tabla ayuda a poder definir con escalas diversos aspectos del producto:

Tabla 3: Ejemplo de matriz de relacionamiento en un proceso especifico

Variables del Prioridad Recepcion Preparacion Elaboracion

producto

Color

Sabor

Olor

Presentacion

Importancia

Importancia relativa

Adaptado de: Gutiérrez y De la Vara (2013)

Después de ello, se realiza un analisis comparativo entre las principales competencias del
posible producto. Puede suceder que algunos como’s resulten ir en contra de algunos qué’s, ello
también se debe indicar en la matriz. Finalmente, se prioriza aquellos como’s que permitan
diferenciarse de la competencia y sea algo que pueda realizar dentro las posibilidades, de tal

manera que quede distribuido segln la siguiente figura:
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Figura 3: Estructura del Modelo QFD

Matriz de correlacion

Voz de la organizacion
Requenmientos técnicos:
como

Matriz de relaciones

. .
I:;Iuirei::i?e‘:;:;es Impacto de los Anilisis competitivo
; ~ed ) requerimientos técnicos Benchmarking y estrategias
jerarquizados d'e los clientes: e e
e cliente.

Objetivos de procesos
(Prionidades para
requenmientos tecnicos).

Adaptado de: Gutiérrez y De la Vara (2013)

En la presente investigacion no se esta tomando en cuenta este modelo debido a que
consideramos que, si bien podria ayudarnos a tratar de manera mas minuciosa las necesidades de
los turistas, creemos que utilizar un método que no sea demasiado especifico, encasillado, y que

por el contrario, brinde una mayor libertad y flexibilidad para crear seria ideal.

En conclusion, existen distintos métodos para disefiar productos, los cuales han ido
variando a lo largo del tiempo debido a la competencia existente y a un entorno econémico
exigente. Asimismo, muchas veces sigue un proceso iterativo, es decir que se tiene que retroceder

fases para que se alimenten entre si, como veremos en las metodologias siguientes.

1.1. Ultimas tendencias en metodologias para el disefio de productos

Continuando con el desarrollo de la teoria de las metodologias, en este apartado se
detallara sobre las técnicas y herramientas que las constituyen, cuales se usaran para el proyecto
y una explicacion del por qué son las mas convenientes. Se abordara la metodologia Agile Project
Management (considerando la parte de disefio de productos), Disefio de propuesta de valor, Forth
Innovation Method, Design Thinking, Design Thinking, Lean Startup y 1la Metodologia de Disefio
Centrado en el Usuario (DCU). Sin embargo, a continuacion, se brindara una breve definicion de
la innovacion disruptiva ya que consideramos que es un concepto transversal a las metodologias

que veremos en el presente apartado. La innovacidn es un término que antes hacia alusion a
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cambios y mejoras en el desarrollo de productos y procesos; sin embargo, con el transcurso del
tiempo su definicion ha ido abarcando mas aspectos de las organizaciones. Para Clayton
Christensen, es “un proceso por el cual un producto o servicio comienza inicialmente con
aplicaciones sencillas en la base del mercado para luego llegar mas alto, consiguiendo desplazar
con el tiempo a otros competidores” (Grupo BCC, s/f). No solo hay distintos tipos de innovacion,
sino que estos varian desde distintas perspectivas. Segin el Manual de Oslo, hay cuatro tipos de
innovacion: innovacion en productos/servicio, innovacidon en procesos, innovacion
organizacional e innovacion en marketing. Por un lado, la innovacion en productos/servicios
consiste en introducir productos al mercado que han sido mejorados, ya sea en sus componentes
o apariencia fisica. Por otro lado, la innovacién en procesos se da en los procesos productivos con
el fin de optimizarlos y generar valor. En lo que respecta a innovacion organizacional e
innovacion en marketing se refiere a las mejoras en las estructuras de organizacion y lo métodos

de marketing para disefiar productos respectivamente (Camara de Comercio de Espaia, s/f).

La innovacion disruptiva busca replantear un servicio o producto que busque ser mas
atractivo, mas barato y que atraiga a nuevos clientes. Segun Cabrol y Severin (2010) usar la
metodologia de innovacion disruptiva es poder encontrar una idea nueva que busque un cambio
o una nueva forma de servicio o producto para los clientes, teniendo tres condiciones: precio

accesible, calidad inicial suficiente y potencial de mejora continua.

“Segin la R.A.E., cuando se menciona la palabra disrupcion, se hace referencia a una
“rotura o interrupcion brusca”, es decir que se usa una forma de educacion que rompe con lo
establecido,  interrumpiendo el  tradicional = modelo de transmision de
conocimientos” (Innovactionweek, 2017). De esta forma, se busca poder abarcar el mercado de
un modo singular que pueda mejorar la efectividad de las ideas de nuevos emprendimientos. Es
una metodologia que permite crear una nueva forma de abarcar una necesidad o problema dejando

de lado las formas tradicionales.

Habiendo presentado esta breve introduccion al apartado, a continuacion, se dara una

breve explicacion de las metodologias disruptivas para el disefio de productos.

1.1.1. Agile project management

Si bien la presente metodologia se refiere a la gestion de un proyecto, consideramos
pertinente hacer hincapié en la seccion donde se sefialan algunos aspectos a considerar para la
creacion de productos. Jim Highsmith (2004), propone 4 palabras clave a tomar en cuenta cuando

se disefia un producto:
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e Desarrollo iteractivo: Es necesario disefiar o construir una version parcial del
producto y luego hacer evolucionar ese producto en cortos periodos de tiempo de

desarrollo, seguido de opiniones y adaptaciones (Highsmith, 2004, p. 40).

e Basado en caracteristicas: El equipo define las caracteristicas finales que contendra
el producto y reune todas las herramientas/insumos que serdn necesarios para

acercarse a la version final del producto.

e (Caja de tiempo: Este elemento “fuerza el cierre” de disefio y cambios por los que ha

pasado el producto para poder obtener la version final de forma concreta.

e Desarrollo incremental: construimos estos productos parciales para que se

implementen al final de una o mas de las interacciones (Highsmith, 2004, p. 40).

1.1.2. Diseiio de propuesta de valor — Osterwalder (2014)

Para crear productos que se ajusten a las necesidades y requerimientos de los clientes,
tenemos la propuesta de Alex Osterwalder en conjunto con Yves Pigneur Greg Bernarda y Alan
Smith, la cual sefiala que el proceso de disefio de propuesta de valor consta de 4 pasos: Canvas,

disefio, prueba y evolucionar, los cuales se detallaran a continuacion.

El primer paso es el Canvas, el cual consta de conocer bien el publico al cual se orientara
nuestro producto o servicio, hay dos herramientas que se propone para poder esquematizar e

identificar el perfil y las necesidades de los clientes.

Por un lado, la herramienta perfil del cliente es Util para segmentar a nuestros clientes y
poder asignarle caracteristicas especificas que nos permitan entender la necesidad. La herramienta
se divide en 3 partes: La primera se trata de los customer jobs, aquello que representa la
problematica de los clientes y que estan tratando de resolver. Es importante resaltar que aquello
que a nosotros nos puede parecer un problema, para nuestros clientes podria no serlo y viceversa,

por eso se hace hincapi¢ en comprender sus necesidades.

La segunda parte se trata de los customer pains, aquello que se presenta antes, durante o
después de hacer una tarea especifica y que representa un estrés y/o molestia para los clientes
realizarla. También se hace referencia a los riesgos que podrian traer consecuencias negativas

para el cliente (Osterwalder et al., 2014).

La ultima parte hace referencia a los customer gains, que son los beneficios que los

clientes quisieran obtener a partir de lo que estén buscando. Asi también, se tienen diferentes tipos
21



de gains: Require, expected, desired y unexpected gains, (Osterwalder et al., 2014) los cuales
podrian ser clasificados como distintos grados en los cuales el cliente espera encontrar esos
beneficios en el producto, desde lo mas esencial hasta lo complementario e incluso que el cliente

ni se podria llegar a imaginar.

Por otro lado, la herramienta necesidad de los clientes sirve para indicar las caracteristicas
que tendran el producto o servicio. Se compone también de 3 partes (Osterwalder et al., 2014):
En la primera (products and services) se ponen en lista todos los elementos que se esperan ofrecer
en el producto, es decir poner todo lo que el cliente podra observar en la solucion. La segunda
(pain relievers) se trata de describir y explicar de qué manera “aliviaremos” el estrés o molestia
que le significa a nuestro cliente hacer alguna actividad determinada. Por ltimo (gain creators),
se trata de senalar cuales son los beneficios que nuestros clientes obtendran a partir de la propuesta

de valor.

En la figura que se presenta a continuacion, tenemos por el lado izquierdo el mapa de

valor y por el lado derecho el perfil del cliente.

Figura 4: Mapa de valor y perfil del cliente

Gain Creators Gains
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Adaptado de: Osterwalder et al. (2014)

En el segundo paso, se pretende prototipar la propuesta de valor de cual se ha detallado
en el punto anterior. “Design is the activity of turning your ideas into value proposition prototypes.
It is a continuous cycle of prototyping, researching customers, and reshaping your ideas”

(Osterwalder et al. 2014, p. 70).
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En el tercer paso, la prueba, después de haber prototipado la solucion, se procede a testear
el prototipo utilizando la minima cantidad de recursos, ello con la finalidad de reducir la
incertidumbre ante la creacion de un nuevo producto. Asimismo, es importante resaltar que el
hecho de testear nos permite identificar cuales son las ideas mas fuertes de nuestra propuesta de
valor, como sefiala Osterwalder, “begin with testing the most important assumptions: those that
could blow up your idea” (Osterwalder et al., 2014, p. 181). El tltimo paso, evolucionar, es 1til
para medir lo que se ha venido realizando hasta el momento para tomar decisiones sobre eso. Para
ello, puede servir la creaciéon de indicadores que permitan tener una retroalimentacion mas

concreta en el tiempo.

1.1.3. Forth Innovation Method

Segun Serendipity, una empresa espafiola especialista en el método sefiala que “es una
expedicion de innovacion inspirada en el cliente que se creara en 20 semanas, nuevos casos de
mini negocios para productos, servicios y modelos de negocios innovadores” (2014). En este
método, lo que se busca es que, a partir del caos en la organizacion, puedan salir a flote nuevas
ideas de negocio y explotar la creatividad de los participantes. El término ‘FORTH’ representa
las siglas de los pasos que componen el método: “Full Steam Ahead, Observe
& Learn, Raise Ideas, Test Ideas y Homecoming”, (FORTH Innovation Method, 2018). El
creador de este método es Gijs van Wulfen, referente en el mundo de la innovacion. A

continuacion, se explicaran los pasos del método:

e Avance a toda maquina: El primer paso se trata de armar un equipo ya sea con personas

internas o externas comprometidas con la creacion de nuevas ideas de negocio

e Observacion y aprendizaje: Este segundo paso se trata de indagar y explorar cuales son
las nuevas tendencias actuales, recabar informacion importante y descubrir qué

herramientas tecnoldgicas puedan facilitar y potenciar el trabajo.

¢ Generacion de ideas: Después de proponer una gran cantidad de ideas, se comienza a

formular ya conceptos de productos, servicios o modelos de negocio

e Testaje de ideas: El cuarto paso consiste en comparar los conceptos de producto o
servicio formulados. Se trata de evaluarlos, calificarlos y decidir cuales son los 3 o0 5

mejores.

¢ Proyectos/Vuelta a casa: El ultimo paso consta de desarrollar un “mini plan de negocio”
para cada concepto, el cual se presentard ante una audiencia para la toma de decision final
donde saldra una idea elegida que pueda pasar por el proceso regular de desarrollo de
producto.

23



Esta metodologia, si bien esta disefiada para que pueda ser trabajada en principio por una
organizacion, la presente tesis sigue un esquema similar en cuanto a la fase de ideacion y
el testaje de ideas. No habia necesidad de armar un equipo nuevo ya que el proyecto es elaborado
por los integrantes de la tesis, pero si de cierta manera se esta realizando el segundo, tercer y paso.
Veremos que este método tiene algunos puntos en comun con el método Design Thinking y Lean

Startup.

1.1.4. Design Thinking

Esta metodologia se basa principalmente en poder llevar las ideas de negocio a la realidad,
enfocandose principalmente en el cliente, como se observard en las explicaciones
siguientes. “El Design Thinking se centra en las personas, identificando cudles son sus
necesidades, haciendo uso de la creatividad y la imaginacién para responder a las mismas y
evaluando el producto antes de su desarrollo final mediante la realizacion de prototipos” (Crespo,
2017). Esta herramienta busca poder generar ideas que vayan acorde a lo que se demanda, y poder
obtener los mejores resultados de aceptacion del producto en el mercado. Esto gracias a que se
centra en el cliente, pero ademas porque en esta metodologia se elabora un prototipo. “La
metodologia Design Thinking no solo permite generar emprendimientos mas innovadores que
apelan a la creatividad, sino que facilitan la gestion de dichos recursos para minimizar los
riesgos” (Universia Espafia, 2017). Esta metodologia consta de 5 pasos, los cuales

seran explicados a continuacion mediante la siguiente figura:

Figura 5: Etapas del Design Thinking

Fuente: Universidad Nacional de Educacion a Distancia (2017)

Primero, empatizar es la fase de observacion activa hacia el publico objetivo, para poder

identificar su necesidad, es crucial ponerse en el lugar del cliente para lo cual se pueden utilizar
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algunas herramientas especificas de empatizacion que ayudaran a tener un acercamiento con

ellos.

Segundo, definir, esto después de que se ha reunido toda la informacion, se analiza y se

debe llegar al problema principal identificado sobre el cual se elaborara una solucion.

Tercero, idear, esta es la etapa en donde la creatividad cumple un rol importante en el
equipo debido a que se realiza una lluvia de ideas en funcion a crear una solucién al problema
identificado inicialmente. Es importante explicar en el presente apartado algunas herramientas de

1deacion.

Por un lado, existe una herramienta llamada brainstorming. La definicion brindada por
la Northern Illinois University explica de forma abreviada e ilustrativa en qué consiste la técnica
de brainstorming. “Brainstorming is a technique used to generate a number of ideas to help solve
a particular problem. The technique has been around for over 70 years and is still used today to

engage students in solving a range of problems” (NIU, 2008, p. 27).

Existen diferentes formas de aplicar el brainstorming, sin embargo, generalmente se lleva
a cabo siguiendo una secuencia de pasos. En primer lugar, se presenta el problema o situacion
que se desea solucionar, para lo cual cada participante de esta dinamica aportard ideas. En segundo
lugar, cada participante lanza las primeras ideas que le vienen a la mente para la solucion del
problema o situacion planteada, en esta parte no se discriminan ninguna idea. El tercer paso
consiste en debatir cuales ideas son las mejores y cuales las peores. Se podrian eliminar algunas
ideas durante el desarrollo del presente debate con el objetivo de que todas las ideas no eliminadas

sirvan como insumo para el desarrollo de una solucion al problema o situacion planteada.

Por otro lado, el método de cardsorting o jerarquizacion de tarjetas consiste en realizar
una dinamica en donde “se reparten entre los usuarios unas tarjetas que tienen por escrito, bien
sea términos, conceptos, palabras o graficos, relacionados con un tema, para que las agrupen de
una manera logica” (Trujillo et al., 2016, p. 229). Esta técnica de clasificacion de datos se aplicara
inmediatamente después de haberse realizado las dindmicas de brainstorming. “técnica para
impulsar la generacion de un gran numero de ideas en un corto periodo de tiempo” (Vianna,
Vianna, Adler, Lucena & Russo, 2016, p. 102). La funcién particular que tendra la aplicacion de
esta técnica en nuestra investigacion sera la de identificar y clasificar en categorias aspectos,

caracteristicas y componentes funcionales de las ideas.
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Cuarto, en la etapa de prototipar, una vez que se ha identificado una solucion en
especifico a trabajarse a partir del paso anterior, se realiza un prototipo de la idea elegida para que

pueda ser evaluada con el publico objetivo definido inicialmente.

Quinto, en la Gltima fase, evaluar, hay un contacto entre el piblico objetivo y el prototipo
realizado, ellos brindan su retroalimentacion y nos proporcionaran informacion valiosa que nos

ayude a tomar decisiones sobre el prototipo.

La principal ventaja de Design Thinking para un emprendimiento es que la propuesta
efectivamente interesara al cliente, ya que fue construido en base a sus necesidades. Este producto
tendra un valor agregado, porque fue construido de manera muy cercana a la persona que lo
utilizara, y gracias a esto se generan menos gastos, debido a que serd menos incierto seguir con

la siguiente fase del proyecto (Universia Espafia, 2017).

Como se menciond en el punto anterior, el objetivo de esta tesis es desarrollar una
solucion para el turista, se busca satisfacer sus necesidades, las cuales se exploraran e
identificardn en la fase exploratoria del estudio. Sin embargo, en un inicio, a pesar de que se
buscaba trabajar bajo la metodologia Design Thinking, debido a la fuerte conexion que se requiere
con los turistas para poder empatizar bastante con ellos y llegar a tener un contacto constante hay
un limitante bastante claro. La dificultad esta en llegar a tener una segunda reunién con el mismo
turista extranjero con el que se tuvo un primer contacto. Tener a la misma persona en una segunda
ocasion resulta complicado, ya que es un publico que se estd movilizando constantemente por la
ciudad. Sin embargo, algunos aspectos que usaran en la presente tesis son que, si bien no se llegara
a nivel de empatizacion muy fino, si se llegara a definir las necesidades encontradas a partir de la
exploracion, se ideara la solucién conjuntamente con los turistas a partir de las
herramientas brainstorming y cardsorting, se elaboraran prototipos y se testearan posteriormente

con los turistas extranjeros. A continuacion, se explicara el siguiente método Lean Startup.

1.1.5. Lean Startup

Lean Startup es un método enfocado en la innovacion, por lo que deja de lado muchas
acciones de la forma tradicional. “La metodologia Lean Startup redisenia el proceso haciéndolo
mucho mas eficiente, y reduciendo el riesgo asociado al lanzamiento de cualquier proyecto
innovador” (Innokabi Lean Startup, s/f). Esta metodologia se centra en el feedback de su publico,

de modo que, al momento de lanzarlo, puede tener la mayor probabilidad de éxito.

Es asi que los emprendedores que practican esta metodologia tienen valor para cuestionar

todo, desde la idea inicial, las decisiones de disefio, hasta las caracteristicas que consideran afiadir.
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Hace mucha falta ser lo suficientemente objetivo al momento de identificar algo que necesita ser
cambiado en el proyecto, ya que eso probablemente en mas de una ocasion, nos llevara de nuevo

al principio y reformular las estrategias.

Antes de pasar a los pasos que caracterizan a la metodologia en mencién, es necesario
hacer hincapié en los antecedentes que fundamentan la presente metodologia. Se trata del
Lean Manufacturing, desarrollo agil y desarrollo de clientes que se explicaran a continuacion. El
Lean Manufacturing se trata de “ir al lugar del problema y verlo por nosotros mismos. Asi las

decisiones de negocio pueden basarse en un conocimiento de primera mano” (Ries, 2011, p. 100).

Para el presente proyecto es importante poder empatizar con el segmento al que nos
estamos dirigiendo. Es necesario poder tener contacto con nuestro publico objetivo, es decir los
turistas extranjeros, observar su comportamiento, comprender qué necesitan y otros aspectos que
puedan ayudarnos a obtener inputs valiosos y asi desarrollar la solucion. Asi también, se centra

en entregar el maximo valor a sus clientes a partir de la minima cantidad de recursos.

En cuanto al Desarrollo agil, Ries incorpora este elemento en la metodologia Lean Startup
ya que con los métodos agiles se desarrollan proyectos en unidades de tiempo
llamadas iteraciones. Cada interaccion incluye un ciclo del desarrollo del producto que se entrega
en un periodo de tiempo y que va afiadiendo funcionalidades, de tal forma que las entregas se van
convirtiendo en demos que permiten evaluar la funcionalidad del producto en colaboracion con
el cliente e incorporar cambios continuamente sin esperar la entrega final del producto (Alvarez,

De las Heras & Lasa 2012 citado en Llamas & Fernandez 2018).

Por ultimo, con respecto al Desarrollo de clientes, segun Blank, “el proceso de desarrollo
de clientes comienza con el establecimiento de unas hipdtesis, unas suposiciones que deben
validarse desde el contacto directo con esto” (Blank 2013 citado en Llamas & Fernandez
2018). Ries (2011) denomina a estas suposiciones como “asunciones de acto de fe”. Este proceso
se inicia con la identificacion de necesidades del cliente para luego elaborar un minimo producto

viable que se explicara posteriormente para poder evaluar la deseabilidad del producto.

Estos resultan ser los 3 pilares que sientan las bases para la metodologia, habiéndolo

explicado, se pasara a brindar detalle sobre las fases de la metodologia:

a. Construir

Llegar a crear un producto que satisfaga totalmente la demanda es bastante complicado,

por lo que crear un producto minimo viable (PMV) con las caracteristicas suficientes para dar a
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conocer la esencia del producto servira para recibir feedback e ir mejorando el prototipo cada vez.
“El PMV es aquella version del producto que permite dar una vuelta entera al circuito de Crear-

Medir-Aprender con un minimo esfuerzo y el minimo tiempo de desarrollo” (Ries, 2011, p.91).

La idea es hacer un PMV con aquello que se tenga a la mano, sin recurrir a demasiado
esfuerzo financiero y humano para realizarlo ya que se espera que pueda ser ajustado en el tiempo
y de hecho asi sera. “The “build” step refers to building a minimal viable product” (McGowan,
2017). Construir un MVP es una parte fundamental para el Lean Startup, ya que se podria decir
que es la base para poder lograr el producto ideal para el lanzamiento. Segin la organizacion
espafiola Antevenio (2016), especializada en branding, la importancia del MVP radica en los
siguientes puntos: Se evita crear un producto que nadie querria, ayuda a recolectar informacion
necesaria ¢ importante a tiempo antes de realizar grandes inversiones, y se realiza una minima

inversion para maximizar el aprendizaje.

b. Medir

Esta medicion debe ser fiable y eficaz, ademas se debe analizar lo que se tiene y lo que
se espera. Por otro lado, se deben medir las necesidades de los clientes potenciales, para que el
producto final sea lo que se espera. En esta etapa, como lo sefiala Ries, lo principal es asegurarse
que hay un publico o un segmento especifico “hambriento” de probar nuestra propuesta de
valor. Se tocara en el presente apartado el concepto de contabilidad de la innovacion, propuesto

por Ries, el cual se puede explicar en 3 etapas.

En primer lugar, estd usar un Producto Minimo Viable para recopilar los datos reales,
sobre en qué punto se encuentra la empresa en el momento actual. En segundo lugar, la
organizacion hace todos los cambios y las optimizaciones del producto. Finalmente, se toma la
decision de perseverar porque estd aprendiendo, y en el interin se puede llegar a tomar la decision
de realizar cambios en el PMV, dando inicio nuevamente al circuito. Como sefiala Ries, “nos
permite crear hitos de aprendizaje [...] utiles para los emprendedores como forma de calcular su

progreso de forma rigurosa y objetiva” (2011, p. 91).

c. Aprender

Esta fase consiste en aprender de los datos recolectados y del prototipo testeado. Esto
ayuda a volver a comenzar el circulo de crear, medir y aprender. La metodologia Lean Startup
presenta diversos beneficios para su implementacion. Estos son algunos seglin la organizacion
Innokabi Lean Startup (s/f): En primer lugar, Lean Startup reduce el riesgo del proyecto, esto

debido a que el grado de incertidumbre siempre se encuentra presente y puede ser reducido gracias
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al MVP; en segundo lugar, genera un contacto directo con el cliente, porque se llega a identificar
lo que el cliente necesita y en base a eso se disefia y redisefia el producto; en tercer lugar, el testeo
de hipotesis mas arriesgadas, esto ayuda a comprobar las hipotesis a través del prototipo y del
desarrollo del aplicativo hasta el momento realizado. Finalmente, argumentos para pedir

financiacion, al tener todo el aprendizaje, se tienen argumentos en caso de necesitar financiacion.

d.  Herramientas de analisis

Proseguiremos explicando diversas herramientas que propone Erick Ries (2011) en las
diversas etapas ya sea en Construir, Medir o Aprender o que podria usarse de forma transversal a
cualquiera de estas etapas. En primer lugar, tenemos el Analisis de cohortes, en el cual se debe
analizar el comportamiento de cada grupo de consumidores que entra en contacto con el producto
de forma independiente. Cada grupo es una cohorte. Esta es la pauta: resultados cuantitativos
pobres nos obligan a asumir el fracaso y crear la motivacion, el contexto y el espacio para llevar

a cabo mas investigacion cualitativa.

Esta investigacion produce nuevas ideas, nuevas hipdtesis que hay que probar, llevando
a un posible pivote. Cada pivote desbloquea nuevas oportunidades para mas experimentacion y
el ciclo se repite (Ries, 2011, pp. 140-143). El concepto de pivote (ver Anexo D) hace referencia a
una correccion estructurada disefiada para probar una nueva hipotesis basica sobre el producto, la

estrategia y el motor de crecimiento (Ries 2012 citado en Llamas & Fernandez 2018).

La herramienta Split-test, se caracteriza por que se ofrecen diferentes versiones de un
producto al mismo tiempo. Observando los cambios en el comportamiento de los consumidores
entre los dos grupos. Consideramos que este modelo no se acomoda a lo que se propone en el
proyecto, ya que cuando se termine de explorar y analizar las necesidades de nuestro objetivo
plantearemos una solucion para solo un grupo de ellos quienes seran los que nosotros creamos

que tienen mayor dolencia en un determinado aspecto de su experiencia turistica.

Por ultimo, la herramienta Kanban consiste en agrupar las historias de nuestro publico
objetivo en 4 estados distintos que nos permita diferenciarlos: Productos pendientes, productos
activamente creados, productos acabados (elemento completado desde un punto de vista técnico)
y productos validados. Se refiere a la restriccion de la capacidad. “Los equipos que trabajan bajo
este sistema empiezan a medir su productividad en funciéon del aprendizaje validado, no en
términos de produccion de nuevas caracteristicas” (Ries, 2011, p. 157) Podemos observar una

ilustracion en la siguiente imagen:
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Figura 6: Herramienta Kanban

Adaptado de: Ries (2011).
1.2. Diseiio Centrado en el Usuario (DCU)

La metodologia del Diseflo Centrado en el Usuario (DCU) es “la principal metodologia
usada para garantizar una adecuada experiencia de usuario” (Interaction Design Foundation,
2018, p. 6). Es decir, se hace énfasis en el usuario y sus necesidades en cada fase del proceso de

disefio.

El término DCU lo propuso Norman (1986 citado en Interaction Design Foundation 2018)
y se convirtid en un término muy usado debido a que se centra en los intereses del usuario; el

proceso que propuso Norman para realizar el DCU es el siguiente:
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Figura 7: Diagrama del proceso de Disefio Centrado en el Usuario

Fuente: Hassan (2006)

La fase 1 implica hacer un estudio de mercado, es decir no solo evaluar las necesidades y
caracteristicas del publico objetivo sino también otros productos que busquen satisfacer la misma
necesidad. Luego, en la fase de disefio y prototipado, se definen criterios para la toma de
decisiones del aspecto del producto, no solo abarca su apariencia sino también sus
especificaciones técnicas. En la fase 3, se establecen pautas y métodos de evaluacion para las
pruebas del producto. En la fase de implementacion, se lleva a cabo el proceso de produccion del
prototipo; y finalmente, en la monitorizacion se evaltia las interacciones que tuvieron los usuarios
con el producto para realizar las mejoras correspondientes (Hassan, 2006, p. 15). Cabe resaltar,
que los procesos de DCU no siguen estrictamente una secuencia lineal, sino que es parte de un
proceso iterativo, el cual vuelve a fases anteriores con el fin de realizar mejoras y alcanzar

resultados esperados.

Aparte de ello, el DCU ha sido tratado con mayor relevancia en los ultimos afios debido
a que permitié entender mejor los requerimientos los usuarios en su contexto real. En esa linea,
con el transcurso del tiempo se han dado distintas aproximaciones al DCU, por ejemplo, las fases
que plantea Capgemini, compaiiia global que brinda servicios de consultoria, tecnologia y
transformacion digital, la cual divide el disefio centrado en el usuario en cuatro fases:

investigacion y estrategia, organizacion, disefio y validacion (Moncho, s.f.)
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Figura 8: Fases del modelo Disefio Centrado en el Usuario (DCU).

Fase 1: Investigacién y Fase 2: Organizacion
estrategla
Fase 4: Fase 3:
Validacion Diseflo

Adaptado de: Moncho (s/f)

La primera fase se refiere a toda la informacion posible del proyecto, los usuarios y el
producto a disenar. Ello implica que se debe explorar el problema, definir los objetivos, los
usuarios del producto y los escenarios. Para cerrar esta fase se realizan visitas a los usuarios
utilizando un producto en un contexto real, y se hace un benchmark de productos similares en el
mercado. Luego, se busca procesar toda la informacion para convertirla en un producto. Para ello
organiza y categoriza la informacion a través de mapas de conceptos, mapa de contenidos y
categorizacion. Luego, se definira flujos funcionales que tendra el producto, para lo cual se usaran

diagramas manuscritos.

En la tercera fase se plasma el disefio del producto a partir de lo organizado, es decir el
equipo participa en el disefio aportando sus diferentes puntos de vista. Existen prototipos de baja
fidelidad, es decir se implementan aspectos generales del sistema sin entrar en detalle; mientras
que los de alta fidelidad, representan aspectos mas precisos, y detallan el proceso interactivo del

producto.

Por tltimo, se comprueba la calidad del disefio propuesto, para ello se realiza pruebas con
usuarios o sin usuarios. Por un lado, los test con usuarios buscan medir la usabilidad de como los
usuarios utilizan una aplicacion, ello con el objetivo de anotar los problemas para darles solucion
posteriormente. Por otro lado, los test sin usuarios consisten en cuestionarios que buscan
comprobar la usabilidad del sitio web o aplicacion. Asimismo, se puede realizar test multivariante,

es decir desarrollar y lanzar dos versiones de un mismo elemento y medir cual funciona mejor. A
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continuacion, se explicara en qué consiste la experiencia del usuario, puesto que es el centro del

DCU.

1.2.1. Experiencia del usuario

Como se expuso en lineas anteriores, la metodologia Lean Startup propone acelerar un
proceso de innovacidn a través de observacion e investigacion, para ello es necesario evaluar las
interacciones que tienen las personas con los objetos. En esa linea, debido a que es necesario
probar o testear los prototipos para recibir retroalimentacion de los usuarios, se tiene que hacer

énfasis en la experiencia que tendran los usuarios al interactuar con distintos prototipos.

En el caso de la experiencia del usuario, en adelante UX, por sus siglas en inglés, se
refiere a la experiencia que tiene un sujeto con un producto, esta se conecta con la subjetividad
de cada usuario a través de una comunicacion experiencial o emocional. Esta disciplina fue
introducida por Norman & Draper (1985), y estudiada posteriormente por otros investigadores
como Nielsen (1993). Ademas, ha ido ganando mas relevancia en los tltimos afios debido a su

valor en la industria digital (Hye-jin Lee, Ka-hyun Lee, K., & Junho Choi, 2018).

La UX es un concepto que hace referencia a las percepciones emocionales que se derivan
de una experiencia que vive un usuario al usar un producto o servicio, tal como lo menciona la
Fundacién de Disefio de Interaccion de EE.UU, “is simply how people feel when they use a
product or service. In most cases, that product will be a website or an application of some form”.
(Interaction Design Foundation, 2018, p.5). Esta teoria busca entender los cambios, habitos y
comportamientos emocionales de los consumidores respecto a un producto. “Es un conjunto de
factores y elementos relativos a la interaccion de los usuarios con un entorno o dispositivo
concretos, cuyo resultado es la generacion de una percepcion positiva o negativa de dicho
servicio, producto o dispositivo” (Santa Maria, 2013). Es decir, retine todos los elementos que
conforman el interfaz, incluido el disefio visual, el texto, la marca, el sonido y la interaccion (User

Experience Professionals Association s/f citado en Kavanagh et.al. 2016).

A parte de ello, la experiencia del usuario, o UX (por sus siglas en inglés) es una disciplina
cuyo enfoque va dirigido principalmente al aspecto subjetivo del usuario, “se relaciona a lo que
el usuario experimenta antes, durante o después de interactuar con un producto” (Kambrika 2014
citado en Lopez 2017). Todo ello, con el objetivo de poder conocer las condiciones adecuadas
que permitan lograr un buen uso por parte del usuario. El objetivo principal es evitar la frustracion
del usuario haciendo lo mas agradable y facil de usar posible un producto o servicio, de acuerdo

a caracteristicas y aspectos identificados como de gran valor por el usuario.
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La UX se encarga de analizar todo tipo de caracteristicas o cualidades de un producto con
el objetivo de identificar cuales son las mas valoradas y cuales no (Lopez, 2017). También es
importante mencionar que la UX “no se limita a mejorar el rendimiento del usuario en la
interaccion —eficacia, eficiencia y facilidad de aprendizaje—, sino que se intenta resolver el
problema estratégico de la utilidad del producto y el problema psicolégico del placer y diversion

de su uso” (Hassan y Martin 2005 citado en Lopez 2017, p. 50).

Es importante senalar que “la experiencia del usuario implica las cualidades de un
producto o servicio significativas para el consumidor desde la forma visual del objeto [...] hasta
la manera en como este producto se ajusta a su vida cotidiana y facilita sus tareas” (Bonet 2013
citado en Lopez, 2017, p. 49) Asimismo, estudia sus comportamientos y actitudes frente a
productos digitales, segin la International Organization for Standardization (ISO) la experiencia
del usuario abarca las percepciones y respuestas de una persona que ha utilizado un producto o

servicio (Hye-jin Lee, et.al, 2018, p.2)

En conclusion, hablar de la experiencia del usuario es referirse a todos los elementos o
condicionantes que aparecen en la interaccion del usuario con un producto, como el disefio,
interfaz, textos, sonidos y otros. Es por ello que para permitir una mejor interaccion entre el
producto y el usuario es necesario disefar una experiencia centrada en el usuario. A continuacion,

se expondra los elementos del UX.

Es importante mencionar también que la UX posee elementos que han sido formulados
por distintos investigadores e influye el disefio de la experiencia. Asimismo, posee elementos que
describen la experiencia del usuario y son criticos para el éxito o fracaso de un producto en el
mercado. Segun la Asociacion de Profesionales en la Experiencia del Usuario (UXPA), “los
elementos principales de la experiencia de usuario estan principalmente compuestos por utilidad,

usabilidad y afecto” (Hye-jin Lee, et.al., 2018, p.4).
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Figura 9: Elementos de la experiencia del usuario

Adaptado de: Hye-jin Lee, et. al. (2018)

Los atributos de usabilidad son los que permiten que un usuario se sienta comodo usando
una plataforma digital. Ademas, el componente de afecto hace referencia a los estados de &nimo
y las emociones a las que esta expuesto el usuario cuando interactiia con el producto. Por tltimo,
la percepcion de utilidad o valor incluye no solo los aspectos funcionales sino también sociales y

emocionales, resultando en la satisfaccion del consumidor.

Ademas, la diferencia entre experiencia del usuario con experiencia del consumidor recae
en que mientras uno abarca las condiciones de la experiencia, lo otro abarca el proceso de la
experiencia. Por otro lado, segun Peter Morville, un pionero en la rama de UX, plantea 7

elementos que describen la experiencia de usuario.
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Figura 10:

Factores de la experiencia del usuario

Utilidad
Accesihle e Usabilidad
Valioso
Deseable R — Localizable
Creible

Fuente: Morville (2004)

Utilidad: Se refiere al beneficio de usarlo, este valor serd muy subjetivo debido a que
el valor cambiara para cada usuario. Si la utilidad del producto no es entendida por
el usuario, no podra beneficiarse del producto, en consecuencia, el proposito del

producto se pierde.

Usabilidad: Este atributo se refiere a la facilidad de uso, es decir la audiencia
especifica deberia ser capaz de usar el producto sin ninguna complicacién. Consiste
en proveer un producto que sea percibido como efectivo y eficiente. Por otro lado,
segun Hassan (2015), este elemento tiene dos dimensiones. Primero, la dimension
objetiva, la cual abarca que tan facil resulta para los usuarios aprender a usar el
producto, y la cualidad de ser recordado. Y segundo, la dimension subjetiva se refiere
a la satisfaccion al interactuar con el producto. (Hassan, 2015, pp. 9-10). A parte de
ello, la usabilidad seglin Nielsen (1993), se define por cinco componentes: facilidad
de aprendizaje, eficiencia, memorabilidad, errores y satisfaccion. Asimismo, afirma
que si estos componentes no tuviesen niveles aceptables el producto o servicio no

tendra éxito entre sus usuarios.
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e Localizable: Se refiere a la idea de que un producto debe ser facil de encontrar,
ademas cuando aplique a productos digitales, la informacion y contenido del producto

también debe ser facil de encontrar.

e C(Credibilidad: Se refiere a que el usuario pueda confiar en el producto provisto, la
informacion tiene que ser precisa y adecuada. Ademas, el creador del producto debe

gozar de buena reputacion o hacerse en el camino.

e Deseabilidad: En este atributo convergen caracteristicas como marca, imagen,
identidad, estética y emociones. Es decir, un producto es deseable cuando el usuario
combina su objetividad y subjetividad y lo convierte en un anhelo por un producto en

especifico.

e Accesibilidad: Es proveer una experiencia accesible a distintos usuarios, quienes
pueden tener habilidades diferentes. Es decir, se refiere a que pueda ser usado sin
problemas independientemente de las limitaciones propias de cada individuo, las
limitaciones pueden ser discapacidades fisicas, de conocimiento, impuestas por el

contexto, entre otros. (Hassan, 2015, p. 11).

e Valioso: El producto tiene que proveer valor para el usuario y para el negocio. Para
que el éxito del producto o servicio se mantenga debe haber un equilibrio entre el

valor de quien lo compra y de quien lo vende.

Por otro lado, es necesario recalcar que no solo se debe tomar en cuenta los aspectos
previamente explicados, sino que se debe considerar que la presente investigacion tiene como
objetivo disefiar un producto para satisfacer una necesidad identificada en los turistas por lo que,

a continuacion, se explicara sobre la experiencia de los turistas y términos relacionados.

1.3. Disefio de productos turisticos

En primer lugar, se brindara un breve alcance de los principales conceptos implicados en
la experiencia del turista. De la diversa bibliografia revisada que define el turismo, se ha tomado
en consideracion una definicion basica de turismo propuesta por Smith (1992), reconocida como
la madre de los estudios de ciencias sociales del turismo. A diferencia de otros autores, ella plantea
el turismo no solo como una actividad que se realiza cuando se tiene tiempo libre, sino como la

union de 3 elementos: tiempo libre, ingresos discrecionales y sanciones locales positivas.

Por un lado, en cuanto al concepto de ingresos discrecionales que segun Smith “son
aquellos que no se dedican a gastos personales primarios, como la comida, la ropa, la salud, el
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transporte” (Smith, 1992, p. 16), se puede afirmar que es el dinero excedente luego de que se ha

destinado una parte a los gastos principales del hogar y para la supervivencia basica.

Por otro lado, en cuanto al factor de la sancidn social, no es algo que se aplique de igual
forma a nivel global. Basicamente, se refiere al fomento y las facilidades que brindan los
gobiernos para impulsar el turismo tanto nacional como extranjero. Segun el ejemplo que sefala
Smith (1992), en algunos paises de Europa se fomenta que los estudiantes universitarios salgan

del pais y conozcan otros como parte de su propia formacion.

Una definicién un poco mas practica nos brinda la Organizacion Mundial del Turismo
(OMT), la cual propone que el turismo se refiere a “las actividades que realiza la persona durante
sus viajes en lugares distintos al de su entorno habitual por un periodo de tiempo consecutivo
inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros motivos” (citado en La Cotera 2000, p.
61). Asimismo, sefiala también que “en el marco legal peruano se distinguen dos (formas) de
turismo: el turismo interno, realizado en el territorio nacional por turistas domiciliados en el pais;
y el turismo receptivo, realizado en el territorio nacional por turistas domiciliados en el exterior”
(La Cotera, 2000, p. 61). Es relevante mencionar este ultimo punto debido a que el sujeto de
estudio de la presente tesis son los turistas extranjeros, es decir, aquellos que pertenecen al turismo

receptivo.

Por otro lado, segun el informe Principales Indicadores de la Cuenta Satélite de Turismo
proporcionado por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur) se hace mencion a
una tercera forma de turismo, emisivo, el cual hace referencia a “visitantes residentes que viajan
fuera del territorio nacional” (Mincetur, 2016, p. 17). A continuacion, veremos los diferentes tipos

de turismo seglin el motivo de visita.

Existen diversos tipos de turismo y diversos autores lo clasifican de varias formas como
Erik Cohen (1972) y Ramén Martin. Sin embargo, se ha elegido lo que propone Quesada (2007)
debido a que consideramos que explica de manera mas sencilla y detallada una gran diversidad

de tipos de turismo. Los tipos de turismo se han sintetizado en la siguiente tabla:

Tabla 4: Definiciones de tipos de turismo

Tipo de turismo Definicion

Deseo de conocer la forma de vida y costumbres de una realidad
Turismo cultural distinta

38



Aquellos visitantes que vienen por 3 motivos diferentes:
Turismo deportivo

o Contemplar un evento deportivo internacional (Ej. Rally
Dakar)

o Practicar algtin deporte especifico.

o Participar en una competencia deportiva internacional.

Esencialmente de naturaleza recreativa
Turismo de placer

Se manifiesta de dos maneras:

Turismo de salud . - o . .
o Propicias condiciones climaticas que les permite estar aislado

por un corto periodo de tiempo, para poder respirar otros aires y
renovarse.

o Urgencia de someterse a una intervencién quirurgica a
realizar por especialistas indicados que puedan atender la enfermedad.

La razon fundamental es la asistencia o participacion en eventos
Turismo de congresos y internacionales que contribuyan a la formacion académica o
convenciones profesional del visitante.

El visitante es asignado por la organizaciéon en la cual presta sus
Turismo de negocios servicios, a otro pais para cumplir sus funciones. También se incluye
en este tipo de turismo, a aquellos empresarios que desean incursionar
en nuevos mercados.

Visitantes con gran interés por entrar en contacto con la naturaleza y
Turismo naturalista viajan especialmente para poder estudiar, conocer y apreciar
determinados recursos naturales o paisajes.

Adaptado de: Quesada (2007)

Habiendo brindado una base sobre el turismo, podemos afirmar que la experiencia
turistica no solo recae en la visita a los atractivos turisticos, sino que se complementa con otras
actividades secundarias, segiin Pacheco (2014), servicios asociados al turismo como alojamiento,
transporte, alimentacion, agencias de viaje e inclusive el publico general, los cuales conforman
también la experiencia del turista. En la siguiente tabla se expondran algunas definiciones de la

experiencia del turista segun distintos autores.

Tabla 5: Definiciones de la experiencia turistica

Autor Definicion
Otto y Ritchie Se puede hablar de dos aproximaciones de la experiencia; una pasiva en la que el
(1996), Pine y viajero recibe las influencias, como son la estética y los paisajes; y otra activa en
Gilmore (1999) la que el individuo participa en la construccion de esa experiencia con el

conocimiento previo del lugar y la disposicion de acceder a nuevas emociones

Gentil (2007) Habl6 de una experiencia co-creada entre el destino y el viajero. Por lo tanto, se
puede afirmar que la experiencia es Unica y que es a la vez el resultado de la
interaccion entre el evento organizado y el estado mental de las personas.
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Definicion

Ooi (2005) Establecié que los intereses y los antecedentes que tienen los turistas llevan a
interpretar de manera diferente una misma experiencia, esto sumado al estado de
animo y los sentimientos personales en un momento particular, dan forma a la
experiencia Unica de cada individuo.

Diez Canseco La experiencia de cada turista se vera influenciada por las conductas especificas
(2008) que adoptan, entre las mas importantes estan el “turista”, “viajante”,

EERNNT3 G

“excursionista”, “persona de negocios”, “explorador”.

Angulo, Hay dos dimensiones durante la experiencia del turista. El primero se basa en lo
Marcovich, que busca realizar el turista en el lugar visitado, puede ser alguna actividad, en
Rodriguez & particular, mientras que el segundo es mas que nada actividades de soporte como

Valverde (2017) temas de comida, hospedaje, etc.

Mossber (2007) Plantea que la experiencia del turista se me influenciada por cinco factores:
Entorno fisico: condiciones ambientales

Personal de servicio: calidad del trato al cliente

Otros turistas: presencia de otros viajeros puede aumentar o disminuir la
satisfaccion del turista.

Productos y recuerdos: la intencion de hacer tangible la experiencia

Tema e historia del lugar: conexion del producto con los servicios

Quan y Wang La experiencia turistica es diferente a la experiencia cotidiana, por ello las
(2004) actividades relacionadas directamente con la razon de ser del viaje, capturan la
maxima atencion del turista; mientras que las demas actividades, como
alojamiento, alimentacion, y transporte, al ser consideradas como una extension
de las 28 experiencias diarias, son en su mayoria ignoradas.

Adaptado de: Angulo, Marcovich, Rodriguez & Valverde (2017)

En sintesis, la experiencia del turista no es solo lo que vive con el entorno que visita, sino
que ademas este se ve influenciado por el mismo turista, ya sea su estado de 4&nimo, actitudes o
sentimientos. A partir de ello, se infiere que la percepcion que tenga finalmente el turista sobre el
destino visitado sera en funcion no solo a los atractivos turisticos del lugar, sino que también en
funcidn a los otros productos o servicios consumidos como alojamiento, transporte, alimentacion

y la interaccion con otras personas.

1.3.1. Fases de la experiencia turistica

Como se expuso previamente, la experiencia del turista se compone de vivencias que son
objetivo del viaje y de actividades de soporte que contribuyen a la recordacion de la misma. Sin
embargo, es necesario resaltar que “la experiencia es un proceso que se inicia con la planificacion
del viaje, tiene varios momentos pico durante la estadia en el destino, y culmina con el retorno al

lugar de origen” (Angulo et al., 2013). Asimismo, la experiencia esta determinada por distintos
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factores como la percepcion sobre los servicios recibidos, el perfil del turista, el tiempo

disponible, vision del destino, entre otros. (Angulo et al., 2013, p. 27).

En esa linea, Boniface, B. y Cooper, C. (2009) identifican tres fases concernientes a la
experiencia turistica. La primera, llamada fase de anticipacion, hace referencia al tiempo invertido
en la planificacion, incluyendo desde expectativas y percepciones preestablecidas hasta la
difusion de la informacion y la eleccion. La segunda fase se llama fase de realizacion del viaje
abarca el tiempo desde la llegada al destino hasta el retorno, incluyendo las actividades realizadas,
hospitalidad y experiencias. Por ultimo, la tercera fase llamada fase de recoleccion, se refiere a la
etapa posterior al retorno, aquella donde se evalua si las expectativas fueron cubiertas, a través de

fotografias, recuerdos y difusion de experiencias.

Segun Angulo et al. (2013), también se identifican tres fases en la experiencia turistica
con las siguientes denominaciones: Fase de planacion, que abarca las expectativas de lo que sera
el viaje. Se toman decisiones en funcion a aquellas atracciones primarias las cuales son el fin de
la experiencia turistica. Luego, en segundo lugar, estd la experiencia “climax” en el lugar de
destino, la cual es creada en relacion a los eventos vividos en el destino. Por tltimo, la experiencia
pos culmina al retorno cuando se hace un recuento de lo vivido. Ejemplo: recompra,

recomendacion, desestimacion de retornar al lugar de destino.

En conclusion, si bien ambas teorias coinciden en que la experiencia turistica se divide
en tres fases, para fines de la presente investigacion se tomara la definicion planteada por Angulo
et al. (2013). Asimismo, segin Pearce (2005) el comportamiento del turista se define por las
actitudes que asume el turista desde que decide realizar un viaje, elegir ofertas y evaluar sus
vivencias. A partir de lo expuesto, la fase de planeacion abarca la decision de elegir un punto de
destino en base a las ventajas comparativas e imagen del lugar. Este proceso se puede apreciar en
6 etapas, segun las principales fuentes de informacion, medios a través de los cuales llega la
informacion, conexiones humanas que intervienen, formas que adopta la informacion, formacion
de imagenes y conceptos y creacion de expectativas. Cabe resaltar que la presente investigacion
se situara en la fase 2, un fase intermedia, es decir la experiencia en el lugar de destino; y se hara
hincapié en la experiencia en la planificacion turistica, ya que es en esta fase donde concurren la
mayoria de decisiones de planificacion del viaje, no solo sobre los atractivos turisticos los cuales
son el fin altimo de la experiencia sino que también sobre las decisiones por tomar respecto a
aquellos productos complementarios que permiten la permanencia en el punto de destino, como

alojamiento, alimentacion, amenidades, desplazamiento, y otros.
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En el siguiente apartado se expondra teoria concerniente a la segmentacion de los turistas,
la cual sera de utilidad, en primer lugar, para las entrevistas iniciales que tienen como propésito
validar el problema en la planificacion turistica, y posteriormente para segmentar el publico al

cual ira dirigido la propuesta de solucion.

1.3.2. Segmentacion turistica

Existen distintas aproximaciones cuando se hace referencia a la segmentacion de turistica,
en este apartado se expondrd las principales teorias sobre segmentacion de turistas. La
segmentacion de turistas consiste en conocer a los consumidores por medio de sus necesidades y
motivaciones las cuales condicionan el comportamiento del turista. Segiin Cohen (1979), existen

dos clasificaciones de los turistas segun su perfil.
e Segmento institucionalizado

Dentro de este grupo se encuentran dos tipos de perfiles. Por un lado, los turistas
organizados, y hace referencia a aquellos que han dedicado mayor tiempo a la planificacion del
viaje y, por lo general, dispone de un itinerario listo antes de iniciar el viaje, siendo menos
propenso a tomar riesgos y aventuras en las experiencias del viaje. Por otro lado, los turistas semi-
organizados, se refiere a aquellos que optan por contratar un four, pero no todo estd
completamente preparado o planificado. Tiene cierto control sobre su viaje, aunque la mayoria de
actividades las sigue definiendo una agencia de viajes. Ademas, tiene mayor predisposicion a un

cierto nivel de aventura.
o Segmento no institucionalizado

Dentro de este grupo se encuentran tres caracteristicas importantes. Primero, se
caracteriza por el predominio de la confortabilidad y la familiaridad. Segundo, los exploradores
se caracterizan por hacer sus viajes solos, buscan alojamientos comodos, y medios de transporte
confiables. Tercero, no cuentan con un itinerario, actian como mochileros, trabajan en el camino

en lo que pueden y se relacionan mucho con la gente local.

Por ultimo, los turistas también pueden ser segmentados en funcion a los factores que
determinan su comportamiento. Existen factores culturales, sociales, personales y psicologicos

que pueden definir su perfil viajero.

En conclusion, el comportamiento del turista se define por las actitudes, motivaciones y

el comportamiento que adopte durante su experiencia turistica, lo que a su vez influira en el nivel
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de satisfaccion del turista. Asimismo, se puede apreciar que de la experiencia turistica se
desprenden 3 fases, la fase que toma importancia en la presente investigacion es la fase 2 debido
a que es en esta etapa donde se ha identificado una necesidad que se buscara satisfacer mediante

el disefio de un producto turistico.

Por todo lo explicado, se encuentran puntos de coincidencia entre los métodos
explicados, entre el propuesto por Osterwalder (disefio de propuesta de valor), el
FORTH Innovation Method'y Design Thinking, coinciden en la exploracion del publico objetivo
para poder contextualizarnos e identificar la problematica que presenten. Otro punto en comin
entre las primeras metodologias expuestas es reducir el riesgo de lanzar un producto, es la base
de todo, razon por la cual se hace hincapié en poner el producto en contacto con el publico al que

ira dirigido.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En el presente capitulo se explicara a detalle el escenario en el que se encuentra el sector
turistico en el Perd y en Lima. Posteriormente, se detallara sobre la oferta turistica que ofrece
Lima y también la oferta de alternativas existentes para conocer una ciudad y planificar la

experiencia de viaje.

1. Turismo en el Peru y oferta turistica de Lima

El presente apartado, se explicara la evolucion del turismo en el tiempo, asi como sus
caracteristicas y oportunidades que representa para el Pera y especificamente en Lima, yendo de

lo general a lo particular.

Se sabe que el Pert1 se caracteriza por ser un pais megadiverso en diferentes aspectos.
Segun Chacaltana (1999), el Peru tiene en el turismo un sector con enorme potencial de desarrollo.
No solo cuenta con importantes recursos turisticos con potencial para atender todos los segmentos
del mercado, sino que su cultura tradicional y diversa ofrece una amplia gama de posibilidades a
los turistas que lo visitan. Ademads, su variada cultura gastronomica es de facil adaptacion a los
gustos de visitantes, la cual le esta permitiendo adquirir rapidamente reconocimiento internacional

(Chacaltana, 1999, p. 7).

Es asi que Jorge Jochamowitz, presidente de la Camara Nacional de Turismo, sefialo que
"desde el afio 1990 hasta el 2015 el turismo ha evolucionado muchisimo. En los 90, estabamos
entre los 450,000 o medio millén de turistas receptivos, a inicios del afio 2000 estabamos en un

millon y medio y ahora pasamos los tres millones" (Gestion, 2015).

A lo largo de los ultimos afios, el turismo en el Pert se ha ido incrementando de modo
que el gobierno ha ido tomando diversas iniciativas para impulsar tanto el turismo receptivo como
interno, segun el Compendio Estadistico Perti 2016, publicado por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI), “el nimero de visitantes al pais en el periodo 2001-2015
aument6 en 236.28%, de 1.03 millones a 3.46 millones de visitantes” (E1 Montonero, 2018). Esta
cifra no puede pasar desapercibida ya que refuerza el hecho de que Pert tiene un buen potencial

para trabajar y promover el turismo en toda su extension.

Como ya se mencion6 con anterioridad, en la presente tesis nos enfocaremos en el turismo
receptivo. “En turismo receptivo, el Pert tiene una tasa de crecimiento de arribos de turistas y
viajeros internacionales (8.1 %) que esta por encima de la tasa promedio de la region (3.7 % para

Latinoamérica) y por encima de la media mundial (2.2 %)” (Gestion, 2015), incluso para el
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presente afio 2019, se prevé que el crecimiento sea de 9%, segiin Sandra Doig, subdirectora de
Promocién de Turismo de Pert (El Comercio, 2019a), quien afirma que las conexiones regionales
que tenemos en nuestro pais facilitan mucho que los turistas puedan desplazarse con mayor
facilidad al interior, asi también, las aerolineas de bajo costo de América Latina impulsan mas el

turismo regional.

El Perti es uno de los diez paises megadiversos del mundo, y a sus diversas riquezas
naturales se le suma el reconocimiento como mejor destino culinario del mundo en los World
Travel Awards (WTA) por sexto afio consecutivo (Forbes México, 2017). A parte de ello, la
Comision de Promperu, elabord un informe en donde expone los principales motivos por los
cuales los turistas deciden venir al Peru; entre los principales se encuentran visitar los paisajes y
naturaleza (60.7 %), conocer Machu Picchu (60.4 %), la gastronomia (59 %), visitar la ciudad de
Cusco (55 %), variedad de atractivos turisticos (53.3 %), y conocer la ciudad de Lima (42.7 %)
(Gestion, 2017).

Por su lado, Lima, capital del Perti, representa gran parte de la historia en las edificaciones
en el Centro Historico (declarado Patrimonio Cultural de la Humanidad en 1988), y resulta un
buen atractivo para aquellos turistas que visitan la capital en busca de enriquecerse de la cultura
y buscar un poco de recreacion. A parte de ello, el legado prehispanico es inmenso, Lima tiene
mucho para ofrecer a los turistas en cuanto a lugares, actividades y demas servicios para
entretenerse; por ejemplo, cine, conciertos, vida nocturna, entre otros. Asi también, hay puntos
poco conocidos que merecen la pena ser promocionados y acondicionados para recibir a los

turistas extranjeros.

Lima no solo cuenta con bellos paisajes sino también con una arquitectura colonial y una
increible gastronomia. A parte de ello, Lima es una de las ciudades con mayor oferta de
entretenimiento, por lo que unos pocos dias no serian suficientes para aprovechar la ciudad al
maximo. Ademas, es un punto para conectar con todo el Pert ya que el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez se ubica en el departamento de Lima, conectando asi al Perti con el mundo. A pesar
de ello, para muchos turistas extranjeros, el motivo mas importante para visitar el Pert es visitar
Machu Picchu con un 55 % y el segundo motivo es conocer la cultura peruana con un 15 %, y
solo un 6 % considera visitar la ciudad de Lima como motivo mas importante (Prompert, 2017b).
Si vemos cifras generales, el 72 % de turistas extranjeros que visitan el Pert, visitan la ciudad de
Lima (Prompert, 2017b); sin embargo, parece ser que es una parada de conexion para visitar otros

puntos del Peru.
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A partir de lo expuesto, Lima tiene un gran potencial para ser el mas importante punto de
viaje, sin embargo, al parecer no esta siendo aprovechada como un destino turistico en si. Ello se
pudo corroborar conversando con especialistas de Promperu, quienes afirmaron que se estan
realizando esfuerzos por priorizar los atractivos turisticos de la ciudad de Lima con el fin de

incentivar mas el turismo en la capital.

Debido a la gran variedad de atractivos turisticos con los que cuenta Lima, estos pueden
clasificarse en atractivos culturales, de aventura, de naturaleza y sol y playa. En lo que respecta a
cultura, las principales actividades que hay por hacer son visitar plazuelas, museos, inmuebles
historicos, sitios arqueoldgicos, iglesias, entre otros. En esa linea, los atractivos turisticos mas
frecuentados son los siguientes: la Plaza Mayor de Lima, Basilica Catedral de Lima, Palacio de

Gobierno, Casa de la Gastronomia Peruana y la Iglesia y Convento de San Francisco.

Por otro lado, en lo que respecta a naturaleza y aventura, Lima cuenta con parques
representativos como el Parque Kennedy, Parque Municipal de Barranco, Parque del Amor,
Parque de la Amistad, y el conocido Circuito Magico de las Aguas, el cual ofrece espectaculos de
luces. Asimismo, Lima al ser litoral cuenta con distintas playas en las que se puede llevar a cabo
actividades de recreacion y de aventura, como surf u otros deportes. Adicionalmente, se debe
tener en consideracion las distintas festividades que se celebran en la ciudad de Lima las cuales
en muchos casos traen consigo festivales, concursos, procesiones, entre otros. A partir de ello, se
ha realizado un mapeo de la oferta turistica de la ciudad de Lima y se ha organizado la informacion

en una tabla, cabe resaltar que dicha informacion proviene de distintas fuentes (ver Anexo E).

Cabe resaltar que todo lo expuesto se refiere exclusivamente a Lima Metropolitana, ya
que Lima como departamento abarca otros lugares en las que se puede realizar muchas mas
actividades de aventura, por ejemplo, trekking, canotaje, ciclismo de montafia, entre otros. En este
apartado no se hace hincapié en ello debido a que se hara énfasis especificamente en conocer la

oferta turistica de Lima Metropolitana.

1.1. Actores involucrados en la atencion al turista extranjero

A continuacion, presentaremos los actores involucrados en el sector, se brindara detalle
sobre diversas organizaciones a nivel global y local. Es importante tomar en cuenta las
organizaciones existentes del sector turistico ya que de esa manera podemos conocer cuales son
las instituciones que velan por un turismo transparente, justo y que sea un respaldo para los turistas
extranjeros. Entre ellos tenemos al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur) a través

del Plan Estratégico de Turismo (PENTUR) el cual esta compuesto por 4 pilares principales:
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Diversificacion y consolidacion de mercados, Diversificacion y consolidacion de la oferta,
Facilitacion turistica, Institucionalidad del sector (Mincetur, 2015, pp. 140 -145). Ademas, dentro
de sus indicadores generales destacamos 2 que guardan relacion con el presente proyecto: Llegada
de turistas internacionales, el cual mide el numero de turistas internacionales que visitan el Pert
y Nivel de satisfaccion del turista extranjero con el objetivo de ayudar a mejorar el nivel de calidad

de servicios turisticos que se ofrecen. (Mincetur, 2015, p. 139).

Al hacer una revision mas detallada de este ultimo indicador, el cual consideramos mas
importante de cara al presente estudio, hemos revisado el ultimo informe del Nivel de Satisfaccion
del Turista Extranjero, publicado en el afio 2012, en este se habla del nivel de satisfaccion con
respecto a la oferta de servicios turisticos que ofrece Lima, ello incluye restaurantes, hoteles,
agencias de viajes, entretenimiento nocturno y transporte interprovincial y urbano (PromPeru,
2012). A partir de ello, se hace hincapié en cada uno de los factores mencionados, en cuanto a la
satisfaccion con el sabor de la comida en el caso de los restaurantes, o la comodidad de la
habitacion en el caso de hoteles (PromPert, 2012, pp. 11-12). En cuanto al nivel de satisfaccion
con respecto a la informacidon que puedan disponer los turistas extranjeros, se hace referencia al
servicio de informacion turistica, lo cual se entiende que se trata de los modulos de Informacion
Turistica de Pert (iPert) ubicados en distintos puntos a nivel nacional. En Lima, se cuenta con 5
de estos moddulos ubicados en los distritos de San Isidro, Miraflores y en el Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez. Cabe resaltar que para corroborar que este informe fue el Gltimo
reporte publicado, se realizo entrevistas con personal de Turismo In, area de Promperu que se

dedica a la investigacion y tratamiento de la informacion turistica en el Perq.

Asi también desde el Ministerio, se ha elaborado el Plan Nacional de Calidad Turistica
del Pert del 2017 - 2025, el cual tiene como herramienta el Sistema de Aplicacion de Buenas
Practicas, el cual pretende contribuir a mejorar la calidad de los diversos servicios turisticos
(hospedaje y restaurantes) que se ofrecen en el pais (MINCETUR, 2017). Sin embargo, iniciativas
como la mencionada no solamente esté dirigida a micro o pequefias empresas, sino que también
existe Turismo Emprende que va dirigido a los pequefios emprendimientos y consiste en financiar

proyectos que apunten al crecimiento economico local.

Por otro lado, es de conocimiento que el tema de la seguridad es de interés para todos,
tanto para turista nacional como internacional, es por ello que se cred la Red de Proteccion al
Turista, la cual pretende brindar seguridad al momento de recorrer el pais. Esta red es resultado
de la union de fuerzas del Mincetur, Ministerio del Interior (Mininter), Direccion de Turismo de

la Policia Nacional del Peru, Prompert, Indecopi, Ministerio Piblico, Defensoria del Pueblo y
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otras organizaciones del sector privado (Gobierno del Peru, 2019). Se trata de brindar un servicio
de transporte a través de corredores turisticos a nivel nacional equipados y con personal disponible
para salvaguardar la seguridad de los viajeros. Actualmente, en 11 regiones de Peri seran

activados 5 corredores turisticos (Baz, 2017).

Otro organismo del Estado importante para el presente estudio es la Comision de
Promocion del Perti — PromPert, la cual se encuentra adscrita al Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo, sin embargo, cuenta con autonomia funcional, financiera y administrativa. Ademas,
se encarga de elaborar estrategias y promocionar productos de exportacion, asi como también de
difundir la imagen del pais a nivel global. (Promperu, s/f). En la pagina de Promperu, podemos
encontrar un sinnimero de informacion orientada tanto al turista nacional como el extranjero,
como qué lugares visitar, cuales son los platos tipicos, venta de paquetes de viajes, asi como las
festividades a nivel nacional. Es sabido que desde Promperu se realizan estudios como el Nivel
de Satisfaccion mencionado con anterioridad, pero también podemos encontrar numerosa

informacion del perfil de los turistas nacionales y extranjeros.

Ademas, otro actor importante es la antes mencionada Direccion de Turismo de la Policia
Nacional del Peru, la cual se encarga de amparar al turista nacional e internacional en situaciones
de peligro personal o de sus bienes, asi como de brindarle toda la informaciéon que necesite. Es
importante mencionar que hoy en dia, existe un aplicativo movil llamado Tourist Police Peru, el
cual funciona de manera gratuita y consiste en darle la facilidad al turista para reportar cualquier

situacioén que pueda ponerlo en riesgo.

Cabe mencionar también a las municipalidades, principalmente las de la ciudad de Lima,
que son el foco del presente estudio. Estas cumplen un rol muy importante en funcion al servicio
de atencion que le pueda brindar al turista ya sea nacional o internacional. La municipalidad de
Lima cuenta con una sub-gerencia dedicada al turismo y desde la pagina web se puede visualizar
diversa informacion sobre los lugares turisticos y su historia, agenda cultural y oficinas de
atencion a los turistas, estas se encuentran ubicadas en el Centro Historico, San Isidro, Miraflores
y Barranco. Adicionalmente, como se ha visto anteriormente en la seccion del perfil del turista
extranjero, los distritos limefios mas visitados son el Centro de Lima (Centro Historico),
Miraflores y Barranco. En ese sentido, la Municipalidad de Miraflores también cuenta con un area
de Desarrollo Empresarial y Turismo, en la pagina se tiene acceso a una agenda de actividades
por mes; por su lado, la Municipalidad de Barranco y San Isidro ofrecen informacion en cuanto a

los lugares turisticos que pueden visitar los turistas en dichos distritos.
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Asi también, los gremios desempefian una funcion significativa con relacion a brindar un
buen servicio a los turistas, entre ellos podemos encontrar a la Asociacion de Guias Oficiales de
Turismo Lima — Pert (AGOTUR LIMA), la cual, si bien no tiene como principal foco al turista
sino al desarrollo profesional de guias turisticos, tiene establecido como uno de sus objetivos
brindar una 6ptima atencion a los turistas (AGOTUR LIMA, 2016). Ademas, esta la Asociacion
Peruana de Agencias de viajes y Turismo (APAVIT), la Asociacion Peruana de Operadores de
Turismo Receptivo e Interno (APOTUR) y la Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines del
Pertt (AHORA Peru). Todas apuntando a crear un clima propicio que apunte a desarrollar el
turismo de manera local y regional, asi como contribuir a que el turista se sienta comodo y

encuentre los servicios que necesita para vivir una buena experiencia en su destino.

Finalmente, otro actor que no se puede dejar de mencionar es la Camara Nacional de
Turismo (CANATUR), la cual se encuentra bastante ligada al actor antes mencionado: los
gremios con el fin de aportar al progreso del pais en el sector turistico en funcion a la

competitividad y al desarrollo sostenible (CANATUR, s/f).

En esta revision de los actores involucrados en el sector turistico no se esté considerando
como organizacion principal a la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) ya que (y de manera
alineada al Mincetur) tienen en comtin la mision de velar por un turismo sostenible que contribuya
al desarrollo econdémico y la inclusiéon social; es decir, no precisamente se enfocan
particularmente en atender o estudiar al turista extranjero y sus necesidades, sino que busca un

desarrollo sostenible del sector.

1.2. Caracteristicas del perfil del turista extranjero que visita Lima

La informacién que se presenta a continuacion se basa en las investigaciones realizadas
por Promperu durante el ultimo periodo de estudio, 2017. Los datos presentados seran de vital
importancia para nuestro proceso de segmentacion, asi como para conocer algunos aspectos
relevantes de las actividades del turista extranjero en su visita a Lima y las principales fuentes de
informacion que utiliza en medios digitales. En primer lugar, brindaremos un panorama general
del perfil del turista extranjero que visita Pert cuya estancia promedio es de 10 noches, y su gasto
promedio en servicios y actividades turisticas es de $946. Entre los destinos mas comunes, Lima
es la ciudad mas visitada (72 % de los visitantes). El perfil mas comun del turista que visita Pert
es el vacacionista, aquel que viaja por motivos de recreacion y ocio, el cual representa un
considerable 66% del total. En segundo lugar, se encuentra el turista que visita el pais por motivos

familiares; y en tercer lugar, el turista de negocios, representando el 14% y 13%, respectivamente.
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Habiendo descrito una perspectiva general del perfil del turista extranjero que visita Pert
en el primer parrafo, pasaremos a desarrollar el perfil del turista extranjero que visita Lima, cabe
resaltar que los datos a desarrollar corresponden al estudio realizado en el departamento de Lima,
no en Lima metropolitana, que es donde se tendra la interaccion con nuestro publico objetivo. La
mayoria de ellos planifica su viaje con una antelacion de 1 a 4 meses (58 %), son adultos jovenes
que se encuentran entre los 25-44 afios, representando esta poblacion un 54% del total de los
turistas visitantes, representado mayormente por hombres (64 %). Asi también, el estado civil que
predomina es solteros (48 %), el no tener hijos (60 %) y el grado de instruccion en su mayoria es

universitaria con un 45 % (Promperu, 2017¢)

Por otro lado, la modalidad de viaje muestra informacion muy interesante al sefialar que
un 96 % de esta poblacion viaja por cuenta propia (Prompera, 2017c). En otras palabras, este
grupo prefiere conocer una ciudad de manera independiente y en la medida de los posible no
contratar tours que les muestren un itinerario definido y con tiempos para todo. A la mayoria de
este tipo de turistas les gusta autogestionar sus viajes y actividades que realizaran dentro de su
recorrido. Existe gran probabilidad de que este tipo de turistas muestre mayor deseo a vivir

experiencias auténticas y a correr ciertos riesgos.

Con respecto a las caracteristicas de su viaje, esta poblacion de turistas presenta
caracteristicas singulares que lo diferencian de otros grupos. Por ejemplo, la gran mayoria de ellos
(86 %) ingresa al pais por el Aeropuerto Jorge Chavez, se aloja en un hotel de 4 o 5 estrellas y un
considerable 63 % se encuentra realizando su primera visita a Lima, entre los principales lugares
que visitan son Miraflores (69 %), Lima (Cercado) con un 63 % y Barranco con un 27 %

(Promperu, 2017c¢).

El principal motivo de su visita es una vez mas con un 60 % vacaciones, recreacion u
ocio, por negocios un 18 % y por motivos familiares 17 %. Asi, entre las principales actividades
que realizan los turistas extranjeros es la cultura con un notable 90 %, ello incluye pasear por la
ciudad (80 %), visitar parques o plazuelas de la ciudad (64 %), visitar iglesias, catedrales,
conventos (41 %). En cuanto a la permanencia en la ciudad, los turistas muestran un promedio de

5 % y un 48 % viaja solo (Promperu, 2017¢).

A continuacion, detallaremos cudles son las principales herramientas que los turistas

prefieren a la hora de planificar su viaje.
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1.3. Herramientas existentes para planificar actividades

Debido a que el objetivo principal de este proyecto profesional es desarrollar una solucion
para mejorar la experiencia de planificacion de actividades del turista extranjero, es importante
conocer informacion relacionada con los medios y plataformas digitales que ellos utilizan como
apoyo para la planificacion de su itinerario de viaje. Segun el informe de Promperua del 2017, los
medios que mas influyen en la eleccion de un destino es la Internet con un 74 %, seguido de
recomendaciones de amigos con un 24 %. Con respecto a las paginas que se utilizan para
reservar/pagar servicios de alojamiento, se destacan Booking (39 %), Tripadvisor (28 %) y
AirBnB (23 %). Con respecto a las redes sociales de las cuales son usuarios, destaca Facebook
(77 %), seguido por un considerable margen de diferencia por Instagram (31 %); y Twitter y

LinkedIn con 20 % en ambos casos (Promperu, 2017¢c).

Mas alla de las estadisticas que nos proporciona Prompert, hay una gran variedad de
herramientas ya sean tecnoldgicas o no que los turistas utilizan a la hora de planificar sus
actividades durante su viaje. Estas herramientas son utilizadas para reservar vuelos, comprar los
boletos, reservar alojamiento, encontrar buenos lugares de alimentacion y recreacion, entre otros.
Es por ello que luego de construir el marco tedrico, se realizo una busqueda profunda de todas las
alternativas del mercado enfocadas en la planificacion del viaje. El detalle de todas las alternativas
que se han mapeado, han sido agrupadas en una matriz que van desde lo global a lo local (ver
anexo F). La mayoria son aplicativos moviles, asi como paginas web. En total se tienen mapeado

50 diferentes alternativas que los turistas podrian utilizar al momento de conocer una ciudad.

Por un lado, podremos observar 33 productos que tienen alcance a nivel global, cada una
tiene una caracteristica que la hace diferente a pesar de que el objetivo sea el mismo. Hay algunas
que son orientadas a un publico mas general como los mapas gratuitos, informacion del clima, de
los lugares; asi como dirigidas a un publico mas especifico, por ejemplo, para aquellos que
especialmente viajan para hacer trekking, explorar la naturaleza del lugar hasta para aquellas
familias que buscan divertir a sus hijos y un aplicativo les muestra qué zonas hay para ninos

alrededor.

Por otro lado, podremos observar 17 herramientas dirigidas particularmente al publico
local, de este ultimo grupo, la mayoria son proporcionadas por el Estado y existen alternativas
con diversas funcionalidades; por ejemplo, para conocer puntos turisticos, gastronomia, historia

y cultura de Pert, lugares para acampar en Perti y también para contratar paquetes turisticos.
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CAPITULO 4: MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se expondrd a detalle los componentes que conforman la
metodologia propuesta para el presente proyecto profesional. Se explicaran aspectos como el
disefio, alcance, enfoque y fases de la investigacion, asi como las principales técnicas para la

recoleccion de informacion.

1. Bases para marco metodoldgico

A continuacion, se explicardn algunos conceptos que ayudardn a sentar las bases para

poder construir el marco metodologico de la presente investigacion.

1.1. Enfoque y diseiio de la investigacion

El enfoque que se trabajara en el presente documento sera de tipo cualitativo, ya que las
herramientas y técnicas que emplearemos corresponden a la recoleccion de informacion de esta
naturaleza. De esa forma se ha llevado a cabo el presente estudio con cierta flexibilidad dado el
publico objetivo que conforma la unidad de analisis de la investigacion. “El enfoque cualitativo
utiliza la recoleccion de datos sin medicidn numérica para descubrir o afinar preguntas de
investigacion en el proceso de interpretacion” (Hernandez 2010 citado en Pasco & Ponce 2015).
Pasco y Ponce explican lo expuesto con mayor detalle: “Este enfoque presenta, entonces, una
mayor flexibilidad en cuanto a la secuenciacion del estudio, asi enfatiza el trabajo con muestras
mas pequenas, el uso de instrumentos de medicion mdas abiertos e interactivos, y una

interpretacion y comprension profunda del fenomeno investigado” (2015, p. 45).

Asi también, el enfoque cualitativo ayudard a validar las necesidades de los turistas
extranjeros a través de la informacion que se recolecta de las herramientas cualitativas (entrevistas
y focus group). No se utilizara un andlisis cuantitativo debido a que lo que se busca procesar son
las opiniones, experiencias y formas de planificar actividades de los turistas, no necesitamos
procesar una data numérica considerable de manera estadistica. Tampoco se busca lograr una
representatividad general de las caracteristicas y necesidades generales del turista extranjero que
visita la ciudad de Lima, sino explorar e identificar necesidades de informacion para la

planificacion de diversos aspectos relacionados con su experiencia turistica.

El disefio de la presente tesis es investigacion-accion cuya finalidad es resolver problemas
cotidianos e inmediatos (Alvarez-Gayou, 2003; Merriam, 2009 citado en Herndndez, Fernandez
& Baptista, 2014). Ademas, “Implica la total colaboracion de los participantes en la deteccion de
las necesidades ([ya que] ellos conocen mejor que nadie la problematica a resolver)” (Hernandez,
et al., 2014, p.510). Es preciso resaltar que el disefio mencionado es de tipo participativo, el cual
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estudia temas sociales que constrifien las vidas de las personas de un grupo o comunidad. En el
presente estudio, la participacion del publico objetivo es fundamental desde las primeras etapas
de la investigacion, ya que sera un trabajo conjunto en la medida en que el turista extranjero nos
brinde informacion que servira, en primera instancia, para conocer sus necesidades para luego
idear junto a ellos la solucién potencial y finalmente recabar sus sugerencias y opiniones de la
propuesta final. Siendo esta la dinamica de la investigacion, podemos afirmar que se ajusta al
disefio investigacion-accion, pues hay una contribucion constante del turista extranjero en
términos de la informacion que nos brinde para la toma de decisiones en las distintas fases de la

investigacion, las cuales seran explicadas mas adelante.

1.2. Alcance de la investigacion

La presente investigacion tiene un alcance descriptivo y exploratorio. Por un lado, es
descriptivo debido a que “los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fenomeno que se someta a un analisis” (Danhke 1989 citado en Hernandez, Fernandez y Baptista,
2017, p. 92) asimismo “son utiles para mostrar con precision los angulos o dimensiones de un
fenomeno, suceso, comunidad, contexto o situacion” (Hernandez et al., 2017, p. 2). En otras
palabras, se pretende explicar ciertas necesidades que no han sido exploradas anteriormente y ello
nos va ayudar a comprender el problema que enfrentan los turistas para a partir de ello tener una

base so6lida sobre la cual se construira el desarrollo del producto.

Por otro lado, esta investigacion, también tiene un alcance exploratorio; ya que no existen
estudios a profundidad que traten netamente los problemas que se presentan a la hora de planificar
las actividades de los turistas extranjeros durante su estadia en Lima. En ese sentido, la presente
tesis tiene un alcance exploratorio porque se estudiara una problematica que ha tenido un estudio
limitado. Segin Hernandez et al., los estudios exploratorios sirven para “familiarizarnos con
fenomenos relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo
una investigacion mas completa respecto de un contexto particular, indagar nuevos problemas,
identificar conceptos o variables promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras,

o sugerir afirmaciones y postulados” (2017, p. 91).

1.3. Marco muestral

El muestreo en una investigacion cualitativa se guia por uno o varios propoésitos. Debido
a la naturaleza y a las caracteristicas particulares del presente proyecto profesional, el método de
seleccion para la muestra en este caso es el muestreo no probabilistico, esto debido a que “las

muestras no probabilisticas, también llamadas muestras dirigidas, suponen un procedimiento de
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seleccion orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas que por un criterio estadistico
de generalizacion” (Hernandez et al., 2014, p. 189). Por ello, cabe sefalar que el tamafio de la

muestra de investigacion

no es importante desde una perspectiva probabilistica pues el interés no es generalizar los
resultados a una poblacion mas amplia, ya que lo que se busca en una investigacion de
enfoque cualitativo es profundidad, motivo por el cual se pretende calidad mas que
cantidad, en donde lo fundamental es la aportacion de personas, participantes,
organizaciones, eventos, hechos etc., que nos ayuden a entender el fenomeno de estudio
y a responder a las preguntas de investigacion que se han planteado (Angulo, 2011, p.

132).

Por lo que, podemos afirmar que el método de muestreo mas adecuado para el presente
proyecto profesional es el muestreo no probabilistico. Especificamente, se empleara el muestreo
por conveniencia, es decir, el tipo de muestreo que “enfatiza la seleccion en funcion de la facilidad
de acceso a la unidad de observacion por el propio investigador” (Pasco & Ponce, 2015, p. 54).
Se realizara este tipo de muestreo debido, principalmente, a la naturaleza itinerante de nuestros
sujetos de estudio, como se sabe, los turistas extranjeros no se quedan por mucho tiempo en el
lugar destino y menos atn en la ciudad de Lima, que por algunos turistas es considerada como un

punto de paso.

Asimismo, otro aspecto importante a considerar es el tamafio general de la poblacion
objetivo, los cuales durante los Gltimos afios siempre han superado la cifra de 300,000, razén por
la cual el nimero de entrevistas a realizar se defini6 a partir de la saturacion de categorias. Es
decir, se dejard de hacer entrevistas cuando “las nuevas unidades que se afiaden ya no aporten

informacion o datos novedosos” (Hernandez et al, 2014, p. 385).

2. Fases de la investigacion

Para el presente proyecto se ha disefiado una metodologia propia dividida en tres fases
que contribuirdn a lograr los siguientes objetivos especificos: Analizar la experiencia del turista
extranjero en su planificacion de actividades, disefiar y testear una alternativa de solucion que se

ajuste a sus necesidades. Las fases se han esquematizado en el siguiente flujograma:
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Figura 11: Flujograma de las fases de la investigacion
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2.1. Fase 1: Exploracion y analisis

En esta seccion se explicaran las 5 etapas que componen la primera fase del marco

metodologico: Exploracion en la experiencia del turista extranjero, definicion preliminar del
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publico objetivo, mapeo de alternativas existentes en el mercado, y entrevistas con los turistas

extranjeros y sus hallazgos.

2.1.1. Exploracion en la experiencia del turista extranjero

Para esta primera parte se buscara entender por nuestra cuenta la problematica planteada.
Para ello, se indagod sobre los diversos perfiles existentes de turistas extranjeros, de qué manera
planifican sus actividades y cuéles son necesidades. Para la exploraciéon del problema, se
utilizaron en principio mapas mentales y journey map para poder estudiar con minuciosidad al

turista extranjero y su experiencia de viaje.

2.1.2. Definicion preliminar del publico objetivo

En el presente apartado se explicaran cudles son las caracteristicas se estaran tomando en
cuenta para estudiar con profundidad un segmento un poco mas especifico de los turistas

extranjeros y que serviran posteriormente como filtro para realizar nuestras entrevistas.

Tras revisar los informes de Prompert y al tomar en cuenta algunos de los factores que
ellos consideran para elaborar los estudios, se decidid segmentar un poco mas la gran masa que
representan los turistas extranjeros. Entre estos elementos podemos mencionar algunas variables

como procedencia, edad, motivo de viaje, tiempo de estadia, perfil viajero del turista.

2.1.3. Mapeo de alternativas existentes en el mercado

Esta seccion guarda mucha relacion con el apartado acerca de las herramientas existentes
para planear actividades turisticas presentadas en el marco contextual, se brind6 detalle acerca de
los diversos medios (paginas web, aplicativos, blogs, libros, etc) que hoy en dia podemos
encontrar en el mercado por medio de los cuales se pretende cubrir las necesidades de

planificacion del turista.

2.1.4. Entrevistas con turistas extranjeros

Para esta sub-etapa, se realizardn entrevistas semi-estructuradas (validadas por una
profesora de la Facultad de Gestion) dirigidas a los turistas extranjeros con el fin de conocer lo
que necesitan, sus caracteristicas psicograficas y demograficas, se les consultara como planifican
sus actividades y sobre los problemas que surgen al realizar esta actividad. La herramienta de
recoleccion de informacion seran las entrevistas semiestructuradas debido a que no solo se busca
escuchar experiencias y opiniones, sino también se desea conocer como es la conducta de un
turista y las decisiones que toma en cualquier instante de acuerdo a las necesidades que se le

presenten, asi como otros aspectos relevantes para poder implementarlo en el desarrollo del
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producto. En ese sentido, el hecho de que sean semi-estructuradas nos facilita la interaccion con
nuestro publico objetivo. Segin Hernandez et al., “se basan en una guia de asuntos o preguntas y
el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u
obtener mayor informacion sobre los temas deseados. Las entrevistas abiertas se fundamentan en
una guia general de contenido y el entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla” (2014,
p- 418). Como se mencion6 con anterioridad, nuestra investigacion es enteramente cualitativa y
consta de entrevistas, asi como de focus group, los cuales se llevaron a cabo para la tercera fase

de la presente tesis.

2.1.5. Anadlisis de resultados

Para poder analizar toda la informacion, primero se procederd a crear una matriz con la
data recolectada para facilitar el analisis cualitativo. En la matriz se colocaran las preguntas por
cada etapa de la guia (perfil del turista extranjero, planificacion turistica y experiencia general del

turista), luego se pondran las respuestas de forma literal de los turistas extranjeros una tras otra.

Los datos recaudados de las entrevistas semi estructuradas son datos no estructurados, de
modo que, después de la elaboracion de la matriz, pasaremos a procesarlos, de acuerdo a unidades,
categorias y variables. Ello con el fin de evaluar e interpretar los datos de una forma mas facil y
adecuada, otorgandole sentido para validar la necesidad y relacionarla con el proyecto. Toda esta
forma de tratamiento de datos se basa en el proceso de analisis de datos propuesto por Hernandez
et al. (2010) y Gibbs, G., (2012). Al finalizar el analisis, se procedera con la redaccion de
hallazgos, los cuales no solo seran utilizados para validar la problematica del turista, sino también

servirdn como inputs en el disefio de la alternativa de solucion.

2.2. Fase 2: Diseio de la alternativa de solucion

En esta seccion se explicaran las 6 etapas de la fase 2: validacion del publico objetivo,
ideacion abierta, brainstorming y cardsorting, definicion de criterios de evaluacion, seleccion y

definicion del concepto la alternativa de solucion.

2.2.1. Validacion del publico objetivo

A partir de los resultados de las entrevistas a profundidad se realiz6 una segmentacion
mas precisa con el fin de identificar al publico que tenga mayor estrés en su planificacion de
actividades y dirigir la alternativa de solucion hacia ellos; ademas, se definieron los criterios de
seleccion muestral. Para validar el segmento elegido se convers6 con un guia turistico, debido a

que ellos conocen de cerca las necesidades ¢ intereses de los turistas. Asimismo, antes de iniciar
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las sesiones de ideacion se realizaron entrevistas a los participantes para conocer su perfil y validar

que son el publico objetivo de la investigacion.

2.2.2. Ideacion abierta

Una vez definido el publico y su necesidad se paso a realizar las sesiones de ideacion.
Estas consistiran en la presentacion del equipo de investigacion, la exposicion de la problematica
y culminé con la dindmica de brainstorming. Primero se realizaron las sesiones con el publico
objetivo y luego el equipo pasoé a tener una sesion donde se hable y discutan toda la informacion
recolectada de las ideaciones. Ello a partir de la elaboracion de cuadros y tablas que nos permitia

observar por donde van los intereses de los turistas extranjeros.

2.2.3. Brainstorming y cardsorting

Las sesiones de ideacion se realizaron con el fin de obtener una lluvia de ideas de posibles
soluciones que le den solucion a la problemadtica. Para realizar las ideaciones, se realizaron
distintos focus group. Seglin Visocky & Visocky, “este método consiste en la reunion de un grupo
de personas con ciertas caracteristicas comunes, que guiados por un moderador exponen y
comparten sus opiniones y percepciones frente a un tema” (2006 citado en Trujillo, Aguilar &
Neira 2016). El conjunto de propuestas se agrup6 en funcion a categorias con tematicas similares

(cardsorting).

2.2.4. Anadlisis de la informacion

Se procedio a analizar la informacion para definir los componentes y caracteristicas de la
alternativa de solucién. Por un lado, se considerd cuales son las propuestas con mayor nivel de
ocurrencia, y por otro, se consider6 la relevancia de las otras propuestas para satisfacer las
necesidades identificadas inicialmente; asi como la funcionalidad y los alcances del equipo de

investigacion para su elaboracion.

2.2.5. Seleccion de la idea de solucion

Luego de analizar la informacion se procedié con la seleccion de la alternativa de
solucion, se considerd factores como deseabilidad y factibilidad. A partir de ello, el equipo decidio
la manera en que se presentaria el primer prototipo, cudl seria el concepto, como se veria, a través
de qué programa tecnologico y qué aspecto tendria. Para ello, se realizaron tablas y diagramas

manuscritos.
2.2.6. Definicion del concepto tentativo
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Para culminar la etapa de disefio, en funcion al analisis de la informacion obtenida se
definieron los atributos que tendra la alternativa de solucion. Se listaron los atributos y a partir de
ello se elabor6 una primera version para luego plantear supuestos de testeo y proceder con la

evaluacion.

2.3. Fase 3: Testeo y evaluacion de testeo

En esta fase se busca en principio conocer la opiniéon de los usuarios con respecto al
prototipo, asi como sugerencias, recomendaciones y criticas. Para ello, se inici6 con la elaboracion
del prototipo 1.0, luego se procedid a elaborar los supuestos a validar, y a partir de ello, se realizo
una guia de preguntas que orientara el testeo del producto. A continuacion, se explicard en qué

consistian las sub-fases de esta ultima etapa.

2.3.1. Elaboracion del prototipo

El disefio del prototipo es una técnica de simulacion para acercarse y precisar “la
experiencia de interaccion del usuario, el equipo de disefio utiliza materiales disponibles para
comunicar a las partes interesadas y mejorar facilmente diferentes conceptos de disefio a través
del proceso iterativo (como se indica en la Metodologia Lean Startup)” (Vyas, Heylen, Nijholt &
Van Der Veer, 2009). Asimismo, el prototipado posee un criterio de externalizacion y de
conversacion con el objeto, asi como también de intermediario en los métodos de debate entre el

equipo creativo (Vyas et al., 2009).

El prototipado rapido sin miedo al fracaso cultiva el espiritu de experimentacion, con una
vision amplia, dindmica y flexible para el disefio, evaluacion y mejora de las ideas;
reduciendo el riesgo de salir al mercado con un producto que no cumple con las
necesidades de los usuarios (Visocky & Visocky 2006 citado en Truyjillo et al., 2016, p.
227).

En esta primera sub fase, se realizo el prototipo 1.0 con versiones en espaiiol e inglés,

tomando en cuenta el feedback recibido por los turistas extranjeros con anterioridad.

2.3.2. Elaboracion de supuestos y guia de testeo

Para esta seccion, es preciso resaltar que de acuerdo a la cuarta etapa del disefio centrado
en el usuario vista anteriormente en el marco tedrico como ltima tendencia en metodologias para

el disefio de productos, dicha etapa busca validar el disefio propuesto.

Antes de poder realizar las sesiones de testeo con los turistas extranjeros, se elaborara una

lista de supuestos conjuntamente con una guia de preguntas a ser aplicadas en las sesiones de
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testeo. Ello ayudara a conducir de la mejor manera cada sesion de testeo tomando en cuenta que
es preciso dividir la guia en dos secciones: las caracteristicas y el uso de la alternativa de solucion

a elaborarse.

2.3.3. Sesiones de testeo

Las sesiones de testeo constan en si de focus group, los cuales nos ayudaran a identificar
ideas innovadoras para nuevos productos que lleguen a satisfacer mejor el mercado de turistas.
Sin embargo, una desventaja a tener en cuenta, es la desconfianza y temor que puedan tener los
turistas al momento que se les pida reunirse para realizar la sesion grupal, por la duraciéon de la
misma y porque buscariamos que sea en el espacio mas idoneo. En ese sentido, hay limitaciones

temporales y de accesibilidad al usuario.

Por ello, debido a la dificultad para contactar con este publico itinerante se efectuaran
focus group diadas y triadas, los cuales permitiran llevar a cabo la investigacion. A continuacion,

una breve definicion de cada uno:

e Diada: Es el conjunto conformado por dos personas, entre sus desventajas estan el
riesgo a desintegrarse por las acciones y voluntades de cualquiera de sus miembros

(SIS International research, 2019).

e Triada: Se considera que a partir de tres individuos cabe la posibilidad de un grupo:
las discrepancias entre dos se pronuncian sobre un tercero. Uno de los aspectos mas
resaltantes del método es que se podra profundizar mas con un focus group

conformado de tres personas (SIS International research, 2019).

Los focus group triada y diada ayudaran al proyecto a identificar opiniones, preferencias
y escuchar experiencias de los extranjeros con el fin de aportar ideas para el desarrollo del
aplicativo. Este estilo de focus group es bastante importante, ya que como se menciond
anteriormente, los participantes del focus group pueden verse influenciados por las opiniones de
los otros participantes, pero al utilizar el tipo triada o diada, con la caracteristica resaltante que
deben ser amigos y presentar caracteristicas similares, es decir un mismo perfil de turista,
permitira que el ambiente del focus group sea mas amigable y por lo tanto, los integrantes se

sentiran mas confiados en decirnos sus opiniones y ahondar en los temas.

La fase de testeo estuvo compuesta por 3 etapas. En la primera etapa, después de

presentarnos como tesistas, y explicar en qué consiste el producto disefiado y como se llegd a él,
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los usuarios usaron las laptops (facilitada por nosotros) para poder evaluar su interaccion con el

prototipo.

En la segunda etapa, se empezo6 a aplicar la guia de testeo elaborada y a evaluar cada
aspecto del disefio del producto. La tercera etapa consistid en agrupar las respuestas de los turistas
de acuerdo al componente en discusion y luego atribuir valoraciones de positivo, neutral, y
negativo. Finalmente, se procedi6 a analizar la informacion recolectada y a validar los supuestos

planteados.

Para el disefio del prototipo 2.0 se considero principalmente el feedback recibido por los
turistas en las sesiones de ideacion y algunos comentarios de los especialistas en experiencia de
usuario que pudieran servir para ajustar el producto a los requerimientos de sus usuarios. A partir
de este, se volveran a realizar 3 sesiones de testeo con el publico objetivo para validar el nuevo

prototipo con los tltimos cambios realizados.

Para esta sub-fase, se procedio a realizar nuevas sesiones de testeo sobre el prototipo 2.0.
Cabe resaltar, que debido a que la diversidad de nuestro target es baja, los turistas a participar

tenian que responder a todas las caracteristicas de nuestro publico objetivo.

2.3.4. Evaluacion de factibilidad del producto

Esta sub-fase consistio en realizar entrevistas a especialistas en desarrollo de aplicaciones
y en experiencia de usuario, para ello se elabor6 una guia de preguntas adicional con el fin de

validar la factibilidad del producto y la funcionalidad de sus componentes.

Ello permitié asegurar que los componentes del aplicativo y las ideas que los turistas
extranjeros sugirieron puedan ejecutarse sin ningun problema en un aplicativo. En otras palabras,
evaluamos que tan probable es la creacion de este aplicativo movil, sin considerar aspectos

comerciales o financieros, ya que ello no se encuentra en el alcance de la presente investigacion.

3. Componente ético

Como se ha expuesto en lineas previas, se realizaron focus group y entrevistas, con la
finalidad de comprender mejor nuestro sujeto de estudio. Por ello, es pertinente mencionar que
para la presente investigacion se han tomado medidas para cumplir los principios éticos de la
investigacion. En primer lugar, previamente a la aplicacion de las técnicas de recoleccion se hizo
una breve presentacion del grupo de investigacion, en la que se dio a conocer nuestros nombres,

universidad, facultad y el propodsito de nuestra investigacion.
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Asimismo, se recalcéd que las respuestas a las preguntas no tendran valoracion de correcta
o incorrecta y lo principal que buscamos es opinion personal y transparencia. Se recalcod también
que la participacion en estas actividades no es obligatoria sino de caracter voluntario por lo que
tienen completa autonomia en decidir participar. Ademas, se utilizo protocolos de consentimiento

informado (ver Anexo G).

Es necesario aclarar que esta investigacion no alteré de ninguna manera la integridad de
las personas y busco respeto a los principios en que se rigen las pautas éticas internacionales para

la investigacion.

4. Matriz de consistencia

En la matriz de consistencia se puede entender de manera mas esquematizada las etapas

que hemos venido explicando a lo largo del marco metodologico. (Ver Anexo H)
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CAPITULO 5: EXPLORACION Y ANALISIS DEL PUBLICO
OBJETIVO

En el presente capitulo se expondra todo lo correspondiente a la primera fase de la
presente investigacion: Exploracion en la experiencia del turista extranjero, definicion preliminar
del publico objetivo, mapeo de las alternativas para planificacion turistica en el mercado,
entrevistas con turistas extranjeros y analisis de hallazgos. Todo ello con el objetivo de lograr
entender mejor al turista extranjero que nos visita y asi lograr empatizar con su experiencia de

viaje durante su estancia en Lima.

1. Exploracion en la experiencia del turista extranjero

En la presente seccidn se buscara entender todos los aspectos del turista extranjero y su
experiencia en la planificacion del viaje. Como se podra observar en las figuras 13, 14 y 15, con
el fin de encontrar conceptos relacionados a la problematica, y entender las etapas que atraviesa

el visitante en su planificacion turistica.

Figura 12: Mapa mental

En el mapa mental mostrado, se ha hecho un mapeo de todos los aspectos con respecto al
turismo en sus diversas dimensiones. Ahora bien, en funcidén a su motivo de viaje (vacaciones,
educacion, trabajo, otros) se decidid principalmente entrevistar a los vacacionistas por dos
razones. En primer lugar, con este gran segmento se puede estudiar con mayor especificidad la
planificacion de actividades turisticas pues a diferencia de los otros motivos, ellos vienen
especialmente a conocer y disfrutar las bondades que le puede ofrecer su lugar destino. En
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segundo lugar, como hemos visto previamente en la seccion del marco contextual (perfil del
turista extranjero), la mayoria de turistas extranjeros nos visita por vacaciones, ello haria que nos
facilite el trabajo de campo ante una alta probabilidad de encontrarnos con turistas del perfil
mencionado; a diferencia de encontrar aquellos que vienen por negocios y estudios. Asi también,
si nos enfocarnos en estos dos ultimos grupos, la probabilidad de encontrarlos desocupados o en
una situacion tranquila y relajada seria mas viable encontrar turistas con el perfil vacacionista. En
ese sentido, tenemos la hipdtesis de que encontrariamos mayor disposicion por parte de los

vacacionistas para acceder a las entrevistas.

Ademas, consideramos que aquellos que podrian presentar el mayor estrés a la hora de
planificar son los turistas con un tipo de planificacion independiente y, en menor medida, aquellos
turistas que vienen mads a la aventurera. Consideramos a los independientes como aquellos que
planean por si mismos sus actividades durante toda su estancia sin necesidad de contratar un
paquete turistico y a los aventureros, quienes no tendrian nada planificado y se dedicarian mas a
las actividades que implican riesgo. Estimamos estos dos perfiles mencionados, ya que, en el caso
de los planificadores, quienes desean tenerlo todo listo previamente antes incluso de salir de su

pais de origen, no presentarian tanto o ningtin problema a la hora de planificar.

El tiempo que el turista se queda en el lugar destino también es otro factor importante ya
que consideramos que, si su estancia es corta, entonces tienen un menor tiempo para conocer y
disfrutar la ciudad. Ante ello, necesitarian saber qué actividades hacer y qué lugares turisticos no

pueden perderse para aprovechar al maximo el tiempo.

64



Figura 13: Experiencia del turista extranjero antes del viaje

Figura 14: Experiencia del turista extranjero durante el viaje — Primera parte
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Figura 15: Experiencia del turista extranjero durante el viaje — Segunda parte

Al elaborar el journey map anterior, el cual corresponde a la experiencia turistica antes
del viaje, por un lado, consideramos como emociones positivas a la mayoria de las actividades
porque tomamos en cuenta la emocion y expectativa con la que uno por lo general planifica
muchas veces un viaje al extranjero. Por otro lado, consideramos como neutral aquellas
actividades referidas a comparar precios ya que en la mayoria de casos, esta es una tarea “que se

tiene que hacer”, y aunque no sea una tarea agil y facil, podria llegar a ser muy util.

Con respecto al primer journey map elaborado para la experiencia turistica durante el
viaje, la mayoria de actividades también se considerd que representan emocion positiva salvo el
recojo de maletas que es una actividad necesaria y el pago por el viaje del aeropuerto al
alojamiento, que se presume que podria ser un costo excesivo impuesto por algunos taxistas de la

zona.

Asi, con respecto al segundo cuadro y especificamente al proceso de busqueda de oferta
turistica, consideramos que resulta una emocién positiva el hecho de pedir recomendaciones a
gente local por la validez de la informacion a partir de la interaccidn, asi como definir seleccionar
los lugares por visitar y definir asi un itinerario preliminar. Por el contrario, y en linea con lo que
se plantea como problema de investigacion, se considerd que la navegacion en internet como

neutral por el tiempo que tomaria hacer una busqueda completa de los lugares y actividades
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turisticas estando ya en el lugar destino. Ademas, en algunos casos, la informacion puede ser

confiable o no, y ello si podria resultar en una experiencia negativa para el turista.

Segun lo detallado en los mapas mentales anteriores, son situaciones que consideramos
que en general podrian presentarse y no solo con respecto a la planificacion turistica en si, estos
podrian ser el dinero, ya que si bien pueden tener informacion previa de amigos, conocidos o
internet de cuanto seria el gasto promedio de viaje en el pais, existe la posibilidad de que los
precios no coincidan con lo presupuestado; ello conlleva a mencionar también a la moneda de su
pais de origen, podria ser mas facil o mas dificil cambiar los billetes, dependiendo de donde
provengan. Asi también en cuanto a la confiabilidad para encontrar un buen alojamiento que
pueda proporcionarles las comodidades necesarias durante su estancia. Por tltimo, el idioma, en
muchos casos también puede representar un obstaculo para que el turista pueda comunicarse con

facilidad con los lugarefios.

1.1. Definicion preliminar del publico objetivo

Se partid bajo las siguientes caracteristicas principales: En primer lugar, con respecto a la
edad, se decidi6 no poner una restriccion o un rango especifico al momento de la interaccion con
turistas; en general el rango de edades es de 18 a 52 afios. En segundo lugar, se considerara el
motivo de viaje, que sera el motivo de vacaciones, ya que segun los informes de Prompera que
detallamos en el marco contextual, los turistas extranjeros nos visitan por este motivo en su
mayoria y consideramos que, al venir por este motivo, necesitan planificar con mayor ahinco sus

actividades.

En tercer lugar, sobre la duracion de la estancia, se dirigira hacia turistas que vienen por
vacaciones y se quedan entre 2 y 10 noches en la ciudad de Lima. Ello debido a que este grupo se
caracteriza principalmente por buscar informacion especifica en internet para los dias que se
quedaran ya que no cuentan con muchos dias para conocer la capital y esperan conocer lo mas
posible en el corto tiempo de su estadia. Por ultimo, el cuarto criterio a considerar serd la
procedencia, el producto estara dirigido para paises de América y Europa, no estamos
considerando los continentes de Asia y Oceania, principalmente por recomendacion de las
funcionarias entrevistadas de Promperu ya que en el caso de Asia, los turistas vienen con un perfil
planificador e inclusive desde su pais de origen ya vienen con los paquetes de viajes o tours
contratados y en el caso de Oceania, actualmente el nimero de turistas que proviene de este

continente es bajo, por lo que seria dificil poder encontrarlos cuando se dé el trabajo de campo.
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Cabe resaltar que existen dos razones por las cuales no se hizo una mayor delimitacion
del publico objetivo. Por un lado, se debio a que si el pblico a entrevistar era muy especifico iba
ser dificil tener acceso a ellos y en consecuencia no se iban a concretar facilmente las entrevistas,
las ideaciones o los testeos. Por otro lado, analizar a un piblico mas variado nos iba a permitir
tener una vision mas panoramica y completa del perfil del turista extranjero. Si optdbamos en
principio por entrevistar a un segmento mucho mas amplio y abierto, se definiria cudl es el publico
especifico con mayor estrés al momento de planificar su viaje, segmento al cual se dirigira la

alternativa de solucion.

2. Mapeo de alternativas existentes en el mercado

Para este apartado se ha realizado una exploraciéon mas profunda de las alternativas
existentes que tienen por objeto facilitar la planificacion turistica (ver Anexo I) en base a lo
expuesto en la seccion mencionada del marco contextual. Esta exploracién consistid en
descargarnos las aplicaciones moviles e identificar tanto las bondades como las limitaciones del

producto.

La mayoria de aplicativos esta especializada en un solo aspecto del viaje del turista, como
AirBnb, Viajando.pe y Freetour.com que es un buscador de alojamiento, paquetes turisticos y
tours, respectivamente. Son muy pocos los que trabajan un aspecto mas de la experiencia del
turista como Visitacity, Tripadvisor, Minube, en los cuales, al apuntar a distintas necesidades, en

muchos casos, la informacion no es tan profunda como se esperaria.

En cuanto a las aplicaciones que nacieron como iniciativa del Estado, pudimos notar que
la informacién no es abundante, en muchos casos se necesita conexioén a internet, como el
aplicativo Audioguias y en otra aplicacion cuya seccion era agenda cultural no habia ninguna

informacion disponible.

Llamo especial atencion Couchsurfing, ya que muestra un formato diferente que no se
habia visto con anterioridad. Funciona como una suerte de red social que conecta turistas y gente
local alrededor del mundo. Lo que mayormente se puede visualizar en la aplicacion movil es a
los turistas preguntando o pidiendo recomendaciones de las actividades que pueden realizar

poniendo en manifiesto el tiempo que dura su estancia y su lugar destino.

En general, la mayoria de productos se dirige a orientar al turista en la busqueda de vuelos
o alojamiento. Entre las principales limitaciones, podemos encontrar informacion desactualizada
y despersonalizada; y en menor medida problemas técnicos. A continuacidén, pasaremos a
describir las entrevistas que se llevaron a cabo con los turistas extranjeros.
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3. Hallazgos de las entrevistas con turistas extranjeros

Veremos que se cuenta con una gran variedad de perfiles entrevistados, ello enriquece el
presente estudio ya que nos permite estudiar una gran diversidad de opiniones y formas de
planificar distintas, donde finalmente nos centraremos en un solo perfil que tenga una necesidad
a satisfacer. La finalidad de la exposicion de estos resultados es poder identificar y profundizar
sobre las principales necesidades que tienen los turistas al momento de planificar sus actividades
durante su estadia en el pais destino. De ese modo, también se podra definir el piblico especifico
que tiene el mayor estrés durante la etapa mencionada para en funcion a ello disefiar un producto

que se ajuste a sus requerimientos.

En esa linea, Julissa Roca, especialista en inteligencia turistica, coment6 que “Antes de
viajar el turista extranjero si suele buscar informacion, sobre todo cada vez mas en internet y a
través de redes sociales” (comunicacion personal, 4 de diciembre, 2018). Por todo lo expuesto se
concluye que el turista extranjero si revisa informacion previa antes de realizar el viaje; sin
embargo, es necesario aclarar que llega a su destino con una agenda abierta a cambios. Asimismo,
este desconocimiento de toda la oferta turistica en Lima, en algunos casos no les permite planificar

bien sus actividades y ello afecta su experiencia general del viaje.

Como se expuso en lineas anteriores, muchos autores identifican tres fases en la
experiencia turistica. La fase de planeacion, la cual se refiere al tiempo que se invierte
planificando el viaje antes de su realizacion. La segunda fase o también llamada experiencia en
el destino, la cual abarca desde la llegada del turista hasta el retorno, haciendo hincapié en las
actividades turisticas que realiza el turista. No obstante, si bien la mayoria de los autores exponen
que la planificacion del viaje se realiza en la fase 1, no contemplan que ain en la fase 2 hay
decisiones por tomar respecto a la planificacion del viaje. Ello se demuestra no solo con los
resultados de esta investigacion, ya que ya que un 70% de turistas entrevistados afirmé no contar
un itinerario definido de las actividades que realizarian en Lima; sino también con informes
emitidos por Promperu, puesto que el 74% de los turistas extranjeros que vienen por vacaciones
a la ciudad de Lima no cuentan con un paquete turistico (2017), es decir deciden de manera
independiente las actividades a realizar, los sitios por visitar y tienen un itinerario abierto a

cambios.

En total se realizaron 60 entrevistas (Ver anexo J y K), se los entrevistd en diferentes

puntos de Lima metropolitana: Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, el Parque Kennedy en
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Miraflores y Centro de Lima. Para ello se realizdo una guia de preguntas (ver Anexo L). La
entrevista que se les aplico estuvo dividida en 3 secciones: Perfil de turista extranjero, experiencia
general del turista y experiencia en la planificacion turistica, ello se puede visualizar en la primera
parte de la guia de preguntas: Perfil del turista extranjero, no se ha considerado la matriz de toda
la extension de la entrevista ya que es muy amplia. Mas adelante, veremos con mas profundidad
lo que manifestaron en cada etapa donde se culminara detallando la definicion final del publico

objetivo y la necesidad que vamos a atender.

Posteriormente, con los hallazgos que se obtuvieran a partir de las entrevistas quedd un
publico objetivo mas acotado para el cual se tomo6 en consideracion tres criterios. El primer y
principal criterio sera la caracteristica psicografica, el producto estard dirigido hacia aquellos
turistas que respondan a un perfil independiente, es decir, que organicen su itinerario por su propia
cuenta y busquen recorrer lugares al paso, conocidos y no conocidos. Nuevamente, no se esta
tomando especificamente en consideracion a los turistas que respondan a un perfil planificador
ya que como se mencion6 en la definicion preliminar del piblico objetivo, ellos tratan en la
medida de lo posible tener al menos un tour reservado y en algunos casos, no se complican
demasiado si no llegan a conocer todo lo que estd en Lima. Tampoco se esta tomando en cuenta
un perfil aventurero, ya que si bien, ellos de por si no tienen casi ninguna de sus actividades
planificadas, buena parte de este grupo prefiere actividades en los cuales se tenga contacto con la
naturaleza, sin preocuparse demasiado por su seguridad. Por todo lo explicado, consideramos que
el publico que se considera a si mismo como independiente es el que presenta mayor estrés debido
a que en el afan de poder crear sus propios recorridos y al no contar con informacion de su interés

o fidedigna, puede resultar en una mala experiencia durante su estadia.

Asi también, se confirman dos aspectos segun lo expuesto en la definicion preliminar del
publico objetivo en cuanto al nimero de dias de estancia en el destino (2 a 10 noches como
maximo) y el lugar de procedencia: América y Europa. Se detallan a continuacion algunas
caracteristicas generales del publico entrevistado: El 60% de turistas fueron mujeres, mientras
que el 40% fueron hombres. La edad minima de los entrevistados es de 16 afios (bajo el
consentimiento de los padres) y la méxima edad fue de 52 afios, el promedio de edades es de 32
afios. Los paises de procedencia fueron 17 distintos, los cuales, agrupados en continentes tenemos
que la mayoria de los entrevistados provienen de paises de Europa (41%), en segundo lugar esta

Ameérica del Sur (35%), le sigue América del Norte (18%) y por ultimo, Oceania (6%).

En cuanto a la frecuencia de visita, el 98% de los turistas extranjeros visitaba Lima por

primera vez, mientras que el 2% lo visitaba en mas de una ocasion. En relacion al tiempo que
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estuvieron de visita, se dividio por rango de dias de la estadia ocupando un mayor porcentaje
(83%) aquellos que se quedan de 1 a 7 dias, aquellos que se quedan de 8 dias a 1 mes conforman

el 12 % y finalmente, aquellos que se quedan mas de 1 mes son el 5% del total de entrevistados.

Respecto al motivo de viaje encontramos que la mayoria visitaba Lima por vacaciones
(98%) en segundo lugar, por motivos laborales (8%), en tercer lugar, por estudios superiores (5%)
y en ultimo lugar, por voluntariado (3%). El siguiente aspecto que se pregunto6 fue la motivacion,
donde la mayoria de turistas extranjeros declaré sentir atraccion por conocer el pais (39%) y
quienes afirmaban ello en su mayoria eran turistas que se consideraban aventureros, otros
afirmaban que estaban de visita en Lima como una parada para otros destinos en Pert (29%),
finalmente otro grupo (en su mayoria turistas extranjeros provenientes de América del Sur)

declararon que deseaban conocer la cultura de Lima (11%).

Asimismo, un gran porcentaje de turistas viajaban en compafiia (77%), ya sea con amigos,
familiares o pareja. La via de ingreso que la mayoria tom¢ fue la aérea (92%) en comparacion
con la via terrestre (8 %). Finalmente, para culminar con la primera seccion de la guia de
preguntas, se tiene la caracteristica psicografica, un aspecto muy importante y elemento principal
al momento de segmentar nuestro publico objetivo. Para esta parte, cada turista extranjero se
identificd en un perfil y la mayoria se identificé como aventurero (42 %); en segundo lugar, se
consideraron independientes (32 %); en tercer lugar, aquellos que se ubicaron en un intermedio
entre aventurero(a) e independiente (21 %) y finalmente, fueron muy pocos aquellos que se
consideraron planificadores (6 %). En el siguiente subcapitulo, se explicara a detalle la siguiente
seccion de la guia de las entrevistas que sirvid para conocer la experiencia general del turista

extranjero.

3.1. Experiencia general del turista extranjero

En primer lugar, con respecto a la pregunta sobre el elemento indispensable que necesita
todo turista para poder conocer una nueva ciudad, se obtuvieron diversas respuestas, destacando
las siguientes: Informacion de los lugares turisticos (30%), mencionado mayormente por
vacacionistas aventureros de América del Sur y Europa; en segundo lugar, el 17% de entrevistados
menciond que requeria informacion sobre el transporte en Lima, sugerido por lo general por
turistas latinoamericanos. El 13% mencion6 que requeria informacion sobre seguridad para poder
caminar o pasear por las calles limefias. Por ejemplo, el turista Jean Pierre Payet afirma que
necesita “buena informacion sobre los lugares a visitar de acuerdo al tiempo (de noche o de dia)

para mantener seguro al turista” (comunicacion personal, 16 de diciembre, 2018).
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Por otro lado, otro pequefio grupo de turistas considerd de gran importancia que exista
una herramienta que muestre geograficamente la ciudad destino a visitar, como un mapa impreso
o un aplicativo con ubicacion geografica. Por ultimo, 4 turistas provenientes mayoritariamente de
América del Sur sefialaron como elemento indispensable el dinero, haciendo referencia al
presupuesto disponible para gastos de viaje en su experiencia turistica. Es importante resaltar lo
mencionado por la turista Camila Galindo, quien menciond lo siguiente: “Para los turistas
europeos o de EEUU viajar aqui es mucho mas barato. Su economia se los permite. Sin embargo,
para los sudamericanos viajar es muy costoso, es otra realidad” (comunicacion personal, 21 de
noviembre, 2018). También se obtuvo la respuesta “motivacién personal” como elemento
necesario para hacer un viaje. La respuesta fue dada por 4 turistas. La respuesta hace referencia a
la actitud valiente y positiva del turista al momento de visitar una nueva ciudad, como sefiala
Milena Novoa de Colombia (27 afios), [el turista necesita] “buena actitud, que tenga ganas de
descubrir”, (comunicacion personal, 21 de noviembre, 2018). Asi también, vale la pena mencionar
que, para un grupo de turistas, principalmente turistas latinoamericanos aventureros, el elemento
indispensable es la Internet, mientras que otro grupo de turistas (de México y Colombia)
mencion6 que seria indispensable contar con un aplicativo que contenga toda la informacion que

ellos necesitan.

Con respecto a la satisfaccion con la oferta turistica, haciendo referencia a los lugares
turisticos disponibles para visitar, el 35% de turistas respondieron estar satisfechos con la oferta
turistica que ofrece Lima. El 18% respondid estar muy satisfecho y el 32% sefial6é encontrarse
poco satisfecho o insatisfecho con la oferta turistica en Lima. En general, no se encontrd cierta
influencia de otras variables como el lugar de proveniencia o el perfil psicografico del turista. En
conclusion, se podria afirmar que la gran mayoria de los turistas entrevistados se encuentra en
nivel de satisfaccion deseable, independientemente del pais de donde provengan u otras variables
demograficas o psicograficas. La belleza de los puntos turisticos y la amabilidad de la gente local

también fue una razon para definir su nivel de satisfaccion.

Por otro lado, con respecto a la percepcion del aprovechamiento de su viaje, el 30%
afirmé no haber sacado el maximo provecho a su visita a Lima. En cuanto a la calificacion de la
satisfaccion general del turista en su visita a la ciudad de Lima, el 30% afirm6 estar muy
satisfecho, el 52 % satisfecho, mientras que el 12% entre poco satisfecho e insatisfecho. En
general, no se encontrd ninguna influencia de alguna variable relacionada con el perfil y su nivel
de satisfaccion con su experiencia turistica general en Lima, por lo que podemos afirmar que las
respuestas obtenidas en esta seccion de la entrevista son independientes de caracteristicas

personales que presenten los turistas (edad, lugar de proveniencia, perfil psicografico, entre otros).
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A continuacion, se describiran los resultados obtenidos en la Giltima seccion de la guia de

entrevista para turistas que radica especificamente en la experiencia en la planificacion turistica.

3.2. Experiencia en la planificacion turistica

La planificacion de actividades es parte de la experiencia turistica ya que es la primera
apreciacion que tiene el turista con el destino. Asimismo, este proceso se basa en investigar y
evaluar la oferta del destino, tales como sus atracciones, alojamiento, transporte y otros servicios.
Para iniciar este analisis de los habitos que tienen los turistas en su planificacion, se analizara la
variable programacion de itinerario, ya que ello nos permitira conocer si los entrevistados
contaban con algln itinerario o lista de actividades por hacer en Lima antes del viaje. Por un lado,
la mayoria de turistas (70%) afirmaron no tener un itinerario definido al llegar a la ciudad de
Lima, de los cuales la mayoria vino por vacaciones, ademas respondian a un perfil aventurero e
independiente. Por otro lado, solo 3 personas afirmaron contar con un itinerario definido, es decir
tenian claro qué actividades iban a hacer en la ciudad Lima. Este grupo respondia a un perfil
planificador, la duracion de su estancia fue entre 2 y 7 dias y sus edades oscilaban entre 24 y 32

anos.

En esa linea, la siguiente variable planificacion previa busca conocer cuales fueron las
actividades que si tenian definidas antes de llegar a la ciudad de Lima. En primer lugar, el
alojamiento fue la respuesta mas frecuente con un 72% de frecuencia de respuesta, siendo en su
mayoria mujeres las que reservan el hotel antes de planificar su viaje sin importar su perfil
turistico (planificador, aventurero, independiente). En segundo lugar, estan los pasajes aéreos
(18%). En tercer lugar, solo el 13% de los entrevistados afirmo que antes de realizar su viaje tenia

ya planificado los lugares que conoceria.

En lo que respecta a los métodos de planificacion, es decir los procedimientos que
utilizaron los turistas para planificar su viaje, las principales respuestas fueron recomendaciones
de locales, navegacion en internet y Tripadvisor. Otro grupo menor respondié que las decisiones
las tomaban al paso, y una minoria sostuvo que buscaban informacion en los puntos de atencion

al turista.

A parte de ello, también se busco conocer los aspectos positivos y negativos que
enfrentaban los turistas al momento de planificar su viaje. En el caso de los aspectos positivos,
solo 3 personas sefialaron que les gustaba planificar sus actividades y 16 que no tenian
inconveniente con ello. Sin embargo, a la mayoria de personas no les gustaba planificar sus

actividades por distintas razones, esta pregunta fue respondida en su mayoria por mujeres, muchos
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turistas varones entrevistados mencionaron que no les gustaba planificar en absoluto. Dentro de
los aspectos negativos que se mencionaron fue el tiempo empleado al buscar informacion, la falta
de fiabilidad de la informacion, la insuficiente o excesiva informacion y que les resulta una
actividad estresante. Ello confirmaria a todas luces lo planteado en el problema de la presente

investigacion.

Por otro lado, acerca de aquellos que si planifican al menos un aspecto de su viaje, 77%
de los turistas sefalaron usar medios digitales para buscar informacién (aplicativos moviles o
paginas web, usados mayormente por turistas de procedencia colombiana). Entre los mas
frecuentes estan Tripadvisor (37%) en primer lugar, sefialado en su mayoria por mujeres
vacacionistas, la estancia promedio de los que respondieron esta herramienta fue de 2 dias y se
identificaban dentro del perfil aventurero. En segundo lugar, esta Booking (33%), quienes también
fueron mujeres en su mayoria las que respondieron cuya estancia en promedio fue de 2 dias en
Lima, la mayoria de ellas viajaba en compafia y se consideraban en un perfil de vacacionista

independiente.

La gran mayoria de los turistas extranjeros, sea el perfil que sea, navega en internet para
poder planificar y buscar aquello que les interesa. El 11% de los turistas valora mucho las
recomendaciones de la gente local e incluso solo se guian con esa informacion durante todo el
viaje. En menor medida (13%) utilizan medios fisicos (mapas, libros guia) o preguntan a la

agencia turistica al momento de planificar.

Asimismo, el 58% de entrevistados afirmé que la informacién en internet es confiable y
util, 28% de turistas dijeron que era mas o menos confiable, y el 8 % afirmaron que no les era ni
confiable ni 1til. Inclusive, la mayoria de turistas no encontr6 diferencias respecto a la
informacion que encontraron en el lugar y su experiencia en el destino turistico. En consecuencia,

la mayoria de los entrevistados calificd como buena la informacion encontrada en internet.

En lo que respecta a las actividades complementarias que realizan durante su estancia en
Lima, la principal respuesta fue pasear por la ciudad (57%) y en segundo lugar esta hacer compras

por la ciudad (13%).

Por otro lado, debido a que la experiencia turistica no solo abarca la experiencia en los
puntos turisticos, sino que también involucra otras actividades de soporte como el alojamiento,
transporte y alimentacion, se plantearon otras preguntas adicionales para recabar informacién
sobre cdmo buscan informacion al respecto. Sobre los medios de transporte que han utilizado, el

65% se moviliza mayormente con taxi y la mitad de los entrevistados en algiin momento de su
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viaje ha usado el transporte publico para llegar a sus destinos. Sin embargo, la mayoria de los
turistas que respondieron movilizarse con taxi afirmaron que no conocian medios digitales para
contratar ese servicio, por lo que tomaban el servicio en las calles o por recomendacion de su

alojamiento.

Por el lado de los restaurantes, la mayoria considerd que era facil encontrar restaurantes
de su gusto (63%) debido a que buscaban la informacion a través de aplicaciones o por referencias
de terceros; mientras que otro grupo (32 %) no buscaba informacion al respecto y escogian los
restaurantes al paso. Para culminar con las actividades de soporte, se pregunto si los turistas
estaban interesados en buscar informacion sobre eventos de recreacion u ocio, y la mayoria
respondiod no estar interesado (57%), no obstante, del grupo que si expreso interés en buscar este
tipo de informacion mencionaron que no pudieron encontrar esta informacion en internet y otros

que no navegaron en internet porque no sabian donde buscar.

A parte de ello, se les pregunt6 si consideraban que la informacion en internet se ajustaba
a su perfil y el 58% de los entrevistados afirmo que si se ajustaba a sus intereses y el 7% de turistas
afirmé que la informacion disponible no era personalizada para sus gustos y preferencias. Por
ultimo, se les preguntd qué tan satisfechos se encontraban con la informaciéon disponible en
internet y el 57 % respondié encontrarse satisfecho. No obstante, del grupo que se encontraba
poco satisfecho e insatisfecho (12%), las principales razones fueron porque toma mucho tiempo

y porque internet no es tan confiable y hay estafas.

Es importante mencionar que se ha obtenido informacion de gran valor en los comentarios
adicionales en la parte final de las entrevistas, los cuales en gran medida respaldan el hecho de
que el turista extranjero desea un producto digital que contenga informacion confiable relacionada

con diversos servicios turisticos.

Después de haber explicado a detalle los hallazgos de las 3 secciones de la guia de
entrevistas que se tuvo con el publico y de haber hecho un cruce de informacion entre las variables
propias de la planificacion turistica con el perfil turistico, entre las principales necesidades que
surgieron fueron las siguientes: A pesar de que el 55% de los entrevistados declarara que la
informacion en internet es confiable y util, surgian comentarios referidos sobre todo a la
confianza, subjetividad y saturacion de la informacion disponible en internet al hacer comentarios
como “prefiero un libro porque la informacion esta reducida” o “encuentras publicidad engafiosa”.
A continuacion, pasaremos al capitulo de la ideacion de la alternativa de solucion y se explicara

de qué se llego a la solucion final para el turista extranjero.
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CAPITULO 6: IDEACION DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION

En el presente capitulo se explicara la forma en que se trabajaron las sesiones de ideacion
con los turistas. Para el proceso de ideacion se llevaron a cabo sesiones de ideacion con los turistas
extranjeros, para ello se establecieron criterios de seleccion de muestras, y se emplearon las
herramientas de brainstorming y cardsorting. Finalmente, se analizé el nivel de ocurrencia de las

soluciones para elegir la alternativa de solucion ideal.

1. Proceso de ideacion

Como lo senala la Asociacion Peruana de Empresas de Investigacion de Mercados, “los
factores basicos para la determinacion del nimero adecuado de grupos son la pertinencia y la
consistencia” (Asociacion Peruana de Empresas de Investigacion de Mercados [APEIM], 1999,
p- 9). Por un lado, se establecié que el segmento muestral a elegir tenia que responder a las
caracteristicas del publico con mayor estrés identificado en el capitulo anterior; es decir se
seleccionar turistas que vienen a la ciudad de Lima por motivo de vacaciones, se quedan entre 2
y 10 dias, tienen una agenda abierta de las actividades que realizaran, y provienen de América y
Europa. Con el fin de validar este criterio el proceso de ideacion tuvo 3 etapas, en la primera etapa
se entrevistd a los participantes para conocer caracteristicas sobre su perfil y sobre su
planificacion de actividades, ello tuvo como finalidad que cada participante se familiarice con el
tema y comience a pensar en como esta realizando esta actividad y los problemas que enfrenta.
Gracias a esta etapa se evitd realizar focus group con grupos que no respondian al perfil
establecido.

Por otro lado, segin APEIM “la consistencia aconseja que deben realizarse por lo menos
dos focus group por cada caracteristica o variable muestral” (1999, p.9). Debido a que la
diversidad del publico era baja, se establecié que se realizarian 5 focus group con turistas de
América y de Europa. Sin embargo, si era necesario que todos los grupos respondan
obligatoriamente a la variable “vacacionista”. Cabe resaltar que debido a que el rango de dias es
corto, no se optd por separar 2 rangos de edad sino solo que el tiempo de su visita cuadre con el
criterio establecido.

En la segunda etapa del proceso de ideacion, se expuso la problematica a tratar para que
generen ideas que podrian dar solucion. Y por ultimo, en la tercera etapa, se hizo una discusion
de las ideas que se generaron y posteriormente se procedid a categorizarlas. Las primeras 5
sesiones se realizaron en Starbucks, se eligio el lugar debido a que es un punto que todos los
turistas conocian y accedian a desplazarse hacia él. Otra razon fue que el ambiente favorecia la
realizacion de la dinamica y se contaba con el mobiliario necesario para agrupar a las personas
comodamente.
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2. Descripcion de las sesiones de ideacion

En el presente apartado se busca describir la informacion recolectada a partir de los focus

group para luego continuar con su analisis.
2.1. Primera sesion de ideacion

El primer taller de ideacion se realizo en la cafeteria Starbucks ubicado en Jirén de la
Unioén, Centro de Lima. Participaron dos turistas mujeres provenientes de Argentina quienes
tenian un gran deseo de conocer Pert por su cultura e historia, ambas tienen 31 afios y planeaban
quedarse en Lima durante 4 dias. Al inicio se les hizo las preguntas generales para ubicarlas en
un perfil predefinido, luego les explicamos la problematica planteada, al sentirse identificadas
con la misma, les dimos 8 minutos para que puedan plantear las ideas en los post-it.

Las ideas generadas se pueden observar en el Anexo M , aquellas que pesaron méas durante
la sesion fueron en primer lugar la creacion de un aplicativo mévil que pudiera mostrarles puntos
turisticos de interés, que contenga un mapa GPS que pueda guiarlas, que no fuera necesario
conectarse a Internet ya que este habia sido un problema durante todo su viaje; asimismo, que
contenga un convertidor de moneda, recordatorios de eventos importantes gratuitos, promociones
de comida y que en general las organicen.

La segunda idea en la que mas hicieron hincapié fue en que existan “personas monitores”,
que tengan un distintivo con el cual se les pueda identificar y que ofrezcan orientaciéon a los
turistas y puedan absolver sus dudas. Por ultimo, la idea que quedo en tercer lugar fue un mapa
que les pueda dar informacion de la zona, les cuente un poco la historia del lugar y

les de informacion de precios variados de entrada a lugares, restaurantes u otros atractivos.

2.2. Segunda sesion de ideacion

El segundo taller se realiz6 en la cafeteria Starbucks ubicado en Jiron de la Unidn, Centro
de Lima. En este taller se cont6 con la participacion de 2 turistas francesas que llegaron a la ciudad
de Lima para vacacionar y tenian 21 y 22 afios. Al inicio del taller se les entrevisto para conocer
sobre su perfil y sus habitos en la planificacion de actividades. Posteriormente se procedid a
exponerles la problematica planteada y se les dio unos minutos para realizar una lluvia de ideas
con el fin de que propongan soluciones a la problematica.

En esta segunda etapa, las principales ideas fueron un libro ligero con informacion
turistica que sea repartido gratuitamente por los lugares que brindan alojamiento. Asi también,
sugirieron un aplicativo que conecte futuros viajeros con gente local para que puedan pedir
recomendaciones, compartan sus experiencias, y sintetiza toda la informacion que hay en blogs

en un solo lugar. Cabe resaltar que ellas tenian como principal medio de busqueda el
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libro Lonely Planet y en su entrevista previa expresaron repetidas veces su desconfianza hacia la

informacion disponible en internet.

2.3. Tercera sesion de ideacion

El tercer taller de ideacion se llevo a cabo en la cafeteria Starbucks ubicado en Jiron de
la Uniodn, Centro de Lima. Esta vez se trata de una familia chilena constituida por un papa (de 46
afios), mama (de 50 afios) y su hijo de 11 afios, venian por vacaciones y permanecerian en la
capital durante 4 dias para luego partir a Mancora, al norte del Pert. Al inicio se les hizo preguntas
generales para ubicarlos en un perfil predefinido, luego les explicamos la problematica planteada
para que puedan estar contextualizarse y estar familiarizados con la misma, al reconocerlos ellos
también como un problema, les dimos 10 minutos para que puedan plantear sus ideas en post-its.
Las ideas que tomaron mayor relevancia durante la dinamica fue que les gustaria que existieran
avisos con publicidad de eventos importantes a realizarse en la capital o que te pueda indicar
qué actividades se puede realizar en determinado lugar. También les gustaria tener una suerte de
agenda o calendario donde puedan visualizar los dias festivos que se estén celebrando por esas
fechas, asi como las principales tradiciones del pais de las cuales ellos puedan formar parte. Ello
corrobora la informacién brindada por Maribel Diaz, coordinadora nacional de iPerti, quien nos
mencionaba esta tendencia de los turistas extranjeros que van en busca en un turismo mas

vivencial en la cual ellos también puedan sentirse parte de la cultura y de la gente.

2.4. Cuarta sesion de ideacion

El cuarto taller se realizo en la cafeteria Starbucks ubicado en Jirdén de la Unidn, Centro
de Lima. En este taller se cont6 con la participacion de 6 turistas colombianos que llegaron a la
ciudad de Lima para vacacionar y sus edades oscilaban entre 16 y 52 afios. Al inicio del taller se
les entrevistd para conocer sobre su perfil y sus habitos en la planificacion de actividades.
Posteriormente se procedio6 a exponerles la problematica planteada y se les dio unos minutos para
realizar una lluvia de ideas con el fin de que propongan soluciones a la problematica.

La principal idea fue que existan mas puntos de wifi en lugares publicos, ya que
consideraban que uno de los principales problemas que enfrentan es la dificultad para conectarse.
En segundo lugar, plantearon idear una aplicacion que contenga todos los atributos importantes
para un turista: gastronomia, transporte, tarifas, zonificacion de lugares turisticos y que se adapte
al presupuesto de cada uno.

Finalmente, esta sesion de ideacion culmind con la clasificacion de respuestas por
similitud. Cabe resaltar, que en esta sesion se dijeron comentarios como: “Yo no haria un libro”,

LR I3

“las aplicaciones facilitan las cosas”, “yo pienso que hoy en dia es [la aplicacion] la herramienta
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mas util para obtener informacion es internet”, lo cual evidencia que a pesar de las diferencias de
edades del grupo todos preferian soluciones tecnologicas en vez de algo tradicional o fisico.

2.5. Quinta sesion de ideacion

El quinto taller se realizé en las instalaciones del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.
Se contod con la participacion de 2 turistas colombianos, quienes realizaron su viaje en pareja y
cuyo motivo principal de viaje era ocio y recreacion. Al iniciar el taller, se realizé algunas
preguntas para conocer mas sobre su perfil como turistas, también se realizaron preguntas sobre
las principales fuentes que emplean para su biisqueda de informacion en medios virtuales.

Si bien los participantes no propusieron una alternativa de solucién en especifico, si
aportaron numerosas ideas relacionadas principalmente con el contenido que podria contener la
solucion que se disefiara. Entre las principales ideas figuraba informacion para turistas

relacionadas con el transporte o con la seguridad del turista dentro de la ciudad de Lima

2.6.Sexta sesion de ideacion

El siguiente taller se realizo dentro de un cubiculo de estudios en la biblioteca del Nuevo
Complejo de Innovacion PUCP. Los participantes fueron los integrantes del proyecto profesional
expuesto en el presente documento.

El taller fue bastante dinamico, con una participacion activa por parte de los tres
integrantes, quienes expusieron numerosas ideas relacionadas con las principales necesidades de
los turistas extranjeros identificados en base a las entrevistas realizadas hasta la fecha y con
bibliografia secundaria sobre experiencia del turista extranjero que visita la ciudad de Lima.

Se obtuvieron ideas que se consideran de gran valor para el disefio del contenido de la
solucion a presentar en el presente trabajo, entre las que se destacan en el siguiente orden: un
ranking de lugares atractivos en la ciudad de Lima, informacion sobre numeros de emergencia,
refiriéndose sobre diversas instituciones (Policia Nacional del Perti, Compaiiia de Bomberos,
ambulancias, servicios de atencion directa al turistas de iPert) y por altimo, “crear una solucion

tecnologica que funcione autbnomamente sin necesidad de conexion wi-fi”.

3. Analisis de la informacion recolectada

El analisis de todas las alternativas de solucidon propuestas por los participantes se
clasifico en 3 categorias generales: medios digitales, medios fisicos y servicios. Dentro de medios
digitales tenemos otras sub-categorias: aplicativos moviles y paginas web. En medios fisicos
tenemos otras 3 categorias: Folletos/tripticos, pases para tours y mapas. Finalmente, en la
categoria servicios se agruparon aquellas que hacian mencion a modulos de informacion, puntos

de Wifi abierto y personal monitor que pueda atenderlos en su visita.
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Como se puede observar en el anexo N, la mayoria de ideas apuntan a un
aplicativo moévil, 12 de los 14 entrevistados sefialaron que un aplicativo podria ser la
solucion a sus problemas en la planificacion turistica. En la siguiente tabla se puede
apreciar un ranking de las alternativas mencionadas, como se menciond la de mayor
ocurrencia fue aplicativo moévil, en segundo lugar, esta puntos de Wifi abierto en lugares
publicos, y en tercer lugar esta modulos de informacion gratuitos para el turista.

Aplicativo movil

El aplicativo movil fue la alternativa de mayor deseabilidad no solo porque puede incluir
mucha informacién y de todo tipo, sino también porque estamos en una era donde las aplicaciones
estan tomando el poder. A parte de ello, “Tourist area brightly demonstrates high potential in
using information technologies” (Northern Ireland tourist board 2012 citado en Vyklyuk, Sydor
& Savchuk 2018, p. 159), esta tendencia se va acrecentando en distintos paises, quienes a su vez
buscan aprovechar este potencial fomentando el smart tourism en sus ciudades. En otras palabras,
las ciudades buscan aprovechar el desarrollo de las tecnologias de informacioén para potenciar su
turismo. En lo que respecta al Pert, segun Antonio Hyder, experto en emprendimiento
tecnologico y cientifico, “Pera tiene muchos de los componentes necesarios para convertirse en
una potencia tecnoldgica digital [...] y aplicar las tecnologias digitales para convertir productos

tangibles en servicios intangibles” (Hyder, 2017).
Puntos abiertos de Wifi

Por otro lado, este atributo fue mencionado en reiteradas ocasiones puesto que, en otras
grandes ciudades, en los principales puntos turisticos se puede encontrar redes de wifi abiertas al
publico en general. Este atributo es una caracteristica de las ciudades que buscan convertirse en
smart destinations. Estas apuntan a “la expansion de la conectividad wifi en destinos turisticos
para mejorar la calidad de la experiencia del visitante” (EAE Business School, s/f). En el Peru,
esta iniciativa no es muy comun y es poco conocida por los turistas, solo hay pocos puntos donde

se ofrece la sefial de internet gratuita.
Modulos de informacion al turista

Respecto a esta alternativa, en Lima ya existen modulos que brindan servicios de atencion
al turista. Sin embargo, a pesar del tamafio de la ciudad y la cantidad de turistas extranjeros que
ingresan cada afio la presencia de estos modulos es escasa en la ciudad de Lima. Solo se cuenta
con 5 moédulos de informacion, los cuales estan ubicados en San Isidro (1), Miraflores (1), y en el

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (3).
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Tabla 6: Nivel de ocurrencia de las soluciones propuestas

N°‘

Soluciones propuestas Nivel de ocurrencia
1 Aplicativo moévil 12
2 Wifi en lugares publicos 7
3 Puntos de informacién al turista (Gratuitos) 4
4 Tripticos/folletos 3
5 Calendario/agenda de dias festivos y tradiciones del pais 2
6 Mapas de la ciudad ¢/ puntos turisticos 2
7 Pagina web 1
8 Personas monitores 1
9 Pases para tours (paquetes) 1

Para culminar, debido a que la propuesta 2 de puntos abiertos de Wifi es una iniciativa
que ya se esta poniendo en marcha en la ciudad de Lima, en distritos como Miraflores y Barranco,
y que ademas estd a cargo de las municipalidades distritales, no se optara por elegir esta
alternativa. Por otro lado, tampoco se optara por elegir la opcion 3 de mdédulos de informacion al
turista, puesto que dicha alternativa ya existe y estd a cargo de Promperti, en especial del
departamento de iPert [Informacion turistica del Pera]. Cabe resaltar que si deberia haber mas
puntos de informacion al turista, los cuales deberian ser mas visibles y estar distribuidos en los
distritos mas turisticos. En conclusion, la alternativa de solucion escogida es el aplicativo movil,
la cual ha sido seleccionada no solo por ser la propuesta con mayor deseabilidad por los turistas

sino también por las razones expuestas en lineas arriba que descartan la opcion 2 y 3.

4. Concepto tentativo

Realizar estas sesiones de ideacion con los turistas extranjeros fue muy relevante para la
tesis ya que ademas de las lluvias de ideas que se hicieron, nos ayud6 de cierta manera a revalidar
la problematica que se venia planteando al inicio pues los turistas conectaban con la primera parte
de presentacion del proyecto. Todos los turistas se mostraron con buena disposicién a compartir
sus ideas, y si bien, a veces mostraban un poco de dificultad para decir en qué tipo de producto o
servicio les gustaria hallar toda la informacion que necesitan, si se logré recopilar una cantidad
numerosa de ideas que nos dieron la pauta sobre qué alternativa deberiamos ofrecer.

A partir del analisis previo, se vio por conveniente realizar un aplicativo mévil que pueda
reunir las caracteristicas y funcionalidades que el turista quisiera encontrar en una herramienta de
ayuda o guia de informacion. Incluso se podian incorporar aspectos mencionados en otras

categorias (como paginas web) en un aplicativo movil. Es por ello que el grupo investigador
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decidio6 proseguir con la siguiente etapa de la investigacion con la construccion de un aplicativo
que pueda conseguir el objetivo del estudio, mejorar la experiencia en la planificacion de

actividades del turista extranjero que visita Lima (Ver anexo O).

Figura 16: Concepto tentativo

Fuente: Elaboracion propia

El concepto tentativo consiste en un aplicativo que contenga informacién concisa y
confiable sobre lugares turisticos, no solo respecto a qué puntos turisticos se puede visitar sino
también ofrece informacion sobre horarios, precios de entrada, resefia sobre el punto en mencioén
y audioguias. A parte de ello, contendra informacion sobre transporte y seguridad, ya que ello era
uno de los principales problemas reportados por los turistas. Por ultimo, con el fin de aumentar la
confiabilidad en la informacién brindada se incluira la opcidon de que los usuarios puedan afiadir
opiniones a las rutas ofrecidas. A partir de ello, en el siguiente capitulo se definieron supuestos

para validar los atributos del aplicativo.
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CAPITULO 7: TESTEO Y EVALUACION DE LA ALTERNATIVA
DE SOLUCION

En este capitulo se procedera a explicar como se disefio el aplicativo moévil y con qué
herramientas y formas se llevo a cabo el testeo del mismo, asi como el analisis de la informacion
recolectada que llevara a crear una version mejorada del aplicativo moévil, hasta proponer una

tercera version del mismo.

1. Elaboracion del prototipo

Para la elaboracion del prototipado de nuestro producto propuesto, se empleara el
programa MS Power Point, que con la ayuda de la creacion de hipervinculos permitira que pueda
llevarse a cabo la experiencia de usuario. Los colores y el disefio fueron definidos por el equipo

investigador.

Para el primer prototipo se cre6 un nombre y un logo tentativo que pueda estar acorde al
concepto y se incluyo en la pagina principal del aplicativo todo elemento que pueda ser de utilidad

para el turista ya sea informacion de lugares, ubicacion geografica, transporte y seguridad.

El nombre que se le dio al aplicativo es Tripself, en alusion al hecho de que uno puede
crear sus propias experiencias de viaje sin necesidad de contratar paquetes turisticos. Tiene las
versiones en inglés y en espafiol, segiun el idioma que domine el turista, se puede ingresar a la
aplicacion a través de la cuenta de Facebook o registrandose. Luego podra acceder al menu de
alternativas, y a las secciones del aplicativo como se muestra en las siguientes figuras. Cabe
resaltar que la version en espafiol e inglés contienen exactamente la misma informacion, y la tinica

variante es el idioma.
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Figura 17: Prototipo 1.0 en espaiiol

Figura 18: Prototipo 1.0 en espaiiol (Continuacion)
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Figura 19: Prototipo 1.0 en espaiiol (Continuacion)

Figura 20: Prototipo 1.0 en espaiiol (Continuacion)
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Figura 21: Prototipo 1.0 en espaiiol (Continuacion)

1.1. Elaboracion de supuestos y guia de testeo

Para poder validar las caracteristicas del aplicativo movil con los turistas extranjeros, se
elabord una guia de preguntas (Ver Anexo P) y supuestos previos a la realizacion de los focus

group con el publico objetivo.

Tabla 7: Supuestos a validar

Supuestos Componente

Los turistas extranjeros quieren tener la informacion confiable y precisa en un Aplicacion
aplicativo

Los turistas extranjeros quieren saber qué lugares turisticos hay por conocer en Lima Itinerarios
Los turistas extranjeros quieren informacion sobre fips de seguridad y nimeros de Seguridad
emergencia.

Los turistas quieren contar con un mapa con geolocalizacion y que funcione sin Mapa
internet.

Los turistas extranjeros quieren saber como moverse en la ciudad de Lima. Transporte
Los turistas extranjeros quieren saber qué eventos se van a dar en la ciudad de Lima Calendario
durante sus dias de viaje.
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Supuestos Componente

Los turistas extranjeros quieren poder comunicarse con un local para que responda Chat
sus dudas.

Los turistas extranjeros quieren contar con una bateria de preguntas frecuentes para Preguntas
resolver sus dudas. frecuentes

2. Testeo del prototipo 1.0

Se llevaron a cabo 3 sesiones de testeo en 2 puntos diferentes de Lima, en el Centro de
Lima y en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, las sesiones duraron aproximadamente 40
minutos y el ambiente permitio a los participantes enfocarse en la interaccion con el prototipo.
Antes de iniciar la sesion se les explicé detalladamente el problema de investigacion, y se
realizaron preguntas introductorias con el fin de validar que son el publico al cual ira dirigido el
producto. Los equipos que se emplearon fueron laptops y tablets. Primero se les permitid
interactuar con el prototipo para recoger sus impresiones y opiniones generales, y luego se usé
una guia de preguntas para preguntar sobre la fluidez percibida por el usuario, las dudas que

surgieron y los mayores obstaculos que tuvieron en su uso.

Para procesar la informacion recolectada a partir de las 3 sesiones de testeo realizadas, se
sistematiz6 la informacion en el Anexo Q, donde se clasifico las respuestas de las preguntas en 3
categorias: positivo, neutro y negativo. Este analisis permitio evaluar la percepcion de los turistas
sobre los componentes presentados y la validacion de los supuestos. Cabe resaltar que las

caracteristicas de estos grupos se puede observar en su ficha técnica (Ver anexo R).

2.1. Analisis por componente del aplicativo

Itinerarios

Este componente paso a ser el atributo mas valorado del aplicativo, no solo generd
muchos comentarios, sino que también fue el que mayor valoracion positiva recibid. Ello se pudo
evidenciar en todos los focus group, por ejemplo, “La informacion adicional es muy buena, no
sueles encontrar toda la informacion junta” (Turista A, comunicacién personal, 26 de enero,
2019); “Tal vez seria bueno agregar otros distritos después para hacerlos mas conocidos, pero
para iniciar esta bien, los distritos que han puesto son los mas visitados” (Turista C, comunicacion
personal, 31 de enero, 2019) entre otros. Asimismo, se les pregunto si este componente era facil
de navegar y su utilidad. En todos los casos la informacion brindada fue calificada como 1til y
dijeron que no eliminarian nada de este componente, pero si incluirian informacion adicional

sobre el recorrido y las audio guias, “A mi me gusta la idea del itinerario pero como te comenté
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creo que es importante poner cuanto uno se demora en recorrer” (Turista B, comunicacion
personal, 26 de enero, 2019). Por ultimo, uno de los comentarios que mas se repitio era que seria
ideal incluir mas rutas, si bien fue apreciado positivamente tener itinerarios de los puntos turisticos
mas populares, también mostraron interés por conocer aquellos puntos no tan turisticos, pero que
valiera la pena conocer, como lo menciona el turista F “Me gustaria que haya mas alternativas,

agregar lugares nuevos” (Comunicacion personal, 06 de febrero, 2019).

Mapa

Los resultados obtenidos en este componente no lograron validar el supuesto debido a
que no entendian la funciéon del componente y habia mas sugerencias que aprobacion de su
utilidad dentro del aplicativo. La mayoria de turistas sugirié que esta funcion deberia fusionarse
con itinerarios, “El mapa deberia estar dentro de las rutas del itinerario, no deberia salir a la otra
seccion para ver el mapa sino cuando estoy en medio de la ruta” (Turista A, comunicacion
personal, 26 de enero, 2019) y “Debe estar fusionado con funcion itinerarios, porque si no es
Google Maps” (Turista E, comunicacion personal, 06 de febrero, 2019). Asimismo, debido a que
este componente no se diferenciaba del aplicativo Google maps, los usuarios iban a preferir usar
Google maps debido a que estan familiarizados con el mismo; por estas razones se decidid

eliminar este componente del aplicativo e integrarlo en el componente itinerarios.

Transporte

Este componente fue valorado positivamente en lo que respecta a la necesidad de
informacioén sobre el transporte; sin embargo, su contenido recibio varias criticas debido a que los
turistas querian informacion mas clara y precisa sobre el transporte en Lima. “Quizas en transporte
me gustaria saber a mi por ejemplo desde alla hacia el aeropuerto, qué carros puedo tomar”
(Turista B, comunicacion personal, 26 de enero, 2019); ademads, debido a la falta de informacion
algunos turistas optaban por no usar el transporte ptblico, “Nosotros hemos usado mas taxi, puro
taxi” (Turista C, comunicacion personal, 31 de enero, 2019). Finalmente, el desorden, la
informalidad y la falta de informacion sobre el transporte en Lima, influydé en que todos los
participantes afirmaran que este componente si era util; no obstante, se tomara en cuenta los

comentarios recibidos para plantear las modificaciones en la siguiente version.

Seguridad

En las tres sesiones realizadas, los participantes afirmaron que este componente fue facil
de usar y la informacion que contenia era relevante para el turista. La informacion sobre los puntos
de wifi y nimeros de emergencia fue calificada positivamente por varios usuarios, por ejemplo,

como lo sefiala el turista D, “Muy buena idea en verdad” (Comunicacion personal, 31 de enero,
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2019). Asimismo, también sugirieron otras ideas para complementar la informacion de la seccion

de nimeros de emergencia.

Calendario

El componente calendario fue validado por los turistas, si bien no fue considerado como
el mas importante cuando se les pregunto si lo quitarian de la aplicacion la respuesta fue negativa,
puesto que ofrece informacion adicional que podria ser de interés para el turista cuando tenga
espacios vacios en su viaje. Ademas, se sugirio ordenar los eventos por categorias, como lo sefiala
el turista E, “Que te permita ver eventos tipo, todas las obras de teatro, o todos los eventos
relacionados con musica, asi, si quiero musica, buscaria en un espacio de eventos de musica.”

(Comunicacion personal, 06 de febrero, 2019).

Chat o preguntas frecuentes

Este componente buscaba evaluar 2 opciones: una bateria de preguntas frecuentes o un
chat donde puedan ingresar sus preguntas. Se formularon preguntas para cada opcion con el fin
de elegir que atributo era mas valorado por el turista. Debido a que la opcién de mantener una
conversacion en linea presentaba problemas como ¢Quién responderia los mensajes?, ;Serian
turistas o algin local?, ;La informacion que digan es confiable?, ;Si es otro turista que tan
confiable seria la informacion brindada? e inconvenientes como lo sefiala el turista A, “tener en
cuenta el tiempo que se van a demorar en responder, consideren si su equipo va estar 24/7 o como,
porque si yo estoy en Lima y pregunto donde comer quiero que me respondan en ese momento,
y si se demoran no lo recomendaria” (Comunicacion personal, 26 de enero, 2019); se optd por
elegir un chatbot con una amplia gama de preguntas. Finalmente, se les pregunto si recomendarian
la aplicacion y en todos los casos dijeron que si, siempre y cuando la informacidén que contenga

sea fiable y real.

Adicionalmente, se elabor6 la tabla donde se ordena las sugerencias recibidas por los
turistas a los componentes del aplicativo y los problemas encontrados en su navegacion. Dicha

informacion sera considerada al momento de definir las modificaciones al prototipo 2.0.

Tabla 8: Sugerencias a los componentes del aplicativo

Componentes Complementos adicionales Problemas encontrados

Incluir el tiempo de recorrido de la ruta

Anadir tours por tematicas: religioso, historico,

Itinerarios etc. Ninguno

Incluir una opciodn para que el turista cree su

propio tour
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Componentes Complementos adicionales Problemas encontrados

Anadir mas distritos con sus rutas

No es de utilidad sino se

Mapas Fusionar este complemento con el de itinerarios ) ]
diferencia de maps
Anadir las alternativas de transporte que No es util solo poner las
conecten el aeropuerto con la ciudad. paradas de los buses sino
Transporte _ __ . -
Incluir links a los aplicativos de taxi indica como llegar a los
Incluir mas lineas de buses mismos.

; Anadir tips de seguridad )
Seguridad i Ninguno
Indicar que zonas son seguras

Incluir links a los eventos

Calendario Deberia haber una opcion para filtrar los Ninguno

eventos por preferencias

Agregar costumbres y platos tipicos

Preguntas frecuentes y | Agregar los tipos de cambio mas frecuentes

Ninguno
Chatbox Comunicar en cudnto tiempo se daré respuesta

a las preguntas enviadas

Es importante recalcar que la mayoria de investigaciones de UX suele centrarse en
obtener conocimientos de los participantes; sin embargo, es necesario reconocer que la
retroalimentacion recibida puede ser tanto objetiva como subjetiva, ya que aborda aspectos
emocionales. Si bien lo que se busca es que los participantes compartan lo que piensan y lo que
sienten al interactuar con un producto, es necesario prestar atenciéon a las expresiones no
corporales que emiten los usuarios al comentar sobre su experiencia con el fin de hacer mejores
evaluaciones. A partir de todo lo expuesto se procedid a validar los supuestos definidos

inicialmente.

Tabla 9: Validacion de supuestos del prototipo 1.0

Supuestos ‘ Componente ‘ Resultados
Los turistas extranjeros quieren tener la informacion confiable Aplicacion Validado
y precisa en un aplicativo
Los turistas extranjeros quieren saber qué lugares turisticos Itinerarios Validado
hay por conocer en Lima
Los turistas extranjeros quieren informacion sobre tips de Seguridad Validado

seguridad y numeros de emergencia.

Los turistas quieren contar con un mapa con geolocalizacion y Mapa No validado
que funcione sin internet.
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Los turistas extranjeros quieren saber como moverse en la Transporte Validado
ciudad de Lima.

Los turistas extranjeros quieren saber qué eventos se van a dar Calendario Validado
en la ciudad de Lima durante sus dias de viaje.

Los turistas extranjeros quieren poder comunicarse con un Chat Validado
local para que responda sus dudas.

Los turistas extranjeros quieren contar con una bateria de Preguntas frecuentes Validado
preguntas frecuentes para resolver sus dudas.

2.2. Evaluacion de factibilidad del producto

En esta etapa, se realizaron entrevista a expertos en programacioén y experiencia de
usuario con el fin de validar la factibilidad del proyecto y los atributos del mismo, para ello
también se elabord una guia de preguntas (Ver Anexo S). En la siguiente tabla se resumen las

principales sugerencias respecto al disefio del aplicativo.

Tabla 10: Hallazgos de las entrevistas a expertos

Componentes Factibilidad
Registro Si
. . . Itinerarios se deberia ubicar al centro, y los otros componentes

Itinerarios Si , , ~
con iconos mas pequeiios.

Mapa Si Evaluar quitarlo del mena
La informacion presentada esta desorganizada y no es de mucha
utilidad

Transporte Si
Se podria redirigir a los usuarios a la tienda de aplicaciones para
que se descarguen las aplicaciones.

Calendario Si Evaluar ponerlo como un icono pequefio

Seouridad La informacion de puntos abiertos de wifi no deberia ir en esta

g Si seccion. Evaluar generar un nuevo icono para ello.
Preguntas . . ~
Si Evaluar ponerlo como un icono pequefio

frecuentes

Chat Si Evaluar ponerlo como un icono pequefio
Deberia reducirse el nimero de clics a realizar por el usuario.
El interfaz deberia modificarse para que sea mas amigable para

Consideraciones el usuario.

generales Agregar una pantalla antes del registro donde se seleccione el
idioma del usuario.
Evaluar crear dos perfiles: administrador y turistas.
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Componentes Factibilidad Disefio

Deberian definir un color primario, para tener mas impacto
visual.

Adicionalmente se sugirid que la presentacion del menu no era muy amigable por lo que
se debia evaluar resaltar el componente de itinerarios, y ordenar los otros componentes como
botones adicionales. Cabe resaltar, que la presente investigacion solo llega hasta la etapa del
disefio del producto, por lo que solo se ha evaluado la factibilidad y deseabilidad del producto
mas no evalua temas comerciales. Asimismo, debido a que el equipo investigador no es experto
en disefio de interfaces, se realizaran algunos de los cambios sugeridos por los expertos mas no
seran a un nivel profesional. Por tltimo, se evaluaron las sugerencias sobre el contenido de los
componentes y se decidio priorizar aquellas que estaban mas alineadas con los intereses de los

turistas.

Contenido del aplicativo

En lo que respecta al registro del aplicativo se hizo hincapié en que muchas veces la
actividad de crear un usuario y una contrasefia puede ser una traba por lo cual se deberia incluir
la opcidon de omitir el registro y requerirlo posteriormente cuando el usuario quiera hacer uso de
alguna funcion en especial. En lo que respecta al componente de itinerarios, hubo una
coincidencia con los resultados de los testeos con los turistas, ya que, asi como para los turistas
fue el atributo mas valorado, lo expertos también coincidieron en que itinerarios deberia ser el

componente principal de la aplicacion.

Por otro lado, transporte fue el unico componente donde hubo un contraste entre las
sugerencias de los expertos y la necesidad de los turistas. Como ya se menciond en lineas
anteriores, el transporte es uno de los principales problemas para el turista por lo que en reiteradas
ocasiones se mencion6 que debiamos incluir informacioén basica de como moverse en Lima,
mientras que para los expertos se deberia retirar esta opcion puesto que ya existen aplicaciones
que solucionan este problema. En ese sentido, y también para los otros componentes se decidio
priorizar la necesidad de los turistas puesto que hacia ellos va dirigida la aplicacion. Por ultimo,
sobre el contenido de calendarios, seguridad y preguntas frecuentes hubo sugerencias minimas de

como presentar la informacion, pero no cambios en el contenido.

2.3. Modificaciones al prototipo 1.0
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Para finalizar, en base al analisis de la informacidon recolectada se definieron las

modificaciones al prototipo 1.0.

Tabla 11: Modificaciones al prototipo 1.0

Componente Modificacion Criticidad

Se afiadira una pantalla para elegir entre registrarse u
Registro omitir este pasé. Se afiadira la opcion de conectarse con | Media
Gmail.

Ment Se modificara el disefio del menu: siendo el centro los Media
itinerarios, e iconos adicionales los otros elementos.

Se afadira el tiempo que durara el recorrido de las rutas. | Media

Itinerarios Se incluird una opcidén para que usuario busque un sitio
en especifico y le dé como resultado la mejor ruta a | Alta
tomar.

Se eliminara este componente para fusionarlo con los

" . Alta
1tinerarios.

Mapa

Se eliminara la opcion de transporte publico debido a que
es muy complejo incluir informacion especifica y
detallada de las rutas y las lineas que debera usar, no solo | Alta
en lo que respecta a la recoleccion de esta informacion

Transporte . s,
sino también en su desarrollo.

Se afiadiran sugerencias para conectarse desde el

aeropuerto a la ciudad. Media

Se modificard los numeros de emergencia. Y la
Seguridad informacion sobre los puntos abiertos de wifi tendra su | Alta
propia seccion.

Se mostraran eventos culturales, y dias festivos en la

ciudad de Lima. Alta

Calendario

Chatbot Se implementarda un chatbot con respuestas pre- | Media
programadas, para ello se creara una bateria de preguntas
bastante amplia.

3. Elaboracion del prototipo 2.0

Como se expuso en el subcapitulo anterior, en funcidn a la data recolectada se definieron
las modificaciones al prototipo. Entre los principales cambios esta la apariencia del menu, el cual

fue modificado para mejorar la interfaz del prototipo y mejorar la experiencia del usuario.
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Figura 22: Componentes del prototipo 2.0

Itinerarios

Calendario Transporte

Seguridad Puntos wifi libre

Chat box

Figura 23: Prototipo 2.0
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Figura 24: Prototipo 2.0 (Continuacion)

Figura 25: Prototipo 2.0 (Continuacién)
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Figura 26: Prototipo 2.0 (Continuacion)

Figura 27: Prototipo 2.0 (Continuacién)
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3.1. Elaboracion de supuestos y guia de testeo

En esta nueva version se priorizaron los componentes de itinerario, calendario y

transporte. Para poder validar las caracteristicas del aplicativo movil con los turistas extranjeros,

se definieron nuevos supuestos previos a la realizacion de los focus group con el publico objetivo.

Tabla 12: Supuestos a validar del prototipo 2.0

Componentes Supuestos
Aplicativo Los turistas extranjeros quieren tener la informacion confiable y
) movil personalizada en un aplicativo movil.
Alternativa i i
propuesta Aplicativo El turista extranjero desea contar con una herramienta completa
mévil que incluya todos los aspectos sobre los cuales pueda planear su
itinerario de viaje.
Los turistas extranjeros necesitan saber con antelacion cuanto
Itinerarios tiempo les tomara hacer un determinado recorrido por las calles de
Lima.
. . Los turistas extranjeros quieren saber qué actividades se pueden
Itinerarios . .
realizar en Lima.
Componentes i i i
principales . Los turistas extranjeros quieren sal?er qué eventos culturales
Calendario (fiestas, desfiles, espectaculos) hay disponibles en los dias de su
estadia.
Los turistas extranjeros quieren tener informacion sobre las lineas
Transporte de transporte que pasan por el Aeropuerto Internacional Jorge
Chavez para asi poder trasladarse a distintos puntos de la capital.
Los turistas extranjeros necesitan que sus preguntas realizadas sean
Chatbot respondidas lo mas rapido posible, y sea una gran bateria de
preguntas.
, Los turistas extranjeros quieren informacién sobre numeros de
Componentes | Nimeros de . .
. . emergencia para estar preparados ante cualquier evento
adicionales emergencia .
1noportuno.
Los turistas quieren conocer qué puntos de wifi abierto hay en la
Puntos de Wifi ciudad porque necesitan conectarse a internet para comunicarse y
buscar informacion.

4. Testeo del prototipo 2.0

Se llevaron a cabo 3 sesiones de testeo en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (Ver

anexo T), las sesiones duraron aproximadamente 40 minutos y el ambiente permitid a los

participantes enfocarse en la interaccion con el prototipo.

Para procesar la informacion recolectada a partir de las 3 sesiones de testeo realizadas, se

elabord el anexo U donde se ordena los hallazgos por componentes y su valoracion.
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4.1. Analisis por componente

Itinerarios

Frases como “De pronto cuando llegas al destino la informacion no es tan veridica”
(Turista K, comunicacion personal, 25 de mayo, 2019) o “en ningtn lado decia que al llegar tenias
que comprar un paquete” (Turista G, comunicacion personal, 25 de mayo, 2019), son problemas
comunes que enfrentan los turistas por lo que al mostrarles la informacion sobre este componente
todos los turistas quedaron satisfechos, en especial con la informacion adicional, ya que ese tipo
de detalles no suelen encontrarse a menos que se haga una busqueda exhaustiva. Asimismo, se
apreci6 positivamente combinar el mapa con los itinerarios, ya que ello le permite al turista
ingresar el sitio que prefiere y obtener una ruta para llegar a ella “Muy bonito la aplicacion, porque
puedes ir segun tu preferencia” ((Turista G, comunicacion personal, 25 de mayo, 2019). Lo que
si se tomara en cuenta para la préxima version es incluir lugares menos conocidos, pero atractivos

y seguros para el turista.

Calendario

En su mayoria tuvo valoraciones positivas, pero también hubo sugerencias como “que te
diga tal dia es festivo no me sirve de mucho, pero que diga en tal sitio va haber algo si” (Turista G,
comunicacion personal, 25 de mayo, 2019) o “decir que este dia en el centro se hace eso, y llegas y ya
tienes que hacer, un desfile o una feria” (Turista K, comunicacion personal, 25 de mayo, 2019). A
partir de ello, se decidio que este componente mostraria principalmente los dias festivos y eventos

culturales junto a una agenda de eventos.

Transporte

Debido a que para el prototipo 2.0 se decidio eliminar la informacion sobre el transporte
publico, este fue el componente que mas sugerencias recibi6. Se mencionaron problemas respecto
a la falta de informacién “acé en lima no hay mucha informacion en cuanto a buses, entonces si
o si toca coger taxi” (Turista K, comunicacion personal, 25 de mayo, 2019), ademas el desorden
¢ informalidad generaron inseguridad para optar por el transporte publico: “no solemos subir a
micros nos da miedo” (Turista H, comunicacion personal, 25 de mayo, 2019) y “en otros paises
hay buses especiales para turistas que te salvan la vida, pero aqui no creo, seria genial porque te
recorres todo” (Turista H, comunicacion personal, 25 de mayo, 2019). A partir de ello, se opto
por no solo incluir informacién sobre como desplazarse del aeropuerto a la ciudad, sino también

tips sobre el transporte publico y empresas de taxis.
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Numeros de emergencia y puntos de wifi

Estas secciones corresponden al componente de seguridad, el nuevo disefio tuvo
aceptacion ya que era mas claro identificar qué tipo de informacion se encontraria en cada boton.
Respecto a los numeros de emergencia, no hubo ningin comentario negativo y por el contrario
distintos turistas afirmaron que la informacion era Util y no la quitarian, incluso el turista G
mencion6 durante su interaccion con el aplicativo “;Le podemos sacar una foto?”” (Comunicacion
personal, 25 de mayo, 2019). Adicionalmente, si sugirieron incluir tips de seguridad, por ejemplo,
“avisar si hay algin modo de estafa tipico” (Turista G, comunicacion personal, 25 de mayo, 2019)
y “Ensefiar maneras de ver monedas y billetes” (Turista L, comunicacion personal, 25 de mayo,
2019). Por otro lado, los puntos de wifi también fueron validados debido a que es un hecho que a

los turistas se les dificulta conectarse a internet en la ciudad de Lima.

Chat bot

Respecto al chatbot fue bien valorado que las respuestas sean inmediatas, se les comento
sobre la opcion de tener un chat en linea (atributo del prototipo 1.0) lo cual gener6 dudas respecto
a su funcionamiento; muestra de ello el turista G senald que va depender de como se elabore “Si
va ser a través de un set de preguntas formuladas o el chat quiere decir que si yo ingreso a ese
link voy a encontrar a usuarios conectados y voy a interactuar con ellos” (Turista G, comunicacion
personal, 25 de mayo, 2019). Puesto que los otros usuarios preferian respuestas inmediatas, este

componente no tendra cambios.

Por ultimo, en la siguiente tabla se validaron los componentes del aplicativo.

Tabla 13: Validacién de supuestos del prototipo 2.0
Componentes Supuestos ‘

Los turistas extranjeros quieren | Validado
tener la informacién confiable y
personalizada en un aplicativo
movil.

Aplicativo movil

Alternativa propuesta El turista extranjero desea contar | Validado

con una herramienta completa que
Aplicativo movil incluya todos los aspectos sobre
los cuales pueda planear su
itinerario de viaje.

Los turistas extranjeros necesitan | Validado
saber con antelacion cuanto
Itinerarios tiempo les tomard hacer un
determinado recorrido por las
calles de Lima.

Componentes
principales
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Componentes Supuestos

Los turistas extranjeros quieren | Validado
Itinerarios saber qué actividades se pueden
realizar en Lima.

Los turistas extranjeros quieren | Validado
saber qué eventos culturales

Calendario (fiestas, desfiles, espectaculos)
hay disponibles en los dias de su
estadia.

Los turistas extranjeros quieren | Validado
tener informacion sobre las lineas
de transporte que pasan por el
Aeropuerto Internacional Jorge
Chavez para asi poder trasladarse
a distintos puntos de la capital.

Transporte

Los turistas extranjeros quieren | Validado
Numeros de informacion sobre numeros de
emergencia emergencia para estar preparados
ante cualquier evento inoportuno.

Los turistas quieren conocer qué | Validado
puntos de wifi abierto hay en la
Componentes . ciudad orque necesitan
mp Puntos de Wifi porque

adicionales conectarse a Internet para
comunicarse y buscar

informacion.

Los turistas extranjeros necesitan | Validado
que sus preguntas realizadas sean
respondidas lo mas rapido
posible.

Chatbot

4.2. Modificaciones al prototipo 2.0

Para finalizar, se analiza la informacion recolectada y se definen las modificaciones que
se realizaran para realizar el prototipo 3.0. Cabe resaltar que para el prototipo 2.0 ya no se requirio
hacer entrevistas a expertos puesto que la factibilidad de los atributos ya fue validada en la version
anterior, y los principales cambios para la siguiente version giran en torno al contenido de los
componentes, mas no son cambios sustanciales que generen nuevas consultas a expertos en
programacion.

Tabla 14: Modificacién al prototipo 2.0

Componente ‘ Modificaciones al disefio Modificaciones al contenido

Itinerarios

La apariencia del prototipo cambid

. i Si  |Incluir rutas nuevas (no populares, pero
debido a que se us6é un programa (no pop P

atractivos y seguros)
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Componente Modificaciones al disefio Modificaciones al contenido

especial para el disefio de| Si |Incluir tips sobre el transporte publico y
Transporte . .

aplicaciones. empresas de taxi.

Si |Incluir informacién de qué actividades /
Calendario eventos se pueden realizar en un dia
festivo.

Numeros de No
emergencia
Wifi No -
Chatbot No -

5. Propuesta final del aplicativo movil

Finalmente, como se observa en la figura 28, ningun componente sera eliminado; sin
embargo, si se haran algunas modificaciones en el contenido, las cuales han sido sefaladas en la
anterior tabla. A parte de ello, el equipo investigador decidio cambiar el programa con el que se
disefiaban las pantallas, esta decision se tom6 con el fin de otorgarle a la propuesta final una
apariencia mas profesional. Se establecid que se respetaria la gama de colores y distribucion de
la informacion de los prototipos anteriores. Se us6 el programa “Figma” y ello permitié mejorar
sustancialmente la organizacion de la informacion, ya que esta plataforma esta disefiada

exclusivamente para disefiar prototipos e interfaces.

Figura 28: Componentes del prototipo 3.0

Itinerarios

Calendario Transporte

Seguridad Puntos wifi libre Chat box
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Figura 29: Prototipo 3.0
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Figura 30: Prototipo 3.0 (Continuacion)
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Figura 31: Prototipo 3.0 (Continuacion)
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Figura 32: Prototipo 3.0 (Continuacion)
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Figura 33: Prototipo 3.0 (Continuacion)
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CAPITULO 8: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este apartado, se presentaran las conclusiones y recomendaciones que se han podido

obtener a partir de la elaboracion del presente proyecto profesional.

1. Conclusiones

En primer lugar, el objetivo de la presente investigacion fue disefiar un producto para
mejorar la experiencia en la planificacion de actividades de los turistas extranjeros en su visita a
Lima. Este problema que enfrentan los turistas ha sido validado no solo con fuentes primarias
(entrevista a expertos y entrevistas al sujeto de estudio) sino también, en menor medida, por
fuentes secundarias; ello se debid a que no hay mucha investigacion sobre este problema; sin
embargo, es un problema que toma relevancia a nivel global. Evidencia de ello, el gerente de
Google flights expone que las personas dedican muchas horas incluso semanas, pensando en sus
proximos viajes; “todo este tiempo y energia que usan no solo causa emocion, sino también estrés
y ansiedad” (Van, 2019). Ello se debe a que tienen que saber donde serd su proximo viaje, como
llegan ahi, donde se van a quedar, cuales son las cosas que van a necesitar, cuanto va a costar, y
todo este estrés y ansiedad en efecto influye el proceso de planeacion del turista. En consecuencia,
el aplicativo que se ha disefiado busca ofrecer informacion turistica ttil y confiable para que el
turista pueda tomar decisiones mas seguras y en menor tiempo, ello disminuira el estrés que
genera el planear un viaje, y la experiencia turistica serd mas agradable. Cabe sefialar, que fue en
la ultima etapa de la presente investigacion donde se valido la deseabilidad y utilidad del

aplicativo.

En esa linea, con el fin de responder a la pregunta general se inicié investigando sobre
metodologias de disefio de productos y experiencia turistica, ello permitié identificar pasos y
herramientas al momento de disefiar el aplicativo propuesto en el capitulo 7. Sin embargo, la
revision de teorias de disefio por si sola no hubiera sido suficiente puesto que gracias a la literatura
sobre experiencia turistica se identificaron las variables para analizar las necesidades que tiene el
turista. Como se menciond en lineas anteriores, la presente investigacion ha complementado
distintas metodologias de disefio, extrayendo de cada una las herramientas o fases mas pertinentes

para el disefio del producto.

A lo largo del estudio, se revisaron una serie de metodologias para el disefio de productos,
y se decidi6 utilizar 3 metodologias para determinadas fases del presente proyecto: Design
Thinking, para las etapas de empatizacion, definicion e ideacion de la propuesta de solucion, y

Lean Startup y Disefio Centrado en el Usuario para las etapas del diseflo, prototipado y testeo.
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Luego de hacer las sesiones de ideacion y testeo, consideramos que dichas metodologias en su
conjunto han logrado complementarse de tal forma que podamos ofrecerle al turista extranjero un
producto que mejore su experiencia durante su planificacion de actividades. Asi también, ha
enriquecido el aprendizaje en funcion a la consolidacion de 3 metodologias para formar
simultaneamente nuestra propia metodologia que ayude a cumplir los propdsitos de la presente

tesis.

Asi también, con el fin de entender la experiencia del turista en Lima, primero se buscaron
las teorias pertinentes de acuerdo a lo explicado en el parrafo anterior. Luego se entrevisto a
expertos que tenian relacion con nuestro sujeto de estudio; y finalmente, se entrevistaron a sesenta
turistas para comprender sus necesidades e intereses. Todo ello permitiéo concluir que la
experiencia del turista no solo se ve influenciada por el atractivo turistico visitado, sino que
también es afectado por factores externos como las actividades de soporte del turismo, e internos

como las preferencias y aspecto emocional del turista.

Para la fase inicial de andlisis se hicieron las entrevistas a diversos turistas extranjeros
que cumplian con diferentes perfiles. Estas entrevistas sirvieron para identificar y conocer la
forma en que los turistas planifican, pero también para validar la problematica que se planted
inicialmente. A raiz de las entrevistas realizadas se pudo validar el supuesto con el cual se partio
en la investigacion, y también se pudo comprobar que en efecto, existe una saturacion en la
informacion disponible para conocer una ciudad. Esa conclusion se pudo sacar
independientemente de la procedencia, edad o motivo de viaje del turista extranjero, puesto que
resulta ser una problematica frecuente ya sea en aquellos turistas que les gusta tener todo muy
planificado, asi como para aquellos que se dejan llevar por las circunstancias y lo que puedan

encontrar al paso.

Los 4 perfiles de turistas identificados segiin su caracteristica psicografica son los
siguientes: Planificador, planificador — aventurero, aventurero e independiente. Cabe resaltar que
pese a que se identifico un perfil planificador, ello no quiere decir que sean absolutamente
planificadores en todos los aspectos de su viaje, podran tener reservados algunos tours con
diferentes agencias; sin embargo, siempre hay decisiones mas pequefias que se deben tomar y que
no se tienen planificadas, por ejemplo, descubrir en el camino nuevos lugares o enterarse de
nuevas actividades o eventos que surjan durante la estadia. Finalmente, no se excluye de forma
determinante a los demas perfiles sefialados, debido a que existen muchas matices en el ambito

de los perfiles hallados.
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Si bien todos los turistas entrevistados coinciden en que navegan por internet e investigan
por lo menos algo minimo de su pais destino, por lo general se van con la sensacion de que no
han conocido todo lo que pudieron en el poco tiempo que estuvieron, esa sensacion se hace mayor,
logicamente, cuando hay menos tiempo de estancia (entre 1 a 7 dias). En linea con ello, hay un
sentimiento de apuro constante en mayor o menor medida para poder conocer la mayor cantidad
de cosas. En contraste, hay otro grupo al que no le preocupa conocer todo, no le gusta planificar
en absoluto y que aun asi se siente satisfecho con lo poco o mucho que pueda conocer en el pais
destino. Ello evidencia atin més la diversidad en los perfiles de turistas extranjeros, no hay perfiles
absolutos, solo tendencias, algunos tienden a ser mas planificadores, otros mas aventureros. A
pesar de que hay autores que hablan sobre algunos perfiles de turistas y hacen estudios focalizados
en algun pais, esta diversidad de perfiles también la resaltan Tjostheim y Holmqvis (2010), al
reconocer los diferentes gustos y prioridades de los turistas. Ante ello, también se sefiala que la
creacion de un solo modelo matriz para atender sus necesidades fracasaria. Por ultimo, para
reforzar lo expuesto, las funcionarias entrevistadas de Prompert también reconocen la
complejidad de los perfiles existentes (sobre todo desde el pais de procedencia) en la gran masa

de turistas extranjeros que nos visitan afio tras afio.

Es importante resaltar la gran valoracion que los turistas extranjeros otorgan a las
recomendaciones de gente local, consideran que es la informacién mas real y fidedigna que
puedan obtener. El hecho de que la mayoria de turistas utilice Tripadvisor se debe buena parte a
la riqueza de las opiniones y comentarios sobre restaurantes, lugares turisticos y experiencias de
otros turistas como ellos. Ello, ademas de las recomendaciones o consejos que reciban de la gente

local complementan su viaje en funcion a las actividades que realizaran o los lugares que visitaran.

Un aspecto interesante de las entrevistas fueron los siguientes datos: poco mas de la
mayoria consideraba la informacion turistica en internet como confiable y util, la mayoria
considera solo como “buena” la informacion en internet. Sin embargo, cuando se les pedia
ahondar mas en ello, habia expresiones como “es buena, pero...”. Es decir, si bien, podran
considerar que la informaciéon sea buena, sin embargo, se hace referencia al tiempo que les

consume poder revisar todo lo que les interesa.

En cuanto al aprovechamiento de viaje de los turistas extranjeros, esta fue una de las
preguntas mas subjetivas debido a lo que ellos pueden llegar a entender por la palabra
“aprovechamiento”, las opiniones estuvieron divididas 50/50 entre aquellos que consideraron que

si sacaron el maximo provecho a su viaje y aquellos que no.
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Debido a la naturaleza de nuestro publico, en muchas temporadas durante el afio hubo
una mayor afluencia de turistas y en otras no tanto. Ello dificult6 en cierta medida llevar a cabo
las interacciones que teniamos con ellos. Sin embargo, las sesiones de ideacioén tuvieron como
minimo de 2 participantes y un maximo de 6. Las ideas fluian un poco mas en un publico mas
joven que en uno solo adulto, pues estos ultimos mas que nada mencionaban qué caracteristicas,
elementos o componentes debe ofrecer el producto o servicio sin decir necesariamente cual podria
ser en concreto, a diferencia de los mas jovenes que proponian la herramienta (la cual en muchos
casos resultaba ser la creacion de un aplicativo movil) y las caracteristicas o atributos que deberia

contener.

Al hacer el andlisis de cada una de las metodologias que se utilizaron, se decidi6 elaborar
un prototipo visual de aplicativo movil que responda a las necesidades identificadas previamente
con especial énfasis en el turista independiente. A pesar de que no es una solucioén exclusiva a
este perfil, hacemos referencia al mismo ya que es donde se encontr6 el mayor nivel de estrés. La
idea de aplicativo mdvil nos resulta mas conveniente por la practicidad en el acceso a la
informacion, el aplicativo brinda la informacion que el turista necesita sobre los lugares turisticos,
sobre las tradiciones, tomando en cuenta que la mayoria de turistas buscan una tener una
experiencia mas vivencial y sentirse parte de la cultura. Ello se complementa con lo mencionado
por la coordinadora nacional de iPeru, Maribel Diaz y el autor Garcia (2016) al inicio del presente
documento en el capitulo del problema de investigacion, con respecto a la nueva tendencia de los

turistas y su busqueda por experiencias auténticas, espontaneas y vivenciales.

Fue en la etapa de disefio donde hubo una mayor cantidad de opiniones diversas en el
grupo investigador. Hubo cierto temor de estar abarcando muchos aspectos en un solo aplicativo
movil (informacion turistica, transporte, seguridad, eventos culturales, chat online, maps, etc),
pero las sesiones de testeo sirvieron para identificar qué aspectos valoraban mas los turistas y
acotar asi la oferta. Ello se complemento con la retroalimentacion recibida de las entrevistas con
expertos en programacion y UX, ya que a partir de ello se definid los atributos que llevaria el
aplicativo y las modificaciones en el disefio del contenido. Lo mencionado en el parrafo anterior
sirvio de igual manera para tener cierta seguridad y certeza al momento de proponer los items que
componen el aplicativo movil en la medida en que estos sean realmente de utilidad para el turista
extranjero. Ello se refleja en la teoria de acuerdo a Tjostheim y Holmqvis (2010), el turista
extranjero espera encontrar 3 elementos, una atraccion que sea de su interés, que no esté lejos de
su punto de ubicacidon y que pueda ocurrir de manera inmediata. Justamente esto es lo que se
busca lograr con el aplicativo, que pueda mostrarle al turista qué puede ver, qué puede conocer o

visitar que se encuentra cerca de €l o ella para lo cual el GPS servira de gran ayuda.
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Finalmente, para fortalecer la creacion de un aplicativo que mejore la experiencia del
turista extranjero, resaltamos la importancia de que el turista reciba informacién fidedigna de
manera instantanea mientras se encuentra haciendo turismo. Ante ello, consideramos que lo que
sefialan los autores Tjostheim y Holmqvis (2010) representa e identifica la esencia de la
elaboracion de un aplicativo moévil ya que ellos sefialan la riqueza de la informacion “in situ ” para
el turista planificador — aventurero (poniéndolo en términos de nuestra clasificacion de perfiles).
Ello, en contraste con las guias turisticas escritas, se confirma que no contendria la misma calidad

e incluso cantidad de informacion en tiempo real acerca del lugar que se encuentre visitando.

2. Recomendaciones

Como se menciond anteriormente, el turista extranjero valora mucho conocer las
costumbres y los consejos o tips de la gente local asi como opiniones y recomendaciones de otros
turistas extranjeros que también hayan visitado su lugar de destino, es preciso que en los proyectos
o negocios donde el sujeto de estudio sean los turistas, ya sean nacionales o extranjeros, se
recomienda centrar la propuesta de valor alrededor de los intereses del usuario, inclusive mas que
el contenido en si se debe priorizar en la forma en que esta serd percibida, ya que los turistas

valoran mucho mas la credibilidad de la fuente que el contenido en si.

En base a los resultados de las sesiones de ideacion y las entrevistas a turistas se concluye
que la mayoria de turistas extranjeros no tienen conocimiento de la existencia de modulos de
asistencia gratuita dirigido hacia ellos, por lo que se recomienda al departamento encargado de
iPert dirigir mas esfuerzos en la promocién de los mismos, con el fin de mejorar la experiencia
del turista. Inclusive, en algunas sesiones de ideacion una de las ideas que sugirieron fue
implementar modulo de atencion gratuita en distintos puntos turisticos, ello en muchos casos
evidencio la falta de informacion que los visitantes tienen sobre los servicios que pone el Estado

a su disposicion.

A pesar de que hoy en dia los aplicativos modviles han cobrado una considerable
popularidad, es preciso reconocer que representa en muchos casos una herramienta de ayuda ante
cualquier eventualidad o en la vida cotidiana. Como hemos visto también en el marco contextual,
tenemos hoy en dia una amplia oferta en productos turisticos que pretenden cubrir ciertas
necesidades del turista tanto extranjero como nacional. En ese sentido, y debido a que hoy en dia
todo es mas rapido tecnoldgicamente, es preciso que el aplicativo mévil se vaya reinventando

constantemente, no solo en funcién a la experiencia del usuario, sino a la actualizacion de
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informacion constante en la medida que no pierda una de sus mas importantes caracteristicas que

es la confiabilidad en la informacion que necesita el turista extranjero.

Por ultimo, se recomienda continuar investigando en estos temas puesto que es un campo
de estudio poco explorado y hay una extraordinaria oportunidad para encontrar mejoras. Ademas

de ser este un sector importante para el crecimiento y desarrollo del pais.
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ANEXO A: Guia de preguntas a expertos de Promperu

ia resuntas a expert

Objetivo: Identificar los problemas y necesidades que los turistas jovenes extranjeros encuentran
durante su estadia en Lima. Validar la hipdtesis de que la planificacion de las actividades

representa un problema para los turistas extranjeros una vez que ya llegaron a su destino.
Dirigido a: Colaboradores d¢ PROMPERU
Tiempo aproximado: 20 minutos
Recursos: Guia de preguntas y grabadora
Lugar: Edificio Mincetur

Presentacién de los estudiantes:

Buenos dias/tardes/noches, nosotros somos Katherine Escobar y Natali Rivera, estudiantes de
10mo ciclo de Gestion y nos encontramos realizando entrevistas que serviran para nuestro
proyecto profesional de tesis. Nos gustaria saber si tiene 20 minutos para que puedan
respondernos unas preguntas que tienen como finalidad recabar informacion importante para
nuestra investigacion. Cabe resaltar que la informacion que recabemos sera tratada de forma
confidencial y solo tendra fines académicos. ;Esta de acuerdo en participar en esta entrevista, y

que grabemos la misma?

Preguntas introductorias:

¢Hace cuanto tiempo trabaja en PROMPERU como especialista en Inteligencia de mercados

turisticos?
(Qué funciones cumple en el area donde labora?

Sobre la experiencia del turista:

La planificacion turistica tiene 3 fases (Antes del viaje, durante el viaje y post viaje), ;Cual cree

que es el momento mas critico de la fase 2?

Segun la data que manejan desde PROMPERU, ;Cuaéles son las principales actividades que
realizan los turistas extranjeros al visitar Lima? ;Cuales son los principales atractivos turisticos

que visitan?
(Cual cree que son las expectativas que tiene el turista al visitar a Lima?

(Existe alguna oportunidad de mejora en el sector para poder cubrir mejor estas expectativas y/o
necesidades?
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(Cuales son los problemas o necesidades del turista extranjero en Lima?

(Cuales son las iniciativas mas importantes que se estan tomando desde Prompert para solucionar

esos problemas?

(Cuadles cree que son las herramientas que mas utilizan los turistas para planificar su viaje en la

ciudad de Lima?
re el problema de investigacion:

Existen diversas herramientas (paginas web, foros, blogs, agencias) que ofrecen informacion
sobre las actividades que se pueden realizar en Lima (aventura, cultura, etc) lo cual puede generar

una sobrecarga para que el turista tome decisiones sobre su itinerario.

Exposicion del problema empirico: “Saturaciéon de informacion para el turista extranjero al

momento de planificar actividades una vez que se ha llegado a Lima”.

Ante ello, existe la posibilidad de que los turistas extranjeros que visitan Lima se encuentren
insatisfechos respecto a la planificacion de su viaje debido al exceso y la falta de personalizacion
de informacion. Cabe resaltar que este problema tiene presencia a nivel global; y si bien no define

la experiencia turistica en si misma, si influye en su percepcion y satisfaccion sobre el lugar.
(Considera usted que este es un problema para el turista extranjero que visita nuestra ciudad?

Asimismo, debido a que existen muchos perfiles de los turistas que visitan Lima, para la presente
investigacion hemos definido ciertas caracteristicas que nos permita definir qué ptblico es el que

tiene mayor estrés en este problema. ;Tiene alguna sugerencia respecto a esta delimitacion?

Muchas gracias por su tiempo y disposicion.
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ANEXO B: Resumen de entrevista a expertos de Promperu
Tabla B1: Resumen entrevista a Carlo Cusirramos

Entrevista a Expertos

Entrevistada: Carlo Cusirramos
Entrevistadora: Katherine Escobar
Lugar: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
Fecha: 20 de setiembre de 2018
Resumen de la entrevista
Fuentes de Las fuentes primarias con las que cuentan son diversos estudios, pero tienen
informacién 2 estudios principales. Uno de esos es el “Perfil del Turista Extranjero”, que

es un estudio sistematico anual que se realiza en los principales puntos de
ingreso al pais, es decir Lima, Tacna, Tumbes y Puno. Por otro lado, también
tienen suscritas algunas consultoras web que les provee informacién a nivel
internacional en tendencias de turismo o nuevos segmentos. Entonces lo que
se hace es procesar esa informacion y aterrizarla a la realidad turistica de
Pert, identificando un nuevo mercado que podria tener mayor potencial en
Lima.

Lima como una
ciudad de paso

Hasta hace poco, Lima era considerada un destino de paso, y después de
ello, se va a otros departamentos, entonces lo que se esta haciendo es tratar
de que el turista se quede mas tiempo, el promedio del nimero de noches
que se queda en Lima es 5.

Sobre la ultima
publicacion del
informe “Satisfaccion
del turista

Se hizo el ultimo estudio en el 2012. Los resultados del 2012 hacia los afios
anteriores indicaban que la satisfaccion era muy alta, entonces nosotros a
partir de ese afio se han estado evaluando diversas metodologias, como el
Net Promoted Score.

extranjero”
Informacién Los tultimos afios se ha implementado estudios sobre temas en especifico,
complementaria por ejemplo el turismo rural comunitario, gastronémico.
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Tabla B2: Resumen entrevista a Julissa Roca

Entrevista a Expertos

Entrevistada: Julissa Roca
Entrevistadora: Katherine Escobar y Natali Rivera
Lugar: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
Fecha y hora: 04 de diciembre de 2018
Resumen

Planificacion turistica

Antes de viajar el turista extranjero suele buscar informacién cada vez
mas en internet y a través de redes sociales, suele adquirir por lo menos
el ticket aéreo y alojamiento, las actividades en algunos casos las
compran desde alld en otros desde aca.

El vacacionista nacional planifica mucho menos, muchas veces no
busca informacion antes de viajar porque ya conoce el lugar, ya le han
hablado del lugar, o tiene familia en el destino.

Principales actividades
de los turistas
extranjeros en Lima

Visitan museos y compras.

Expectativas del turista
extranjero que visita
Lima

El turista extranjero que viene de lejos muchas veces tiene poca
informacion de Lima, tiene mucha mas informaciéon de Cusco y de
Machu Picchu, a Lima no viene con una expectativa tan alta. El
latinoamericano conoce mas sobre todo el tema de la gastronomia, que
es muy fuerte en Colombia, Chile, Ecuador.

Mejoras en el sector para
cubrir las necesidades de
los turistas

Se esta tratando que en las nuevas campafias se muestre mas a Lima,
relacionandola con la gastronomia y mostrar menos Cusco.

Problemas o necesidades
del turista extranjero en
Lima

El turista que viene de lejos tiene poca informacion. También, general
los turistas tienen poca informacion previa.

Herramientas que
utilizan los turistas para
planificar su viaje en la
ciudad de Lima

La Municipalidad de Lima sac¢ las audioguias, y Mincetur también saco
una aplicacion para brindar informacién. Como Prompert, va mas por
el lado de la promocién que por el lado de la oferta, que esta a cargo de
Mincetur.

Comentario o sugerencia

Ofrecerles a partir de nuestra idea de solucion algo que los turistas
puedan comprar o adquirir de acuerdo a sus preferencias y
posibilidades.

Se deberia poner cuales son las tarifas promedio de un destino a otro.
A diferencia de otros paises, aqui se negocia el precio, y a veces quieren
cobrarles mas, entonces esa informacion les ayuda. También
informacién como transporte.
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Tabla B3: Resumen entrevista a Ella Maria José Rozas Peralta

Entrevista a Expertos

Entrevistada: Ella Maria Jose Rozas Peralta
Entrevistadora: Katherine Escobar y Natali Rivera
Lugar: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
Fecha y hora: 04 de diciembre de 2018

Resumen

Planificacion turistica

El extranjero planifica un poco mas, entonces mientras que sea de mayor
distancia (Asia), hay mayor planificacion y mayor uso de agencias de viaje
en comparacion a Latinoamérica que es mucho mas corto el viaje y menos
costoso. Entonces probablemente Asia y Oceania son los que planifican
mas en comparacion a los destinos que estan mas cerca. Y el que viaja por
frontera también es el que menos planifica, y practicamente se comporta
como turista nacional, porque viajan muy seguido, sobre todo el chileno
que cruza por Arica.

Oportunidad de mejora
en el sector para cubrir
mejor las necesidades
de los turistas

Hay bastantes matices si comparamos las actividades que se pueden hacer
en Cusco a comparacion de lo que se puede hacer en Lima.

Herramientas que mas
utilizan los turistas
para planificar su viaje
en Lima

La municipalidad de Miraflores tiene unas oficinas de atencion al turista
pero enfocadas en los atractivos de Miraflores, y nosotros como Promper(i
también tenemos oficinas de atencidn al turista que son los de iPeru que
brindan informacion sobre las actividades que pueden realizar en Lima,
ademas les dan folleteria e informacion de acuerdo a lo que ellos estén
solicitando. Hay oficinas de iPeru en Larcomar, en Jorge Basadre y en el
aeropuerto.

Problemas o
necesidades del turista
extranjero en Lima

El enfoque inicial del viaje de la mayoria de turistas es conocer Cusco, se
enfocan mucho mas en las actividades que pueden realizar en Cusco y en
Lima se quedan solo algunos dias de paso, entonces de cierto modo cubre
las actividades de Lima buscando algin tour dentro de la ciudad, pero si
tuviese una informaciéon preliminar que es lo que se esta trabajando a
través de la promocion, se podria incluso alargar el tiempo de estadia del
turista y el gasto que hace dentro del pais.

Comentario o
sugerencia

Tendria en cuenta el gasto promedio, es decir, ofrecerle al latinoamericano
que vaya de acuerdo a su presupuesto. Quizas podrian poner la opcion de
evaluarlo con estrellas, para que puedan ver la opinion de otro turista igual
a ellos.

El perfil del latinoamericano es distinto al del europeo y mas atin dentro
de Europa. Entonces si es que fueran a todos estos mercados, habria que
ver primero en qué se van a enfocar, también tendria que ver qué codigos
comunicacionales se va usar con el de Latinoamérica y con el de Europa.

Por otro lado, no se esta tratando mucho el tema de como llegar a un punto,
por la poca sefalizacion, entonces probablemente seria ideal que pueda
haber informacion al respecto. En esa linea, algunos niimeros de ayuda al
turista. También, tener cuidado en qué tanta informacion tenga la
aplicacion para que no se vuelva lenta o que te ocupe mucha memoria en
el teléfono. También en el caso que se requiera GPS, colocar alguna alerta
para que ellos sepan que tiene que funcionar con GPS para que no les salga
alguin error a la hora que utilizan la aplicacion.
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Tabla B4: Resumen entrevista a Maribel Diaz

Entrevista a Expertos

del turista
extranjero que
visita Lima

Entrevistada: Maribel Diaz Lizarraga
Entrevistadora:  |Natali Rivera
Lugar: PROMPERU. Av. Jorge Basadre 610. San Isidro, Lima
Fecha y hora: 07 de diciembre de 2018
Resumen
La Lo que planifican antes es el ticket aéreo. También planifican como vienen,
planificaciéon como se van a movilizar dentro del pais, si es por auto, o moto. También a donde
turistica van a ir, por donde van a pasar, si hay algin grifo en el camino, con todo y
detalles. Las decisiones mas importantes las toman antes, ahora el turista viene
muy informado porque tiene Internet.
Principales Se hace bastante asistencia al turista. Generalmente vienen a nosotros los turistas
expectativas que les estd yendo mal, que les ha salido algo mal en su viaje.

Enlaultima encuesta del nivel de satisfaccion del turista, la mayor insatisfaccion
se da en turistas internos, los extranjeros no tienen tanta expectativa.

Principales
preguntas de
los turistas
extranjeros
que visitan los
médulos

de iPeru

Se tiene el contacto con el turista ya sea porque viene directamente a nosotros
para conseguir informacion que no consiguid en su pais de origen, o porque tiene
algun problema, nosotros podemos ayudarlos a salir de esa crisis, y eso marca la
diferencia.

A nuestras oficinas de iPert no llegan los turistas que vienen con las visitas
guiadas, agencias de viajes; normalmente los que llegan a nosotros son los que
viajan por su cuenta.

Somos parte de la red de proteccion al turista, que tiene entre sus miembros al
Ministerio del Interior, entonces, cada vez que es necesario en crisis como el
Fendémeno del Nifio, incluso en cosas pequefias como robos o denuncias,
nosotros estamos conectados con la policia de carretera, con las comisarias,
entonces los Consulados nos estan llamando constantemente cuando se enteran
de que hay algun turista de su pais que necesita asistencia, que ellos le deben
proporcionar, pero como no tienen oficinas en el interior, no tienen toda la
logistica que nosotros tenemos, que siendo sencilla es bastante completa.
Entonces, cuando llega el turista a hacer su denuncia, por mas que haya un
policia de turismo, muchas veces no entienden el inglés, y nos llaman a
nosotros.

También damos recomendaciones. A veces [los turistas] salen solos en la noche,
o tienen joyas exhibiéndose. Siempre recomendamos a los turistas extranjeros
que no den esas sefales que pueden malinterpretarse, cuidarse y tener sus cosas
de valor en caja fuerte y otras cosas para que no se vea vulnerada su integridad
fisica y mental

Principales
herramientas
que utiliza el
turista para
planificar su

La accesibilidad a nuestro contacto, la linea de atencion es de 24 horas, nuestros
modulos de atencion presenciales, también tenemos un whatsapp. Lo usan
mucho para hacernos llegar sus denuncias informativas cuando un servicio no
se les ha prestado adecuadamente. Siempre hacemos preguntas filtro: si quiere
hospedaje ;en donde lo quieren? ;Cerca a qué atractivo? ;Cuanto esta dispuesto

viaje en la a gastar por noche? No solo damos informacion sobre servicios lugares, sino
ciudad de sobre servicios que va a usar en base a los lugares que va a visitar.

Lima

Sobre el Si el turista extranjero quiere tener experiencias poco convencionales, no hay
problema mucha informacion sobre eso, y el Estado tampoco da mucha informacion sobre
empirico. eso. Si es sobre servicios medio complicados, muy especificos, ese tipo de cosas

si es un poco complicado buscar informacién, aunque nosotros ya nos estamos

ampliando con respecto a informacion sobre servicios.
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Tabla B4: Resumen entrevista a Maribel Diaz (continuacion)

Entrevista a Expertos \

Resumen
Comentario El principal problema de nuestro pais es que no tenemos buena cartografia. Por
ejemplo, si Prompert quiere hacer una guia de rutas cortas, el “caminito” esta
sin asfaltar.
La idea de un aplicativo movil le parece formidable, lo fuerte de esto no es tanto
la creacion, lo fuerte es el mantenimiento. Lo mas importante es la actualizacion.

126



ANEXO C: Estudio de Phocuswright sobre la planificacion

turistica
Figura C1: Viajeros que consideran que la planificacion de un viaje via online es

frustrante

Fuente: Phocuswright (2017)

Figura C2: Principales problemas entre los viajeros de Estados Unidos y Reino Unido.

Fuente: Phocuswright (2017)
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ANEXO D: Técnicas para pivotar

Figura D1: Principales

Adaptado de: Ries (2011)
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ANEXO E: Oferta turistica en Lima

Tabla E1: Ofertas turisticas en Lima

Parques/Playas/E

Distrito Lugar turistico ‘ Museos/Galerias | Religioso

ntretenimiento

la Cultura Peruana

Centro de Lima Palaq1o de Museo del BCRP Convento. de San Parque de la
Gobierno Francisco Muralla
Centro de Lima Plaza de Armas Choco Museo Catedral de Lima Parque.d.e , la
Exposicion
Centro de Lima Casa de la Museo de Sitio Monasterio de Teatro Municipal
Literatura peruana | Bodega y Quadra Santo Domingo de Lima
Centro de Li Palacio Municipal | Galeria Artesanal | Iglesia y Convento Gran biblioteca
entro ¢e Lima de Lima San Francisco de La Merced Publica de Lima
Casa de la Musco de los Casa de San Martin Parque
Centro de Lima Gatronomia combatientes del arque.
. de Porres universitario
peruana Morro de Arica
Museo de Artes y
. Estacion de Tradiciones . .
Centro de Lima Desamparados Populares Riva Iglesia San Agustin
Aguero
Centro de Lima Escuela de Bellas Museo Central Santuario Santa
Artes (MUCEN) Rosa de Lima
Iglesia Las
Centro de Lima Casa Aliaga Museo Nacional Naz?lrenaf Y
Afroperuano Santuario Sefior de
los Milagros
Centro de Lima Plaza San Martin Museo Etr}ograﬁco Iglesia de San
Amazonico Pedro
Centro de Lima Casa O'Higgins Museo Nacional de

Centro de Lima

Jiron de la Unidn

Museo de
minerales Andrés
de castillo

Centro de Lima

Palacio Torre Tagle

Museo
Arqueologico
Josefina Ramos de
Cox

Centro de Lima

Paseo Colon

Museo de Arte
Italiano

Centro de Lima

Barrio Chino

Museo de Arte de
Lima (MALI)

Centro de Lima

Cementerio y
Museo Presbitero
Maestro

Casa Osambela

Centro de Lima

Centro Cultural
Inca Garcilaso del
Ministerio de
Relaciones
exteriores

Museo Palacio
Arzobispal

Centro de Lima

Plaza Francia o de
la Recoleta

Museo Naval Casa
Grau de Lima

Centro de Lima

Casona de San

Casa Goyeneche

Marcos
. Circuito Magico Museo Municipal
Centro de Lima del Agua de Teatro
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Tabla E1: Ofertas turisticas en Lima (continuacion)

Parques/Playas/E

Distrito

Lugar turistico ‘ Museos/Galerias Religioso

ntretenimiento

San Isidro Huaca Pucllana Mliseo Marina Iglesia Vvirgen del Parque El Olivar
Nufiez de Prado Pilar
. Casa de la Cultura Galeria Oleos
San Isidro ;
de San Isidro Peruanos
San Isidro Huaca Huallamarca Museo de Sitio
Huallamarca
San Isidro Casa Hacienda
Moreyra
San Isidro Huaca Santa Cruz
. Indigo Arte y
San Isidro Artesania
San Isidro Centro Cultural
Cafae
Nunciatura
Jestis Maria Residencial san | Museo de Historia apostolica o Préceres
felipe Natural embajada del
vaticano

Jesus Maria

Centro cultural
peruano japonés

Galeria Sérvulo
Gutiérrez

Iglesia san José

Mariscal Caceres

Jesus Maria

Antiguo ministerio
aeronautico fap

Parroquia san
Antonio de Padua

Habich

Jesus Maria

Club lawn tennis
de la exposicion

Sefior de la caida

de las Mascotas

Jesus Maria

Jardin Botanico del
Instituto de
Medicina
Tradicional

Parroquia Santa
Maria Madre de la
Iglesia

Iceland Park

Jesus Maria

Plaza San José

Iglesia de nuestra
sefiora del sagrado
corazén

Parque tematico
MiniMundo

Jesus Maria

Campo de Marte

Jesus Maria

Centro Comercial
Real Plaza
Salaverry

Jesus Maria

Instituto Goethe

Centro Cultural de

Jestis Maria la Universidad del
Pacifico
Surco Complejo Historico | Museo de Oro y Iglesia Santiago Parque de la
San Juan Grande Armas del Peru Apbstol amistad
Bioferia en Surco, El museo pertg nece Parque Tematico
; a la fundaciéon . o
Surco alimentos . .. Enrique Martinelli
. Miguel Mujica
organicos Gallo Freundt
Museo Aeronautico Parque Ecologico
Surco Plaza Mayor del Peru. Loma Amarilla.
Plazuela la Musco de Hlstorla Parque César
Surco .. Natural Ricardo .
Vendimia Vallejo
Palma.
Surco El vivero municipal Paseos en bicicleta.
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Tabla E1: Ofertas turisticas en Lima (continuacion)

Distrito

Parques/Playas/E

Lugar turistico ‘ Museos/Galerias Religioso

ntretenimiento

. Parque Voces por
Surco La glorieta ol Clima
S Hipdédromo de
urco .
Monterrico
Surco Jockey Plaza
Base Aérea Las
Surco
Palmas
Surco Los Inkas Golf
Club
Paseo de Chabuca Museo de Arte Santisima Cruz de ..
Barranco Parque municipal
Granda Contemporaneo Barranco
Barranco Puente ‘de los Museo Marlo La Ermita
Suspiros Testino
Barranco Bajada de bafios Museg Pedro de Iglesm’ San
sma Francisco
Plazuela Chabuca
Barranco
Granda
Barranco El mirador
Barranco El funicular
Boulevard de
Barranco
Barranco
Plazuela San
Barranco .
Francisco
Barranco Paseo Saenz Pena
Boi?cfard Colos Museo de Sitio Matriz Virgen
Miraflores €sanos Andrés Avelino . g Playa Los Delfines
(Mercados Ci Milagrosa
aceres
Artesanales)
. Rotonda del Parque | Museo "Manos Catedral del Buen Playa Punta
Miraflores " ;
Kennedy Peruanas Pastor Roquitas
Miraflores Palacio Municipal Fundaxlon Museo Parque Central
mano
Miraflores Antiguo Palacio Casa Museo Parque Reducto N°
Municipal Ricardo Palma 2.
Asociacion .
Miraflores Pa.rap uerto Cultural "Enrico Parqufa Antqnlo
Miraflores . Raimondi
Poli
Miraflores Zona de Playas Instituto Raul Parque del amor
Porras Barrenechea
Miraflores Bajada Balta Huaca Pucllana Ma]econ de
Miraflores
. Galeria Luis Miro
Miraflores Quesada Garland Ruta Vargas Llosa
. Centro Cultural Centro Comercial
Miraflores .
Ricardo Palma Larcomar
Galeria de la
. Escuela de Artes
Miraflores Visuales Corriente
Alterna
Miraflores Fundgcmn
Euroidiomas
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Tabla E1: Ofertas turisticas en Lima (continuacion)

o f Pl E
Distrito Lugar turistico Museos/Galerias Religioso Palques/‘ ay as/
ntretenimiento

Miraflores Galeria FORUM

Galeria ElI Ojo
Ajeno
Museo textil

Miraflores precolombino
Amano
Lugar de la
Memoria, la
Miraflores Tolerancia y la

Inclusidn social
(LUM)

Miraflores
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ANEXO F: Herramientas para conocer una ciudad

Tabla F1: Herramientas para conocer una ciudad

Alcance ‘ Herramienta Contenido
Global Visitacity Atracciones, actividades, tours, restaurantes
. . 16 t tes, | es, actividades
Global Tripadvisor Informacion sobre hoteles, restaurantes, lugares, v R
vuelos.
Global AirBnb Informacion sobre hoteles, restaurantes
Global Minube Informacion sobre hoteles, lugares, vuelos.
Global Viajando.pe Informacion sobre actividades, paquetes turisticos, vuelos,
autos, seguros
Encuentra los mejores lugares para comer, beber, comprar o
Global FourSquare visitar en cualquier ciudad del mundo. Accede a mas de 75
millones de tips breves de expertos locales.
Global Freetour.com Ofrece tours de distintas categorias y precios.
. . : ,
Global Skyscanner Perpntg realizar compras de boletos aéreos, reservar
alojamiento o alquilar un auto.
Global Booking/Hotel.pe Busqueda de hoteles
Global Lonely planet Ipformacién sobre la historia, sitios turisticos, gastronomia,
tips.
. i i ir el
Global Trip it ?spemg de agc?nFla que ayuda a organizar y compartir e
itinerario de viaje
Global Couchsourfing Busqueda de alojamientos, eventos turisticos y de integracion
Global Yelp Rec.ormendac@ones geolocalizadas de diversos lugares con
opcion a realizar reservas
Global Flysmart Actividades que pungs realizar mientras esperas en el
aeropuerto para la siguiente escala
Global Google maps Ofrece acceso a mapas desplazables
Centrada principalmente en la reservacion de vuelos teniendo
Global Kayak como servicios complementarios busqueda de hoteles y
actividades por hacer
Beermap / Beer Aplicativo que ofrece informacion de bares donde se puede
Global .,
mapper beber cervezas artesanales. También se ofrece descuentos
Global Google trips Aplicativo planificador de viajes
Aplicativo en el cual se ingresan las reservas y se programan
Global Trip It alarmas o alertas de recordatorio. También puede visualizarse
la disponibilidad de vuelos y asientos.
Global Triposo Aplicativo para buscar lugares alrededor del mundo para

comprar, comer y beber.
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Tabla F1: Herramientas para conocer una ciudad (continuacion)

Alcance Herramienta Contenido
. Aplicativo y pagina web que brinda rutas de transporte

Global Citymapper P y pag veb d P
publico a nivel mundial

Global XE Currency Aphga‘uvo que funciona como una calculadora de moneda
movil.
Aplicativo que muestra los lugares alrededor de tu ubicacion

Global Yuggler que son ideales para la diversion de los nifios para quienes
viajan en familia

Global Maps.me Aplicativo con acceso a mapas sin conexion a internet
Aplicativo que contiene mapas que funcionan sin internet,

Global Momondo places incluye tips de gente local as’i como un co’digo de colores el
cual se basa en el estado de animo del usuario para mostrarle
puntos turisticos.
Aplicativo que funciona como planificador de viajes,

Global Tripwolf mostrando lugares turisticos, imagenes y mapas sin conexion
a internet.
Aplicativo mediante el cual crean los monumentos de los

Global Guideo lugares turisticos de Espafia en realidad aumentada y a través
de la cual se puede planficar el viaje, incluye audioguias
Aplicacion que muestra a los usuarios donde hay bares,

Global AroundMe bancos, grifos, hoteles, restaurantes que hayan cerca de donde
se encuentre.

Global Wikiloc Apl.icaci()n que te muestra rutas para hager trekking o
ciclismo y también incluye mapas gratuitos.

. Aplicati . . .

Global Omio plicativo que permite a sus usuarios comparar viajes en
trenes, buses y vuelos.
Aplicativo que muestra audios o videos de experiencias de

Global Trazzers otr(?s Vi.a’j eros y tam‘t?ién Permite asus usgarios subir a lfl
aplicacion sus experiencias para compartir con los demas
viajeros

Global Weather Pro Aplicativo que permite acceder a informacion meteorologica
Aplicativo que funciona como una segunda opcién en caso el

Global Flypal usuario haya perdido su vuelo, se haya retrasado o hayan
modificaciones

Audioguias: la . .
Local . Detalle de puntos turisticos (audios
ciudad te habla pu u (audios)

Local PeruTravel Informacion de lugares turisticos
Aplicativo que permite a los usuarios reportar a la policia de

Local Tourism Police Pert1| turismo una emergencia que pueda poner en peligro su
integridad.

. . Infi i6 1 turisti Pert tranj ti
Local Misias pero viajeras nformacion sobre lugares turisticos (Pertl y extranjero), tips,

preguntas frecuentes, noticias
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Tabla F1: Herramientas para conocer una ciudad (continuacion)

Alcance Herramienta Contenido
Local Y ta qué planes Ofrece gran variedad de alternativas a precios comodos
. Ofrece varias opciones de vuelos, hoteles, restaurantes
Local Atrapalo v P vuelos, 4 y
cruceros
Local En Lima Informar sobre eventos culturales
Local PertiTravel App Planificacion de viaje/ funciona sin necesidad de wifi
Descubre la gastronomia, la historia y la cultura del Peru.
Local Pisco Peru Aprende a preparar el famoso Pisco Sour y brinda con
nosotros.
Local|l Mesa 24/7 Permite hacer reservas online en los mejores restaurantes de
Lima y Cusco desde tu Smartphone o Tablet,
Para los amantes de los viajes y la naturaleza que deseen
Local Peru Natural conocer y visitar las areas naturales protegidas del territorio
peruano.
Guia Gastronémica que permite conocer los mejores
restaurantes del Pais, segtin la ubicacion geografica del
usuario y un ranking que muestran a los mejores 20. Jumping
Local Jumping Lomo Lomo cuenta con un chat interactivo que permitira conectar a
miles de personas alrededor del mundo, asi mismo cuentan
con una seccion llamada news que brindara las noticias y los
comentarios de los usuarios y sus experiencias gastrondmicas.
Local Jovenes en ruta Informacion sobre restaurantes y hoteles para el turista
Local Moove it Informacion sobre rutas de transporte publico
Local Bus al toke Informe}cién sen tiempo real sobre los servicios de transporte
de las lineas 20 y 40
Local Pert Camping Ofrec? rutas para acampar en la costa del Peru asi como tips y
consejos
, Realizado por Sernanp de manera conjunta con el Mincetur,
Local Peru Natural zadop p vu U

Prompert y el Ministerio de Cultura
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ANEXO G: Consentimientos informados

(Ver anexo digital)
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ANEXO H: Matriz de consistencia

Tabla H1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

los turistas extranjeros en su visita a Lima

Objetivo general: Disefiar un producto para mejorar la experiencia en la planificacion de actividades de

Objetivos
especificos

Pregunta de investigacion: ;De qué manera se puede diseiar un producto que mejore la experiencia de

planificacion de actividades del turista extranjero que visita Lima?

Preguntas
especificas
Pregunta
especifica
1. ;Cual es

Hipétesis

Objetivos sub
especificos

Instrumentos

Variables

, Fuentes
Objetivo lae;:;ﬁéque secundarias: Ulrich
especifico 1: Ebor dar el y Eppinger (2009),
Identificar y disefio de Cooper (2003),
analizar las roductos | No aplica No aplica Kotler y Armstrong
metodologias p ., P P (2012), Highsmith
. en funcion a e
existentes para meiorar la (2004), Eric Ries
el diseno de Jorarfa (2011), Hassan
productos. Z);{)f;;?;zla (2015), entre otros.
extranjero?
1. Perfil del turista
extranjero,
Planificacion
-Identificar las El}l)rlstlc; .
Objeti principales frecuencia de
es Jeil'i‘"llgo 2: |Pregunta aproximaciones isita, motivo
Dgscribir ‘ gl,lf a teoricas sobre | Fuentes primarias: ‘c/aracieristi:a’
analizar lay gsp‘eCc:')rlrio es | La alternativa la experiencia | Entrevistas a sicografica)
o = » turistica. turistas, Journey psicogratica).
experiencia  |la de solucion . 2. Experiencia
del turista experiencia |se ajustarda | ll,l)belir(l)lr el ;nsgi tl;/iapa mental general
extranjero en |del turista |las publK e (Satisfaccion
su extranjero |necesidades objetivo secundarias: Smith con la oferta
lanificacia ita | i - Identificary  |(1992), Quesada , .
planificacion |que visita la |especificas . turistica y
de actividades |ciudad de  |del publico | 2nalizar las | Castro (2007), satisfaceion
ara Lima v aué |obietivo necesidades del | Marcovich (2013), neral)
para yd ) perfil definido |Cohen (1979), entre general).
identificar necesidades 3. Experiencia en
necesidades  |presenta? durante la otros. la planificacion
especificas - experiencia de turistica
P ’ planificacion de | .,
viaje (programacion
de itinerario,
planificacion
previa, entre
otros).
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Tabla H2: Matriz de consistencia (continuacion)

Objetivos

especificos

Preguntas
especificas

Pregunta

especifica 3:

Hipétesis

Objetivos sub
especificos

a. Analizar los

Instrumentos

Variables

SCinl gl hallazgos de las
disefio del entrevistas.
Objetivo b. Realizar
. producto . , L
especifico 3: . sesiones de a.Brainstorming: . . .
. que se ajuste . ., . a. Incidencia y nivel
Disefiar un a las ideacion y Cardsorting; focus de ocurrencia de las
producto que . analizar la group.
. necesidades . . . respuestas
se ajuste a las , informacion b.Cardsorting . .
. especificas b. Pertinencia y
necesidades recabada Focus group o
; de los . . factibilidad
especificas de tutistas b. Elegir la c. Diagramas c. Deseabilidad
planificacion . alternativa de  |manuscritos y Ms '
g extranjeros e .
de los .tunstas durante su solucion power point
extranjeros. . - c. Declarar el
planificacion
de concepto
ettt e tentativo y sus
en Lima? componentes
Pregunta - F ocus group
especifica 4: - Guia de _ Utilidad del
Objetivo ¢De qué Elaboracion del []))r.eguntas ) producto
especifico 4: [manerase |EI producto prototipo lagramas - Usabilidad del
Testear el puede sera mangscrltos producto
producto con | testear el considerado - Microsoft Power
el publico producto funcional y point
objetivo para |con el sera valorado . -Factibilidad del
. i .. Evaluar la Guia de preguntas /
realizar publico positivamente s . producto
. o factibilidad del |Entrevista a ) .
mejoras y objetivo por los roducto expertos -Funcionalidad de
proponer una |para turistas p ' P los componentes
version final [ mejorarlo y |extranjeros )
mejorada. proponer ProP‘,’ner la ) Flgma .
B version final - Validacion de
mejorada? del prototipo supuestos
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ANEXO I: Exploracion de herramientas para planificacion

turistica

Tabla I1: Lista de buscadores de informacion — paginas web

Lista de buscadores de informacion — Paginas web

Limitaciones

Herramienta ‘ Contenido Aspectos positivos

la ciudad te
habla

Detalle de puntos
turisticos (en audios)

ofrece audios gratuitos,
funciona offline

Atracciones, i Solo ofrece informacion sobre
. .. Informacion bien . ,
Visitacity actividades, tours, . tours historicos, de gastronomia
organizada
restaurantes y de aventura.
Informacion sobre . .y
, . Falta orientacion sobre el
. . hoteles, restaurantes, | Es la mas conocida .
Tripadvisor .. . transporte en Lima. Falta oferta
lugares, actividades, mundialmente . .
sobre variedad de comidas.
vuelos.
Muestra variedad de
AirBnb Informacion sobre precios. Aparentemente, Solo ofrece informacion sobre
hoteles, restaurantes algunos turistas se alojamientos y tours.
sienten confiados de
usarlo
Audioguias: Es la tinica aplicacion que

No permite navegar offline. Solo
tiene el idioma espafiol.

Minube

Informacion sobre
hoteles, lugares,
vuelos.

Permite guardar lugares y
crear un propio itinerario,
sugiere que lugares visitar,
restaurantes y hoteles.
Ademas permite calificar
los tours.

Muestra imagenes, y la
calificacion al lugar, pero no
hace una descripcion de lo que
se puede encontrar.

Misias pero

Informacion sobre
lugares turisticos
(Peru y extranjero),

Permite reconocer las
ofertas de servicios mas

La informacion esta distribuida
por sus categorias, pero no se

cualquier ciudad del
mundo, incluye tips
de expertos locales.

visualizar la cantidad de
opciones que podrian ser
de su interés.

viajeras . . puede buscar informacion por
tips, preguntas economicas e
.. lugar turistico.
frecuentes, noticias
Toda la informacion ofrecida es
., . ., ara contratar paquetes turisticos
Informacion sobre Ofrece la informacion por p Paqu
.. . ) y no hay una relacion de
. actividades, paquetes | la tematica de preferencia: .
Viajando.pe e actividades que se pueden hacer,
turisticos, vuelos, aventura, naturaleza, .
sino que son paquetes que
autos, seguros playa, etc. L
pretender cubrir principalmente
el alojamiento del turista
Muestra lugares para | Permite que el turista se
comer, beber, pueda ubicar en el espacio . .
. Te recomiendan lugares sin
comprar o visitar en | en el que se encuentre y T
FourSquare tomar en cuenta la lejania, o la

seguridad de los turistas.
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Tabla I1: Lista de buscadores de informacion — paginas web (continuacion)

Lista de buscadores de informacién — Paginas web

Herramienta

Herramienta

Herramienta

Herramienta

Es una de las paginas mas Solo ofrece informacion
Oftrece tours de . o
. , buscadas y reconocidas a sobre tours historicos,
Freetour.com distintas categorias y . . . ,
recios nivel mundial. Permite que los | de gastronomia y de
p usuarios realicen comentarios. | aventura.
Permite realizar
Se han encontrado
compras de boletos . . .
. De facil uso y medianamente | quejas de estafas en los
Skyscanner aéreos, reservar . X
L . conocido. vuelos (cobro de mas y
alojamiento o alquilar NS
vuelos inexistentes)
un auto.
Ofrece gran variedad Fuente de informacion de s .
., . [ o Va dirigido al turista
Y ti qué planes de alternativas a lugares turisticos al interior interno
precios comodos del pais
Oftrece varias opciones . .
P Ofrece descuentos en comidas | Hay muchos anuncios
Atrapalo de vuelos, hoteles, , .
y espectaculos publicitarios.
restaurantes y cruceros
. . Solo cuenta con
Mayor posicionamiento entre . .
. , . informacion sobre
Booking/Hotel.pe| Busqueda de hoteles alternativas para reserva de ..
alojamiento y
hoteles o
movilidad.
Gran variedad de oferta de No permite hacer
. Informar sobre eventos .
En Lima eventos /cine, teatro, reservas, solo ver los
culturales . .
musicales, etc.) eventos a realizarse

Tabla 12: Lista de buscadores de informacion — aplicativos moviles

Herramienta

Lista de buscadores de informacion - Aplicaciones moviles

Contenido

Especie de agenda que
ayuda a organizar y

Aspectos positivos

Organiza muy bien la

Aspectos negativos

Cumple bien su funcion
de agenda. Solo

Trip it Lo . informacion, es facil para . . L
P compartir el itinerario de usar ’ P disponible en idioma
viaje inglés.
. Muestra rutas pre
Audios que cuentan la pre Presenta problemas
N . . | planeadas, y contiene o .
., historia de Lima, se puede ir | . - . técnicos, es decir se
Audioguias . informacion en audio de . .
escuchando mientras uno . c detiene su uso y se cierra
. todos los destinos turisticos
camina. la pantalla.
que ofrece.
Muestra las principales
.. princip . . . Bastante completo, solo
, actividades que se pueden Permite planifica el viaje y .
PeraTravel . . . . . falta mejorar la
realizar tanto en la capital funciona sin necesidad de N
App personalizacion de la

como en las distintas
regiones del pais

wifl

informacion.
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Tabla I2: Lista de buscadores de informacion — aplicativos moviles (continuacion)

Lista de buscadores de informacién - Aplicaciones méviles

Herramienta

Herramienta

Herramienta ‘ Herramienta

Describe la historia de Ideal para quienes
diversos cocteles a base de | desean degustar las No se ofrece la vasta
Pisco Peru pisco, asi como las recetas | bebidas exdticas que variedad de bebidas que
para su preparacion. Incluye | pueden ser preparadas existen.
videos. en base al pisco.
Aplicacion que muestra la
P dque m Ideal para aquellos
carta de los principales : .
turistas que prefieren No ofrece promociones de
restaurantes de Cusco y .
Mesa 24/7 . que se les recomienden | restaurantes y no se muestra
Lima, ver fotos de los , . .
donde seria mejor la gran variedad.
platos, y reservar con .
S alimentarse.
anticipacion.
, _— Red social que permite | Solo ofrece informacion
Busqueda de alojamientos, . oo
L conectar turistas y sobre alojamientos y eventos
Couchsourfing| eventos turisticos y de . )
) h locales en todo el para turistas, impulsado por
integracion
mundo locales.
Se puede usar sin wifi.
, Informacion sobre Aplicacion que ofrece . .
Jovenes en No cuenta con informacion
restaurantes y hoteles para | descuentos por sus .
ruta . . actualizada.
el turista primeros
dias de lanzamiento
. No funciona sin Internet, no
Muestra las lineas de .
., . muestra las rutas mas cortas,
. Informacion sobre rutas de | los autobuses para ir de ,
Moove it 11 y muestra el nimero de
transporte publico un punto a otro, y los , .
autobus pero no referencias
paraderos. .
a como luce el bus a tomar.
Informacion en tiempo real | Muestra en tiempo real
sobre los servicios de las llegadas de las lineas| Se han presentado algunos
Bus al toke . L
transporte de las lineas 20 y | de buses 20 y 40 a sus fallos y errores técnicos.
40 respectivos paraderos

Tabla I3: Lista de buscadores de informacion — otras herramientas

Herramienta

Lista de buscadores de informacion — Otras herramientas

Contenido

Aspectos positivos

Aspectos negativos

Flyers/libros/revistas

Informacién sobre la
historia, sitios turisticos,
gastronomia, tips.

Es practico y se puede

llevar en la mochila
mientras se camina

Se obtienen en
hospedajes, o tienen un
precio, ocupa espacio.
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ANEXO J: Ficha técnica de las entrevistas semiestructuradas a
turistas

Tabla J1: Ficha técnica de las entrevistas semiestructuradas

Ficha técnica

Objetivo Conocer la experiencia de planificacion de actividades de los turistas
extranjeros una vez que han llegado a Lima e identificar las herramientas
que utilizan durante el proceso de planificacion.

Publico: Turistas extranjeros que vienen a la ciudad de Lima por vacaciones,
trabajo o estudios.

Aplicacion: Aplicacion a turistas extranjeros de 16 a 52 afios

Duracion: A 15 - 20 minutos aproximadamente

Lugar Miraflores, Centro de Lima, Aeropuerto Internacional Jorge Chavez

Material: Laptop, fotos, grabacion (audio), hojas de anotacion

142



ANEXO K: Matriz de entrevistas

(Ver anexo digital)
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Anexo L: Guia de preguntas de las entrevistas semiestructuradas
dirigidas a los turistas

. Objetivo: Conocer la experiencia de planificacion de actividades de los turistas
extranjeros una vez que han llegado a Lima e identificar las herramientas que utilizan
durante el proceso de planificacion.

. Dirigido a: Turistas extranjeros que visitan Lima, vienen de vacaciones, de
procedencia europea y sudamericana y que viajan por cuenta propia.

. Tiempo: 10 minutos

o Recursos: guia de entrevista, celulares (grabacion de audio y fotos).

o Fecha / Hora:

. Lugar:

o Entrevistador:

Presentacion de los estudiantes:

Buenos dias/tardes/noches, nosotros somos Katherine Escobar, Natali Rivera, estudiantes de
10mo ciclo de Gestion, nos encontramos realizando entrevistas que servirn para nuestro proyecto
profesional de tesis. Nos gustaria saber si tienen 20 minutos para que puedan respondernos unas
preguntas que tienen como finalidad conocer su experiencia en la planificacion de su viaje. Toda
informacién que recolectemos serd tratada de forma confidencial y solo tendra fines académicos.
(Esta de acuerdo en participar en esta entrevista, y que grabemos la misma?

Preguntas:

I.  Perfil del turista:
(De donde eres?
(Cuantos afios tienes?
(Es tu primera vez en Lima?
(Cual es el motivo de tu viaje?
Por qué elegiste visitar Lima?
(Cuantos dias planeas quedarte en Lima? ;Tienes algin plan en particular para tu visita
en la ciudad?
(Viajas en compaiiia o solo? (Solo, con amigos, con pareja, en familia) ;Por qué?
({Como llegaste a la ciudad de Lima? (Aeropuerto Jorge Chavez, via terrestre, barco)
9. Si tuvieras que describirte como viajero ;Coémo lo harias? ;qué cosas te gusta hacer en
tus viajes? ;/Qué cosas no te gustan? ;Por qué? ; Te gusta probar cosas nuevas y diferentes
en tus viajes?

ANl o

Sl

1I. Planificacion turistica

10. (Cuéndo llegaste a Lima, ya tenias un itinerario definido de las actividades que
realizaras en la ciudad? [Si o No] ;Por qué?
11. (Qué aspectos de tu viaje planificas antes de llegar a tu destino?
e Vuelos
o Hotel

e Lugares por visitar
o Actividades
e Transporte

¢ Comida
e Eventos
12. (Como planificas tu viaje una vez que has llegado a tu destino? ;Por qué? ;Cuanto

tiempo de demora?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
23.

24.

25.

26.

(Qué te gusta y qué no te gusta de planificar tus actividades? ;Tienes algiin
inconveniente al hacerlo? (falta de imagenes referentes, otros)
(Cuales son los principales medios que utilizas para planificar tus actividades? (paginas
web, apps, blogs, foros)? Menciona las 3 herramientas principales que usas al planificar
tu viaje.
(Consideras que la informacidon disponible en Internet (paginas web) es confiable y 1til
al momento de buscar lugares por conocer y/o actividades por hacer? ;Por qué?
(LL.a comparas con otras fuentes? ;Como podria mejorar la herramienta o medio que
utilizas? ;Qué le agregarias?
(Has encontrado alguna diferencia entre la informacion que leiste en internet y lo que
realmente fue tu experiencia en el lugar visitado?

o Totalmente diferente

¢ Poco diferente

¢ Nada diferente

En general ;Como evaluarias la calidad de la informacion que encuentras en internet?

e Muy buena
e Buena

¢ Regular

e Mala

¢ Muy mala

Excluyendo las actividades planeadas con un tour, ;Qué otras actividades realizas durante
tu visita en Lima?
Caminar por la ciudad
Pasear por los parques
Asistir a espectaculos
Ir de compras

o Conocer gente
(Cuadl es el medio de transporte que vas utilizar o has utilizado durante tu visita a Lima?
Por qué?

¢ Auto propio/alquilado

e Transporte publico

e Taxi

¢ Bicicleta

¢ Otro
(Has utilizado alguna plataforma tecnoldgica (aplicativo o pagina web) cuando requieres
este servicio? ;Qué alternativa? ;Te parecen adecuadas las alternativas brindadas en los
medios online con respecto a este servicio? ;Por qué?
(Como buscas las rutas de transporte para llegar a tu destino? (Ej. Google maps)
Cuando vas a restaurantes: ;Buscas algin tipo de comida en especifico? De ser asi
(Encuentras facilmente informacion sobre ese tipo de comida? ;Te parece adecuada la
informacioén brindada? ;Por qué?
(Buscas asistir a algun tipo de evento cultural en especifico? (Cine, teatro, musicales,
entre otros) De ser asi, {Encuentras facilmente ofertas sobre dichos eventos? ;Te parece
adecuada la informacion brindada? ;Por qué?
En general, ;Consideras que la informacion sobre las ofertas de diferentes servicios y
puntos turisticos se acomodan a tus preferencias personales? ;Por qué?
. Te encuentras satisfecho con la informacion disponible para planificar tus actividades
durante el viaje? ;Por qué?

e  Muy satisfecho

o Satisfecho

e Poco satisfecho

o Insatisfecho

¢ Muy insatisfecho
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III.

27.

28.

29.

30.

31.

Experiencia general del turista
(Qué es lo mas importante que necesita un turista para poder visitar tranquilamente una
ciudad nueva? ;Por qué?
(Consideras que estas satisfecho con los lugares que has conocido en tu recorrido? ;Crees
que te perdiste de algin punto turistico?
Lima tiene una gran oferta de sitios turisticos ;Consideras que has sacado el maximo
provecho de lo que ofrece Lima como destino turistico durante tu experiencia?
En tu experiencia como turista, ;Qué tan satisfecho estas respecto a tu visita a la ciudad
de Lima? Muy satisfecho

o  Satisfecho

e  Poco satisfecho

o Insatisfecho

¢  Muy insatisfecho
En general, ; Tienes algin comentario que desees compartir y que no se ha preguntado?

iMuchas gracias por tu tiempo!
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ANEXO M: Talleres de ideacion con turistas extranjeros
Tabla M1: Talleres de ideacion con turistas extranjeros

Talleres de ideacion con turistas extranjeros

Sesiones de ideacion: Brainstorming
procedencia
Primera sesion: Pases para tours

[ ]
turistas argentinas e Aplicacion movil
e Puntos de interés
e Mapa GPS
e Internet
e Calculo de tiempo de llegada a otros destino
e  Convertidor de moneda
e  Consultas online
e Recordatorios de eventos importantes gratuitos
e Informacidn actualizada
e Informacioén del clima
e Promociones de comida
e Stands informativos visibles
e Libro de bolsillo
e Incluir historias breves del Pera
Incluir geografia de los territorios
Tripticos/Folletos
Informacioén del Pert por regiones.
Wi-Fi abierto en plazas
Personas monitores que usen vestimenta especial y que ofrezcan
orientacion
e Mapas

Segunda sesion: e Libro sencillo, no muy pesado, como un folleto que los hostales

turistas francesas pueden regalar.

e Aplicacion donde los viajeros puedan compartir sus experiencias,
muchas personas tienen blogs, pero seria mejor que solo uno tenga
toda esa informacion. No como Tripadvisor porque hay que poner
calificaciones y ya, sino algo que te diga hacer esto en dos dias y
personas que comenten que lo hicieron.

e Aplicacion o pagina digital donde locales pueden hablar con futuros
viajeros para responder dudas de los viajeros. Ejemplo: poner una
pregunta en el app y un local te responda.

e Mapa de la ciudad con todos los puntos turisticos

e Puntos de informacién para el turista en areas turisticas, pequefias
oficinas donde se puedan hacer preguntas, pero no agencias donde ta
tienes que pagar para algo

Oficinas de turismo visibles

Avisos con publicidad de eventos/actividades importantes.
Calendario/Agenda de dias festivos y tradiciones del pais
Promociones y ofertas de restaurantes

Lugar que reuna la comida de las 3 regiones del pais.
Mejorar la contaminacion sonora.

Tips para viajeros (sobre seguridad)

Tercera sesion:
turistas chilenos

147



Tabla M1: Talleres de ideacion con turistas extranjeros (continuacion)

Cuarta sesion:
turistas colombianos

Talleres de ideacion con turistas extranjeros
Wifi en lugares publicos (parques, estaciones) y buena conexion y/o

sefial

Aplicacion que funciones sin wifi

Aplicacion con menu que incluya gastronomia, rutas, transporte,
tarifa, como llegar a los lugares

e Referencias de tarifas: taximetro

e  Tarifas de transporte

e Tarifas establecidas

e Sugerencia de nombre: AppPera

e Publicidad: que las agencias lo recomienden, porque si estuviera enel
app store tal vez ni la encontraria

e  Una aplicacion por zonas. Por ejemplo: apenas se abra cusco salga
espectaculos eventos gastronomia...[..] tarifas, precios.

e  Que sea por presupuesto. Explicacion: no todo el mundo viaja con lo
mismo y tendria que decir que con ese presupuesto puede hacer esto y
aquello.

e Que facilite la informacién de manera rapida, asi como preguntarle a
un local

e Algo que no requiera internet

e  Algo que tenga tips de seguridad

¢  Que se pueda descargar por secciones, pero que esa descarga no
requiera internet

Quinta sesion: e Informacion sobre las calles mas seguras para transitar
turistas colombianos e Informacion sobre lugares poco conocidos pero atractivos para visitar
¢ Informacion sobre hoteles mas seguros y econémicos

e Una herramienta que muestre diferentes rutas para llegar los lugares

turisticos dentro de la ciudad

Informacién sobre como llegar a lugares turisticos

Tips para ahorrar durante el viaje

Una herramienta con opcion de que muestre una alerta cuando
identifiquemos un lugar turistico que queremos visitar
Consejos para no correr riesgos de viaje
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ANEXO N: Cardsorting

Tabla N1: Cardsorting

Ideacion | Ideacion | Ideacion Ideacion Ideacion Nivel de

Herramienta q
1 ocurrencia

Aplicativo movil 2 2 6 2 12
Compartir experiencias de viajeros 1 1
Condensar la informacion de blogs 1 1
Mostrar itinerarios preplancados que
incluya opiniones 2 1 3
CHAT: Comunicar locales con futuros
viajeros (soluciones. dudas) 2 1 3
Que funciones sin Wifi / Internet 2 3 5
Referencias de tarifas 3 3
Sugerencia de nombre 1 1
Por zonas: abrir espectaculos, gastronomia,
precios 1 1
Por presupuesto: Mostrar cosas x hacer por
presupuesto 4 4
Publicidad: recomendacion de agencias* 1 1
Sea como preguntarle a un local 1 1
Descarga por areas o por menu 1 1
Puntos de interés 2 2
Mapa GPS 2 2
Calcule el tiempo de llegada a destino 2 2
Convertidor de monedaQ 2 2
Recordatorio de eventos gratuitos 2 2
Informacion s/ clima 2 2
Informacion s/comida 2 2 4
Mostrar calles mas seguras para transitar 2 2 4
Informacion s/ transporte y rutas 2 1 3

Informacion sobre hostales mas seguros y
econdémicos 1 1

Opcidn que muestre una alerta de peligro (si
lo hay) cuando identifiquemos un lugar

turistico que queremos visitar 1 1
Tips de seguridad para viajeros 2 1 1 4
Mostrar lugares poco conocidos pero

atractivos para visitar 1 1
Tips para ahorro 1 1
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ANEXO O: Nivel de ocurrencia del brainstorming

Tabla O1: Nivel de ocurrencia del brainstorming

. Ideacion | Ideacion | Ideacion | Ideacion | Ideacion Nivel de
Herramienta .
1 2 3 4 5 ocurrencia
2 6 2 12

Aplicativo madvil 2

Mostrar itinerarios preplaneados

que incluya opiniones 2 1 3
CHAT: Comunicar locales con

futuros viajeros (soluc. dudas) 2 1 3
Que funciones sin Wifi / Internet 2 3 5
Referencias de tarifas: taximetro 3 3
Por presupuesto: Mostrar cosas x

hacer por presupuesto 4 4
Informacion s/comida 2 2 4
Mostrar calles mas seguras para

transitar 2 2 4
Informacion s/ transporte y rutas 2 1 3
Tips de seguridad para viajeros 2 1 1 4
Pagina web 1 1
CHAT: Comunicar locales con

futuros viajeros (soluc. dudas) 1 1
Tripticos/folletos 1 2 3
Info del Peru x regiones 1 1
libro de bolsillo 1 1
Historia del Peru 1 1
Historia del lugar donde estas 1 1
Historias breves 1 1
Geografia del territorio 1 1
Mapas de la ciudad ¢/ puntos

turisticos 1 1 2
Info de la zona 1 1 2
Historia 1 1
Info de precios 1 1
Puntos de informacion al turista

(Gratuitos) 1 1 2 4
Qué actividades hacer 2 2
Pases para tours (paquetes) 1 1
Wifi en lugares publicos 1 6 7
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Tabla O1: Nivel de ocurrencia del brainstorming (continuacion)

. Ideacion | Ideacion | Ideacion Ideacion Ideacion Nivel de
Herramienta .
1 ocurrencia

Personas monitores 1 1
Vestimenta especial 1 1
Ofrecer orientacion 1 1
Responder consultas 1 1
Informacion turistica 1 1
Ideas sueltas 0

Avisos con publicidad de eventos
importantes 2 2

Calendario/agenda de dias
festivos y tradiciones del pais 2 2

Promociones y  ofertas de
restaurantes 0

Lugar que reuna la comida de las 3
regiones del pais 0

Reduccion de la contaminacion
sonora 0

*Los numeros indican la frecuencia
de veces que fue mencionado esa
alternativa
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ANEXO P: Guia de preguntas para el testeo

Tabla P1: Guia de preguntas para el testeo

Guia de preguntas para el testeo

Objetivo: Identificar qué caracteristicas y atributos deberia tener un aplicativo que pueda ayudar
a los turistas extranjeros a planificar sus actividades durante su estadia en Lima.

Publico: Turistas extranjeros que vienen por vacaciones, que responden a un perfil
independiente y/o aventurero, que se queden entre 2 y 7 noches en la ciudad de Lima,
y que sean de procedencia de América o Europa.

Entrevistador: | Katherine Escobar, Natali Rivera

Duracién: 40 minutos

Lugar: Por definir

Fecha y hora: | Por definir

Preguntas introductorias

Nombre (Cual es tu nombre?

Pais (De donde eres?

Motivo de viaje | ;/Cual es tu motivo de viaje?

Estancia (Cuantos dias planeas quedarte en Lima?

Perfil (Como te consideras como viajero?

Problematica Exposicion de la problematica y su opinion al respecto

Aplicativo Explicacion de resultados de las sesiones de ideacion — En su opinidn, ;Qué opinan
sobre ofrecer un aplicativo con las siguientes caracteristicas?

Concepto (Les quedo claro como funciona la aplicacion?

Preguntas especificas

Viajes (Les parece adecuado/util ofrecer informacion sobre rutas de lugares turisticos en
Lima? (utilidad)
(Confiarian en la informacion proporcionada? (Credibilidad)
(Agregarian otro distrito mas que sea de tu interés?
(Este complemento te parece necesario o relevante? Es decir, ;Te ayuda a programar
mejor tus actividades en Lima?
(Te parece que incluye la informacion que necesitas para conocer bien el lugar
visitado?
(Te parece util que exista la seccion de informacion (de costo de entradas, horarios) y
audioguias?
(Afiadirias mas puntos para conocer por distrito? ;Cuantos te gustaria visitar por cada
uno?

Seguridad (Te parece util la informacion disponible en esta seccion? ;Cumple tus expectativas?
(Qué otra informacion afiadirias?

Mapa (Te parece util esta funcion? ;Te parece sencillo usar esta opcion, y la usarias?

Transporte (Te parece util la informacion mostrada? ;Confiarias en esta informacion? ;Afadirias
alglin otro tipo de informacion relacionada con transporte?

Calendario (Te gusta la forma en que se presenta la informacion de los eventos? ;Agregarias otro
tipo de evento? ;Qué otra informacion afiadirias?

Chatbox (Con quién quienes te gustaria comunicarte: gente local / bloggers / influencers / otros
turistas extranjeros?
( Te parece util que existe esta seccion?
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Tabla P1: Guia de preguntas para el testeo (continuacion)

Guia de preguntas para el testeo

Aplicacion (Qué te parece la apariencia o disefio de la aplicacion? ;Qué tal te parecen los colores
y el tipo de letra que se ha utilizado?

(Qué le afadirias o quitarias?

(Qué tal te parece la interaccion con el aplicativo?

En general, ;Encuentras util la aplicacién? ;La usarias? ;La descargarias?

En general, ;Encuentras algun error?

(Crees que el aplicativo mostrado te ayude a mejorar tu experiencia de planificacion
de viaje cuando visites Lima? ;Por qué? En general, jte parece facil el uso de este
aplicativo?

(Crees que existe alguna funcidon O caracteristica importante que no posee dicho
aplicativo?

(Anadirias otra seccion al aplicativo?

(Recomendarias la aplicacion con algunos amigos?

(Eliminarias alguna seccion?

Nombre de la Tripself, Viajafacil, Simpletrip
aplicacion
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ANEXO Q: Hallazgos del testeo del prototipo 1.0
Tabla Q1: Hallazgos del testeo del prototipo 1.0

Comp. ‘ Cod ‘ Respuestas (citas textuales) g;;blh_ gat(lih_ gr

La informacion adicional es muy buena, no
sueles encontrar toda la informacién junta. A mi Si Si

TTA Positiva

la opcion que me falta en todas, es yo ser capaz
de buscar la opcion que quiero.

Si, y seria bueno poner la duracién del recorrido Si Si

TTB s Positiva
o en kilometros.

Tal vez seria bueno agregar otros distritos

; A y si i
TTC después para hacerlos mas conocidos, pero para Positivo

Itinerarios iniciar esta bien, los distritos que han puesto son
los mas visitado.

o =y

Esta muy bonito. Después pueden agregar otros St Si

TTD | . . . Positivo
distritos para potenciar.

Si, pero también seria bueno una opcioén para Si Si

TTE . . Positivo
que el turista cree su propio tour.

Seria bueno dejar una opcion para que el turista St Si

TTE deje comentarios de los lugares. Positivo

Mix de itinerario y ubicacion, porque si tengo No
que salir del itinerario e ir al cuadrado de Neutro Medi
ubicacion, y luego ya he perdido cual es el a

itinerario.

TTA

Debe estar fusionado con funcion itinerarios, No
Mapa porque si no es Google Maps. Quizas integrarlo No
TE con la opcidn anterior, si seleccionaste un tour, | Negativo
que salga el tour en el mapa junto con tu
ubicacion para saber qué tan lejos estas.

o=

. . . . No No
TF Deberia estar fusionado con la funcion anterior | Negativo

Quizas en transporte me gustaria saber a mi por
ejemplo desde alla hacia el aeropuerto, qué Si Sj
TB | carros puedo tomar. Porque, en el caso de los Neutro
taxis, yo no sé si aca hay Uber, si es legal o
ilegal si es bueno o malo tomarlo.

o =y

Positiv Si Si

TC | Nosotros hemos usado mas taxi, puro taxi o

i Si Si
Transporte TD | Si, usamos mucho Cabify. Eosnlv ' !

Si se puede afiadir mas informacion, bien, pero
TE | Yoséquees complicado, creo que el Positiv Si Si
Metropolitano abarca lo suficiente, es un buen | o
comienzo.

(Esto no deberia incluirse cuando estas Si Si

TF ) . . . Neutr
planificando tu actividad, en la opcién anterior? eutro
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Tabla Q2: Hallazgos del testeo del prototipo 1.0 (continuacion)

Respuestas (citas textuales)

. . .. Si Si
Segur TTA El wifi esta bien Positivo
idad
.. Si Si
TTC Eso lo encuentro muy bueno Positivo
: .. Si Si
TTD Muy buena idea en verdad Positivo
e .. Si Si
Segur | TTE Esta bien, perfecto Positivo
idad
Alt
Calen . Si Si e
dario | TTF Eso si me encanta Positivo
También me gustaria que tenga un
enlace, es decir yo quiero escoger un Si
TTA evento y que eso me lleve a la pagina Positivo | Si
donde yo puedo comprar tickets o que
haya mas informacion.
, . Si Si
TTC Esta muy bueno Positivo
ioi Si Si
TTE Debe dar acceso a las paginas de los Positivo
Calen eventos.
dario Si Si
Pregu | TTF La funcidn esta buena. Esta lindo. Positivo Alta
ntas
frecu Hay que tener en cuenta el tiempo que se
entes van a demorar en responder [...] pero si
inici i . Si Si
TTA hggo una cons:ulta antes de iniciar mi Negativo
viaje no tendria problema con que se
demoren un dia, seria util pero depende
de eso.
Mas que un influencer o un blogger que Si Si
TTB de repente es super falso, preferiria a Neutro
alguien local, que conozca bien la ciudad.
Pregu Los turistas extranjeros con su .. Si Si
ntas TTC . . . Positivo
experiencia también te podrian ayudar.
frecu
entes Me gustaria algo que te informe, una
5 impi . Si Si M
Aspe TTE al.e%’ta de que pasé glgo y te 1mp1de la Positivo ! ed
cto visita a un lugar. Tipo de cambio para ia
gener varias monedas, no solo dolares
al del Si Si
aplica | TTF Seria bueno crear grupos por interés. Neutro
tivo
Me gusta que los colores sean tranquilos. S
TTC Si es facil de usar, y el ment principal Positivo | Si

tiene todo lo que necesitas
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Tabla Q3: Hallazgos del testeo del prototipo 1.0 (continuacion)

, Respuestas o Usabilid Utilidad
Lo, ‘ Cod (citas textuales) Calif, ad

Yo soy mas Si

practico, con que
cumplan las
funciones esta muy Positivo
bien, el disefio no es
muy importante
para mi.

TT

Esta muy bueno. Si
Me parece bastante
Aspecto intuitivo. El mena
general principal, itinerarios )
del TTE | deberia ser un botéon | Positivo Si Alta
muy grande, y en la
siguiente cuadrilla,
por orden de
importancia.

Esta Si
estupendo. Me gusta
que esto sea tu guia
TTF | turistico, la | Positivo
aplicacién te da a
elegir que opcion te
gusta y te interesa.

aplicativo
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ANEXO R: Ficha técnica de las sesiones de testeo del Prototipo
1.0

Tabla R1: Ficha técnica de las sesiones de testeo del prototipo 1.0

Ficha técnica

Objetivo Identificar qué caracteristicas y atributos deberia tener un aplicativo que
pueda ayudar a los turistas extranjeros a planificar sus actividades durante
su estadia en Lima.

Publico: Turistas de Chile y Espafia — 26 de enero de 2019
Turistas de Chile — 31 de enero de 2019
Turistas de Paraguay y Venezuela — 06 de febrero de 2019

Codificacion: Espafiol: TA
Chilena: TB
Chile 2: TC
Chile 3: TD
Paraguayo: TE

Venezolano: TF

Aplicacion: Aplicacion a turistas extranjeros de 21 a 34 afios
Duracion: 30 — 40 minutos aproximadamente
Lugar Starbucks, Jiron de la Union

Aeropuerto Jorge Chavez

Finalidad: Evaluar los atributos que componen la alternativa de solucion

Material: Laptop, fotos, grabacion (audio), hojas de anotacion
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ANEXO S: Guia de preguntas para el disefio del aplicativo

ia resuntas a expert n programacion

e Objetivo: Validar los atributos del aplicativo, y obtener retroalimentacion con el fin
de evaluar la factibilidad del proyecto

¢ Dirigido a: Expertos en programacion

e Tiempo aproximado: 40 minutos

¢ Recursos: Guia de preguntas y grabadora

e Fecha/Hora:

e Lugar:

Presentacion de los estudiantes:

Buenos dias/tardes/noches, nosotros somos Katherine Escobar y Natali Rivera, estudiantes de
10mo ciclo de Gestion y nos encontramos realizando entrevistas que serviran para nuestro
proyecto profesional de tesis. Nos gustaria saber si tiene 20 minutos para que puedan
respondernos unas preguntas que tiene como finalidad recabar informacién importante para
nuestra investigacion. Cabe resaltar que la informacion que recabemos sera tratada de forma
confidencial y solo tendré fines académicos. ;Estd de acuerdo en participar en esta entrevista, y
que grabemos la misma?

Preguntas introductorias:

e ;Cual es tu nombre?
e En qué area labora?

re el prototi

1. Qué aspectos técnicos son necesarios para poder desarrollar esta aplicacion? (recursos
fisicos)

2. Cuanto calculas que costaria desarrollar un aplicativo con estos componentes? Aprox

3. Sobre los sistemas operativos (Android, ios,Microsoft, otros) al desarrollar este aplicativo
se tiene que realizar una version diferente para cada uno de los sistemas operativos, o uno
funciona en todos? Es posible que el aplicativo sea multiplataforma?

Sobre usabilidad:
4.  Consideras que la interfaz de la aplicacion le permite al usuario cumplir el objetivo?

Sobre los componentes de la aplicacion:

5. Hablando sobre los elementos que tendra, consideras que el desarrollo de esta app es
complejo?

6.  TRIPS: sobre este componente

7. AUDIOS: ;Consideras que incluir audios a las rutas volveria lenta la aplicacion o tendria
alguna consecuencia en el uso de la misma?

8. Mapas: se podria incorporar un mapa tipos mapas dentro del componente de itinerarios?
(Hay temas de permisos y derechos alli?

9.  Transporte: desde tu punto de vista personal, ;Qué opinas de que estemos recomendando
aplicativos para tomar taxi?

10. Seguridad: en este componente, ;Es posible que en icono del teléfono se le pueda hacerclic
y marque desde tu teléfono?

11. Calendario: al ofrecer eventos, ; Es posible incluir links para que los redireccionen a la pagina

oficial del evento?
12. Chatbox: ;Qué tan complejo es incluir un chatbox en la aplicacion? Y ;como funcionaria?
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ia recuntas a guia turisti

e Objetivo: Identificar los problemas y necesidades que los turistas jovenes extranjeros
encuentran durante su estadia en Lima. Validar la hipétesis de que la planificacion de
las actividades representa un problema para los turistas extranjeros una vez que ya
llegaron a su destino.

¢ Dirigido a: Colaboradores del sector privado

e Tiempo aproximado: 20 minutos

¢ Recursos: Guia de preguntas y grabadora

e Fecha/Hora:

e Lugar:

Presentacion de los estudiantes:

Buenos dias/tardes/noches, nosotros somos Katherine Escobar y Natali Rivera, estudiantes de
10mo ciclo de Gestion y nos encontramos realizando entrevistas que serviran para nuestro
proyecto profesional de tesis. Nos gustaria saber si tiene 20 minutos para que puedan
respondernos unas preguntas que tiene como finalidad recabar informacion importante para
nuestra investigacion. Cabe resaltar que la informacion que recabemos serd tratada de forma
confidencial y solo tendra fines académicos. ;Esta de acuerdo en participar en esta entrevista, y
que grabemos la misma?

Preguntas intr rias:
(Cuadl es tu nombre?
(En qué area labora?

Sobre la experiencia turistica:

1. Segln su experiencia, ;Cuales son las principales necesidades o dificultades que tiene un
turista cuando llega a la ciudad de Lima?

2. ¢Cuales son las preguntas mas frecuentes que le hacen los turistas? Y ;Cuales son las
principales recomendaciones que les piden? (Restaurantes, transporte local, actividades
culturales, etc.)

3. ¢Sobre el perfil de los turistas con los que interactia, podria dar alguna aproximacion
sobre el comportamiento de los turistas segin su procedencia? Es decir, los
latinoamericanos se caracterizan por tal y tal rasgo, etc.

4. Sobre la planificacion de actividades, usted cree que la mayoria de turistas que visita
Lima viene con un itinerario planeado o la mayoria define las actividades por hacer en
Lima después de llegar a la ciudad? ;Por qué cree eso

5. ¢Alguna vez los turistas han solicitado recomendaciones sobre fuentes de informacion
para turistas (aplicaciones, paginas web, etc.)? Si es asi, ;Le ha recomendado alguna de
estas fuentes?

Exposicion del problema empirico: “Saturacion de informacion para el turista extranjero al
momento de planificar actividades una vez que se ha llegado a Lima”.

6. Desde su punto de vista, usted considera que este es un problema para el turista extranjero
que visita Lima?

7. Desde su punto de vista, ;considera que la informacion que hay en internet es util y
confiable, o qué problemas puede uno encontrar al navegar por internet en bisqueda de
informacion turistica sobre Lima?

8. (Alguna vez ha escuchado alguna queja o critica de un turista con respecto a algin
aspecto relacionado con su experiencia en Lima? ;Cual fue la queja / critica?
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ANEXO T: Ficha técnica de las sesiones de testeo del Prototipo
2.0

Tabla T1: Ficha técnica de las sesiones de testeo del prototipo 2.0

Ficha técnica

Objetivo Evaluar los atributos que componen el aplicativo con el fin de que ayude
a los turistas extranjeros a planificar sus actividades durante su estadia en
Lima.

Publico: Turistas extranjeros de Espafia

Turistas extranjeros de Chile

Turistas extranjeros de Colombia

Codificacion: Espafiol: Turista G
Espaifiola; Turista H
Chileno: Turista I
Chilena: Turista J
Colombiano: Turista K

Colombiana: Turista L

Aplicacion: Aplicacion a turistas extranjeros de 21 a 34 afios
Duracion: Aproximadamente 30 — 40 minutos

Lugar Aeropuerto Jorge Chavez

Fecha: 25 de mayo de 2019

Material: Laptop, foto, grabacion (audio) y hojas de anotacion
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ANEXO U: Hallazgos del testeo del prototipo 2.0
Tabla U1: Hallazgos del testeo del prototipo 2.0

Componentes

Cod. Respuestas Valoracion

si lugares de comida, precios, eliminaria la seccion de dias Sugerencias
como que mas opcional
: Sugerencias
Comida g
I Ay Sugerencias
No quitaria nada, creo que esta bien &
. .. Sugerencias
. Sugerencias o algo de medicina &
Comentarios
adicionales Creo que hay informacion, pero de pronto cuando llegas al Sugerencias
destino no es tan veridica. acé en lima no hay mucha
informacion en cuanto a buses , entonces si o si toca coger
taxi porque no hay nada de informacién en cuanto a eso
Sobre museos, ;hay algun dia que sea gratis? Sugerencias
. . Sugerencias
Incluir informacion de los parques &
. . Positivo
Pienso que todo y todo se relaciona
o Positivo
No quitaria ninguno
Si util, si, porqué aca para Lima, es muy grande , hay otras Positivo
ciudades que ves por internet y te ubicas mas facil porque no
son tan grandes
La variacion de colores esta bien, pero deberia ser en inglés | Positivo
y espaiiol
G 1 La visualizacion se puede ir manejando, pero no es tan Positivo
enera importante como el contenido,
(visual) —
Positivo
Si, mientras mas informacion si, las personas toman
decisiones en base a eso
I o Positivo
no quitaria nada, creo que esta bien
. .. Positivo
seguridad y transporte como componentes principales
o Positivo
para navegar esta facil
. . iy Positivo
esta bonito y practico
Muy bonito la aplicacion, porque puedes ir segin tu Positivo
preferencia
, Positivo
Esta bueno
Itinerarios — - - = - —
Va dirigido al turista, y las estrellitas también porque ahi Positivo
digo que es mejor y, mas visitado,
Pone los sitios mas comunes o famosos, pero de eso ya hay Neutral
informacion, porque no incluyen informacién de sitios que
sean bonitos pero que la gente conozca menos, a lo mejor
también incluir eso.
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Tabla U1: Hallazgos del testeo del prototipo 2.0 (continuacion)

Componentes‘ Cod. ‘ Respuestas Valoracion

en ningun lado decia que al llegar tenias que comprar un Positivo
G paquete
Los itinerarios estan buenos, esa parte de la historia esta Positivo
Itinerarios K chévere, pero como complemento el transporte una suerte de
tips
Chévere y con los recorridos es muy facil porque yano Positivo
K tiene que estar preguntando sino que en el mapa ya esta
Incluir informacion de las lineas si seria genial. En cambio Positivo
H en otros paises hay buses especiales para turistas que te
salvan la vida, pero aqui no creo, seria genial porque te
recorres todo. Cualquier lugar se para, mucho desorden
Podrias explicar un poco, los colectivos a donde van, que Positivo
G tipo de buses hay, porque yo llego aqui y perdidisimo. Aca
en Perd no hay paradas. poner los colectivos, esos que salen
mas barato y tienen un recorrido fijo,
. . . Negativo
H No solemos subir a micros nos da miedo &
Transporte Digamos que cuando uno no conoce es complicado, de Positivo
K pronto no rutas, pero si tips como para saber los terminales
Lo Sugerencia
L Buses express, o para los centros turisticos &
[sobre incluir info sobre transporte] si, y casi uno no lo Positivo
L encuentra en internet
Aca deberia ser mas facil llegar al centro historico, hay Positivo
L muchas rutas
Aca en lima no hay mucha informacion en cuanto a buses, Positivo
K entonces si 0 si toca coger taxi porque no hay nada de
informacion en cuanto a eso
. . Positivo
] Si, puntos de wifi
Puntos de Nosotros llegamos sin sefial y nos costé mucho buscar Positivo
Wifi G informacion o incluso buscar un chip prepago
Cuando llegamos no sabiamos cémo conseguir internet, o Positivo
H como salir
Positivo
G (Le podemos sacar una foto?
. . , L Sugerencia
G Avisar si hay algun modo de estafa tipico &
. , . Positivo
1 Si quedan los niimeros de emergencia
Numeros de Lo , Sugerencia
. Podrian ir los nimeros de los consulados &
emergencia L
~ . Sugerencia
L Ensefiar maneras de ver monedas y billetes &
. 1 Positivo
H Policias, bomberos, esta bien
, L Positivo
I Los niimeros de emergencia, si de todas maneras
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Tabla Ul: Hallazgos del testeo del prototipo 2.0 (continuacion)

Componentes Cod ‘ Respuestas Valoracion
. Positivo
G Claro que lleguemos a una celebracion sin querer
Que te diga tal dia es festivo no me sirve de mucho, pero Neutro
G que diga en tal sitio va haber algo si
. . Positivo
K Los dias festivo si
o . Negativo/Ne
No sé bien a qué se refiere eso &
L utral
Calendario De pronto si es que si hacen algo en alguna plaza, si, decir Positivo
K que este dia en el centro se hace eso, y llegas y ya tienes que
hacer, un desfile o una feria
. . A Positivo
I Dias festivos y eventos culturales, y los marcan ahi mismos
. , Sugerencia
L Exposiciones de artesania &
, . Neutral
K Es mas opcional
Si va ser a través de un set de preguntas formuladas o el chat | Sugerencia
G quiere decir que si yo ingreso a ese link voy a encontrar a
usuarios conectados y voy a interactuar con ellos.
Si tuviera una respuesta inmediata seria mas atractivo que Positivo
Chatbot H estar esperando
Eso también, una respuesta rapida y mas completa o mas Positivo
I precisa, que sea como preguntas frecuentes
Qué actividades hacer, o hay unos mercados grandes Sugerencia
K conocidos. ;La aplicacion funcionaria sin internet?
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ANEXO V: Definiciones de variables y categorias

Tabla V1: Definicion de variables del perfil del turista extranjero

Definiciones sobre perfil del turista extranjero

NO

Variable

Definicion

1 Procedencia Pais de donde viene el turista

2 Edad Afios de vida

3 Frecuencia de visita

. Si el turista visita la ciudad de Lima por primera
Primera vez
vez.
, Si el turista ha visitado la ciudad de Lima mas de
Mas de una vez
una vez.

4 | Motivo de viaje Motivo fundamental de su visita al pais
Vacaciones Turista que viaja por motivos de recreacion u ocio.
Estudio Turista que viaja por motivos educacionales.

Turista que viaja por exigencias propias de su
Laboral . o .
ocupacion o de la organizacion en la que trabaja.
Voluntariado Turista que viaja para realizar una actividad con
fines benéficos

5 | Motivacion Motivacion personal por conocer la ciudad de Lima

Popularidad Fgma 'de la ciudad de Lima por ser capital y por su
diversidad.
. Fama internacional de la oferta culinaria de la
Gastronomia

ciudad de Lima

Atraccion por conocer el pais

Interés y deseo por recorrer el Peru

Parada para otros destinos

Punto de conexion para conocer otras ciudades del
Pert

Cultura

Deseo de conocer la historia del lugar y/o atractivos
culturales

Oferta educativa

Planes de formacion profesional ofrecidos por
institutos y/o universidades

Conveniencia econdmica

Decision de  visitar el pais debido a ofertas
econdmicas

Parte de un tour

La ciudad de Lima es destino debido a que es parte
de un tour contratado por el turista

Asignacion laboral

Turista reside en Lima debido a que ha sido
asignado a realizar sus funciones laborales en este
lugar
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Tabla V1: Definicion de variables del perfil del turista extranjero (continuacion)

N° | Variable Definicion
6 | Estadia N}lmero de dias que permanecera en la ciudad de
Lima
1 a7 dias Rango de dias
8 dias - 1 mes Rango de dias
Mas de un mes Rango de dias
7 | Grupo de viaje Conformacion del grupo de viaje
Solo Turista que realiza un viaje solo.
~/ Grupo de personas que deciden viajar en conjunto.
En compaiiia . o .
( Amigos, familia, pareja)
8 | Via de ingreso Punto de ingreso al pais
Via aérea Ingreso al pais por el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez
Via terrestre Ingreso al pais por algin terminal terrestre
9 | Caracteristica Psicografica Caracteristicas del turista sobre su personalidad y

gustos

Aquel que organiza su itinerario de actividades por

Independiente . P
p su propia cuenta y con mas libertad
Planificador Aquel que pllanlﬁcall sus actividades contratando un
tour o agencia de viajes
Aquel que busca recorrer lugares al paso
Aventurero (convencionales y no convencionales) y/o busca

actividades de alto riesgo.

Mix aventurero/planificador

Aquel que  comparte un perfil aventurero y
planificador
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Tabla V1: Definicion de variables de la planificacion turistica (continuacion)

Definiciones de las variables de planificacion turistica

Variable

Definicion

Hace referencia a si el entrevistado cuenta o no con un

1 P i0 iti i i . . . o
0 rogramacion de itinerario itinerario de sus actividades antes de realizar el viaje
. . . Aquel que tenia definido las actividades a realizar en
Itinerario definido . .
Lima antes de llegar a su destino
. . . Aquel que tenia definido solo algunas de las actividades
Itinerario intermedio . .
a realizar en su destino
o . Aquel que no cuenta con un itinerario de actividades al
Sin itinerario .
llegar a su destino.
. . . Actividades que se han planificado antes de llegar al
11 Planificaciéon previa . -
destino (durante la etapa de planeacion)
Alojamiento Lugar donde hospedarse en el destino turistico
Boletos de viaje Compra de tickets aéreos o terrestres para realizar el viaje
Lugares por visitar Lugares o puntos de interés turistico.
Tours/agencias Adquisicion de servicios o paquetes turisticos que
proveen las agencias.
Restaurante Lugares donde los turistas consumiran sus alimentos
Transporte Medios de transporte que usara en el destino
. . Revision de las tasas de cambio de la moneda extranjera
Tipo de cambio .
a la nacional
Procedimientos diversos que los turistas utilizan al
12 Métodos planificacién momento de definir sus actividades a realizar durante su

estadia.

Recomendaciones de locales

Consejos o sugerencias que se brindan al turista
extranjero realizado por personas que viven en el pais
destino

Recomendaciones de guias
turisticos:

Consejos o sugerencias que se brindan al turista
extranjero realizado por guias turisticos que tengan
contacto con los mismos

Recomendaciones de amigos:

Consejos 0 sugerencias que se brindan al turista
extranjero realizado por sus amistades sean del pais
destino o no.

Puntos de atencion al turista

Establecimientos de servicio de atencion al turista donde
se brinda informacidon sobre destinos turisticos,
actividades, restaurantes, agencias de viajes, etc.

Navegacion en Google:

Explorar toda la informacion disponible en el buscador.

Booking Plataforma web til para realizar reservas de hospedaje
Tripadvisor Sitio web que sirve para obtener informacion turistica a
través de comentarios y resefias hechas por viajeros.
. . Producto fisico que contiene informacion turistica y sirve
Libro guia

de referencia para los turistas extranjeros.
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Tabla V1: Definicion de variables de la planificacion turistica (continuacion)

I\ Variable Definicion
Actividad que realiza el turista al caminar por las calles
Al paso ee ir descubriendo diversas actividades y
establecimientos de su agrado.
Aspectos positivos y negativos
13 . ..
de planificar actividades
Gusto por planificar Aq}le}los turistas que les gusta planificar sus actividades
turisticas
Aquellos turistas que no presentan ningun inconveniente
Sin inconvenientes en el proceso de buscar y seleccionar la informacion que
se ajuste a sus intereses.
. . Aquellos turistas que encuentran dificultades al momento
Disgusto por planificar . . o L .
de procesar y seleccionar informacion turistica
' - - - s
Tiempo empleado Presentar quejas e 1ncomod1dad.por e tlgr}lpo q’ue'toma
poder buscar y procesar toda la informacion turistica
Fiabilidad de la informacién Informaglon fals:a y pobre disponible en m?emet que no
les permite planificar con certeza sus actividades.
Descontento porque no hay informacion disponible que
Insuficiente/Excesiva se adecue a los gustos y preferencias de los turistas. O
informacion descontento por encontrar demasiada informacion, lo
cual dificulta encontrar informacion puntual
.. ¢ i ificar 1
Actividad estresante Est're's generado por el tiempo que toma planificar las
actividades
15 Herramientas de Instrumentos que los turistas utilizan para la
planificacion planificacion de sus actividades
Medios digitales
Aplicacion movil y plataforma utilizada para reservar
Hostelworld P VILY P p
hostales, pensiones u hoteles
Plataforma web y aplicativo movil ttil para obtener
Happycow informacion sobre restaurantes que ofrezcan comida
vegana, vegetariana y saludable
Aplicacién movil y padgina web que muestra mapas
Google maps plicacion movil y pagina web que muesi p
desplazables y fotografias de las localizaciones
Booking Plataforma web util para realizar reservas de hospedaje
. . Sitio web que sirve para obtener informacion turistica a
Tripadvisor \ . - .
través de comentarios y resefas hechas por viajeros.
Plataforma web que sirve para realizar comprar boletos
Skycanner . o .
aéreos, reservar alojamiento o alquilar un auto.
Maps.me Aplicacion movil que brinda mapas descargadas
Aplicacion movil y pagina web que muestra imagenes
Pinterest diversas acerca de cualquier tema de interés de sus
usuarios.
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Tabla V1: Definicion de variables de la planificacion turistica (continuacion)

Variable

Definicion

Sitio web que muestra piiblicamente una resefia o una opinion personal acerca

Blogs , . )
& de un tema en especifico y que recibe comentarios de los lectores

Promperd Pagina web que sirve de fuente de informacion turistica (agencias de viajes,
lugares turisticos, gastronomia, actividades)
Red social que sirve para crear comunidades de personas con un interés

Facebook comun, pueden interactuar entre si, hacer comentarios, sugerencias y hacer
consultas.

Youtube Pagina web que sirve para publicar y compartir videos de cualquier tipo ya
sea informativo o de entretenimiento.

Airbnb Plataforma que muestra diversas ofertas de alojamiento en una casa ya sean
para turistas o no.

Elementos fisicos de planificacion

Libro guia Producto fisico que contiene informacion turistica y sirve de referencia para
los turistas extranjeros.

Lonelv planet Es un libro que contiene diversa informacion turistica dirigida a mochileros o

yp a aquellos que viajan con poco presupuesto
Mapas Elemento que muestra informacion geografica de un territorio en especifico

Otros

Recomendaciones de
gente local/amigos

Consejos o sugerencias que se brindan al turista extranjero realizado por sus
amistades o gente local del destino.

Agencia de viajes/guia
turistica

Organizacion que brinda servicio de transporte para turistas en general

Confiabilidad y
16 utilidad de la | Informacion turistica disponible en internet que sea verdadera y guie al turista
informacion en | extranjero
internet
Confiable y ttil La mfgrmamon turistica disponible en internet es verdadera y guia al turista
extranjero
Mas o menos confiable | La informacion turistica disponible en internet es mediamente verdadera y no
y util ayuda al turista extranjero como este desearia.
Ni confiable ni util La .mformamgn turistica disponible en internet no es verdadera y no ayuda al
turista extranjero
17 Contraste de la| Comparacion de la informacidn turistica encontrada en internet y la

informacion

experiencia vivencial en el lugar de destino

Todo es igual

La informacién turistica encontrada en internet y la experiencia vivencial en
el lugar de destino coinciden.

Hay diferencia

La informacion turistica encontrada en internet y la experiencia vivencial
en el lugar de destino difieren entre si.
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Tabla V1: Definicion de variables de la planificacion turistica (continuacion)

I\ Variable Definicion
. e . . . Los turistas extranjeros valorizan la informacion turistica
18 Calificacion de la informacion .
que encuentran en internet.
La informacidn turistica encontrada en internet es
Excelente s
extraordinaria.
La informacidn turistica encontrada en internet es
Buena
adecuada.
La informacién turistica encontrada en internet es
Regular
pasable.
La informacion turistica encontrada en internet es
Mala
defectuosa.
Actividades que realizan los turisticas en aquellos
19 Actividades complementarias momentos en los que no estan visitando un lugar
planificado con antelacion
Pasear por la ciudad Deambular por las calles de una ciudad para conocerla.
Escoger free tours alrededor de un distrito de la capital
Free tours en especifico de manera gratuita con la posibilidad de
brindar propina al guia turistico
. Concurrir a establecimientos comerciales para adquirir
Shopping . s .
productos o suvenires en su visita a Lima
. Realizar activi ntura como rentar bicicl
Actividades de Aventura ealizar actividades de aventura como rentar bicicletas
para pasear, surf, entre otros
Aprovechar los "tiempos muertos" para tomar un
Descansar . .
descanso en sus respectivos alojamientos.
. Medio empleado por el turista para desplazarse de un
20 Medios de transporte P p p p
lugar a otro
L Medio de transporte cuya gestion se encuentra bajo
Transporte publico e transp ya g J
alguna institucion del Estado peruano
A pie Accion de caminar para trasladarse de un lugar a otro
. . Vehiculo privado usado para el servicio de transporte de
Movilidad particular . p p P
turistas
. Automovil que provee servicio publico de transporte en
Taxi . .
la ciudad de Lima
2 Formas de buscar Diversas formas o métodos empleados por el turista para

informacion s/ comida

encontrar informacion sobre restaurantes

Facil de encontrar:

Percepcion de un bajo nivel de dificultad para encontrar
informacion en medios virtuales sobre restaurantes.

Dificil de encontrar:

Percepcion de un alto nivel de dificultad para encontrar
informacion en medios virtuales sobre restaurantes.

No busca informacion

Turista no se encuentra interesado en emplear fuentes de
informacion externas a €l para buscar informacion sobre
restaurantes
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Tabla V1: Definicion de variables de la planificacion turistica (continuacion)

N° ‘ Variable Definicion
és por eventos culturales Eventos de manifestacion de la cultura local peruana.
No interesado Turista no muestra algun tipo de interés en buscar
informacion sobre eventos culturales
Interesado Turista muestra algtn tipo de interés en buscar
informacion sobre eventos de recreacion u ocio
Turista muestra interés en informacion sobre eventos
Interés pero no ha encontrado culturales. Sin embargo, dicha informaciéon no se ha
encontrado
Turista muestra interés en conocer informacion sobre
Interés pero no ha buscado eventos culturales, no obstante, por motivos personales
no ha realizado una busqueda de dicha informacioén
Satisfaccién con la Percepcion de satisfaccion del turista con la informacion
i i .
. . . encontrada con respecto a lugares y servicios
24 informacion  turistica en . .. . R
.. relacionados con la actividad turistica (alojamiento,
medios virtuales
restaurantes, transporte, eventos culturales)
Muv satisfecho La informacion turistica encontrada en internet es
Y extraordinaria
Satisfecho La informacion turistica encontrada en internet es
adecuada
Poco satisfecho La informacion turistica encontrada en internet es
pasable
Insatisfecho La informacidn turistica encontrada en internet es
defectuosa
Percepcion del turista sobre el nivel en que la
25 Personalizacion de ofertas informacion encontrada sobre diversos servicios
turisticas turisticos (alojamiento, transporte, restaurantes, eventos
culturales, etc. se ha acomodado a sus gustos personales
Percepcion de que la informacion turistica encontrada
Personalizada sobre diversos servicios turisticos (alojamiento,

transporte, restaurantes, eventos culturales) se acomodo
a lo que el turista deseaba

No personalizada

Percepcion de que la informacion turistica encontrada
sobre diversos servicios turisticos (alojamiento,
transporte, restaurantes, eventos culturales) no se
acomodo a lo que el turista deseaba
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Tabla V1: Definicion de variables de la experiencia general del turista (continuacion)

i inici6
I\ Variable Definicion
2 Elemento indispensable | Elemento considerado totalmente necesario para que un turista
para el turista visita con tranquilidad una nueva cuidad o punto turistico
Mapas Herramienta de representacion geografica de los lugares
visitados
Dinero Presupuesto o bolsa de viaje asignado para gastos durante su
experiencia de viaje
Motivacién personal Actitud y valentia del turista por conocer mas sobre los lugares
visitados por si mismo
Smartphone Teléfono movil de buena calidad y con buen funcionamiento
Informacion confiable sobre diversos aspectos de informacion
Informacién general turistica sobre los lugares a visitar (idioma, tipo de cambio,
entre otros)
Informacion sobre | Informacioén confiable sobre medios y rutas de transporte
transporte locales dentro del lugar a visitar
Informacion sobre | Informacion confiable sobre seguridad para el viajero dentro
seguridad del lugar a visitar
Aplicativos Interfaz digital utilizada para busqueda de informacion sobre
servicios de transporte
Internet Disponibilidad de conexion wifi en los diversos lugares
turisticos a visitar
Referencias de locales Recomendaciones provenientes de locales sobre diversos
aspectos de informacion turistica
Amabilidad de la gente Amabilidad y buen trato con el que la gente local recibe a los
turistas
Servicio de telefonia Servicio de telecomunicacion via telefonica
Oficina de atencion al | Puntos de atencion al turista extranjero en donde se brinde
turista informacion turistica confiable
Comunicacién efectiva Adaptacion de los medios de informacion turistica al idioma
nativo del turista
Recomendaciones de una base de precios con respecto a
Referencia de precios diversos servicios relacionados con el turismo (alojamiento,
transporte, restaurantes y eventos culturales)
27 Satisfaccion con la oferta | Percepcion de satisfaccion del turista con los lugares o

turistica

atractivos turisticos que ha podido visitar

Muy satisfecho

Turista que se encuentra muy satisfecho con los lugares
turisticos visitados

Satisfecho

Turista que se encuentra satisfecho con los lugares turisticos
visitados

Poco satisfecho

Turista que se encuentra poco satisfecho con los lugares
turisticos visitados
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Tabla V1: Definicion de variables de la experiencia general del turista (continuacion)

N° Variable IS
Insatisfecho Turista que se encuentra muy insatisfecho con los lugares
turisticos visitados
28 Aprovechamiento del | Percepcion del turista sobre el hecho de haber sacado el
viaje maximo provecho a su viaje
Si Turista considera que ha sacado el maximo provecho a su visita
turistica en Lima
No Turista considera que no ha sacado provecho a su visita turistica
en Lima
Turista considera que la causa principal del poco
Falta de tiempo aprovechamiento de su visita a Lima es el corto tiempo de
duracion de su visita
Turista considera que la causa principal del poco
Falta de dinero aprovechamiento de su visita a Lima es la escasez de dinero que
lleva
. ., Percepcion de satisfaccion del turista con su experiencia
29 Satisfaccion general

turistica en Lima

Muy satisfecho

La experiencia turistica en Lima ha sido muy satisfactoria

Satisfecho

La experiencia turistica en Lima ha sido adecuada

Poco satisfecho

La experiencia turistica en Lima ha sido

satisfactoria

muy poco

Insatisfecho

La experiencia turistica en Lima ha sido no ha sido

satisfactoria
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ANEXO W: Lista de expertos entrevistados

Se realizaron entrevistas con el fin de recoger informacion que nos permita comprender mejor el
tema y validar la problematica de la presente investigacion.

Tabla W1: Tabla de entrevista a expertos

Organizacion

Tipo de

organizacion

Subdireccién de

, Carlo Analista de Inteligencia y
Promperua . .
Cusirramos segmentos Prospectiva
Turistica
Especialista en Islizglr:;gign de Calle 1 Oeste
Prompert Julissa Rocas | Inteligencia de Pros ge ctiva y 50. Edificio
Entidad Mercados T MINCETUR.
gubernamental
Ella Maria Especialista en Subd'lrecqon de
, . . Inteligencia y
Prompert Jose Rosas Inteligencia de .
Prospectiva
Peralta Mercados "
Turistica
Coordinadora Av. Jorge
Prompert Maribel Diaz | Nacional de iPera Basadre 610,
iPera San Isidro
Strawberry Fernando . i Jqur} de la
. Guia turistico Uniodn, Centro
Tours Urrutia .
de Lima.
- eqldad Yanpier Programador Videollamada
privada
i Jheyson Experto en UX Starbucks — La
Portocarrero | y programacion Rambla
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ANEXO X: Transcripcion de entrevistas a expertos para el

disefio del producto
Tabla X1: Entrevista a Fernando Urrutia

Entrevista a Expertos

Entrevistada: IFernando Manuel Urrutia Mauchi
Lugar: Jr. De la Unién cuadra 4
Fecha y hora: 22 de enero de 2019

Preguntas generales:

1. ;Hace cuanto tiempo trabaja como Tengo 2 afios de experiencia como guia oficial de

guia oficial de turismo? turismo
Preguntas sobre la experiencia del turista:

1. Segiin su experiencia, ;Cudiles son La principal necesidad es el transporte. Tenemos
las principales necesidades o demasiada desorganizacion en nuestro transporte
dificultades que tiene un turista publico actualmente. Ellos vienen para vivir la
cuando llega a la ciudad de Lima? experiencia en Lima como si fueron un limefio, y hay

mucha desorganizacion. Usualmente ellos se
encuentran en Miraflores o Barranco, y cuando
quieren ir a otro lugar, por ejemplo Pueblo Libre,
para ver el Museo Larco, es muy complicado ir. Si
para los limefios es complicado ir, imaginate para
ellos. Los taxistas a veces se aprovechan mucho con
el precio, ellos cobran lo que ven, por eso yo
recomiendo usar aplicaciones para taxis.

Piden recomendaciones sobre lugares para comer.

Ellos son muy “low cost”. Buscan lugares donde

comer bien, barato y bonito, y buscan lugares baratos

para visitar. Preguntan también sobre lugares en
donde se pueda tomar los buses. A veces también
piden recomendaciones sobre otras agencias
turisticas para tomar otros tours.

Segun el perfil de procedencia, cambia muchisimo la

forma en que hacen los tours. Por ejemplo, los turistas

alemanes, y los europeos en general, prefieren hacer
tours no solo por Per, sino por todo Sudamérica. Por
otro lado, los turistas sudamericanos usualmente
vienen a Pert a hacer la ruta sur (Ica, Arequipa, Cusco

y/o Puno) y después regresan a Lima. También existe

otro perfil de turistas sudamericanos que tienen un fin

de semana libre y vienen a Lima solo a comer, hacen
turismo gastronémico.

Tienes diversos perfiles en verdad. Hay dos ramas,

hasta podria decirse que son tres: esta el turista que

2. (Cudles son las preguntas mas
frecuentes que le hacen los turistas?
Y (Cudiles son las principales
recomendaciones que les piden?

3. ¢Sobre el perfil de los turistas con
los que interactiia, podria dar
alguna aproximacion sobre el
comportamiento de los turistas
seguin su procedencia?

4. Sobre la planificacion de
actividades, usted cree que la

mayoria de turistas que visita Lima
viene con un itinerario planeado o
la mayoria define las actividades
por hacer en Lima después de llegar
a la ciudad? ;Por qué cree eso?

cumple su itinerario al 100%, como que tienen las
horas demasiado planificadas, y hay otros que saben
los lugares a visitar pero se relajan un poquito y lo
visitan cuando quiere, y hay otros que si vienen a que
la ciudad o el pais lo sorprendan. La diferencia entre
este tipo de perfiles no se puede diferenciar mucho
por region, no es una cuestion cultural, en realidad, es
una cuestion personal.
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Tabla X2: Entrevista a Fernando Urrutia

Entrevista a Expertos

5. ¢(Alguna vez los turistas han
solicitado recomendaciones sobre
fuentes de informacion para
turistas (aplicaciones, paginas web,
etc.)? Si es asi, ;Le ha recomendado
alguna de estas fuentes?

Muchos han solicitado informacién sobre como ir a
lugares, donde estan los terrapuertos, incluso sobre
como usar el Metropolitano. A veces ellos tienen
inquietudes muy especificas, yo les recomiendo en
base a mi experiencia. Una aplicacion o pagina web
en especifico no les recomiendo, porque yo he visto
que varias de estas paginas no tienen informacion
fidedigna, a veces no estd actualizada Ila
informacion.

6. Exposicion del problema empirico:
“Saturacién de informacion para el
turista extranjero al momento de
planificar actividades una vez que
se ha llegado a Lima”. Desde su
punto de vista, ;Usted considera
que este es un problema para el
turista extranjero que visita Lima?

Hay mucha informacion, que por ejemplo, en los 5
primeros link tu encuentras informacién, y si
encuentras en una un error, lo mas probable es que las
otras también tengan el mismo error. Y esto pasa
incluso en grandes medios de comunicacion como
periddicos. Hay errores que se encuentra en la web y
no hay alguien que la regule. Y después eso genera
incomodidad en los turistas. Hay una saturacion si,

porque hay mucha informacion, y mucha es erronea.

7. Desde su punto de vista, ;considera
que la informacién que hay en
internet es 1til y confiable, o qué
problemas puede uno encontrar al
navegar por internet en biisqueda
de informacién turistica sobre
Lima?

Dependiendo de la fuente. Hay lugares que si tienen
informacion fidedigna, donde puedes encontrar
buena informacion, buenas resefias sobre lugares, etc.
Sin embargo, también hay fuentes que dan
informacion falsa.

8. ¢Alguna vez ha escuchado alguna
queja o critica de un turista con
respecto a algin aspecto
relacionado con su experiencia en
Lima? ;Cual fue la queja / critica?

Lo primero de lo que se quejan es el trafico. Yo yalo
tomo como broma, pero es que desde que llegan al
aeropuerto se dan cuenta de que el trafico es un caos.
Por ejemplo, hace poco yo asesoré a unas chicas sobre
como llegar a Gamarra, y en el camino uno de
los buses se chocd y se tuvieron que bajar, y luego se
tuvieron que bajar de otro bus porque le pusieron
papeleta.
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Tabla X3: Entrevista a experto en programacion: Jheyson Portocarrero

Entrevista a Expertos

Entrevistada: Jheyson Pedro Portocarrero Alfaro
Entrevistadora: Natali Rivera , Katherine Escobar
Lugar: Starbucks — La Rambla, San Borja
Fecha y hora: 07 de febrero de 2019
Preguntas generales:
1. Presentacion del Yo soy especialista en desarrollo de aplicativos y experiencia
especialista: del usuario, disefi¢ la aplicacion “TuRuta”, y he participado en

el desarrollo de otras menos cononocidas.
Preguntas sobre la experiencia del turista:

2. Exposicion del objetivo de Sobre el logo: no me comunica mucho, por lo que veo es una
la investigacion y guia turistica completa. Pero el disefio tiene que ser realizado
explicacion del por un disefiador grafico. Sobre el Login: No es la unica forma
funcionamiento del de ingresar a una plataforma, hay algunos donde no necesitas
prototipo. ;Cual es su registrarte, recién lo haces para hacer alguna operacion,
opinion en general sobre el entonces qué pasa si le das una bienvenida para que haga todo
prototipo? lo que desee internamente y recién para hacer valoraciones tenga

que registrarse. Evaltia eso porque a veces es una traba,
acordarse de un usuario, una contrasefia, etc. También hay que
seleccionar el idioma, ahi se necesita una pantalla urgente.

3. Sobre itinerarios: Diria que esta bien para pensar, piensen en la escalabilidad de
su proyecto.
4. Sobre transporte: En transporte, primero piensen en su foco, no traten de cubrir

todo porque uno, para gestionar la recomendacion de
aplicaciones implica un costo, y ya hay otras aplicaciones que
ya existen.

5. Sobre seguridad: En seguridad, me parece genial la idea, y en realidad es muy
importante, pero muestra directo los niimeros a nivel nacional,
no tiene sentido llamar a nimeros de un distrito porque todo se
deriva a la central. Incluso se podria mostrar en el mapa donde
hay una estacion de policias o bomberos cerca. Sobre los puntos
de wifi, no deberian estar dentro de seguridad, deberian tener un
espacio aparte.

6. Sobre mapa: El componente mapa, no es util, para eso sirve google maps.

7. Sobre agenda cultural: Calendario, si es necesario avisarles sobre las actividades

culturales, historicas o festividades en Lima.

8. Sobre chatbot: Los chatbot son una aplicacion que esta disefiada para funcionar

de inicio a fin.

9. Respecto ala Son disefio muy diferentes, definitivamente se modificaria el
programacion en los y diseno, el contenido no, pero manejan letras y formatos
Android, ;El disefio del distintos.
aplicativo cambiaria?

10. Sugerencias o comentarios Empiecen definiendo los colores, normalmente ello va alineado

a los colores de la empresa. Desde ver como se desliza el menu,
las fuentes de letra, y cada detalle es importante.
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