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Presentacion ONG Centro de proteccién al adulto mayor

CEPAM

La idea del CEPAM, relato proporcionado por Cecilia una de las fundadoras de ésta organizacién, nace hace 15 afios en
la comuna de Independencia, donde ella crea un hogar de ancianos que actuaba como privado. Luego de un tiempo



Cecilia conoce a un grupo de personas afines con muchas ganas de poder cuidar a abuelitos de escasos recursos, pero
para poder lograrlo necesitaban de una subvencion, y para eso la organizacién tenia que pertenecer a una comuna
vulnerable, por lo cual se cambiaron a Cerro Navia pudiendo obtener asi esa subvencién y crear esta fundacion que
[lamaron CEPAM.

CEPAM (Centro de proteccién al adulto mayor) es una fundacion sin fines de lucro creada en el afio 2019 por un grupo
de personas con espiritu social y con la intencién de mejorar la calidad de vida de las personas de la tercera edad. Esta
fundacion esta orientada principalmente en apoyar a las familias que requieran ayuda para cuidar a sus adultos
mayores y sus condiciones familiares no se lo permitan.

Actualmente se encuentran ubicados en Cerro Navia y tienen a su cuidado a 15 adultos mayores, de los cuales 10 son
familias de clase media que pagan una mensualidad y los 5 restantes son cupos reservados para familias de escasos
recursos donde la fundacion se hace cargo de los gastos para cubrir sus mensualidades.

CEPAM se sustenta por un lado, mediante la subvenciéon obtenida por ser una fundaciéon ubicada en una comuna
vulnerable, por otro lado por las mensualidades recibidas de las familias que pagan de forma particular y finalmente por
donaciones de insumos como alimento, remedios, mobiliarios entre otros, por parte de otras empresas y
organizaciones.

Con respecto a la organizacion de la fundacion, ésta se compone de la siguiente manera: cuenta con 4 areas principales
(Area de administracion, drea médica, drea de aseo y ornato y area de cocina) dentro de las cuales participan distintos
actores de acuerdo a cada responsabilidad como se muestra en el organigrama a continuacion.
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Figura 1: Organigrama del CEPAM,creacién propia.

Planteamiento del tema

El presente informe se enmarca dentro de la investigacion destinada a encontrar soluciones para el CEPAM ubicado en
Cerro Navia y sus redes involucradas, se orienta al desarrollo de una plataforma de autoatencién como medio de apoyo
para el CEPAM para asi mejorar el funcionamiento interno y incentivar a las donaciones por medio de la plataforma.

El hogar cumple con el rol social de combatir los abusos a adultos mayores de edad que se han llevado a cabo en las
residenciales en la actualidad, esto se aclara por medio de declaraciones de personas participes dentro del hogar que



han trabajado con fundaciones actualmente conocidas. Debido a esto el CEPAM busca mejorar la calidad de vida y el
confort para los pacientes ya institucionalizados, por medio de apoyos sociales entregados por su fundacién ELEAM
“Mis abuelitos”, el cual ayuda en el pago mensual de estadia en el CEPAM.

La organizacién cumple con el distingo de mantener dos entidades que funcionan de manera paralela. Por un lado existe
el CEPAM como institucién que se lleva a cabo con la mismas funciones de un hogar de ancianos, y por otro lado
tenemos el ELEAM que se encarga de ayudar a las familias por medio de un plan de apoyo social. Este funcionamiento
permite cumplir con la misidn que tienen como hogar y garantizan confianza para las familias.

De acuerdo a los antecedentes recaudados por internos, se describe una plataforma ya existente pero que permanece
abandonada y que no ha asistido dentro de las donaciones que se han efectuado en el hogar. Ya con el analisis como
grupo determinamos que la pagina no presenta fiabilidad para los donantes externos al CEPAM, este punto se
considera esencial y podria ser uno de los motivos del por qué las donaciones por externos no se han llevado a cabo, en
base a esto aparecen los donadores como usuarios esenciales para recaudar fondos y asi permitir ampliar tanto el
CEPAM como el plan de apoyo social para las familias.

Se identifican ciertos procesos de gestién interna que se llevan a cabo de forma poco convencional, ya que no existe un
apoyo o respaldo tecnolégico que mantengan la data de los pacientes ni permita una mayor transparencia del estado de
ellos con las familias. Aparecen los funcionarios como tens y cuidadores quienes se encargan de mantener la
informacion actualizada constantemente por medio de anotaciones manuales en distintas carpetas.

Aparecen las familias como usuarios dentro del hogar ya que frecuentan constantemente el hogar para visitar a sus
familiares, ellos se coordinan con el hogar a través de la plataforma de whatsapp para poder agendar las visitas
semanales, siendo un proceso desorganizado seguln los internos del hogar.

Problema

De acuerdo con el contexto del hogar se definen ciertas problematicas que se pueden tratar por medio del redisefio de
la plataforma del CEPAM. Se considera la problematica de la falta de fondos, actualmente las donaciones que se
reciben son en especies vy la posibilidad de solucionar es por medio de |a mejora del proceso de donaciones ya que la
necesidad de recaudar fondos afecta en la capacidad de familias que reciben apoyo social y el hogar no cuenta con los
medios para ampliarse para asi recibir a mas pacientes.

Por otro lado tenemos el problema de la poca agilidad dentro de los procesos de gestion interna ya que el CEPAM
cuenta con un método de funcionamiento manual, para las postulaciones al ELEAM o a los beneficios del CEPAM la
persona que quiere postular o su apoderado se comunica con la institucién via telefénica o mediante whatsapp, y
posteriormente se les envia un formulario que deben llenar y enviar de vuelta a los administrativos esperando una
respuesta a sus postulaciones, sin tener ningun tipo de seguimiento, por otro lado toda la informacion esta respaldada
por medio de multiples carpetas que se tienen que ir rellenando y no consideran un respaldo de emergencia. Estos
procesos consideran la: bitdcora diaria que se encarga de el registro de signos vitales y algun otro inconveniente diario,
ficha médica que describe el registro de cada paciente seglin enfermedades y datos clinicos; y por Gltima se tiene la
administracién de insumos ingresados por medio de donaciones por familiares, este proceso se declara desorganizado
por parte de los internos y se aclara la necesidad de ser asistidos por medio de una plataforma, incluyendo asi el punto
de organizar de mejor forma el agendamiento de visitas por parte de familiares.

Se realiza un trabajo en equipo en donde nos apoyamos con un Modelo Lean UX Canvas para asi poder definir:
Problemas, soluciones, usuarios, hipétesis, entre otros. Este modelo se puede visualizar en el Anexo 1.( pg.34).

Hipotesis



Segun los usuarios definidos y la institucién a asistir dentro de esta investigacién se identifica un apoyo social enfocado
en la 4ta edad en donde el CEPAM serd nuestro usuario directo para que puedan asistir a sus adultos mayores. Se
generan distintas hipotesis que se determinan segun las 2 grandes problematicas a investigar dentro de la organizacion:

° “Creemos que el aumento de las donaciones para la organizacion, se lograra si los donantes logran

encontrar informacién confiable y un proceso claro, mediante la mejora del sistema de donaciones".

° “Creemos que la mejora del proceso de postulacion a la organizacién, se lograréa si los postulantes
logran informarse vy realizar el proceso de manera remota mediante un formulario de postulacién
asistido por una seccion informativa".

° “Creemos que la mejor disposicién para los datos de los pacientes de la organizacidn, se lograra si se

agilizan y automatizan éstos procesos con la incorporacion de una ficha digital de residentes".

Ya que estamos hablando sobre el apoyo por medio de una plataforma de autoatencion se determinan objetivos que
requieran de esta como solucion a tratar dentro del proyecto situado en Cerro Navia. De acuerdo con los usuarios
senalados aparece la necesidad de replantear los procesos por donaciones que existen dentro del CEPAM y optimizar
el proceso de gestion de internos a través del apoyo de una plataforma que sera operada por funcionarios, familias,
directivos y clientes externos.

Objetivos

Objetivo General

) Aumentar la recaudacion de fondos y optimizar los procesos manuales en el CEPAM y ELEAM mis abuelitos.

Obijetivos Especificos

° Implementar un sistema de donaciones rapido y efectivo en el ELEAM mis abuelitos.
° Automatizar procesos claves para el desarrollo diario en el ELEAM mis abuelitos.
° Facilitar los datos de los pacientes en el ELEAM mis abuelitos

Funcionalidades principales a desarrollar

Para ayudar a resolver las 2 problematicas principales detectadas, hemos analizado multiples funcionalidades que
puedan mejorar el funcionamiento en el CEPAM. Para iniciar con esta investigacién se plantean distintas formas de
mejorar, de las posibles soluciones planteadas se escogieron 3 que se ejecutaran para solucionar la problematica:



Donaciones Registro de ficha de
desde la pagina del Procesos de postulacion pacientes nuevos
CEPAM en la pagina web

Figura 2: Esquema de funcionalidades principales a desarrollar, creacion propia.

Funcionalidad #1 - Donaciones desde la pagina del CEPAM:

Para el CEPAM es muy importante recibir aportes y disponer de medios digitales para realizar donaciones claras y
seguras, por ello mejorar el proceso permitird aumentar la cantidad de donantes potenciales y recibir la ayuda
necesaria que pueda brindar mas beneficios a los adultos mayores que hacen vida dentro del CEPAM.

Funcionalidad #2 - Procesos de postulacion:

Actualmente en la pagina web no existe una seccion para postular a un cupo en el ELEAM o para recibir los beneficios
del CEPAM, por lo que creemos que ésta funcionalidad puede facilitar el proceso de forma automatica mediante la
plataformay también para poder dar mas visibilidad a los posibles futuros postulantes.

Funcionalidad #3 - Registro de fichas de pacientes nuevos en la pagina web:

Como equipo consideramos la problematica que puede existir a futuro segun las proyecciones que existen en el ELEAM
de ampliarse a 30 pacientes. Este objetivo implica adelantarse a las futuras problematicas de organizar informacion
manual y no respaldada de 30 pacientes. Es importante considerar que los procesos en los que se ve implicado este tipo
de informacién requieren de tener facil accesibilidad tanto para los funcionarios internos del ELEAM como para los
familiares de los residentes.

KPIS de éxito

Teniendo en cuenta que el CEPAM en conjunto con el Eleam “Mis Abuelitos” actualmente no cuentan con ningun tipo
de KPIl o métricas establecidas, hemos definido que los siguientes KPIS y sus criterios de éxito podran validar las
funcionalidades que se van a desarrollar.



Aumentar cantidad de Aumentar cantidad de Cantidad personas que

visitas del sitio donantes del CEPAM recomiendan el CEPAM
Visitas por mes Donantes por mes Recomendacion alta

* Seglin el embudo de ventas, existe una proporcion entre los usuarios que visitan un sitio web y Ios que hacen la conversién, siendo de 1000 a 10, es
decir, de mil usuarios sélo diez realizan la compra. https: ]
* Considerando que se necesitan $1.600.000 para cubrir a cuatro re5|dentes del CEPAM Ia cuota se podrla reallzar si 320 donantes cada mes,
aportando el minimo de $5.000 pesos, se alcanzaria el monto esperado para otorgar la beca a pacientes mas vulnerables.

Figura 3: KPI de éxitos.

Los KPI anteriores se consideran relevantes partiendo que no existen indicadores que nos ayuden como base para
contrastar el éxito en la introduccién de las mejoras que se lograran al poner en marcha las soluciones de este proyecto.
Es importante resaltar que estos KPIS seran monitoreados dentro de un Q (3 meses) seguidos a la puesta en produccién
de dichas soluciones. Posterior a este tiempo podremos tener informacion de base para proceder ajustar y realizar
nuevas proyecciones.

Se estableci6 como meta importante el lograr consolidar la pagina de la organizacién como punto de aterrizaje
informativo para todas las personas que esten en busqueda de un lugar de acogida a sus familiares asi como también un
puente para lograr que las personas empaticen con la causay puedan brindar su apoyo a través de donaciones de alli la
importancia de aumentar la cantidad de visitas del sitio.

Para el CEPAM las donaciones son su principal motor, gracias a esto familias de bajos recursos puedan acceder al
servicio del Eleam mis Abuelitos. La meta es percibir el 25% del dinero requerido para apoyar las familias que gozan de
este servicio a través de donaciones que se realicen desde la pagina web

Actualmente el CEPAM no es conocido fuera de su entorno mas cercano, al incrementar las visitas y los donantes otra
meta es que podamos ofrecer una buena experienciay empatizar con la ONG para lograr un aumento en la confianzay
la visibilidad de esta y asi cada persona que ayude o conozca la causa pueda recomendarla.

Personas (entrevistas y hallazgos)

Dentro del proceso de investigar el contexto y las necesidades que existen dentro del CEPAM y sus redes asociadas, se
realizan entrevistas para entender el contexto en donde se desenvuelve la organizacion y quiénes se ven afectados por
esta. Es por esto que se realizan 10 entrevistas via Whatsapp, Googlemeet, Zoom y presencial; La cuales fueron
registradas para el proximo proceso de reunir la informacién y canalizarla segin: Arquetipos, Diagrama de afinidad y
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Mapa de empatia. Con este proceso se permite crear una persona ficticia que a su vez representa grupos esenciales
para el funcionamiento del CEPAM y que a su vez se ven envueltos dentro de la problematica.

Para las entrevistas el primer paso que se realizé fue definir los objetivos por el cual debiamos realizar las entrevistas,
gue gueriamos conocer y como nos ayudaria esa informacién. A continuacién la definicién de nuestros objetivos para la
entrevista.

Para esto se plantean objetivos generales y especificos para la fabricacion de 4 tipo de pautas de entrevista que
permitieron organizar la entrevista segun distintas secciones de preguntas, contexto y puntos importantes a investigar
dependiendo del grupo entrevistado.

Pauta de entrevista
Objetivo General

° Explorar los procesos de la organizacion y sus redes asociadas para comprender sus dolores y necesidades que
puedan ser solucionadas por una plataforma de autoatencién.

Objetivos especificos

° Identificar el contexto y aspiraciones de la organizacidn y las redes de ayuda asociadas para encontrar posibles
dolores y necesidades relacionados al CEPAM “Mis abuelitos”.

° Definir perfiles de usuarios en pos de levantar informacion de contexto y tecnologia para mejorar la plataforma
del CEPAM.

Luego de fijar los objetivos para la entrevista se definen los grupos de personas a investigar. Se evaltan las posibles
personas para poder generar las pautas correspondientes para: Familiares, Donantes y Trabajadores del CEPAM.
Ademas se crea una pauta para directivos que se utilizé para conocer la historia, contexto y funcionamiento interno del
CEPAM desde sus fundadores. Gracias a la pauta de directivos se nos permitié entrevistar a: Director y secretaria de la
organizacion.

Las pautas de Familiares, Trabajadores CEPAM y donantes se encontraran en el Anexo 2, 3y 4. (pg. 35-37)

Arquetipos

Ya con la informacién de los grupos definidos se hace una andlisis de la informacién a través de metodologias como:
Diagrama de afinidad, mapa de empatia y creacién de arquetipos. Con este estudio de experiencia de usuario nos
permite entender de mejor forma el problema que existe y cdmo estd afectando a cada persona relacionada con el
CEPAM. Para comenzar se hace una transcripcién de los datos importantes reflejados en un mapa de afinidad para
permitirnos analizar el contexto como grupo y asi ir creando un contexto con conceptos importantes que se fueron
repitiendo con las entrevistas. Ya que se trata de un trabajo en equipo, estos procesos resultan esenciales para poder
encontrar futuras soluciones.

Luego de tener nuestro diagrama de afinidad, podemos pasar a la creacién de la persona y su mapa de empatia. Ambas
resultan importantes ya que permiten entender por un lado la historia de la persona junto a sus frustraciones,
necesidades, motivaciones y datos como aplicaciones y productos favoritos. Esto permite empezar a visualizar como
equipo a las personas a las cuales estamos disefiando, por lo que resulta esencial la creacién en conjunto de los
arquetipos. Ya luego de esto tenemos el mapa de empatia que nos permite entender a la personay lograr empatizar con
su dolor. Gracias a este proceso podemos saber qué es lo que estd viendo, diciendo, escuchando y pensando la persona
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junto con sus miedos y suenos. Gracias a este proceso el equipo logra entender a la persona y buscar una mejor solucién
através la profundizacién y conocimiento profundo del arquetipo.

A continuacion se presentaran los arquetipos de 4 grupos definidos: Familiares, Donantes, Trabajadores CEPAM vy
administrativos.

Familiares

Con este grupo se realizaron entrevistas a 3 personas que tenian familiares dentro del CEPAM. Se consideré la
entrevista tanto a personas que son parte del plan de apoyo social como a las que pagaban particular la estadia de su
familiar en el hogar. Gracias a esta investigacion se logro visualizar el grado de satisfaccién que existe por parte de los
familiares y las oportunidades de mejora que pueden existir en temas de infraestructura, difusién y funcionamiento
organizacional dentro del CEPAM.

Mosquito

Figura 4: Collage de las sesiones de entrevistas a familiares, creacién propia.
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Persona

La emprendedora

-\
-/

Nombre: Rosa Gonzalez Cepeda
Edad: 45 anos
Ocupacion: Emprendedora

TONO

Serio Informal
RELACION
Cercano Distante
VOCABULARIO
Técnico Cotidiano
HUMOR
Bajo Alto
NIVEL TECNOLOGICO
Bajo Alto

“Me siento tranquila! ahora puedo dormir por las noches”.

Rosa es una mujer autodidacta, alegre,
responsable, muy comprometida con
su familia, trabajos y amigos.

Es una duefa de casa que anteriormente se dedicaba
a cuidar a su padre con alzheimer, pero debido a que
no pudo seguir cuidandolo ya que necesita de
cuidados especiales y sus otros hermanos no
quisieron hacerse cargo, decidié buscar un hogar de
ancianos. Rosa pasaba desvelada todas las noches
debido a que su padre despertaba cada 2 horas.
Debido al miedo que su padre esté en un hogar que
maltrata adultos mayores, busca recomendaciones
por medio de conocidos, luego de escuchar varios
lugares, Rosa decidio dejarlo en manos del CEPAM
“Mis abuelitos”.

Ella vive con sus 2 hijos y su marido, en la localidad
de Cerro Navia. Actualmente se encarga de
mantener su emprendimiento de confeccion de
vestuario con productos reciclados que vende por
internet. En el dia a dia se movilizan por locomocién
colectiva.

Rosa tiene una vida muy activa, se levanta muy
temprano para ir a dejar a sus hijos al colegio, luego
le dedica un poco de tiempo a los labores del hogar,
luego le da tiempo a las actividades de su
emprendimiento como fabricar sus productos y
entregar sus pedidos y por supuesto siempre esta en
contacto con el CEPAM para saber del estado de su
padre. Ella va a visitar a su padre regularmente 2
veces por semana ya que el CEPAM se encuentra
cerca de su casa, pero cuando tiene mas tiempo, va a
visitarlo cuando quiere ya que le entregan la facilidad
de ir cuando ella quiera.

APLICACIONES

Se maneja principalmente con su celular android para
revisar sus cuentas de RRSS (instagram y facebook),
se comunica por whatsapp, publica post de su
emprendimiento y revisa tutoriales en youtube.

FRUSTRACIONES

Rosa no cuenta con los conocimientos para
cuidar de su padre, ni tampoco recibe apoyo
de sus hermanos. Ademas por espacio y
trabajo, ella siente culpa porque no le puede
brindar el tiempo necesario a su padre y es
juzgada por ello.

NECESIDAD

e Estar informada sobre el estado de su
Padre en el CEPAM y poder visitarlo
cuando ella lo desee.

e Buen trato para su padre en el CEPAM.

e Que el costo/beneficio sea acorde a su
disponibilidad de pago.

MOTIVACIONES

Su mayor motivacion en la vida es su familia
y el bienestar de ellos.

Sus objetivos son aumentar sus ventas en su
emprendimiento para poder comprarse un
utilitario y hacer despachos de sus productos
en Santiago, expandiéndose para poder
generar mas dinero para pagar sus deudas y
vivir tranquila.

PRODUCTOS FAVORITOS

Sus productos favoritos los encuentra en
lugares como Meigs y Patronato, utiliza
servicios como Starken, Uber, Tur-bus y sus
marcas mas recurrentes son Lider, Falabella,
H&M, Boutiques de la comuna.

Figura 5: Arquetipo de familiares, creacion propia.

Rosa es una mujer autodidacta, alegre, responsable, muy comprometida con su familia, trabajos y amigos.

Es una duena de casa que anteriormente se dedicaba a cuidar a su padre con alzheimer, pero debido a que no pudo
seguir cuidandolo ya que necesita de cuidados especiales y sus otros hermanos no quisieron hacerse cargo, decidié
buscar un hogar de ancianos. Rosa pasaba desvelada todas las noches debido a que su padre despertaba cada 2 horas
por las noches. Gracias a recomendaciones de conocidos, Rosa decidié dejarlo en manos del CEPAM “Mis abuelitos”.

Ella vive con sus 2 hijos y su marido, en la localidad de Cerro Navia. Anteriormente su padre vivia con ellos por lo que
ella se dedicaba a cuidarlo y a su vez a mantener su emprendimiento de confeccién de vestuario con productos
reciclados. En el dia a dia se movilizan por locomocion colectiva.

Rosa tiene una vida muy activa, se levanta muy temprano para ir a dejar a sus hijos al colegio, luego le dedica un poco de
tiempo a los labores del hogar, luego le da tiempo a las actividades de su emprendimiento como fabricar sus productos y
entregar sus pedidos y por supuesto siempre esta en contacto con el CEPAM para saber del estado de su padre. Ellava
a visitar a su padre regularmente 2 veces por semana ya que el CEPAM se encuentra cerca de su casa, pero cuando
tiene mas tiempo, va a visitarlo cuando quiere ya que le entregan la facilidad de ir cuando ella quiera.
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Frustraciones

Rosa no cuenta con los conocimientos para cuidar de su padre, ni tampoco recibe apoyo de sus hermanos. Ademas por

espacioy trabajo, ella no le puede brindar el tiempo necesario a su padre.

Necesidad

° Estar informada sobre el estado de su Padre en el CEPAM y poder visitarlo cuando ella lo requiera.
° Buen trato para su padre en el CEPAM

° Que el costo/beneficio sea acorde a su disponibilidad de pago

Motivaciones

Su mayor motivacion en la vida es su familia y el bienestar de ellos.

Sus objetivos son aumentar sus ventas en su emprendimiento para poder comprarse un utilitario y hacer despachos
de sus productos en Santiago, expandiéndose para poder generar mas dinero para pagar sus deudas y vivir tranquila.

Aplicaciones y productos favoritos

Se maneja principalmente con su celular android para revisar sus cuentas de RRSS (instagram y facebook), se
comunica por whatsapp, publica post de su emprendimiento y revisa tutoriales en youtube.

Sus productos favoritos los encuentra en lugares como Meigs y Patronato, utiliza servicios como Starken, Uber,
Tur-bus y sus marcas mas recurrentes son Lider, Falabella, H&M, Boutiques de la comuna.

Mapa de empatia familia

~ :Con quién empatizaremos? OBJETIVCS

Familiar X i
e adulte £ 0uién es la parsana que necasitamos entander?
i £En que situacion e encuantra?

mayer £Cusl s su rol en la situacian?

¢ Qué necesitan hacer? P -

¢Qué piensa y siente?

ESFUERZOS BENEFICIOS
é Necs:

que la

ven mas

contenta

Que su
familiar

sea feliz  este sano

Gu# olros pensamisnDs ¥ ssniimientos podrisn motivar su comportamienta?

T 0017 D Gray, splans com

Figura 6: Mapa de empatia de familiares creado bajo el modelo de Dave Gray.
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¢Con quien empatizamos?
Con la familia de un adulto mayor que necesita ayuda para cuidar a su adulto ya que no tiene tiempo ni
conocimientos ni red de apoyo para cuidarlo.

¢{Qué necesitan hacer?
Sentir confianza en la fundacién, conocer el estado de su adulto mayor y poder ir a visitarlo cuando lo requiera sin
inconvenientes.

(Qué ve?
Busca otros hogares como referencia al no tener conocimiento del tema, ve articulos de cuidados y comportamientos
de adultos mayores y ve que otras personas la o lo juzgan por dejar a su adulto mayor en el CEPAM.

(Quédice?

Dice que se encuentra conforme con el cuidado del CEPAM con su adulto mayor, que lo puede ir a ver cuando quiera,
sin embargo le costé tomar la decision de dejarlo en terceras manos y que ahora tiene mas tiempo de esparcimiento y
puede dormir tranquila.

¢:Qué hace?

Siempre estd pendiente de su familia y eso conlleva dejar tiempo para ir a ver a su adulto mayor al CEPAM, tiene
tiempo para realizar sus actividades recreativas, se maneja en redes sociales y se mantiene informada por instagram
y whatsapp de las actividades que realiza su adulto mayor, de vez en cuando colabora con insumos parael CEPAM
como ropay pafales.

:Qué escucha?

Escucha que la ven mas contenta, se entera de la existencia del CEPAM por medio de un conocido, escucha que la
fundacién recibe donaciones como frutas y verduras por parte de otras ONG, que también el CEPAM le entrega
ayuda a familias de escasos recursos a financiar la estadia de su adulto mayor, también escucha que la gente dice que
fué una buena desicion llevar a su adulto mayor al CEPAM asi como también escucha que la juzgan por haberlo
dejado en manos de desconocidos y que en los hogares hay maltrato hacia los adultos mayores.

:Qué piensay siente?

Sus mayores miedos y frustraciones son que su adulto mayor se enferme, que no reciba los medicamentos o
tratamientos necesarios, que se sienta solo, que sufra algin tipo de abuso, que el CEPAM no sea un buen lugar, no
poder pagarlo y no poder ir a visitar a su adulto mayor por razones externas.

¢Cuales son sus deseos, esperanzas, necesidades y suenos?
Ser feliz, que su familia sea feliz, que el CEPAM le de confianza para poder estar tranquila.
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Diagrama de afinidad

TEMATICAS

HALLAZGOS

Figura 7: Diagrama de afinidad creado con la recaudacion de datos en las entrevistas, creacién propia.

Insights
Imagen como institucion Comunicacion fluida Interés en el crecimiento
de la organizacion Donaciones
Las familias confian en la A las familias les interesa
institucién debido a la tener comunicacién con el Las familias buscan que el Las familias no conocen el
buena disposicién de los CEP,_AM de la manera _més ) C_EPAM crezca e sistema de donaciones.
sencilla y comoda posible. incentivan que mejore sus

trabajadores y las buenas
recomendaciones.

medios de difusion.

Figura 8: Esquema de los hallazgos de entrevistas a familiares, creacion propia.

° Imagen como institucién: Las familias confian en la institucion debido a la buena disposiciéon de los trabajadores
y las buenas recomendaciones.

° Comunicacion fluida: A las familias les interesa tener comunicacién con el CEPAM de la manera mas sencillay
cémoda posible.

° Interés en el crecimiento de la organizacién: Las familias buscan que el CEPAM crezca e incentivan que el
CEPAM mejore sus medios de difusion por sitio web entregue mas informacion sobre los adultos mayores con el fin de
darse a conocer



° Donaciones: Las familias no conocen el sistema de donaciones.

Trabajadores CEPAM

Para la entrevista a trabajadores del CEPAM se reunié informacién de las entrevistas anteriores con los directivos. Con
estos datos se agendaron 2 entrevistas. Una fue auna TENS y otra fue a una cuidadora, ambas trabajaban en el CEPAM.
De acuerdo a estas entrevistas se analizaron temas como: Contexto, tareas dentro del CEPAM, Visitas al hogar tanto de
familiares como del equipo médico y preguntas relacionadas con las tecnologias que se estan empleando en el CEPAM.
Gracias a esto se permitié analizar el funcionamiento interno como oportunidades de disefio que se deben considerar
desde un punto de vista accesible tecnolégicamente para todos.

Figura 9: Collage de las sesiones de entrevistas a trabajadores del CEPAM, creacién propia.
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Persona

La cuidadora

A

Nombre: Laura Maturana Rodriguez
Edad: 50 afios
Ocupacién: Cuidadora

TONO

Serio Informal
RELACION
Cercano Cio Distante
VOCABULARIO
Técnico Cotidiano
) HUMOR
Bajo Alto
NIVEL TECNOLOGICO
Bajo Alto

Laura es una persona fuerte de caracter pero cuando esta con sus pacientes es muy amorosa y alegre. Le gusta su
trabajo y es muy comprometida con él.

Es cuidadora del CEPAM vy se encarga de todas las tareas que impliquen el cuidado de los adultos mayores, realizar

“Me gusta mi trabajo. jA pesar del cansancio soy muy feliz!”

Laura es una persona fuerte de caracter
pero cuando esta con sus pacientes es muy
amorosa y alegre. Le gusta su trabajo y es
muy comprometida con él.

Es cuidadora del CEPAM y se encarga de todas las
tareas que impliquen el cuidado de los adultos
mayores, realizar actividades recreativas y asegurar su
bienestar durante el dia o la noche.

Vive con su madre que ya tiene 70 afios en Cerro
Navia y pasa todo el dia en el CEPAM. En la noche
hace cambio de turno con otras cuidadoras y se
moviliza en su auto Kia morning.

Laura llega en la manana al cambio de turno en el
CEPAM, de vez en cuando le toca hacer turnos
nocturnos pero Ultimamente ha tenido que ir en el
dia. Ella se encarga desde temprano de los adultos
mayores, sus tareas son: asearlos, darles de comer y
realizar actividades al medio dia para mantenerlos
activos. Le gusta su trabajo a pesar de que sea
cansador, ella disfruta pasar tiempo con los pacientes.

Cada vez que los pacientes necesitan que los carguen,
Laura tiene la fuerza para hacerlo y estar pendiente a
cualquier reaccién en caso de emergencia.

Por las tardes entrega sus medicamentos a todos los
pacientes vy recibe a los familiares que vienen a verlos
constantemente. Cada 3 meses ayuda a los médicos
que vienen de visita médica y se encarga de actualizar
la ficha médica de cada adulto mayor.

Ya a las 19:00, Laura entrega su turno a las siguientes
cuidadoras y regresa a casa para descansar de su
turno. Aprovecha de pasar tiempo con su madre,
luego organiza las cosas como almuerzo, vestimenta,
para luego acostarse y aprovechar el ocio viendo sus
redes sociales antes de dormir.

En sus tiempos libres Laura aprovecha de descansar y
disfrutar con su madre. De vez en cuando sale con sus
amigas a tomarse algo o realizan almuerzos para verse
cada 2 semanas.

APLICACIONES

Solamente utiliza redes sociales como whatsapp y
youtube en su Android.

De vez en cuando descarga aplicaciones como sopas
de letras o pintar mandalas desde el teléfono. Le
gustan las series que se publican en Netflix y de vez en
cuando ve alguna pelicula los fines de semana con su
madre.

Figura 10: Arquetipo de trabajadores del CEPAM, creacién propia.

actividades recreativas y asegurar su bienestar durante el dia o la noche.

Vive con su madre que ya tiene 70 anos en Cerro Navia y pasa todo el dia en el CEPAM. En la noche hace cambio de

turno con otras cuidadoras y se moviliza en su auto Kia morning.

Laura llega en la manana al cambio de turno en el CEPAM, de vez en cuando le toca hacer turnos nocturnos pero
ultimamente ha tenido que ir en el dia. Ella se encarga desde temprano de los adultos mayores, sus tareas son:
asearlos, darles de comer y realizar actividades al medio dia para mantenerlos activos. Le gusta su trabajo a pesar de

gue sea cansador, ella disfruta pasar tiempo con los pacientes.

FRUSTRACIONES

Laura realiza demasiadas tareas
administrativas dentro del CEPAM, de vez en
cuando llegan familiares por imprevisto y
esto genera que Laura deba estar pendiente
de las dudas o consultas que tenga cada
familiar.

Ademas organiza la bitacora diaria y la ficha
médica de forma manual por lo que tiene un
gran numero de carpetas que debe ir
actualizando constantemente y no tiene
ninguin otro tipo de apoyo para ordenarlas ni
respaldarlas en caso de emergencia.

NECESIDAD

e Tener una buena comunicacién con las
familias. Ya que vienen constantemente al
hogar.

e Poder aminorar el tiempo de cada tarea.

s Tener la informacion de los pacientes
organizada sobre todo en casos de
emergencia donde se requiere una
respuesta rapida y una buena conexion
con los servicios de salud.

MOTIVACIONES

La motiva el poder reunir un sueldo que le
permita vivir bien con su madre y de vez en
cuando aprovechar de salir por los
alrededores de Santiago un fin de semana.

Tiene objetivos como reunir dinero para
comprarse una casa propia y asi poder vivir
en un lugar mas grande con su madre.

PRODUCTOS FAVORITOS

Le gusta ir a comprar al Lider o al Santa isabel
con su madre para aprovechar las ofertas
semanales. Los fines de semana aprovecha de
ir a comprar cosas para picar y aprovecha de
comprar en el subway ubicado en el mall que
le queda mas cerca de la casa. También
encarga sus uniformes a su costurera de
confianza y aprovecha de comprar Coca Cola
para almorzar en el trabajo junto con su
comida preparada del dia anterior.
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Cada vez que los pacientes necesitan que los carguen, Laura tiene la fuerza para hacerlo y estar pendiente a
cualquier reaccion en caso de emergencia.

Por las tardes entrega sus medicamentos a todos los pacientes y recibe a los familiares que vienen a verlos
constantemente. Cada 3 meses ayuda a los médicos que vienen de visita médica y se encarga de actualizar la ficha
médica de cada adulto mayor.

Ya a las 19:00, Laura entrega su turno a las siguientes cuidadoras y regresa a casa para descansar de su turno.
Aprovecha de pasar tiempo con su madre, luego organiza las cosas como almuerzo, vestimenta, para luego acostarse
y aprovechar el ocio viendo sus redes sociales antes de dormir.

En sus tiempos libres Laura aprovecha de descansar y disfrutar con su madre. De vez en cuando sale con sus amigas a
tomarse algo o realizan almuerzos para verse cada 2 semanas.

Frustraciones

Laura realiza demasiadas tareas administrativas dentro del CEPAM, de vez en cuando llegan familiares por
imprevisto y esto genera que Laura deba estar pendiente de las dudas o consultas que tenga cada familiar.

Ademas organiza la bitacora diaria y la ficha médica de forma manual por lo que tiene un gran nimero de carpetas
que debe ir actualizando constantemente y no tiene ningln otro tipo de apoyo para ordenarlas ni respaldarlas en
caso de emergencia.

Necesidad
e Tener una buena comunicacién con las familias. Ya que vienen constantemente al hogar.
e Poder aminorar el tiempo de cada tarea.
e Tener la informacién de los pacientes organizada sobre todo en casos de emergencia donde se requiere una
respuesta rapida y una buena conexién con los servicios de salud.

Motivaciones

La motiva el poder reunir un sueldo que le permita vivir bien con su madre y de vez en cuando aprovechar de salir por
los alrededores de Santiago un fin de semana.

Tiene objetivos como reunir dinero para comprarse una casa propia y asi poder vivir en un lugar mas grande con su
madre.

Aplicaciones y productos favoritos
Tiene un término medio con la tecnologia. Solamente utiliza redes sociales como instagram, facebook y youtube en
su iphone 8.

De vez en cuando descarga aplicaciones como sopas de letras o pintar mandalas desde el teléfono. Le gustan las
series que se publican en Netflix y de vez en cuando ve alguna pelicula los fines de semana con su madre.

Le gusta ir a comprar al Lider con su madre para aprovechar las ofertas semanales. Los fines de semana aprovecha de
ir a comprar cosas para picar y aprovecha de comprar en el subway ubicado en el mall que le queda méas cercadela
casa. También encarga sus uniformes a su costurera de confianza y aprovecha de comprar Coca Cola para almorzar
en el trabajo junto con su comida preparada del dia anterior.
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Figura 11: Mapa de empatia de familiares creado bajo el modelo de Dave Gray.

TEMATICAS

Figura 12: Diagrama de afinidad creado con la recaudacion de datos en las entrevistas, creacién propia.
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Insights

Optimizar tiempos

A pesar de no estar en
desacuerdo con el modo
de trabajar, se nota que las
personas estan abiertas a
optimizar procesos a
través de apoyos.

Optimizar tiempos: A pesar de no estar en desacuerdo con el modo de trabajar, se nota que las personas estan

Accesibilidad

No todos presentan un
alto conocimiento
tecnoldgico por lo que se
requiere una solucién que
sea facil de utilizar.

Figura 13: Esquema de los hallazgos de entrevistas a trabajadores del CEPAM, creacién propia.

abiertas a optimizar procesos a través de apoyos.

Accesibilidad: No todos presentan un alto conocimiento tecnoldgico por lo que se requiere una solucion que sea

facil de utilizar.

Contacto con familiares: El contacto con las familias se vuelve esencial sobre todo porque los cuidadores se
encargan de recibir y mantener contacto con las familias. Ademas son las encargadas de notificar tanto alos servicios

médicos como a las familias en casos de emergencia.

Omnicanalidad: Las cuidadoras se encargan de muchas tareas que se pueden ir concentrando dentro de un

Contacto con familiares

El contacto con las
familias se vuelve esencial
sobre todo porgue los
cuidadores se encargan de
recibir y mantener
contacto con las familias.

omnicanal, sobre todo si se tratan de tareas de organizar datos de pacientes.

Omnicanalidad

Las cuidadoras se
encargan de muchas
tareas que se pueden ir
concentrando dentro de
un omnicanal.
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Donantes

Para realizar las entrevistas a donantes se realizé una pequena encuesta para filtrar personas que hayan realizado
algun tipo de donacién y asi nos permitiera enfocarnos en lo que las personas esperan o buscan al participar en
procesos de donaciones o ayuda a otras personas. La encuesta fue realizada en google forms y el link del formulario fue
compartido por redes sociales y por whatsapp a amigos y conocidos.

1.- A Cusl de las siguientes instituciones has donado?

O] Fundaciéntas Aosas
[ Couz hoja
Te estamos buscando! S
[ Teietsn
] owa:
[}
’ﬁ - ?.-‘Ouétinodedmucinnuhuhechu"

] reea

[ oeee

(] asmentas

- g
~
, ] Medicament tos
[ o
4.- jOué plataformas de donaciones conoces?
»
- Tu respuesta

Buscamos personas que hayan

donado a instituciones de ayuda 5.- {Estarint cispussis s participer o i fines
social para responder una breve O s
encuesta.
) ho

&.- i tu respuests anterior es *SF", favor dejar un nimero de contacto &
continuacion.
Comparte con alguien que

le pueda interesar Tu respuesta

A
U Muchas gracias por tu colsboracin! Gracias s ti podrernos syudar & mejorar el
procese de donaciones en el CEPAM:

Figura 14: Campaia de encuesta realizada para encontrar personas para realizar entrevistas como donantes potenciales.

De las personas que ofrecieron sus datos para ser contactados para participar en la encuesta solo se pudo concretar
3 entrevistas, de las cuales 2 se realizaron online a través de Meet y Zoom y una se pudo realizar presencialmente.
Las entrevistas se realizaron en los horarios y formas que los entrevistados se sintieran cobmodos y se les consultaba
su permiso para grabar video, audio o tomar fotos.




Figura 15: Collage de las sesiones de entrevistas a potenciales donadores, creacién propia.

A continuacién la representacién de nuestros usuarios entrevistados que representan a nuestros potenciales
donadores para el CEPAM Mis abuelitos.

Persona

El donante

N7

\
W

Nombre: lvaan Medina

Edad: 29 afos
Ocupacion: Call center en un retail

TONO

Serio Informal
RELACION
Cercano Distante
VOCABULARIO
Técnico Cotidiano
X HUMOR
Bajo Alto

NIVEL TECNOLOGICO
Bajo Alto

“Me siento bien con ayudar a los demas y contruibuir en aminorar sus problemas”.

lvaan es una persona tranquila que disfruta
pasar tiempo con su familia y amigos. Es
organizado y le gusta planificar y le gusta
ayudar a las personas.

El trabaja como call center en una empresa de retail.
Se encarga de atender y orientar al cliente por lo que
se mantiene todo el dia interactuando con personas.

Vive con su hijo y su esposa en un departamento en el
centro de la ciudad. Cuando va a su trabajo se
moviliza de vez en cuando en bicicleta para
aprovechar de hacer ejercicio o se mueve por
locomocion colectiva.

Ivaan se levanta en las mananas para desayunar con
su familia. Junto a su esposa tienen tareas definidas
para apoyarse mutuamente en el hogar, a veces se
turnan al pasar a dejar y a recoger a su hijo al colegio.

Por las maianas, luego de pasar a dejar a su hijo e ir a
trabajar en un retail que le queda cerca de su casa, él
se encarga de recibir [lamadas y atender a clientes que
tengan dudas con el servicio. De vez en cuando le
toca pasar por su hijo al colegio y aprovechan de ir a
comprar ciertas cosas para la casa al supermercado.
Cuando Ivaan pasa a pagar por caja, aprovecha donar
a instituciones en el momento en que la cajera le
ofrece.

Ya cuando llega a casa aprovecha de ver la television,
sus redes sociales, llama a su abuela por teléfono y
juega con su hijo. Es muy conversador y siempre tiene
temas nuevos o recomendaciones de peliculas o
documentales. De vez en cuando encuentra
publicaciones en instagram para donar a ciertas
causas, €l ayuda siempre y cuando le resulte confiable
y facil de donar. En los tiempos de Teletén, lvaan
aprovecha de donar por medio de transferencias a la
cuenta oficial.

Un dia mientras estaba observando Instagram, a Ivaan
le aparece una publicaciéon del CEPAM. Ya luego de
meterse a sus redes sociales y cerciorarse de que no
se trataba de una estafa, Ivaan decide donar un monto
reducido ya que no conocia anteriormente al CEPAM.
Ya luego de que se percatara de que era una
institucion real, lvaan dona de vez en cuando cuando
se lanzan campanas publicitarias para donar a los
adultos mayores del CEPAM.

APLICACIONES

Se maneja con su celular iphone 11. Es una persona
que le gusta utilizar redes sociales como: Whatsapp,
Instagram, Facebook, Youtube y Twitter. Le gustan las
plataformas de Netflix, Disney+ y Amazon Prime para
ver series y peliculas con su familia. Su trabajo lo
mantiene cerca de la tecnologia.

FRUSTRACIONES

Ivaan ha escuchado muchas noticias de
estafa. Debido a estas noticias, él siente
inseguridad de que el CEPAM sea real o si
estan empleando de buena forma el dinero
que él les dona esporadicamente.

Ademas, cuando doné por primera vez tuvo
que pedir ayuda al instagram del CEPAM ya
que no entendia dénde estaba la opcién y el
proceso fue muy tedioso. De esta forma cada
vez que dona tiene que tomarse el tiempo de
rellenar los formularios, cosa que le resulta
un proceso muy largo.

NECESIDAD

Sentir confianza al donar.

¢ Mantenerse informado del CEPAM para
ver los verdaderos cambios en los que
esta aportando con sus donaciones.

Recibir un método de donacidn rapido y
efectivo.

MOTIVACIONES

Lo motiva el pasar tiempo en familia, ahorrar
y viajar para conocer lugares nuevos.

Se siente agradecido de la familia que tiene y
las oportunidades que se le han presentado,
por eso ayudar a los demas lo hace como
retribucién.

PRODUCTOS FAVORITOS

Le gusta coleccionar con su hijo figuras de
MARVEL, mayormente las consigue en
Mercado Libre. En ocasiones compra por
Rappi cuando hacen maraton de peliculas
con su familia. Le gusta ir al CC Vivo porque
le queda cerca de su casa.

Figura 16: Arquetipo de donantes, creacién propia.

Ivaan es una persona tranquila que disfruta pasar tiempo con su familia y amigos. Es organizado y le gusta planificar y
le gusta ayudar alas personas.

El trabaja como call center en una empresa de retail. Se encarga de atender y orientar al cliente por lo que se
mantiene todo el dia interactuando con personas.

Vive con su hijo y su esposa en un departamento en el centro de la ciudad. Cuando va a su trabajo se moviliza de vez
en cuando en bicicleta para aprovechar de hacer ejercicio o se mueve por locomocién colectiva.



Ivaan se levanta en las mananas para desayunar con su familia. Junto a su esposa tienen tareas definidas para
apoyarse mutuamente en el hogar, a veces se turnan al pasar a dejar y a recoger a su hijo al colegio.

Por las mananas, luego de pasar a dejar a su hijo e ir a trabajar en un retail que le queda cerca de su casa, él se encarga
de recibir llamadas y atender a clientes que tengan dudas con el servicio. De vez en cuando le toca pasar

por su hijo al colegio y aprovechan de ir a comprar ciertas cosas para la casa al supermercado. Cuando Ivaan pasa a
pagar por caja, aprovecha donar a instituciones en el momento en que la cajera le ofrece.

Ya cuando llega a casa aprovecha de ver la television, sus redes sociales, llama a su abuela por teléfono y juega con su
hijo. Es muy conversador y siempre tiene temas nuevos o recomendaciones de peliculas o documentales. De vez en
cuando encuentra publicaciones en instagram para donar a ciertas causas, él ayuda siempre y cuando le resulte
confiable y facil de donar. En los tiempos de Teletén, Ivaan aprovecha de donar por medio de transferencias a la
cuenta oficial.

Un dia mientras estaba observando Instagram, a lvaan le aparece una publicaciéon del CEPAM. Ya luego de meterse a
sus redes sociales y cerciorarse de que no se trataba de una estafa, Ivaan decide donar un monto reducido ya que no
conocia anteriormente al CEPAM. Ya luego de que se diera cuenta de que era una institucion real, Ivaan dona de vez
en cuando cuando se lanzan campafas publicitarias para donar a los adultos mayores del CEPAM.

Frustraciones
Ivaan ha escuchado muchas noticias de estafa. Debido a estas noticias, él siente inseguridad de que el CEPAM sea
real o si estdn empleando de buena forma el dinero que él les dona esporadicamente.

Ademas, cuando realizé la donacidn por primera vez tuvo que pedir ayuda al instagram del CEPAM ya que no
entendia donde estaba la opcién y el proceso fue muy tedioso. De esta forma cada vez que dona tiene que tomarse el
tiempo de rellenar los formularios, cosa que le resulta un proceso muy largo.

Necesidad

° Sentir confianza al donar.

° Mantenerse informado del CEPAM para ver los verdaderos cambios en los que esta aportando con sus
donaciones.

° Recibir un método de donacién rapido y efectivo.

Motivaciones
Lo motiva el pasar tiempo en familia, ahorrar y viajar para conocer lugares nuevos.

Se siente agradecido de la familia que tiene y las oportunidades que se le han presentado, por eso ayudar a los demas
lo hace como retribucion.

Aplicaciones y productos favoritos

Se maneja con su celular iphone 11. Es una persona que le gusta utilizar redes sociales como: Instagram, Facebook,
Youtube y Twitter. Le gustan las plataformas de Netflix, Disney y Amazon Prime para ver series y peliculas con su
familia. Su trabajo lo mantiene cerca de la tecnologia.

Le gusta coleccionar con su hijo figuras de MARVEL, mayormente las consigue en Mercado Libre. En ocasiones
compra por Rappi cuando hacen maraton de peliculas con su familia. Le gustair al CC Vivo porque le queda cerca de
su casa.
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Mapa de empatia Donantes

¢,COn quién empatizaremos? OBJETIVOS
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n qué situacién se
18l es su ol en la

frusiraciones y ansiedades? 4Cudles son sus deseos.
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£ Qué comportamisntos hemaos obsamnvada?
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@) :Qué hace?
£Qué hasce hoy?

Figura 17: Mapa de empatia de donadores creado bajo el modelo de Dave Gray.

& 2017 Dave Gray, iane com

¢Con quien empatizamos?
Con personas que han realizado o realizan pequenas acciones para ayudar a los demas, que se preocupan de su
bienestar y de las personas que lo rodean.

¢Qué necesitan hacer?
Apoyar o aminorar de alguna forma las necesidades de otros siempre que esté a su alcance

(Qué ve?

Que el mundo esta lleno de personas con necesidades, que hay personas mas necesitadas que otros. Que pequefios
aportes pueden ayudar en gran medida a otras personas. Ve que las redes sociales son un canal donde la gente puede
buscar y conseguir ayuda. Observa a menudo que no todos los que piden apoyo transparentan si lograron o no las
metas o como usaron el dinero o recursos. Que las instituciones de ayuda social mas reconocidas sean reconocidas
por el estado.

:Qué dice?

Dice que no se puede ayudar a todo el mundo, pero que por pequefo que sea el aporte es una gran ayuda para
alguien. Que es agradecido por todo lo que tiene y cuando puede apoyar a alguien lo hace sentirse bien.
También comenta que las causas con mas propaganda son las mas conocidas como la Teletén. Que es necesario tener
claro las necesidades para poder pedir apoyo y ser claros. Cuando compra en el supermercado también hace
donaciones en los cajeros. Si no se siente muy confiado dona poco dinero o simplemente no dona

¢{Qué hace?

Ayuda a familiares y amigos cuando estos necesitan y lo hacen con toda confianza. Cuando son causas que no conoce
o no ha escuchado revisa por redes sociales si existe la causa o si tienen pagina web, si siente desconfianza es
probable que no done o lo haga con pequefos montos. Ha realizado transferencias a través de webpay o desde
bancos como en el caso de la Teleton. También ha usado la plataforma GoFundMe pero se debe tener tarjeta de
crédito para hacerlo. También realiza donaciones de ropa para alguna asociacion.
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¢{Qué escucha?

Que hay muchas estafas y gente que se aprovecha de la buena fe de otras personas. También escucha mucha gente
agradecida por la ayuda recibida.

También escucha que hay mucha gente con necesidades que no puede cubrir y buscan apoyo por diferentes medios.

¢:Qué piensay siente?
Sus mayores miedos y frustraciones es ser estafado, también piensa que en algiin momento él también puede pasar
por momentos de necesidad. Siente que sus pequefos aportes pueden ayudar a alguien necesitado.

¢Cudles son sus deseos, esperanzas, necesidades y suefios?
Ser feliz con su familia, ser un ejemplo para su hijo, que sea agradecido y también aprenda a ayudar a los demas.
Seguir apoyando a las personas que pueda ayudar y que estén a su alcance.

Diagrama de afinidad

Adultos mayores : Recomendaciones

HALLAZGOS ' Motivacién para donar | Donaciones

EEEEEEEE
2E=fzes

Figura 18: Diagrama de afinidad creado con la recaudacion de datos en las entrevistas, creacion propia.
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Insights

Eficacia Confianza Adaptabilidad Conexién
Los procesos de compra La presentacién como Las donaciones pueden La informacion debe ser
rapidos y faciles institucionalidad es otra tener mas efectividad si se precisa y se deben
garantizan mayor forma de garantizar adaptan al dia a dia de las visibilizar las necesidades,
posibilidad de tener confianza, debe existir demas personas. porque la gente esta
donantes. informacion consistente bombardeada de noticias y

dentro de esta. distintas necesidades

Figura 19: Esquema de los hallazgos de entrevistas a donadores, creacion propia.

° Eficacia: Los procesos de compra rapidos y faciles garantizan mayor posibilidad de tener donantes.

° Confianza: La confianza es un factor muy importante al momento de pedir donaciones como institucién. La
presentacién como institucionalidad es otra forma de garantizar confianza, debe existir informacién consistente
dentro de esta.

° Adaptabilidad: Las donaciones pueden tener mas efectividad si se adaptan al dia a dia de las demas personas.

) Conexion: Con una causa se genera en poco tiempo por eso la informacién debe ser precisa y se deben
visibilizar las necesidades, porque la gente estad bombardeada de noticias y distintas necesidades.

Administrativos

Figura 20: Collage de las sesiones de entrevistas a administrativos del CEPAM, creacién propia.
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Persona

La Directiva

“Conozco como tratan a los abuelitos en otros lados. Como institucion
queremos darles una mejor calidad de vida como se merecen”.

Laura es una persona tranquila que dedica

0 la mayoria de su tiempo al ELEAM y a su FRUSTRACIONES
familia con quienes trabajan de manera
colaborativa en mejorar la institucién. Laura realiza demasiadas tareas

Nombre: Laura Seplilveda
Edad: 32 afos
Ocupacion: Directora CEPAM

Ella trabaja durante el dia en el ELEAM, atiende a los
familiares vy realiza tareas administrativas, mientras
que por las tarde dedica parte de su tiempo al
CEPAM.

Vive con su marido y su madre en una casa cercana al
ELEAM. Cuando va al trabajo su marido la pasa a dejar
aellay a sumadre al ELEAM, mientras él se dirige a su
otro empleo.

Laura se levanta por las mahanas para desayunar
junto a su familia. Junto con su esposo se encargan de
mantener tanto el hogar. cuidar de su madre y la parte
administrativa tanto del CEPAM como del ELEAM.

Por las mananas se dirije al ELEAM vy realiza tareas

administrativas que requieren demasiado
tiempo de su rutina diaria.

Ademas tanto el ELEAM como el CEPAM se
vuelven tareas muy exigentes y que

significan una gran cantidad de papeles que
tiene que ir guardando.

NECESIDAD

o Aligerar las tareas que realiza

* Recibir ayuda para poder organizarse con
sus tareas

Serio TONO Informal administrativas  como: Asistir a reuniones con la
municipalidad, atiende a los familiares que desean
conversar con ella, se encarga de administrar y
registrar los insumos faltantes y recibidos dentro del

5 ELEAM. MOTIVACIONES

Cercano RELACION Distante \7 las tardes, L ist | line d
a por las tardes, Laura asiste a clases online de un . . - :
curso de administracion que le ayudara a mejorar su L_gngwénstlvaa;e; palfear J;EEEEA‘I?\R fan;llhatég./&ru
trabajo dentro de la institucion. Ya cuando sale de uedan Spe uirqcreciendo asi yoder brindar
clases le dedica el tiempo restante a administrar al fnésa o Ogs unha meior cglidadpde vida para
CEPAM, fundacién que permite asistir a ciertas Iosadﬁltgs "Ya ores ) P

VOCABULARIO familias institucionalizadas con el ELEAM. YOres.

Técnico Cotidiano Se sient decido de Ia famili .
Durante sus tiempos libres, Laura aprovecha de pasar Ioes S\'fg:;fe:grieﬁg hoa eent?e aargzj'as[?un?ad?ge’
tiempo en familia, descansar en el hogar, pero siempre disfruta enq oder a udarga otros adulto\s/
estando pendiente al teléfono en el caso de que mavores P Y
ocurra alguna emergencia en el hogar. yores.

HUMOR
Bajo Alto
APLICACIONES PRODUCTOS FAVORITOS
NIVEL TECNOLOGICO
Bajo Alto

Se maneja con su celular Samung Galaxy 11. Es una
persona que se encarga de administrar las redes
sociales del ELEAM como: Whatsapp, Instagram vy
Facebook. Le gustan las plataformas para ver peliculas
en sus tiempos libres como: Netflix y Amazon Prime
para ver series y peliculas con su familia. En su trabajo
es de las que mejor se lleva con la tecnologia.

Le gusta revisar la venta de productos en
Mercado Libre. También le gusta coleccionar
plantas para el hogar por lo que de vez en
cuando asiste al Homecenter a mirar y
disfruta pidiendo comida a domicilio los fines
de semana para descansar por Pedidos Ya.

Figura 21: Perfil de persona de administrativos, creacién propia.

Laura es una persona tranquila que dedica la mayoria de su tiempo al ELEAM vy a su familia con quienes trabajan de
manera colaborativa en mejorar la institucién.

Ella trabaja durante el diaen el ELEAM, atiende a los familiares y realiza tareas administrativas, mientras que por las
tardes dedica parte de su tiempo al CEPAM. Vive con su marido y su madre en una casa cercana al ELEAM. Cuando
va al trabajo su marido la pasa a dejar a ellay a su madre al ELEAM, mientras él se dirige a su otro empleo.

Laura se levanta por las mafanas para desayunar junto a su familia. Junto con su esposo se encargan de mantener
tanto el hogar, cuidar de su madre y la parte administrativa tanto del CEPAM como del ELEAM. Por las mananas se
dirige al ELEAM vy realiza tareas administrativas como: Asistir a reuniones con la municipalidad, atiende a los
familiares que desean conversar con ella, se encarga de administrar y registrar los insumos faltantes y recibidos
dentro del ELEAM.

Ya por las tardes, Laura asiste a clases online de un curso de administraciéon que le ayudara a mejorar su trabajo
dentro de lainstitucién. Ya cuando sale de clases le dedica el tiempo restante a administrar al CEPAM, fundacion que
permite asistir a ciertas familias institucionalizadas con el ELEAM.
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Durante sus tiempos libres, Laura aprovecha de pasar tiempo en familia, descansar en el hogar, pero siempre
estando pendiente al teléfono en el caso de que ocurra alguna emergencia en el hogar.

Frustraciones

Laura realiza demasiadas tareas administrativas que requieren demasiado tiempo de su rutina diaria. Ademas tanto el
ELEAM como el CEPAM se vuelven tareas muy exigentes y que significan una gran cantidad de papeles que tiene que ir
guardando.

Necesidad

Tiene la necesidad de aligerar las tareas que realiza ya que debido a las tareas administrativas tanto del CEPAM
como el ELEAM. Se encarga de muchas tareas que tiene que ir distribuyendo durante la semana. Ademas tiene la
necesidad de recibir ayuda para poder organizarse con sus tareas para poder tener mas tiempo durante el dia.

Motivaciones

Lo motiva el pasar tiempo en familia, reunir fondos para que el ELEAM y el CEPAM puedan seguir creciendo y asi
poder brindar mas apoyos y una mejor calidad de vida para los adultos mayores. Se siente agradecido de la familia
que tiene, los valores que le ha entregado su madre y disfruta en poder ayudar a otros adultos mayores.

Aplicaciones y productos favoritos

Se maneja con su celular Samung Galaxy 11. Es una persona que se encarga de administrar las redes sociales del
ELEAM como: Whatsapp, Instagram y Facebook. Le gustan las plataformas para ver peliculas en sus tiempos libres
como: Netflix y Amazon Prime para ver series y peliculas con su familia. En su trabajo es de las que mejor se lleva con
la tecnologia.

Le gusta revisar la venta de productos en Mercado Libre. También le gusta coleccionar plantas para el hogar por lo

qgue de vez en cuando asiste al Homecenter a mirar y disfruta pidiendo comida a domicilio los fines de semana para
descansar por Pedidos Ya.

Mapa de empatia Administrativos
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Figura 22: Mapa de empatia de donadores creado bajo el modelo de Dave Gray.



¢Con quien empatizaremos?
Con los administrativos del ELEAM y CEPAM, quienes han trabajado toda la vida con adultos mayores, y tienen una
sobrecarga de trabajo administrativo.

¢:Qué necesitan hacer?
Necesitan optimizar y alijerar las tareas de administracion del ELEAM y CEPAM para poder tener mas tiempo libre
para pasar con sus familias. Ademas necesitan reunir fondos para que el CEPAM y ELEAM sigan creciendo.

(Qué ve?

Ven que realizar todas las tareas administrativas de forma manual les toma mucho tiempo y no tienen un respaldo en
caso de pérdida, también ven que necesitan dinero para capacitar alas cuidadoras en plataformas tecnolégicas para
que ellas también puedan realizar algunas tareas administrativas que tengan que ver con los residentes, ven que
existen otras instituciones que si utilizan plataformas tecnoldgicas para sus procesos administrativos. Por otro lado,
ven que hay otras instituciones que tienen paginas web mas actualizadas y con mejores formas de donar, y
finalmente ven que los familiares estan conformes con su trabajo y ellos mismos también lo estan, pero que les
requiere demasiado tiempo.

(Qué dice?

Que se sienten felices con sus trabajos y les apasiona trabajar con adultos mayores, pero que necesitan ayuda en los
procesos administrativos, para poder tener mas tiempo libre para pasar con sus familias, y que necesitan dinero para
crecer como institucion.

:Qué hace?

Se encargan de la administracion del ELEAM y CEPAM tales como atender a los familiares de los residentes, asistir a
variadas reuniones, recibir insumos y pedidos e ir a comprar otros insumos para el ELEAM, ademas de preocuparse de
revisar las postulaciones de los posibles nuevos residentes.

¢{Qué escucha?

Que la labor que realizan con los adultos mayores es muy importante para la sociedad, que sus companeros se sienten
orgullosos con su trabajo ya que requiere de muchas responsabilidades, también escuchan que necesitan ayuda
tecnolégica para poder llevar a cabo todos los trabajos administrativos. Con respecto a las donaciones, escuchan que
deberian recibir donaciones en dinero y no sélo en insumos para poder obtener mas recursos y crecer como institucion.

:Qué piensay siente?

Sus mayores miedos, frustraciones y ansiedades son no contar con los recursos econémicos suficientes para seguir
creciendo como institucion, no poder cumplir con sus tareas por la falta de tiempo, que los apoderados no se sientan
conformes con sus trabajos con sus adultos mayores.

¢Cuales son sus deseos, esperanzas, necesidades y suenos?

Recibir mas donaciones para seguir creciendo con el ELEAM y CEPAM, disponer de mas recursos para que mas pacientes puedan

tener el plan de apoyo social, poder disponer de mas recursos para capacitar tecnolégicamente a sus trabajadores, y finalmente
poder tener mas tiempo libre para pasar con sus familias y amigos.
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Diagrama de afinidad

HALLAZGOS TEMATICAS

Figura 23: Diagrama de afinidad creado con la recaudacion de datos en las entrevistas, creacion propia.

Insights
Difusién Donaciones Informacion Optimizar tiempos
Los administrativos Los administrativos Desean que la plataforma A pesar de tener otros
expresan sus ganas por quieren potenciar las se enfoque en informar enfoques, se revela la gran
hacerse conocidos tanto donaciones por medio de acerca de lo qué es el variedad de tareas
como CEPAM como la plataforma. CEPAM. realizadas diariamente.
ELEAM.
Figura 24: Esquema de los hallazgos de entrevistas a donadores, creacién propia.
° Difusion: Los administrativos expresan sus ganas por hacerse conocidos tanto como CEPAM como ELEAM ya

gue resulta que permite llegar a nuevos usuarios.

° Donaciones: Los administrativos quieren potenciar las donaciones por medio de la plataforma para asi recaudar
mas fondos para la organizacion.

° Informacidén: Desean que la plataforma se enfoque en informar acerca de lo que es el CEPAM para poder
entregar una buena imagen y generar fiabilidad para realizar procesos como donar.
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° Optimizar tiempos: A pesar de tener otros enfoques, se revela la gran variedad de tareas realizadas
diariamente que requieren de alglin apoyo para poder organizarlas dentro de la semana de los administrativos.

Benchmark

El presente estudio busca identificar posibles competencias ya sea directas o indirectas que contribuyan en el rediseio
de la plataforma de autoatencién para el CEPAM “Mis abuelitos”. Se consideran metodologias para el estudio como:
definicion de criterios de evaluacién, identificar casos de estudio, analisis exhaustivo de cada caso y conclusiones
extraidas de los hallazgos obtenidos de cada andlisis.

De acuerdo a la investigacién previa, se define un estudio de un Benchmark Mixto que considera: Competencia directa,
Competencia indirecta, Competencia genérica. De acuerdo a los casos de estudio se seleccionan 5 sitios que presentan

algun tipo de relacién con el CEPAM

Ademas se consideran 5 criterios de evaluacidon para poder analizar futuros hallazgos que ayudaran con las
problematicas que se presentan para la plataforma del CEPAM mis abuelitos.

Seleccidén casos de estudio

Directo Fundacién las rosas

Chelsea Pensioners

Genérico Teleton Unicef Fonasa

Figura 25: Esquema de tipos de competencias, creacion propia.

Criterios de Evaluacion

Se determinan 5 criterios esenciales que permitirdn analizar distintos puntos esenciales que se relacionan con la
problematica que existe hoy en dia en el CEPAM mis abuelitos. Ya que existen problemas en el sistema de donacién,
fidelidad, Navegacion y procesos de gestion; Se determinan criterios que permitan el rediseno de la pagina del CEPAM
y que permitan solucionar estas problematicas anteriormente mencionadas.

De acuerdo a los criterios de evaluacién seleccionados se define un analisis cuantitativo seglin una escala de calidad
numeradadel 1 al 5. De acuerdo a esta escala se considera el 1 como el peor nivel de calidad y 5 mejor nivel de calidad.

Se realiza un proceso de votacion en el grupo en donde se ponderan 4 notas dentro de cada criterio y se promedia para
unresultado final entre 1y 5.

1. Sistemade Pago:

Se considera este criterio segln facilidad y rapidez en el proceso de pago ya sea para donaciones o alglin otro propésito.
Se considera importante para la investigacion ya que apunta a la problematica que existe en el “Sistema de
donaciones” en el CEPAM. Es por esto que se determina la comparativa del sistema de pago ya que amplifica el campo
de estudio y permite alcanzar multiples formas de pago para todos los niveles tecnolégicos.

En relacién a este criterio se especifican los siguientes puntos para poder determinar un analisis cuantitativo seguin
escala de calidad:
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° Boton de donacion: Se analiza segun su utilidad, relevancia y ubicacion dentro del “Home”.
° Facilidad de compra: Se analiza segun la eficiencia y rapidez del proceso de compra.

2. Atencion al Cliente:

Se considera este criterio segln la modalidad en que el sitio permite los canales de atenciéon por medio de una
comunicacién fluida y constante con el usuario. Esto resulta esencial ya que la forma en que se disefia puede
determinar un buen flujo dentro del sitio o entorpecer la navegacién del usuario. Es por esto que se estudian canales
amigables que puedan asistir de manera fluida y rapida.

En relacién a este criterio se especifican los siguientes puntos para poder determinar un andlisis cuantitativo segun
escala de calidad:

° Canales de atencién: Se analiza segun la eficiencia y el modo de contacto que brinda el sitio.
° Ubicacion botén de atencion al cliente: Se analiza segtin su utilidad, relevancia y ubicacion dentro del “Home”.

3. Usabilidad:

Se considera este criterio segln la navegacion del usuario dentro del sitio, esperando una buena experiencia de
navegacion que sea eficaz, eficiente y satisfactoria. Es por esto que ademas se analiza la jerarquia del contenido, el
modo de lectura y relevancia de cada contenido dentro de un sitio.

En relacién a este criterio se especifican los siguientes puntos para poder determinar un andlisis cuantitativo segln
escala de calidad:

° Eficiencia, eficacia y satisfaccion: Se analiza seguin el proceso de navegacioén en el sitio.
° Organizacidn de contenido: Se analiza segiin el modo de lectura que brinda el sitio.

4, Identidad:

Se considera este criterio segln Informacion y jerarquia de contenido que mantiene un disefio de marca y genera
fidelidad al sitio. Esto por medio de un Disefo de Marca que considera: Logo, colores, imagenes y tipografia que
determina una imagen para el usuario. Respecto a términos de fidelidad se considera por medio de una buena jerarquia
de contenido y ademas por secciones dentro del sitio que brinden mayor transparencia.

En relacién a este criterio se especifican los siguientes puntos para poder determinar un analisis cuantitativo segun
escala de calidad:

Colores, Imagenes, Tipografia e Iconografia: Construccién de disefio de marca.
Omnicanalidad: Conexién que se tiene con otros canales en un mismo sitio.
Jerarquia de contenido: Distribucién del contenido del sitio.

Transparencia: Relevancia que se le da al sitio para crear fidelidad.

5.  Accesibilidad:

Se considera este criterio segiin Disefio de la pagina orientado para todo tipo de publico con un caracter inclusivo. Esto
de tal forma que el sitio facilite el modo de entrega de la informacién para todo tipo de publico a través de secciones
dentro de su pagina que permitan su lectura de distintas maneras.

En relacién a este criterio se especifican los siguientes puntos para poder determinar un analisis cuantitativo seguin
escala de calidad:
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° Botones de accesibilidad (Contraste, tamafio, Audio lectura, Cursor, Resaltar objetos,
guia de lectura): Contraste, tamario, Audio lectura, Cursor, Resaltar objetos, guia de lectura.

Fundacion La Rosas
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Figura 26: Visualizacién del sitio web en computador y teléfonos, creacion propia.

Fundacién las Rosas es una institucion en Chile, con mas de 50 afios que se enfoca en ayudar a las personas mayores de
escasos recursos. Se encuentran ubicados principalmente en la regién de Coquimbo y los Lagos.

“Nuestra institucion ha trabajado por seguir cumpliendo la misién de acoger a las personas mayores mas pobres del
pais, entregandoles amor, carifio y los cuidados necesarios para que vivan su vejez con la dignidad que todos
merecemos”.

Sistema de pago:
Sistema facil y rapido, con buen acceso desde el home, facilidad de pago a través de webpay, crédito o débito. Ademas

permite la opcion de pago mensual a través del botén “Hazte amigo”.

) Boton de donacién: El home cuenta con 2 botones para donar; “Hazte amigo” y “Hazte amigo aqui”, ambos
llevan a la misma pagina donde te preguntan si quieres que el cargo de la donacién sea a tu cuenta corriente o a tu
tarjeta de crédito, luego lleva a una tercera pagina donde se abre un formulario donde te piden tus datos y ya estas
inscrito.

Ademas cuenta con un tercer botdn “Dona en linea” que te permite donar las veces que desees mediante webpay, sin
comprometerte a donar todos los meses.

° Facilidad de compra: Sistema de donaciones facil de usar y rapido.

Atencion al cliente:

Botones de apoyo que redirigen al mail para poder mandar un correo de consulta a la fundacién.
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° Canales de atencion: existen 2 canales, el primero es un botdn morado con un signo de interrogacién que esta
siempre presente en el home que al accionarlo lleva directamente al mail de la fundacidn, el segundo canal se encuentra
en el footer “contactanos” que al accionarlo te lleva a una pagina nueva donde aparecen las distintas redes sociales y un
formulario para contactarte.

° Ubicacion botdn atencion al cliente: primero botén se encuentra presente en el home en todo momento (botén
movil) y el segundo se encuentra en el footer.

Usabilidad:

Buena organizacion del contenido que le da relevancia a secciones como: Noticias, transparencia y ofertas laborales.

° Organizacion del contenido: Buena organizacion del contenido dando prioridad a realizar aportes, luego
tenemos informacion de transparencia, noticias, testimonios, hay una imagen en la parte de abajo “trabaja con
nosotros” donde uno clickeay te da la opciéon de mandar tu CV, y finalmente nos muestran sus alianzas y en el footer los
contactos.

Identidad:

El sitio intenta seguir una linea grafica sin la consideracién en combinacién de colores, iconografia y tipografia legible.

Colores: Colores vivos (amarillo, celeste, verde), predomina el color intitucional ( rojo vino), mucha variedad de colores,
los colores no tienen coherencia con su significado, no armonizan entre si.

Omnicanalidad: Facebook, Twitter, Youtube e instagram.

Logo: Logo visible en la parte izquierda superior

Imagenes: imagenes ordenadas y jerarquizadas segin tamano.

Jerarquia de contenidos: Buena jerarquia de contenidos dando prioridad a la info de donaciones, transparencia
noticias

Tipografiay tamano de letra: Tipografia acorde pero tamafio de letra pequeno poco legible.

Transparencia: es uno de los temas mas relevantes en la jerarquia de contenidos.

Iconografia: iconos de distinto estilo.

e ¢ o6 < o o o o

Accesibilidad:

No posee botdn de accesibilidad.

Hallazgos

° Sistema de donaciones que entrega posibilidad de donar una sola vez o hacerse socio para poder donar
mensualmente.

° Se le da relevancia a la seccién de transparencia para entregar mayor fidelidad a los usuarios que frecuentan la
pagina.

° Diseno poco accesible que no considera a los Adultos Mayores ni a personas con condiciones especiales como
posibles usuarios del sitio.

° Se le darelevancia a entregar fidelidad a través visualizacion de los convenios que participan con la fundacion.
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Figura 27: Visualizacién del sitio web en computador y teléfonos, creacion propia.

Es una institucién ubicada en Reino Unido, encargada de cuidar a la comunidad de los veteranos del ejército. El Royal
Hospital Chelsea ha sido el hogar de los Chelsea Pensioners desde 1692 y dependen de la generosidad de otros para
seguir brindando atencidn, calidad de vida a los residentes asi como también proteger su patrimonio y terrenos.

Sistema de pago:

Sistema de donaciones visible, nos encontramos con 4 botones distribuidos por todo el home, sin embargo al realizar la
accion nos aparece un mensaje de error, impidiendo realizar el proceso.

° Botén de donacién: El Home tiene 4 botones que invitan a realizar una donacién, el primero se encuentraen el
header en la parte superior derecha con buena visibilidad, el segundo lo encontramos en el Hero, menos visible que al
accionar abre una nueva pagina donde nos llama a donar para la enfermeria, mas abajo en el body hay un botén “Haz
una donacion” donde te dan a elegir algunos valores a donar, y el cuarto lo encontramos en el footer “Donar”, sin
embargo ninguno de los 4 botones funciona por lo menos para éste pais.

° Facilidad de compra: No se puede visibilizar ya que no se encuentra disponible la pagina para donar.

Atencion al cliente:

Cuenta con un canal, botén “contactenos” en el menud principal el cual nos dirige a una nueva pagina donde nos
informan de sus canales: nimero telefénico y correo electrénico, no permitiendo la comunicacién directa desde la
plataforma.

° Canales de atencion: Cuenta con un canal de atencién, un botén “Contactenos” en el ment principal el cual nos
lleva a otra pagina donde nos informan de los canales de atencién: nimero telefénico de la oficina y un correo

electroénico.

° Ubicacién botén atencion al cliente: el botdn se ubica en el Header en el menu principal.
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Usabilidad:

Buena organizacion del contenido dando prioridad en todo momento a las distintas formas de donaciones (actividades
sociales, donaciones al hospital chelsea y donaciones directas al hogar).

° Organizacion del contenido: Buena organizacién del contenido dando prioridad a realizar donaciones, luego en
el Hero nos encontramos con una imagen de las manos de un adulto mayor del ejército y un texto que nos habla de la
construccion de la enfermeria invitdndonos a donar para ayudar a su transformacion y poder ayudar a mas adultos
mayores, luego muestra unas fotos del lugar y sus actividades, mas abajo nuevamente nos encontramos con
informaciéon y botén de donaciones, le siguen Ultimas noticias y apelaciones actuales para finalmente llegar al footer
donde volvemos a encontrar info para donar, mapa de sitio, accesibilidad, politica de privacidad, politicas de cookies,
términos y condiciones e iniciar sesion.

Identidad:

Se observa que sigue la linea de colores institucionales, tiene una tipografia e iconografia legible y acorde, pero no
posee informacion de transparencia.

e Colores: Se utilizan los colores institucionales del logo (Rojo oscuro y negro) en gran parte del la pagina,
acompanado de un café claro.

e Omnicanalidad: Dentro del botén contactenos nos encontramos con sus redes sociales; Correo, Facebook y
Twitter.

e Logo: Logo visible en |a parte izquierda superior.
Imagenes: imagenes ordenadas y jerarquizadas seglin tamano.
Jerarquia de contenidos: Buena jerarquia de contenidos dando prioridad a la informacién de donaciones,
actividades y noticias.
Tipografia y tamaiio de letra: Tipografia acorde con colores visibles y tamano legible.
Transparencia: No posee informacién de transparencia.

Accesibilidad:

El sitio no cuenta con opciones propias de accesibilidad, sin embargo cuenta con un botén poco visible en el footer
“accesibilidad” donde informan de herramientas externas de accesibilidad.

° Boton de accesibilidad (contraste, tamafo, audiolectura, cursor, resalta objetos, guia de lectura): El sitio en si
no tiene opciones propias de accesibilidad, sin embargo en la parte del Footer encontramos en tamano pequefio y poco
visible un botén llamado “Accesibilidad” que nos lleva a una pagina nueva donde nos dan informacion de como acceder a
herramientas externas que nos pueden ayudar con la accesibilidad como cambiar los estilos (Version negra sobre
blanca, versidn blanca sobre negra), algunos atajos de teclado para windows y MaCos, opciones de cambiar fuentes de
textos, ampliar la vista, que la computadora lea el sitio en voz alta. Todas estas opciones de accesibilidad sélo las
informan pero no las proporciona el sitio en si.

Hallazgos

e Existe una secciodn de accesibilidad que no ayuda a poder navegar por el sitio y entrega un proceso mas dificultoso
para el usuario.

e Entregavarias opciones para donar pero a su vez ninguna se puede realizar de manera efectiva ya que el sistema de
donaciones se encuentra deshabilitado.

e Segln atencion al cliente no brindan facilidades ya que solamente entrega informacién para contactarlos pero
ningun medio que facilite el proceso de contacto.

e Sereconocen sus colores corporativos que construyen una identidad coherente con su logo.
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Figura 28: Visualizacién del sitio web en computador y teléfonos, creacion propia.

Es unainstitucion sin fines de lucro ubicada en Chile, tuvo sus inicios en 1947 pero desde 1978 se conoce como Teleton.

“Dedicada a la rehabilitacion integral de nifios, nifas y jévenes con discapacidad motora, en el mejoramiento de su
calidad de vida y al desarrollo de sus capacidades para lograr su inclusion social.”’

Sistema de pago:

Sistema de donaciones visible, un botén “Formas de donar” que nos muestra distintas maneras de donar, dandonos
informacion sobre la cuenta y el banco para realizarla, pero sin poder realizarla desde la misma plataforma.

e Boton de donacidn: El body presenta un botén principal para las donaciones llamado “Formas de donar”. Con este
se accede a una pagina hija donde aparecen distintas maneras de donar. En nuestro caso estamos analizando las
formas de donacién monetaria por lo que nos centraremos en la seccidén de “Haz tu aporte”, donde te lleva a otra
pagina que te facilita una foto para hacer transferencia monetaria a la cuenta de la Teletén. El sitio presenta
multiples formas de donar, dejando de lado la seccién de donaciones monetarias ya que muestra una imagen que
facilita datos que se tienen que depositar por otras plataformas.

e Facilidad de compra: El sistema de donaciones se simplifica a una imagen que presenta datos bancarios, sin algun
otro botdén que direccione a los medios de pago.

Atencion al cliente:

Ofrece un boton visible de “Contacto”, que presenta un formulario para que el usuario pueda completarlo. También
dispone la ubicacién de sus sedes, opciones para llamar y enviar mail.

Canales de atencion: Se presenta un formulario para solicitar opciones de contactos por distintos motivos. Es permite
modificar y facilitar cierta informacion segun el motivo requerido. Ademas existe una segunda seccién donde se
puede ubicar los servicios de teléfono seglin cada zona para asi poder: llamar teléfono, enviar un mail o saber la
ubicacién de la sede.
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Ubicacion botdn atencion al cliente: Se encuentra ubicado en el Header del sitio principal por lo que permite que le
sea facil de encontrar al usuario.

Usabilidad:

Buena distribucion del contenido, hay una existencia de dos barras de menu lo que permite asistir a los distintos
usuarios, la informacién esta distribuida con términos de tipografias grandes.

e Eficiencia al donar, eficacia y satisfaccion: La existencia de 2 barras de menu permite asistir a los distintos
usuarios que frecuentan la paginay se vuelven esenciales para la gran cantidad de informaciéon que registra el sitio.
La informacién esta distribuida con términos de accesibilidad relacionado a tipografias grandes y espaciados de
contenido paradividirlos en el Home.

e Organizacion del contenido: El contenido se encuentra distribuido de manera armoniosa ya que el Home se
encuentra distribuido por secciones informativos para cada tipo de usuario que frecuenta el sitio. Si bien, tiene
demasiada informacién que lo vuelve un home demasiado largo, entrega una gran cantidad de informacién
necesaria.

Identidad:

El sitio sigue una linea grafica donde se respetan los colores institucionales, tipografia visible y tamano legible, el sitio
cuenta con una seccion de transparencia

e Colores: Colores armoniosos con el Disefio de Marca y entregan una buena sincronia con la imagen del sitio.
Omnicanalidad: Se encuentran conexiones a redes sociales en el Footer del sitio. Esto provoca que muy pocas
personas lleguen a esta informacién.

Logo: Logo visible en la parte izquierda superior.

e Imagenes: imagenes ordenadas y jerarquizadas segiin tamaio y que entregan indicios de cada informacion.
Jerarquia de contenidos: Buena jerarquia de contenidos dando prioridad a la informacion por secciones dedicadas
acadausuario.

Tipografia y tamaio de letra: Tipografia acorde con colores visibles y tamano legible.
Transparencia: El sitio mantiene una seccién enfocada a dar datos de transparencia y que ademas se encuentra
dentro de las barras de menu que salen en el Header.

e Iconografia: Reducida pero mantiene una linea con los colores de la institucidon y aportan en la imagen del sitio.

Accesibilidad:

Aparece un botdén que asiste al usuario en la parte posterior y que lo acompana en todo momento, el sitio facilita 7 tipos
de apoyo de lectura y funciona de manera eficaz.

e Botdn de accesibilidad (contraste, tamafo, audiolectura, cursor, resalta objetos, guia de lectura): Aparece un
botdn que asiste al usuario en la parte posterior y que lo acompaia en todo momento de navegacion por la pagina.
El sitio facilita 7 tipos de apoyos para la lectura de todas las paginas y funciona de manera sencillay eficaz.

Hallazgos

° Al ser una institucion sin fines de lucro, mantiene un buen disefio de usabilidad, identidad y accesibilidad como
parte de suimagen corporativa.

° Destaca por la gran variedad de opciones de accesibilidad que te acompanan en todo momento y ayudan a la
comunicacion del sitio con todo tipo de usuarios.

° Requiere de un mejor proceso de donaciones ya que no brindan un apoyo eficiente al usuario, evitando que sea un
proceso rapido y eficiente. Ademas no alcanza el proceso de autoatenciéon ya que solamente brinda informacion
pararealizar el proceso en otro sitio.
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° Entrega distintos tipos de formularios que se adaptan segln el motivo de cada usuario para comunicarse con la
institucion. Resulta ser una seccién visible y facil de encontrar dentro del sitio.

Unicef Chile

’ unicafél para cada infancia
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Figura 29: Visualizacion del sitio web en computador y teléfonos, creacién propia.

El Fondo de las Naciones Unidas para la infancia, conocida como UNICEF, se encarga de brindar ayuda humanitaria y
proteccién de nifos, ninas y adolescentes.

Sistema de pago:

Ofrece dos opciones visibles: “Dona Ahora” o “Hazte socio” y en pocos pasos permite concretar las donaciones o pagos
automaticos mensuales.

° Botén de donacién: El botén CTA se encuentra en el header del sitio, presentandose de dos maneras, una como
“Hazte socio” y otra como “Dona Ahora”, los cuales llevan a otra pagina donde se encuentra un formulario.

° Facilidad de compra: El sistema es rapido ya que en 3 pasos permite hacer la transaccion.

Atencion al cliente:
Cuenta con la opciéon “Contactanos” donde dispone de direccion, teléfono, correo y mapa de ubicacion. También se
encuentran disponibles sus RRSS.

e Canales de atencion: Cuenta con dos opciones, la primera en el menu principal y la otra en el footer.

e Ubicacion boton atencidn al cliente: En el menu principal, se encuentra la opcion “Conoce UNICEF” donde se
despliega un submenu aparece el link de “Contactenos”. En el footer se encuentra el link “Contactenos” como
también las RRSS.
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Usabilidad:

No existe una disposicién clara de sus elementos, cuenta con 3 menus independientes lo que ocasiona confusién a los

usuarios.

Eficiencia, eficacia y satisfaccion: No existe una disposicion de los elementos de manera armodnica, ya que en la
parte superior se encuentran 3 menus lo que confunde al usuario a dénde dirigirse a buscar informacion. El analisis
que arrojé la herramienta Lighthouse de Google, informa que el sitio en su versiéon mévil tiene una performance
critica, con un nivel de 32, sin embargo, en su versién desktop si tiene buen rendimiento con un 85. Si se mejora este
punto, la pagina podria ser mas rapida en los buscadores Google, logrando un mejor posicionamiento.

Organizacién del contenido: La informacion se encuentra distribuida en el home de manera similar, ya que en sus 3
secciones se presentan actividades, noticias o campanas de la ONG de manera muy similar.

Identidad:

Mala jerarquia contenido que contiene fotos poco profesionales con una mala calidad, saturaciéon de las areas de
informacién, mala separacién de las secciones y una tipografia poco legible.

Colores: Utiliza colores corporativos y otros.

Omnicanalidad: Redes sociales en el Footer del sitio.

Logo: Logo visible en |la parte izquierda superior.

Imagenes: mala calidad de imagen, oscuras, poco profesionales.

Jerarquia de contenidos: Regular, ya que las areas de contenidos estan muy saturadas, no todas existe una adecuada
separacion entre ellas, etc.

Tipografia y tamano de letra: Tipografia legible, uniforme lo que hace que no exista una diferencia de estilos entre
titulos y parrafos.

Transparencia: Posee una seccidén de transparencia en la parte inferior “Revise informe anual”.

Accesibilidad:

Cuenta con un link de accesibilidad llamado “alto contraste” el cual hace minimas variaciones de color del sitio web.

Boton de accesibilidad (contraste, tamano, audiolectura, cursor, resalta objetos, guia de lectura): Posee un link de
accesibilidad al costado superior derecho llamado “alto contraste”, el cual hace minimas variaciones de color del sitio
web.

Hallazgos

Presenta varias opciones de pago para el proceso de donaciones. Resulta ser un proceso rapido, eficiente y
satisfactorio para los donantes de la institucion que se adhieren a todo medio de pago (Pago Crédito o Débito).
Presenta carencias en el disefio de identidad ya que no tiene una buena distribucion de la informacion.

Entrega una seccion de accesibilidad precaria y que no logra adherirse a las funciones basicas que permitan que

el usuario reciba la informacién del sitio.
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Fonasa

Figura 30: Visualizacién del sitio web en computador y teléfonos, creacion propia.

El Fondo Nacional para la Salud FONASA es una institucion publica del estado, se encarga de administrar los recursos
destinados para la salud de los beneficiarios en Chile. Mi FONASA es el sitio personal de cada persona beneficiaria de la
institucion.

Sistema de pago:

Opciones visibles para la compra de bonos de salud, se debe completar varios pasos para llegar al pago pero emplea
formas de pago conocidas y usadas en otras plataformas.

e Botdn de donacidn: La opcion de realizar compras se encuentra dispuesto en dos lugares estratégicos, el primero se
encuentra desde el home como “Comprar uno o mas bonos”, la segunda opcion se encuentra desde el menu “Persona
Beneficiaria”.

Ambos presentan un etiquetado similar pero no igual para identificar rapidamente la asociacion. Para proceder al pago
formal, este se encuentra en el paso #6 luego de realizar busquedas, completar datos entre otros. No posee ayuda
para identificar campos como cédigo prestacion para el que lo desconozca.

e Facilidad de compra: Por el tipo de compra que se deben ir seleccionando diferentes datos como el beneficiario,
seleccionar prestador, completar y adjuntar documentos no se puede realizar con pocos pasos, por lo tanto es un
poco largo el proceso .

La forma de pago emplea un medio comun y usado por distintos comercios, lo que ofrece confianza y seguridad.

Presenta un resumen previo al proceso de compra, donde se puede cancelar el proceso.

Atencion al cliente:

Opciones visibles, cuenta con un formulario para completar, nimero telefénico y sus redes sociales. Cuenta con opcién
para identificar las sucursales de atencién. Ofrece apartado para visualizar el estado de las solicitudes realizadas en el
formulario de contacto.
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e Canales de atencion: FONASA dispone de varios canales de atencién, no directos pero bien resueltos:

- Dispone de su ayuda telefénica donde publica su nimero de teléfono.

- Dispone sus redes sociales donde se observa Facebook, TW, Instagramy YouTube.

- También cuenta con un médulo exclusivo para realizar, consultas, reclamos, solicitudes o felicitaciones y a su vez un
modulo para consultar el estado de las mismas, aun cuando la respuestas de estas llegan por correo.

e Ubicaciéon botén atencidn al cliente: Consultas, reclamos, solicitudes o felicitaciones, se puede encontrar en el
menu superior, en el apartado de mas informacion o en el apartado de “Contactenos a través de nuestros canales” en
el home muy cerca del footer cabe destacar que estos lugares van al mismo lugar pero su etiquetado no concuerda.

Las redes sociales y el nimero de teléfono se encuentra en el apartado “Contactenos a través de nuestros canales” en el
home muy cerca del footer

Usabilidad:

Buena organizacion del contenido, cuenta con menu especificos y categorizados. Resalta en el home la informacién
relevante o enlaces que pueden ser utiles al usuario.

e Organizacion del contenido:

- Se observan dos menus superiores con categorias y subcategorias.

- Se observan categorias de contenido en el home.

- cuentacon breadcrumb.

- Se puede encontrar etiquetas para llegar al mismo contenido con nombres diferentes.

Identidad:

El sitio sigue una linea grafica sencilla y sobria, donde se respetan los colores institucionales, tipografia visible y tamano
legible, el sitio no cuenta con una seccién de transparencia.

e Colores: Una paleta de colores sobria.

Omnicanalidad: Las redes sociales usan infografias coloridas, la pagina principal de FONASA presenta contenido
similar a mi Fonasa pero usan otra paleta de colores.

Logo: Logo visible en la parte izquierda superior.

Imagenes: Manejan iconos, no se observan imagenes.

Jerarquia de contenidos: Se observa jerarquia de contenido desde el home, menu con categorias y subcategorias.
Tipografia y tamafio de letra: Se emplea fuente Roboto como principal y se observa diferentes tamanos de letra.
Transparencia: No posee informacion.

Accesibilidad:

Solo cuenta con las opciones de tamario de letra y contraste.

- Cuenta con contraste, aunque las imagenes como el logo y algunos iconos estan fuera del contraste o el
estandar.

- Permite aumentar o disminuir la fuente.

- su accesibilidad esta marcada con 89 para escritorio y para la pagina del Home.

Hallazgos

e Elprocesodeingreso de datos resulta ser lento pero confiable.

e Al momento de pagar se permite todo medio de pago (Crédito o Débitos).

e El sistema de accesibilidad se adhiere a los principios basicos para que cierto grupo tenga un apoyo por parte del
sitio para recibir su informacion.

e Facilita un apartado de atencion con el usuario de manera directa y ademas entrega mayor fidelidad a través de la
posibilidad de poder visualizar el estado de cada consulta que se efectta en la pagina.
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Resultado Benchmark

Fundacién
Las Rosas Chelsea Pensioners Teleton Unicef

Sistema de Pago

Facilidad y rapidez en el proceso 5 2 3 5
de donaciones para todos los niveles
tecnolégicos.

Atencién al Cliente

Comunicacion fluida y constante con el
usuario a través de un canal amigable.

Usabilidad

Buena experiencia de navegacion
del usuario en la pagina.

o
N

Identidad

Informacioén y jerarquia de contenido
que mantiene un disefic de marcay
genera fidelidad al sitio.

4
5
4
5 2 3
5 2 4

Figura 31: Resultados obtenidos del Benchmark segun tablas de criterio, creacién propia.

Accesibilidad

Diseno de la pagina orientado para

2
3
3
2

todo tipo de publico con un caracter
inclusivo.

Utilizando metodologias de evaluacion numérica donde la nota 1 es la minima y 5 la maxima, pudimos encontrar las
diferentes fortalezas y debilidades de cada sitio evaluado, donde:

Teletdn se destaco por su organizacién, etiquetado y navegacién clara.

FONASA por su sistema de busqueda y navegacion.

Fundacién las Rosas por su Organizacién, etiquetado y navegacién.

Unicef se destacd por sus sistema de pago claro y simple.

Chelsea Pensioners fue el que se encontré con mas debilidades pero se destaca su identidad.

Los casos de estudios evaluados en el proceso investigativo, nos permitieron observar puntos importantes que
debemos tener en cuenta para ofrecer una mejor experiencia en el redisefno del sitio web para el del CEPAM mis
abuelitos. A continuacién detallamos algunos de estos:

Donaciones y medios de pago:

El ofrecer diferentes formas de donar a la instituciéon puede cautivar a mas donantes. Como por ejemplo teniendo
opciones de donaciones con un sentido: “Dona una once”.

Usar medios de pago conocidos en otras plataformas ofrece confianza y seguridad al momento de realizar actividades
de pagos. Otro punto importante a considerar es ofrecer claridad en el tipo de donacién seleccionada, la forma a
descontar el dinero y el tipo de donacion que se realizara (mensual o solo 1 vez).

Contenido del sitio

Para que el usuario pueda conocer rapidamente la organizacion, empatizar y confiar en la en la misma ya sea para donar
o para formar parte de esta es necesario cuidar el contenido y la forma en que esta se presenta, asi como también la
facilidad para que esta pueda ser encontrada por las personas y esto puede lograrse con buenos mendus, buena
categorizacién del contenido, visibilizar puntos importantes como contactos y donaciones.
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Accesibilidad

La accesibilidad debe estar disponible en todo momento dentro de la plataforma. Toma gran relevancia en este
contexto ya que por medio de herramientas de apoyo el sitio puede llegar a todo tipo de publico que se enfrente ante la
situacion de informarse o solicitar los servicios de un hogar. Es por esto que se consideran medios de apoyo necesarios
como: Cambio de tamano de letra, contraste del color de fondo y audio lectura; ya que nuestros usuarios principales
son adultos mayores y sus familiares.

Contacto

Con respecto a la atencidn al cliente de acuerdo a lo observado creemos que es relevante considerar una opcién visible
que permita al usuario identificar rapidamente los canales disponibles como: redes sociales, teléfonos de contacto,
correos, formularios de solicitud y mapa de ubicacién. Ademas se considera relevante el tipo de respuesta que exista
dentro de este proceso de tal manera que mantenga informado al usuario acerca de cada proceso de su consulta.

Transparencia

La transparencia permite aumentar la fidelidad del servicio segun la informacién que se presenta como: datos
estadisticos, cifras relevantes de recaudacién de fondos o informacion de la institucion, para asi entregar una imagen
mas confiable para el usuario. Consideramos que de esta forma se puede contribuir a aumentar las donaciones dentro
del sitio y a su vez los donantes puedan tener mas claridad al momento de donar.

Identidad

Actualmente el sitio del CEPAM mis abuelitos no cuenta con una buena identidad por lo cual es necesario
concentrarnos en crear una nueva imagen representativa y definida, partiendo de puntos esenciales como redisefo de
logo, replanteamiento de la paleta de colores, crear iconografia coherente y dentro de una misma linea grafica.

Tareas Criticas

<1

Ofrecer nuevos metodos de Implementar un proceso Implementar una ficha
donacion de postulacion para electronica de residentes
futuros residentes

Figura 32: Tareas criticas del proyecto, creacién propia.

1. Ofrecer nuevos métodos de donacion:

De acuerdo con esta tarea se enfoca en la investigacién del flujo de donaciones para mejorarlo y proponer nuevas
maneras de donar. Este proceso resulta ser el mas primordial para el proyecto ya que gracias a este se podran proyectar
otras tareas en beneficio del ELEAM como: Mejorar procesos de gestion para trabajadores del ELEAM y permitir
acoger a otras personas adultas que requieran el beneficio de apoyo econdmico.
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2. Implementar un proceso de postulacion para futuros residentes:

Esta tarea permite mejorar procesos por los que tienen que pasar los familiares que desean institucionalizarse con el
ELEAM. Se propone crear una nueva forma de postulaciones de residentes de manera mas informada y con una mejor
comunicacion con la institucion. Ademas se permite que la postulacion también venga con los requisitos necesarios
para poder postular de manera simultanea con el CEPAM.

3. Implementar una ficha electrénica de residentes:

Gracias a este proceso se permite el registro de los residentes del ELEAM para poder tener un registro en caso de
emergencias. La idea de esta tarea es poder facilitar datos a administrativos y que estos puedan entregarlos a sus
familiares del ELEAM en caso de emergencias. Con esta tarea se permite organizar tareas y archivos que deben
registrar administracion.

Organizacion de contenidos

Se consideran herramientas para poder organizar y jerarquizar el contenido del sitio, esto por medio de la
implementacién de un mapa de navegacién creado en base a un Card Sorting para 3 perfiles de personas. Teniendo el
tipo de informacion del sitio se organiza el contenido con la creacién de un mapa de navegaciéon pensado para una
seccion publica centrada en areas informativas y otras para habilitar procesos como: Donaciones y Postulaciones.
Ademas se piensa en una seccion privada para ayudar a las personas del CEPAM a organizar la informacién de
residentes, organizar su rutina diaria y poder recibir las postulaciones hechas por los familiares. Gracias a esto se crea
una organizacion de contenido que se distribuye segun los tipos de usuarios y sus funciones requeridas que se pueden
facilitar por medio de la plataforma, por ejemplo se consideran los siguientes conceptos relevantes: Donaciones,
Transparencia, accesibilidad, Contenido del Sitio, Postulaciones y Difusion.

Card Sorting

Para crear una buena arquitectura de la informacion y que esta sea robusta para el CEPAM Mis Abuelitos, es necesario
considerar diferentes puntos de vista o mapas mentales, debido a que diferentes personas o grupos de personas
pueden llegar a estar en contacto con la plataforma del CEPAM con diferentes objetivos y es primordial ofrecer a estos
la mejor experiencia al estar en contacto con la institucién. Para lograrlo nos apoyamos en el Card Sorting, que al ser un
método sencilloy en el que se puede involucrar a los usuarios nos propusimos a realizar actividades de este tipo para
aprender y entender el comportamiento de los usuarios y asi enriquecer las propuestas que podemos ofrecer como
solucion.

Indexar contenido:

Se realiza un inventario exhaustivo del contenido que se encuentra dispuesto en el actual sitio web del CEPAM Mis
abuelitos, esto con el objetivo de conocerlo a profundidad y tener una base de su estado actual, para identificar su
organizacién, su contenido y los puntos relevantes que pueden existir actualmente.

° Se pudo conocer que el sitio actual es pequeno, pobre en contenido y en ofrecer claridad y ayuda a los usuarios
qgue pueden llegar a él.

° El sitio actual cuenta con 2 niveles de jerarquia, se encuentra dividida en 5 secciones de las cuales pocas ofrecen
informacién o contenido que aporte relevancia.

° El sitio actual no cuenta con ninguin tipo de complejidad técnica salvo el Gnico formulario que es empleado como
medio de contacto.
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° Su menu es confuso a pesar de ser simple, al navegar por su sitio e ingresar a diferentes secciones no se
reconoce donde se encuentra el usuario o como volver.

No

Introduccién del No Nivel 0 Plantilla Simple
0. Inicio CEPAM y quienes
ayudan
Enlaces externos a No Nivel 0 Listado de enlaces No

redes sociales y
medios de contacto
(Instagram, Correo,
namero de teléfono).

Descripcién ’del No Nivel 1 Plantilla Video y Texto Video

1. ONG E‘.EP.AM segun i
Quienes somos”.

Fotos de donaciones No Nivel 1 Plantilla de Fotos Fotos
2. Colaboracién que se han hecho al

CEPAM.

Fotos del hogar. Fotos Nivel 1 Plantilla de Fotos 2 Fotos
3. Casa de Reposo

Servicios que brinda el Efecto JQuery Nivel 2 Plantilla de texto e Fotos

ELEAM. ima
3.1. Servicios P imagenes

Formulario de . . i

contacto: nombre, Formulario de contacto ~ Nivel 1 Plantilla de formulario No

4. Contacto correo, asunto y
mensaje.

Figura 33: Inventario de contenido actual del sitio CEPAM, creacién propia.

Definir tipo de Card Sorting:

Se realizan 3 Card Sorting mixtos con modalidad online realizados via Zoom y apoyados con la plataforma “Miro”, para
los usuarios familiares y donantes. La actividad se efectud por separado ya que estamos hablando de 2 grupos

que tienen distintos tipos de relacion con el CEPAM, donde unos son considerados como parte del CEPAM (Familiares)
y otros posibles asociados (Posibles donantes).

Se desarrollan 2 actividades disefiadas para 3 personas cada una. Gracias a la modalidad mixta del Card Sorting,
encontramos informacion relevante que no se habia considerado anteriormente con las entrevistas efectuadas, ya que

los participantes pudieron agregar fichas que enriquecieron la actividad segun el tipo de relacion que tenian con el
CEPAM.,

A pesar de que cada grupo contaba con las mismas fichas de trabajo, nos enfrentamos a 2 maneras de abordar y
clasificar las fichas presentadas. Por un lado tenemos fichas que ayudaron a expandir el contenido de secciones de
informacion mas especificas para el CEPAM, mientras que por otro lado tenemos la clasificacién de estas fichas segln

una vision mas ligada a las ganancias del sitio y relevancia de lectura que pueda existir para usuarios de redes externas
al CEPAM.

Seleccidén de participantes:

De acuerdo a los grupos mencionado anteriormente, los Card Sorting que se efectuaron se realizaron para los
siguientes grupos:
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° Card Sorting familiares, que son personas que ya cuentan con un familiar en la institucion o que buscan un lugar
para que acoja a su adulto mayor. Se tomé este grupo de personas para observar que es mas relevante para ellos que ya
son parte de la institucién o que podria ser importante disponer para personas que pueden estar en procesos por los
cuales ellos ya pasaron.

° Card Sorting donantes, que son las personas que pueden ofrecer aportes econémicos a la institucién a través de
donaciones. Se tomé este grupo de personas para observar qué les podria ser Util o que necesitan conocer o buscar
cuando estan en frente de situaciones de donaciones ante instituciones que tal vez no tengan conexién inmediata.

° Card Sorting stakeholders, son los responsables de la institucién en este caso, como lo son los directores,
fundadoray directiva. Se tomo este grupo de personas para observar la informacién del CEPAM desde su punto de
vista, ya que son las personas que conocen la institucién y las que toman decisiones dentro de esta.

[ ]

Como se dijo anteriormente, el seleccionar diferentes arquetipos nos permitira contrastar las diferentes visiones que
tiene cada uno, lo que nos ayudara tomar mejores decisiones para construir una Arquitectura de la informacién que sea
robusta y que tome en cuenta las necesidades de las personas que por el momento son los usuarios a los que se quiere
llegar en primera instancia.

Orden de tarjetas:

Como equipo de trabajo definimos diferentes fichas con diferentes tépicos y conceptos que se consideraron
importantes para establecer como base para realizar el card Sorting hibrido. Se definié la estructura de la actividad y se
cred material de apoyo parailustrar a los participantes y ayudarlos a entender la actividad.

o Post-its
Catogoriax Catogaria y
o Categorizar
a Agrupar
& Mas importante Menos importante —
o Jerarquizar Categoria x Categoriay Categoriaz
Importante:

1. Pueden crear todo lo que requieran

2. Pueden descartar si asi lo consideran

3. La conversacidn y el debate para ponerse de acuerdo
es primordial

Figura 34: Explicacion actividad Card Sorting creacién propia.

Se dispusieron las fichas del hacia el lado izquierdo y una serie de columnas al lado derecho, donde los usuarios en
equipo, debieron ordenarlas por tema en las columnas, luego categorizarlas, agregarles nombres y jerarquizar segin
sus criterios. Para finalizar se agregaron nimeros segln grado de importancia que consideraba el grupo.
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Figura 35: Ejemplo de resultados de actividad Card Sorting, creacién propia.

La actividad se realizé con normalidad, dentro del tiempo y normas establecidas, con una actitud colaborativa de los
participantes, moderada por nuestro equipo y con una duracion de 1 hora aproximadamente. La estructuradela
actividad fué: presentacion, instrucciones, ejecucion, mediacion y cierre (agradecimientos).

Aprendizaje de los Card Sortings

Card Sorting Familiares:
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Figura 36: Actividad Card Sorting con grupos familiares, creacion propia.
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Figura 37: Resultados Card Sorting con grupo Familiares, creacién propia.

Nos reunimos mediante Zoom y realizamos el primer Card Sorting mediante la plataforma Miré con 3 familiares de
adultos mayores residentes del Cepam, en general fué una experiencia muy enriquecedoray con mucha participacion
gue nos dejo los siguientes aprendizajes:

° Considerando que los familiares son nuestros usuarios principales y tienen un mayor conocimiento de la
organizacién interna del Cepam, nos dieron a conocer algunos servicios que les entrega el Cesfam de los cuales no
teniamos informacién, como Kinesiologia, dentista, laboratorio clinico, podologia y entrega de remedios, para los cuales
hicieron un grupo aparte el cual etiquetaron como “Atencién médica general”, siendo éste un hallazgo de gran valor.

° También propusieron considerar un mapa del lugar al que llamaron “Recorrido Virtual” con el finde dar a
conocer el espacio fisico a los posibles nuevos postulantes para darles mas confianza al momento de la postulacion.

) Por otro lado en la agrupacién que hicieron de “Quienes somos” consideraron agregar los conceptos de
organigrama, memoria corporativa y en vez de poner reclamos y sugerencias que era la etiqueta predeterminada por
nosotros, sugirieron dejar sélo la palabra sugerencias ya que los reclamos les parecié algo negativo.

° Otro de los hallazgos importantes del cual no teniamos informacién fué que el Cepam tiene convenio con otras
instituciones como Help y un estudio juridico, conceptos que agrupany etiquetan como “Convenios con instituciones”.

° Finalmente como ultimo hallazgo importante, propusieron una tarjeta llamada “Senama” (Servicio Nacional del
adulto mayor) que situaron en el grupo que llamaron “Transparencia” que nos dié a conocer la importancia que brinda
éste servicio publico al Cepam.

De acuerdo al grado de importancia de cada clasificacion (Rotulado) el grupo considera primordial la informacién del
CEPAM ya que se vuelve la seccidn que informa a los usuarios de que se trata la pagina, luego siguen secciones
relacionados con la conexién del CEPAM y sus medios, sus actividades y se revela que la clasificaciones menos
importante seria accesibilidad y transparencia ya que se visualizaba la navegacion del sitio de un caracter informativo
acerca del CEPAM y sus especificaciones.
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Card Sorting Donantes:
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Figura 38: Actividad Card Sorting con el grupo Donantes, creacion propia.
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Figura 39: Resultados Card Sorting con grupo Donantes, creacion propia.

El segundo Card Sorting lo teniamos organizado con 3 posibles donantes, pero uno de los participantes se enfermdéy no
pudo participar, a pesar de éste inconveniente se pudo lograr una comunicacion fluida y pudieron llegar a buenos
acuerdos entre los 2 participantes, tuvieron una participacién super activa y colaborativa de la cual surgieron los
siguientes aprendizajes:

° Al momento de organizar las tarjetas que tenian que ver con las donaciones, sugirieron agregar una que
llamaron “Flujo de donacion” con el fin de visibilizar a los usuarios las donaciones finales realizadas.

° Otro hallazgo importante fué que al encontrarse con una tarjeta predeterminada llamada “Buscar” no lograron
categorizarla en unsélo grupo, por lo que decidieron dejarla como una tarjeta transversal que debiese considerarse en
todas las categorias. Que permitiera buscar cualquier tipo de contenido.

° Por otro lado al encontrarse con la tarjeta llamada “Cesfam” no supieron el significado de la sigla por lo cual |a
categorizaron dentro de un grupo que llamaron “contenido” dentro del cual se encontraban los conceptos de “Misién,
Vision, nosotros, entre otros.
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° Respecto a una ficha predeterminada llamada “Memoria” no supieron qué significaba por lo cual la eliminaron.

° Agregaron una ficha que llamaron “Socio”, cuya vision para agregarla fue representar o dar cabida a las
instituciones que puedan aportar algun tipo de beneficio y se les dé esa mirada social a dicha institucién que colabora
con el CEPAM.

De acuerdo al grado de importancia de cada clasificacién, éste grupo considera mas importante el grupo que llamaron
“ONGs” por que consideran que hablar o dar a conocer las distintas ONGs que colaboran puede permitir atraer a mas
donantes, luego dieron como segunda prioridad a la categoria que llamaron “donaciones” ya que encontraron que era
uno de los puntos relevantes en cuanto a la perspectiva de la importancia del dinero que recibe la fundacion, y
finalmente como Gltima prioridad dejaron la categoria que llamaron “Legal” donde ubicaron las etiquetas de reclamos,
permisosy leyes que los rigen, ya que consideran que las personas no estan muy interesadas en leer éste tipo de
contenido.

Card Sorting Stakeholders:
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Figura 40: Actividad Card Sorting con el grupo Stakeholders, creacién propia.
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Figura 41: Resultados Card Sorting con grupo Stakeholders, creacién propia.

El tercer Card Sorting se organizé para 3 entes del ELEAM, los participantes se reunieron de manera simultanea por
Zoom en donde se realizaron conversaciones segln lo que ellos deseaban para el proyecto del CEPAM. En base a esto
surgieron los siguientes aprendizajes:

) Al momento de organizar las tarjetas que tenian se organizaron segun el objetivo que tenian como institucion
de reunir fondos para el CEPAM.

) Se desconocen y se descarta todo término relacionado con “Accesibilidad” ya que como grupo consideraron que
no eraimportante parala plataforma.

° Se da importancia a secciones como “Aportes” y “Quienes somos” ya que se considera esencial para poder
recibir mas donantes para el CEPAM.

° Se agregan conceptos como “OIRS” para nombrar la seccién de contacto con la institucion.

° Se llega al acuerdo de proponer una plataforma que abarque tanto al CEPAM como al ELEAM para crear una
omnicanalidad de ambos.

Se deja claro la importancia de la secciéon de donaciones y se declara la dificultad para poder plantear propuestas de la
plataforma con trabajadores ELEAM, ya que no existe presupuesto para capacitaciones y no cuentan con tantos
recursos para potenciar la tecnologia en la institucién, por lo que las propuestas se pueden destinar principalmente
parala administracion.

De acuerdo al grado de importancia que considero el grupo, se plantean etiquetas que permitan entregar la
informacion necesaria para poder informar a los posibles donantes. Se plantean secciones de informacion, difusion,
contacto y normativas legales que se consideran publicas por protocolo.

Conclusion Card Sorting

De acuerdo a los resultados obtenidos del Card Sorting, se identifican distintos puntos de vista segiin modelos
mentales que tienen distintos tipos de usuarios en relacion al CEPAM. Esto se vuelve enriquecedor para el disefio del
Mapa de Navegacioén ya que considera a usuarios que son tanto parte del CEPAM como externos a este. Los diferentes
puntos de vista o mapas mentales que se reconocen de los usuarios que participaron con la actividad, ademas de estar
influenciados por sus niveles tecnolégicos, sitios que frecuentan, su edad y otros factores, también se observa la
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conexién que se tiene con la institucidon o desconocimiento con esta, y puede verse reflejada en la asignacién de
importancia que le dan a los tépicos (fichas) seleccionados o creados, asi como también la asignacion de nombres
similares a los que estén ya familiarizados.

Como resultado se pueden concluir distintos puntos en base a la actividad realizada :

Contenido del CEPAM: Entrega informacion acerca de qué es el CEPAM, Quiénes lo componen; se vuelve esencial para
entregar una imagen mas cercana para los usuarios del sitio ya sea para ayudar a las personas que se encuentran
buscando informaciéon de hogares de Adultos Mayores o requieren saber a qué causa estan aportando con sus
donaciones. Es por esto que este punto se vuelve relevante ya que puede entregar conceptos relacionados con: Misién,
Vision, Actividades que se realizan, Atencién Médica que ofrece, Vinculacion y colaboraciones que tienen con los
medios, entre otros puntos.

Como conclusidn a este punto se adquiere la visién por parte del grupo de Familiares a entregar informacion especifica
y necesaria para poder agilizar y facilitar los procesos de busqueda de informacion para redes cercanas y externas al
CEPAM.

Postulaciones: Existe relacién con el Contenido del CEPAM ya que unos de los motivos que tienen un grupo en
especifico del CEPAM es encontrar la informacion necesaria para poder sentir la confianza y el apoyo en el proceso de
poder registrar a algiin familiar al CEPAM por casos personales. De acuerdo con la actividad desarrollada se identifica
un grupo que considera que es de las secciones mas importantes del sitio ya que permitiria un proceso mas formal e
informado para los familiares.

Como conclusidn a este punto se decide agregar esta seccion ya que se considera primordial para uno de los grupos que
frecuentan al CEPAM y permitiria agilizar procesos que requiere de algun tipo de apoyo para las personas que lo
necesitan en términos informativos.

Accesibilidad: Se identifican distintas maneras de percibir el punto de accesibilidad dentro de los grupos que
participaron en la actividad. De acuerdo con los resultados se obtiene que no se considera un punto relevante para
ninguno de los 2 grupos, ademas cabe mencionar que no existe conocimiento acerca de lo que puede significar la
seccion de accesibilidad para los usuarios que navegan dentro del sitio. A pesar de identificar la agrupacién que puede
existir dentro de este punto, no se toma en consideracion la importancia que puede significar para otros tipos de
usuarios.

Como conclusion a este punto se decide mantener esta seccién dentro de la propuesta de la plataforma pero con una
consideracion a encontrar una forma de entregar un mensaje a los usuarios acerca de laimportancia que tiene esta
seccién para facilitar el modo de lectura dentro del sitio con términos accesibles.

Donaciones: Son un punto importante para la organizacién, en el mapa mental de los donantes quienes su conexién con
lainstitucion puede ser Unica o periddica, representan a las donaciones en un punto importante mientras que los
familiares lo representan medianamente, esto puede darse porque la mayoria de los familiares pagan su cuota mensual
y pocos son los que gozan del servicio que acoge a su familiar de forma gratuita.

Como conclusién se define este punto como uno de los que debe tener gran importancia dentro de nuestra arquitectura
de lainformacion esto se debe a que los stakeholder y los usuarios donantes, considerando este punto importante
desde un contexto econdmico que permite poder financiar al CEPAM y la fundacién(ELEAM) que les entrega apoyo
social alas familias con escasos recursos.

Vinculaciéon con el medio: este punto fué destacado tanto como para los familiares como para los donantes, y ambos
consideran que tiene que ver con la informacién que se entrega a personas externas de lo que estd sucediendo y de lo
gue se habla de la fundacion, ésta seccién llamada de diferentes maneras en ambos Card Sorting: “Vinculacién con el
medio” y “Destacados/ Noticias” tienen en comun 2 tarjetas; “Noticias” y “Testimonios”, Por lo que sacamos como
conclusidn que debe ser una de las secciones relevantes que debemos considerar al momento de armar nuestro mapa
de navegacion.
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Transparencia: Se espera que se entregue informacion acerca de cifras, cantidad de donaciones, con el objetivo de
percibir unainstitucién real alejAndose de estafas o sensaciones similares. EI mapa mental de los donantes le asigna
unaimportancia alta mientras que para los familiares su importancia es media. Este comportamiento por parte de los
familiares puede estar influenciado por la cercania con la institucién. Cabe destacar que para los Familiares les resultd
importante agregar en este punto las leyes o instituciones que los rigen, consideran que dar a conocer los entes o leyes
que los regulan o bajo los cuales se rigen. Este punto nos ensefa que los usuarios pueden llegar a niveles mas profundos
de detalles o tomar en cuenta otros puntos que pueden ser Utiles para otros.

En conclusién, este punto se adquiere dentro de las secciones del sitio desde un punto de vista que permite poder
generar mayor fidelidad a las personas que no conocen al CEPAM. Es por esto que gracias a la seccién de transparencia
y alaimportancia que se le entregd por parte de los donantes, se asighara como seccién dentro del sitio.

Gracias a la actividad desarrollada y los puntos anteriormente mencionados se desarrolla un mapa de navegacion que
considera tanto a personas partes del CEPAM como externos.

Mapa de Navegacion
Obijetivo

Desarrollar una propuesta de la arquitectura de Informacion en relacién a mejorar procesos de donacion y redisenar la
identidad del sitio a favor de crear mayor fidelidad y mejorar la usabilidad para los usuarios que frecuentan el sitio del
CEPAM mis abuelitos.

De acuerdo con el objetivo planteado se hizo un andlisis exhaustivo de la arquitectura de informacién que presenta el
sitio actualmente y a su vez se encontraron problematicas como: Problemas en el flujo de donacién, poca fidelidad
segun la identidad del sitio y una navegacién confusa de acuerdo a los atajos y interacciones que existen en la
plataforma. Debido a esto se desarrolla un estudio de Benchmark que permite el andlisis de otros casos y a su vez
permite identificar conceptos claves para el rediseno de la plataforma del CEPAM mis abuelitos. Segln investigaciones
anteriores se mencionan conceptos como: Donaciones, Medios de pago, Contenido del sitio, Accesibilidad, contacto,
transparencia e identidad. Gracias a estos conceptos se permite un posible cruce de datos entre estos resultados y el
mapa de navegacion.

Se desarrolla un mapa de navegacion del sitio actual del CEPAM que permite visualizar el flujo de navegacion que existe
y sus respectivas problematicas que afectan a sus usuarios, es por esto que se crea una propuesta que permitira
solucionar las problematicas de sitio y a su vez crear nuevas secciones que permitan un mejor flujo de navegacion segiin
motivos que tenga cada usuario como: Gestion (Realizar postulaciones y/o donaciones), Informativos (Informacion del
CEPAM) y/o contacto (Formularios de consulta, chatbots, teléfonos). Para poder realizar el proceso de rediseiio del
mapa de navegacion se realiza un proceso colaborativo con redes cercanas al CEPAM: Stakeholders, familiares y
posibles donantes. Para esto se realizaron 3 sesiones de Card Sorting que permitieron escuchar a sus futuros usuarios y
analizar los descubrimientos que se encontraron dentro de cada sesion.

Enlace: https://www.figma.com/file/ypwlL4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=687%3A1138
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Figura 42: Propuesta de mapa de navegacion, creacién propia.

Journey Maps

JourneyMaps Familiares:

Numerosas familias se encuentran en un momento de su vida donde deben hacerse cargo de sus adultos mayores, en
ocasiones no se cuenta con los espacios y ayuda de la misma familia para brindar dicho apoyo en casa pero en otras
ocasiones las necesidades de cuidado, de tiempo, espacio, responsabilidades, noches sin dormir y otras se juntany
hacen imposible mantener un adulto mayor en casa lo que obliga a iniciar una busqueda que se puede tornar dolorosa.
La idea de dejar a su ser querido en manos desconocidas y la culpa de abandono hace que las familias pasen por
momentos de tristeza, y sumar la busqueda del lugar ideal, las constantes consultas y contactos para validar si el lugar
sera el mejor para su ser querido, la cantidad de requisitos necesarios para que este sea aceptado deja a las familias
impacientes de saber si seran aceptados o deben seguir e iniciar dicho proceso unay otra vez. Cuando los adultos
mayores son aceptados las familias sienten un respiro y un estado de tranquilidad porque su ser querido serd cuidado y
apoyado. Las familias recuperan un poco de autonomiay tranquilidad, de ahora en adelante les queda un camino de
observaciény estar pendiente de su familiar a distancia pero ahora con mas tranquilidad, ver que su familiar es
atendido, que se distrae realizando actividades. El viaje termina si las condiciones cambian y decide llevarlo a casa o de
lo contrario prefiere cambiarlo por alguna razén de institucién por no estar satisfecho con el servicio.

En este viaje que realizan los familiares se observé que sus puntos de contacto inicial para formar parte del ELEAM y el
CEPAM se limitan a redes sociales, telefonico y fisicamente lo que origina iteraciones altas para completar esos ciclos
de busqueda informativa y de confianza. El medio mas usado de contacto es whatsapp como canal que permite solicitar
e informar estados de salud y agenda de visitas.
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Resumiendo el estado de los familiares en este viaje la tristeza, duda, nervios e impaciencia son los que se presentan
previos a que su familiar ingrese al ELEAM. Lo que nos ofrece grandes oportunidades para mitigar dichas experiencias 'y
aminorar esas sensaciones a los familiares que se encuentran en estas situaciones, por ejemplo:

e Mejorar los contenidos y campanas de informacién para que los que estén en busqueda de informacién y lleguen
por primera vez se lleven una sensacion de confianza y de claridad al momento de validar si es lo que estan

buscando.

e Otraoportunidad encontrada es la de disponer un mdédulo de postulaciéon que informe el paso a paso requeridoy
permita la postulacion rapida y segura via digital.

e Ofrecer el estado de las postulaciones para que este sea consultado el estado en el que se encuentre su proceso y
asi ayudar a bajar un poco la impaciencia.

Enlace Journey Maps:

https://www.figma.com/file/ypwlL4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=892%3A3493
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Figura 43: Journey Maps del familiar, creacion propia.
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Journey Maps Donantes:

La tecnologiay las redes sociales han permitido visibilizar diferentes necesidades en busqueda de apoyo y muchas
personas suelen empatizar y sumarse a estas causas. El viaje que realiza un posible donante que puede llegar al CEPAM
O ELEAM por instagram se inicia en torno a la duda, no todo lo que se lee por estos medio es seguro y se puede prestar
a estafas por ello el donante intentando en validar o buscar mas informacién llega a la pagina web para validar mas
antecedentes pero al ingresar a la pagina observa que no tiene mayor informacion, no es claray le genera desconfianza.
Intenta buscar si existe un lugar donde donar pero después de gastar tiempo encuentra una especie de botén que no es
muy visible al hacer click sobre este le lleva a un formulario para que luego sea contactado lo que le genera
disconformidad. En este momento el donante se encuentra confundido si debe o no llenar el formulario, si tendra o no
una respuesta rapida en este momento el donante pasa a decepciéon y molestia y prefiere desistir.

En este viaje que realiza el donante se observé que los puntos de contacto son redes sociales, la pagina web y que
requiere respuesta de un formulario enviado para poder procesar la ayuda que este quiere realizar.

Resumiendo el estado de las emociones por las que pasa el donante en este viaje tenemos entusiasmo por querer
ayudar y luego decae la duda, incertidumbre, desconfianza, decepcién y molestia. Lo que nos ofrece grandes
oportunidades para mitigar dichas experiencias y aminorar esas sensaciones a los donantes que quieren ayudary
aportar a esta noble causa, entre estas oportunidades estan:

° Disponer de mejor informacion, claray concisa que ofrezca confianzay claridad.

) Disponer de forma claray rapida las opciones de donaciones, con opciones de pago que permitan el pago rapido
y seguro.

° Disponer de diferentes opciones de pago para estimular al donante a que sea socio o realice donaciones rapidas

establecidas como donar una once o que defina el monto apropiado que el considere.

Enlace: https://www.figma.com/file/ypwlL4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=892%3A3493
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Figura 44: Journey Maps del donante, creacién propia.

Journey Maps Administrativos:

Los administrativos se encargan de multiples tareas tanto para el CEPAM como el ELEAM. Ya que estamos hablando de
un negocio familiar, hay personas que cumplen distintos roles dentro de la administracién. La forma en que trabaja el
administrativo es en base a un conocimiento previo del tema ya que existen personas que han trabajado con adultos
mayores desde los 14 anos, pasando por distintas entidades reconocidas que no consideran la calidad de vida de los
adultos mayores como un derecho permanente y no solamente por ocasiones, como se hace en otros lugares. Es asi que
la organizacion del CEPAM mantiene el buen estado de los adultos mayores y entregan de manera presencial esa
confianza que mantiene a las familias felices.

Este perfil cuenta con la motivacién de poder darle un buen estilo de vida a los adultos mayores del ELEAM vy es por
esto que se encarga de tareas como: recibir las donaciones de alimentos por parte de entidades que donan frutas,
verduras y panales. Ademas realiza tareas de pago como pago de agua, luz, gas; Realiza revision de las postulaciones
que se hacen en el ELEAM y CEPAM via correo electrénico, atiende a los familiares que vienen de visita, atiende al
grupo de CESFAM que viene a ver a los adultos mayores, asiste a reuniones con la municipalidad quienes le permitieron
postular y crear la organizacion CEPAM en Cerro Navia, entre otras tareas. Sus principales puntos de contacto por los
cuales interactua con los usuarios son via como: Correo electrdnico, teléfono, whatsapp y Zoom. Cabe mencionar que
se descarta el uso de la plataforma actual ya que permanece abandonada desde 2019 y se utiliza sélo con fines
informativos.

Resumiendo el estado del viaje de los administrativos, aparecen multiples emociones como: Alegria, tranquilidad,
cansancio y nerviosismo que se llevan a cabo durante su rutina diaria. Se presentan oportunidades que mitigan los
dolores de cansancio por las multiples tareas y asi poder aminorar la carga que existe sobre este perfil a través del
apoyo de la plataforma, por ejemplo:

e Implementar secciones de calendario que permiten poder organizarse tanto con las fechas de pago, como con las
actividades que realiza con otras personas.

e Crear una secciéon que mantenga el registro de residencia de los pacientes, con sus enfermedades y observaciones
que pueden ser obtenidas de forma rapida y permiten que sea facilitada de forma manual asi se requiera.

e Crear una seccién que reciba los formularios de informacién, que son asistidos por mensajes automaticos a las
familias y que permite facilitar los archivos requerido para el proceso, con un posterior mensaje de respuesta para

las familias.

Enlace: https://www.figma.com/file/ypwlL4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=892%3A3493
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Figura 45: Journey Maps del donante, creacién propia.

Diagrama de Flujo

Para la propuesta que planteamos como solucién describimos a continuacién algunos de los flujos mas importantes:

Postulaciones

Para las postulaciones tenemos dos flujos, uno de cara a los familiares para atender las necesidades de estos y otro de
cara a los administrados para ayudarlos en su gestién.

Se ofrece un formulario de postulaciones para los familiares que buscan un lugar de acogida para sus familiares como
forma de disponer los datos, requisitos y generar un proceso claro y rapido para estos. El formulario contara con
distintos campos requeridos para residente y apoderado, adicionalmente permitird adjuntar requisitos que pueden ser
necesarios para validar la informacion entregada, una vez completado dicho formulario el familiar o representante del
adulto mayor recibird un correo informando que su solicitud fue enviada con éxito, al mismo tiempo se enviara un
correo a los administrativos por la nueva solicitud, permitiendo de esta forma alertar para que sea respondida lo mas
pronto posible. El acceso a este formulario estara dispuesto a través del botén postular.
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.| Formulario datos
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Formualario datos

apoderado
Mostrar mensajes
de error
Enviar
postulacion

Mo

Si

= Adjuntar requisitos

« Adjuntar requisitos

;Registro éxitoso?

h 4 hd
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Enviar correo
solicitud generada
al apoderado

Confirmacion de
postulacion

Enviar correo
postulacion por
revisar al CEPAM

Figura 46: Diagrama de flujo de postulaciones, pagina publica. Creacién propia.

Por parte de los Administrativos el flujo de postulaciones se resume en permitir a través de una bandeja de casos la
visualizacién de las postulaciones con sus posibles estados (como nuevas, en revision, cerrada), que permitan
seleccionar una postulacién y seguido a esto desplegar el detalle de esta para que pueda ser validada y asi ofrecer
respuesta al familiar si su solicitud es aceptada o no, dicha respuesta sera enviada por correo electrénico. Sila solicitud
es aceptada estos datos permitirdn generar la ficha del adulto mayor para que esté dispuesta y pueda ser completada o

consultada en cualquier momento.
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Login

G. Postulaciones

Mostrar

mensajes ¢Login ok? —I
de error No Punto de
entrada Login Bandeja de Seleccionar una
l si J postulaciones postulacion
Home l
Datos Validar datos y
residente archivos adjuntos
G. Postulaciones .
I‘ijnostrar mensajes Datos Validar datos y
€ error apoderado archivos adjuntos
Formulario para dar
respuesta
Enviar respuesta
¢Registro éxitoso?
No
si
Confirmacion de Enviar correo
postulacién respuestaa
revisada apoderado
Figura 47: Diagrama de flujo de postulaciones vista administradores, creacién propia.

Para el proceso de donaciones se ided disponer diferentes formas de donaciones y realizar el pago a través de
conocidas como webPay, con el objetivo de permitir a personas realizar donaciones a través de pagos rapidos sencillos y
conocidos por ellos. La opcién de donar podra ser accedida desde la pagina a través del botén donar. El donante al
ingresar podra seleccionar el tipo de donacién que prefiera realizar como por ejemplo:

- Donar once, donde se ofrecen opciones sugeridas para apoyar con onces.

- Hazte socio, donde se ofrecen montos sugeridos para que las personas suscriban sus donaciones
mensualmente.

- Donar otro monto, esta opcidén permite agregar un monto libre para donar once o para suscribir pago como
socio.
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No

Si

Confirmacion de
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Figura 48: Diagrama de flujo de donaciones, pagina publica. Creacion propia.

Ficha Residente

Para mejorar la gestién de los procesos diarios de los administrativos, se definié como solucién la creacion de una ficha
electrénica de residentes con el objetivo de disponer rapidamente la informacién de los residentes para las distintas
personas que puedan requerir consultar o validar informacién y evitar de esta forma recurrir fisicamente a los archivos
en fisico que actualmente guardan dicha informacién.

Se dispone que al momento que un postulante es aceptado la data precargada en el formulario de postulacién pasa
como base de la ficha de este nuevo residente la cual puede ser consultada y/o editada si es necesaria.
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Confirmacion de
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Figura 49: Diagrama de flujo ficha residente, creacion propia.

Para los residentes actuales no registrados se dispone también de un apartado para crear dichas ficha electrénica que
puede ser creada en cualquier momento permitiendo de esta forma mantener a todos los residentes en este sistema.

Con esta informacion digitalizada y de facil acceso se podra a futuro generar nuevas propuestas que permitan seguir
ayudando a la gestion de los administradores y personas que trabajan dentro del CEPAM y el ELEAM

Login
Mostrar - )
mensajes ¢Login ok? Crear ficha
de error No
Punto de Lista de
l si entrada Login residentes
Home 1
Lista de ) )
. Seleccionar crear ficha
residentes
Crear ficha ‘ « Datos Personales residente
Formulario « historial médico
residente

l

Formulario datos

Mostrar mensajes

de error apoderado
Enviar datos Modificar datos residente
. Reai iyitnso?
No (Registro éxitoso?

Si

Confirmacion de
ficha creada

Figura 50: Diagrama de flujo ficha residente buscar residente, creacion propia.
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Wireframe de baja fidelidad

Luego ya de tener listo nuestro mapa de navegacion y los distintos diagramas de flujo, comenzamos a hacer nuestros
primeros bocetos para ir bajando las ideas en nuestras cabezas, realizamos un trabajo colaborativo donde todos
hicimos nuestros bocetos de cémo se veria primeramente el home, considerando nuestro estudio previo de

arquitectura de la informacién y guidndonos por nuestro mapa de navegacién donde ya teniamos definidas las
jerarquias de los contenidos.

Esta primera version nos sirvio para empezar a llegar a los primeros consensos del disefio de nuestro home.

:fq“"‘“‘ﬁ' (Qutznes sarmas) |

—_—

_——

[ oo (st ).
[ |

Luego de conversar y evaluar cada propuesta comenzamos a armar nuestro wireframe en baja resolucion. En ésta
instancia disefiamos el home y el flujo mas importante que corresponde al proceso de donaciones.

Luego de generar las bases de lo que queriamos plasmar, realizamos un testeo cruzado con un usuario con el cual

obtuvimos un feedback enriquecedor, que iremos explicando a continuacion a la vez que vamos presentando wireframe
paso a paso.
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En esta pantalla del home, la persona usuaria consideré o comenté lo siguiente:

e Le parece buena distribucion del menu y considera que es apropiada la ubicacién de los botones postular y
donar.

Nuestro objetivo en ésta pantalla era disponer facilmente de la informacion y procesos importantes de los arquetipos
estudiados, jerarquizados en el mapa de navegacion.

Donaciones: montos a donar
Inicia el proceso de donaciones con la explicacion del proceso en 3 pasos.
Esta pantalla corresponde a la seleccion del monto a donar (paso 1). Se considera el objetivo de ofrecer a las personas

usuarias una vista previa del proceso de donacién, sugerirle algunos montos para donar rapidamente o darle la facilidad
para escoger las opciones.

En ésta pantalla el usuario considerd o comenté lo siguiente:
e Lasimageneslo motivan ala acciony pensé que éstas eran seleccionables, recomendé usar las imagenes con los
montos.

e Seleccionar un mismo servicio (donar una once) en diferentes precios lo hace pensar cual seria la diferencia
fuera del precio.
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Donaciones: formulario de pago

Esta pantalla corresponde al formulario de pago (Paso 2). Se requieren ciertos datos para poder reunir estadisticas de
medicién que permitan validar el proceso de donaciones, con distintos métodos de pago y un detalle de donacién para
entregar mayor fidelidad al usuario.

En ésta pantalla nuestro objetivo es tomar los datos del donante, ofrecerle el resumen de su donacién y las opciones de
pago disponibles.

En ésta pantalla el usuario considerd o comenté lo siguiente:
e Legustd laopcion de agregar o eliminar mas donaciones
e Comentd que en éste paso olvidd en qué paso estd o cuantos faltan. Recomendd mantener los pasos visibles en
todas las pantallas.
e Comenté que si queriamos que se suscribiera o algo similar se podria aprovechar éste formulario.

1,/ Qs Sowos Seritios Noticias Ao Contics Fraguitiss Frecieies ff" a

Formulario de Pago
it » Dossicionss » Fonrudario de Paga

Datos Personales Donacion

§3.000
+ Dona una Once:

Meétodos de pago

votuar a
Deraciones
Webpay

Tiaratorsncia o
Dancaia
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La siguiente pantalla corresponde al formulario de pago (paso 2), se trata del proceso de pago en una pagina externa.

En ésta pantalla el usuario consideré o comento lo siguiente:
o Elusuario pudo seguir el proceso sin problema, pues es un medio de pago con el que esta familiarizado.

Donaciones: confirmacion de donacion

Esta pantalla corresponde al fin del proceso o agradecimiento (paso 3), nuestro objetivo en esta pantalla es entregarle
mayor fidelidad al proceso a través de una seccién de confirmacién de pago y a la vez poder agradecer al donante su
aporte para con los abuelitos que disfrutaran dichas donaciones.

En ésta pantalla el usuario considerd o comenté lo siguiente:
e Comenté que le parecié un proceso rapido y sencillo
e Recomendé que el mensaje de agradecimiento conecte mas con el primer mensaje que motiva a donar,

'y Quienes Somos: Sericis Motiias Acthitades Coreacics. Preguntzs Frecuentes {\‘i‘,’} a

Confirmacion de donacién
Mgy = Frprmibarin de Paga = Confmaciin de donicn

Gracias por tu aporte

2

so

Volver al inicio Segur Donando




Home: luego del testeo

Luego del testeo realizamos los siguientes cambios:

e Generamos contenido legible para dar mejor conocimiento a las diferentes areas establecidas
e Eliminamos etiquetas con nombres diferentes a “Donar aqui”

e Se modifica la seccién de noticias destacadas para que el usuario pueda ver mas contenido

Se modifica el home con el fin de poder avanzar hacia el contenido y poder diagramarlo dentro del sitio. Se consideran

nuevos contenidos relevantes para el home, visto como una pagina informativa y replanteada para personas que no
conocen el CEPAM y podrian ser potenciales donantes.
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Donaciones: monto a donar (luego del testeo)

Luego del testeo realizamos los siguientes cambios:
e Los pasos se dejaron de una forma mas limpia retirando los iconos.
e Agregamos instrucciones para ayudar al usuario a conocer el proceso
o Reorganizamos los montos a donar y se agregd iconografia

Con éstos cambios esperamos que el proceso sea mas claro para el usuario y se facilite la toma de decisiones.

S CEPAM QuinesSomas  Sendcks Noticis. Acoidages | | Cocos | preguras Fecuemes | () (@)
Donaciones
10k > Danacones
1 2 3

Instrucciones

Donar es muy ficil, soio sigue los siguientes pasos:

Monto a donar

e &) =2 G

$5.000 $10.000 $15.000 Hazte Socio
DonBunaOnce Inwcual  Donauna Once Medana.  Dona una Once Famdlar Lokl L Wamo mensual

Y/ CEPAM

Donaciones: formulario de pago (luego del testeo)

Luego del testeo realizamos los siguientes cambios:
e Seagregé los pasos para representar el paso en el que el usuario se encuentra
e Seagregd el método de pago con suimagen
e Seagregaron los términos y condiciones
e Se mejoré el detalle de donacién para permitir agregar y quitar elementos

Con éstos cambios esperamos sumar a la persona usuaria facilidades para proceder al pago. Ademas, nos enfocamos en
el pago webpay como MVP del proyecto.

70



B CEPAM s S ke aomee G gk (5 Q)

Formulario de Pago

ti0 > Dunacicons > Formulsra de Pago

1 2 3
Datos Personales Detalle de donacion
® 10 [ ]
Métodos de pago RS Pagar
‘webpay.cL

He leido los Témminos de wso y nuestsa Declararitn de privacided

Donaciones: confirmacién de donacion (luego del testeo)

Luego del testeo realizamos los siguientes cambios:
e Seagregé los pasos para representar el paso en el que el usuario se encuentra
e Se agregaun mensaje para indicar que ha hecho feliz a quien lo recibira

Con éstos cambios esperamos aumentar la experiencia y la fiabilidad que presenta el proceso de donacion para los
usuarios.
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Ya con nuestros wireframes en baja fidelidad disefiados, testeados y corregidos, comienza a tener mejor forma nuestra
préxima plataforma web.



Kit Ul

A medida que fuimos pasando de wireframe a prototiposy sus distintas iteraciones, se fue generando un estandar para
el disefo visual, gracias a ellos obtuvimos nuestro propio kit Ul donde en primera instancia definimos la tipografia, la
paleta de colores, la iconografia, los botones y las ilustraciones, estas pueden verse a continuacién de forma resumida:

Tipografia Paleta de colores Iconografia Botones

H1 H1 Head i ng . Primario Blanco

v < >

<«

#03045E #FFFFFF Pagar

. B ® & 683 O -
w2 H2 Heading
Secundario Secundario « » A ~ @
H3  H3 Heading Title HCBE3ED H#FFECCC
ey v £
Body Most fonts have a particular weight
which corresponds to one of the Fonda
numbers in Common weight name #EDFGFB

mapping. However some fonts.

llustraciones

Dentro de nuestra propuesta contamos con distintos formularios con campos de texto, listas seleccionables, campos

para adjuntar archivos entre otros. Adicionalmente se cuenta con elementos que se podian repetir a lo largo de los
prototipos como steps o ventanas de confirmacion:

Elementos simples Elementos compuestos
Nombres o
Ej: Alfredo Enrique Fan ER—
Regidn
Regior v Confirmar formulario de postulacion
Celular

¢Esta seguro de enviar la postulacion?

Al enviar la postulacidn se iniciara el proceso de revisidn de Iz misma por parte
del ELEAM Mis Abuelitos,

T
I
o
5
[
.

=l
VT T T T TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTooT 1

Para el trabajo y alineacion se trabajé en base a 12 columnas para vista web y 8 columnas para vista mobile
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12 columnas 8 columnas

LA L

Las dimensiones con las que definimos trabajar fueron las siguientes:

Deskpot (1440x1024) Mobile android (360x640)

CENTRC DE PROTECCIGHN
AL ADULTO MAYOR
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Prototipo de alta fidelidad

Version web

Luego de un proceso colaborativo de creacién de nuestros primeros wireframes de baja fidelidad y posteriormente de
comenzar a crear nuestro kit Ul, empezamos a darle vida a nuestro primer acercamiento de prototipo de alta fidelidad,
en el cual fuimos visualizando los primeros avances, recogiendo gran parte de nuestra investigacion que pudimos
obtener de los resultados y las buenas practicas de nuestro anélisis de la competencia.

Comenzamos dandole vida al home, incorporando los 2 menus reflejados en el mapa de navegacién, considerando en el
primero los botones de “Postula aqui”, “Dona aqui”,(ademas de transparencia y el login que lleva a la pagina privada de
los administradores), etiquetados primordiales al ser parte de las tareas criticas de nuestro proyecto, por lo que
debiamos dejarlos con mayor visibilidad, luego incorporamos una galeria de fotos del CEPAM, informacién de quienes
somos para dar a conocer un poco mas qué es y de que se trata la organizacion, de ahi pasamos a crear una seccién de
noticias destacadas, contactos, luego una nueva galeria de fotos y finalmente el footer con los servicios, preguntas

frecuentes y contactos.

3 ceram

CENTRO DE PROTECCION
AL ADULTO MAYOR

Organizacion Sin Fines De Lucro

Quienes Somos

/trébajad ren
a la dedicacion ¢

Contactos

Direccién
Ramon Angel Jara 1662, Comuna Cerro Navia.

@

+56232 928 089

+569 423 722 16
4560 718 167 86
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Luego comenzamos a disefar nuestro primer flujo, el flujo de donaciones, al cual se llega clickeando el botéon “Dona
aqui” que se encuentra en el primer menu disponible. En ésta pantalla mostramos las distintas formas de donar y sus
instrucciones, considerando también la visibilizacion de los pasos a seguir, como opciones de montos a donar,
consideramos los siguientes: Dona una once individual de 5.000 pesos, dona una once mediana de 10.000 pesos, dona
una once familiar de 15.000 pesos, dona otro monto y la opcién de hacerse socio.

La opcion de donar distintos tipos de onces, la propusimos con el fin de hacer de éste proceso algo mas ludico y dar
opciones de montos fijos a las personas usuarias, la opcién de donar otro monto se propuso con el fin de dar la opcién
de donar alglin otro monto mayor opcional y la opcién de hazte socio, se cred con el fin de que las personas usuarias
pudieran inscribirse y realizar donaciones de manera mensual.

En el caso de seleccionar la opcion de donar una once (cualquiera de los 3 tamaros), lleva a la persona usuaria al
formulario de pago donde le piden rellenar algunos datos personales como, Nombre y Apellido, rut, mail y teléfono de
contacto, también existe la opcion de agregar o quitar onces, luego se indica el método de pago mediante webpayy se
deben aceptar los términos de uso y condiciones para finalmente poder clickear la opcion pagar que los lleva a la
siguiente pantalla donde le piden agregar datos de la tarjeta para poder efectuar al pago, y finalmente pasamos a la
Gltima pantalla donde se informa sobre la confirmacién de la donacién y se da un mensaje de agradecimiento por el
aporte realizado, teniendo la opcion de volver nuevamente al home o de seguir donando.

® [a] B geeam

Form

Donaciones

Inicio > Donaciones

) Monto a donar Formulario de pago Confirmaci6n de donacién

Monto a donar Formulario de pago Confirmacion de donacion

Pago

" Datos Personales Detalle de donacién
Instrucciones

" Catalina Jorquera Kruberg
Donar es muy facil, solo sigue los siguientes pasos:

+ 1 = $5.000 ]
1. Monto a donar: Selecciona el tipo de donacién que desees realizar. TRAEETR Dona una Once Individual
2. Formulario de pago: Rellena un breve formulario que viene con el detalle de monto por donar.
3. Confirmacién de donacién: Realiza el proceso de donacién a través de pago online. Catalinajork@gmail.com
Monto a donar 961509521
e » i} @ Métodos de pago (Bavnermes Pagar
B LEs =) T3
webpay.cL

$5.000 $10.000 $15.000 Hazte Socio transbank.
Dona una Once Individual Dona una Once Mediana Dona una Once Familiar Do T oMo Monto mensual

He lefdo los Términos de uso y nuestra Declaracién de privacidad.

unta es ontactos
CEPAM
Eﬁ Mis abuelitos Z %sEahPueAﬁthuns
nos en

Ingresa tu email
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Ingrasa los datos de tu tarjeta:

5222 0077 1047 3145

Monto a donar Formulario de pago Confirmacién de donacién

acha de expiracién cVV L Gracias por tu aporte

11/25 XXX 5, [
Volver al Inicio Seguir Donando

CEPAM

%~ Mis abuelitos

Pagar

il
-
3
2

En el caso de que la persona usuaria decida donar otro monto distinto a las onces, el flujo es varia un poco, luego de
clickear “donar otro monto” se da paso a un formulario donde le piden los mismos datos personales que se solicitaron en
el flujo anterior y luego se le pide rellenar el monto opcional que decida donar, se informa el medio de pago y se debe
aceptar los términos y condiciones para proceder a pagar, en la siguiente pantalla se pide seleccionar con qué tipo de
tarjeta va a pagar y los datos de esa tarjeta, para finalmente llegar a la Gltima pantalla del flujo donde se confirma la
donacioén, se agradece nuevamente por el aporte realizado y se da la opcién de volver al home o seguir donando.

CEPAM

% Mis abuelitos

Formulario de Pago

Inicio > Donaciones > Formulario de Pago
_ s I — l — ° 9 3
e Monto a donar Formulario de pago Confirmacién de donacién
gepAm s 6 (o
Y. Mis abueltos
Datos Personales
Donaciones Catalina Jorquera Kruberg
Inicio > Donaciones
18.614.791-K
a \\9 @ Catalinajork@gmail.com
Monto a donar Formulario de pago Confirmacion de donacién
961509521
Instrucciones
Donar es muy fécil, solo sigue los siguientes pasos: Monto a donar
1. Monto a donar: Selecciona el tipo de donacion que desees realizar.

2. Formulario de pago: Rellena un breve formulario que viene con el detalle de monto por donar.
3. Confirmacién de donacién: Realiza el proceso de donacion a través de pago online.

Métodos de pago
‘webpay.cL

T & @

v/ He leido los Términos de uso y nuestra Declaracién de privacidad

Monto a donar

$5.000 $10.000 $15.000 Hazte Socio
Dona una Once Individual  Dona una Once Mediana  Dona una Once Familiar Dosp: Oto Mosto Monto mensual
Volver atras Pagar

CEPAM B % cepam
' Z

7~ Misabuelitos

Mis abuelitos

76
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Y. Mis abuelitos =

Confirmacion de donacion

Inicio > Donaciones > Formulario de Pago > Confirmacion de donacién

() 2]

Monto a donar Formulario de pago

Confirmacion de donacién

Gracias por tu aporte

Con tu aporte haz hecho feliz a nuestros abuelitos del CEPAM
= o Facha de xpiraci w °
) “ 11/25 XXX °

Crédito

Volver al Inicio Seguir Donando

Preguntas frecuentes. Contactos

@. CEPAM
Y~ Mis abuelitos

Ingresa t email.

En el caso de que la persona usuaria decida hacerse socio, el flujo es el siguiente:

Luego de clickear “Hazte socio”, se da paso al mismo formulario de las otras opciones ya mencionadas y luego se dan
algunas opciones de montos sugeridos para donar de manera mensual y también se deja un espacio para rellenar el
monto que la persona usuaria decida, ya seleccionado el monto a donar, se informa el medio de pago y se aceptan los
términos y condiciones de uso para dar paso a el botén “pagar” que lleva la la pagina de opciones de pago y datos de la
tarjeta para finalmente pasar a la pantalla final de confirmacién del aporte, dando un agradecimiento y dando la opcién
de volver al home o seguir donando.

_ — I — IwnwavenClas O ou

ceoav [ B
, oer 3

Formulario de Pago

Inicio > Donaciones > Formulario de Pago

Postula aqui Dona aqui Transparencias [ & JECCH u
Monto a donar

o @

Formulario de pago Confirmacion de donacion

gepan @l
@/M b Quienes Somos Servicios Noticias Actividades Contactos reguntas Frecuentes Datos Personales
. Catalina Jorquera Kruberg
Donaciones
18.614.791-K
o /é\ 3 P ——
Monto a donar Formularo de pago Confirmacion de donacién 961599521

Instrucciones

Donar es muy facil, solo sigue los siguientes pasos:

Monto a donar mensualmente

1. Monto a donar: Selecciona el tipo de donacién que desees realizar. $10.000 $20.000 $30.000
2. Formulario de pago: Rellena un breve formulario que viene con el detalle de monto por donar.
3. Confirmacién de donacién: Realiza el proceso de donacion a través de pago online.

Métodos de pago

webpay.cL
' m i1 @ @ transbank
@ @ IT> v/ He leido los Términos de uso y nuestra Declaracién de privacidad

$5.000 $10.000 $15.000 Hazte Socio
Dona una Once Individual | Dona una Once Mediana Dona una Once Familiar DonarottoMonto Monto mensual

Monto a donar

Volver atrs Pagar

Servicios Preguntas frecuentes. Contactos. Servicios Preguntas frecuentes Contactos

. CEPAM

7~ Mis abuelitos

Encuentranos en Ingresa tu email

. CEPAM

%> Mis abuelitos

Encuentranos en

@066




_ e l — Imnspmmas O oo

CEPAM Quienes Somos Senicios Noticias Actividades Contactos Preguntas Frecuentes

cion de donacién

s > Formulario de Pago > Confirmaci6n de donacién

‘Webpay. 0

Gracias por tu aporte

5222 0077 1047 3145 Con tu aporte haz hecho feliz a nuestros abuelitos del CEPAM

° Fecha de expiraci ow o
- 1125 XK ®
crédito

Volver al Inicio Seguir Donando

. CEPAM

% Mis abuelitos

Este primer disefio en alta fidelidad de nuestro prototipo considerdé sélo el disefio del home y el flujo de las distintas
formas para poder donar, debido a que éste es nuestro flujo principal, siendo éste de mayor relevancia para el CEPAM

ya que les permitird reunir mas fondos para poder seguir creciendo como organizacién y asi poder ayudar a mas
abuelitos de escasos recursos.

Luego de tener la version web lista, la llevamos a la version mobile con el fin de poder testear ambas versiones con
nuestras personas usuarias, se muestra la versién mobile a continuacién.
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Version mobile

Luego de tener la versién web lista, la llevamos a la versién mobile con el fin de poder testear ambas versiones con
nuestras personas usuarias, a continuacién les mostramos la version mobile:

Esta version esta disefiada bajo los mismos parametros que la versién web, lo Ginico que cambia es que aqui tenemos
integrado un menu tipo hamburguesa donde encontramos los flujos de “postula aqui” y “dona aqui”.

Home y ment hamburguesa:

e mi

My Deslacadas

hh -ldn:;l.i In*'

[ e

Gimleria de Fataa

Pragurss kscsanas




Flujo de donaciones: Dona una once
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Flujo de donaciones: Donar otro monto
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Flujo de donaciones: Hazte socio
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Test de usabilidad

Ya con nuestro prototipo de alta fidelidad clickeable disefiado en ambas versiones, daremos paso a la realizacion de
nuestro test de usabilidad enfocado en el flujo de donaciones como se mencioné anteriormente.

Para comenzar fijamos los objetivos que debemos cumplir con la realizacion de nuestro test.

Obijetivo general

Conocer el nivel de usabilidad respecto al flujo de donaciones dentro de la plataforma del CEPAM, ya sea mediante la
version web y mobile del prototipo desarrollado.

Objetivos especificos

° Medir el nivel de eficacia de los usuarios que donan al CEPAM.
° Identificar si los usuarios logran completar el flujo de donacién.
° Conocer el nivel de fiabilidad que tienen los usuarios al momento de donar en el CEPAM.

También fijamos una hipétesis que debemos confirmar o refutar al finalizar nuestro test de usabilidad.

Hipotesis
Creemos que el aumento de las donaciones para la fundacion se lograra si los donantes logran encontrar informacién
confiable y actualizada con la mejora del sistema de donaciones”.

Donaciones actualmente en el CEPAM

Actualmente el CEPAM sdlo recibe donaciones en forma de insumos tales como; alimentos, panales, ropa, gas, entre
otros, debido a que no tienen incorporado un sistema para recibir donaciones monetarias, lo que les afecta, ya que sin
ese dinero no pueden seguir creciendo y por ende ayudando con la estadia de mas adultos mayores de escasos
recursos.

Pregunta de investigacion

Para poder estructurar nuestro guion y decidir qué métricas utilizaremos para medir nuestro test, planteamos una
pregunta de investigacion:

¢Como las personas usuarias que son donantes frecuentes de alguna institucion, interactiian con la seccién de
donaciones de la plataforma del CEPAM y qué aspectos son esenciales para su uso?

Esta respuesta la sabremos al finalizar nuestro test de usabilidad.
Métodos utilizados

Métricas
Las métricas que utilizaremos para responder a nuestros objetivos y a nuestra pregunta de investigacién son las

siguientes:

. SUS (Escala de usabilidad): métrica subjetiva que mide la percepcién de usabilidad mediante un cuestionario de
10 items con 5 opciones de respuestas para los encuestados; de Muy de acuerdo a Muy en desacuerdo.
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° Tasa de éxito: métrica de rendimiento que mide el porcentaje de tareas que los usuarios completan
correctamente.

Personas usuarias

Las personas usuarias con las que realizaremos el test de usabilidad, son personas que se encuentran familiarizadas con
procesos de donacion y transacciones mediante plataformas web, de edad entre 25 y 40 afos.

Formato de ejecucion del test

Los test se realizaran de forma remota y moderada, se emplearan herramientas Maze y figma para interactuar con el
prototipo, nos reuniremos con las personas usuarias mediante zoom y testearemos la version web y mobile con las
cuales realizaremos un estudio de caracter cualitativo.

Estructura del guidn

Antes de comenzar a realizar los test de usabilidad, debimos armar nuestro guion, el cual comienza presentandonos,
dando una pequeia introduccién y explicando de qué se trata la actividad, luego realizamos una entrevista previa
donde se piden algunos datos personales como nivel tecnolégico, relacién con las donaciones entre otros, luego
pasamos de lleno al test de usabilidad que tuvo una duracién promedio de 50 minutos por persona, luego pasamos a
unas preguntas post flujos, donde se les consulta a las personas usuarias sobre sus experiencias con las actividades
realizadas en el test, ya terminando realizamos una preguntas de cierre, donde se les pide que nos den sugerencias, se
les pregunta sobre la complejidad de las tareas asignadas y se les pide que nos den sus preferencias de acuerdo a la
actividad, y para finalizar se les realiza una encuesta SUS (mediante google form) para medir la escala de usabilidad de
los flujos realizados.

Guion test de usabilidad

Buenas tardes, primero que nada saludarte y agradecerte que quieras participar en esta iniciativa junto a nosotros.

Antes que nada queremos presentarnos, somos y

Somos un grupo académico que tenemos como objetivo mejorar el funcionamiento de la plataforma del CEPAM (centro
de proteccién al adulto mayor), y por ello estamos interesados en conocer cémo las personas usan la plataforma que se
esta desarrollando.

Quiero dejarte muy claro que estamos evaluando el sitio, no a ti.

Necesitamos saber lo que piensas, asi que puedes ser totalmente honesta(o) y que digas tus comentarios en voz alta al
momento de realizar las acciones, todo lo que nos puedas decir nos va a ayudar a mejorar este sitio web.

Es importante mencionar que todo lo que conversemos el dia de hoy sera usado solo con fines investigativos, no seran
publicados ni difundidos bajo ninglin motivo, adicionalmente deseamos pedir tu consentimiento para grabar esta
conversacion. Cuando iniciemos la grabacion volveremos a hacer la misma pregunta para que quede registrado.

;Tienes alguna pregunta antes de comenzar?
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COMENZAR A GRABAR

Hola bueno nuevamente queremos agradecer tu participacién en ésta actividad, como te contabamos, somos un
grupo académico que tenemos como objetivo mejorar el funcionamiento de la plataforma del CEPAM.

Para comenzar te pedimos tu consentimiento para grabar ésta seccién, todo lo que realizemos se utilizara sélo con fines
académicos

Te comentamos que esta actividad la realizaremos mediante 2 versiones, la version web (computador) y la version movil
(celular).
Para comenzar te realizaremos una entrevista previa.

Entrevista previa

Datos personales

° ¢Cudl es su ano de nacimiento?
° ¢Aqué se dedica?

Comportamiento habitual en el servicio

° ¢Con qué frecuencia realiza donaciones?
m Nunca
Casi Nunca
m Ocasionalmente
m Casitodos los dias
m Todos los dias
° ;Qué servicio utiliza con frecuencia para realizar donaciones? ;Por qué?
¢Qué tipo de organizacion considera confiables para donar?
° :Qué formas y medios de pago utiliza con frecuencia para donar? ; Por qué?

Nivel de digitalizacién

° :Qué modelo de celular tiene?
° ¢Qué acciones realiza desde su celular?
° ¢Realiza transacciones desde su celular?
m Nunca
Casi Nunca
m Ocasionalmente
m Casitodos los dias
m Todos los dias
° ¢Qué transacciones realiza? (ejemplos como pagos, transacciones bancarias, comprar en tiendas?

Script Test de usabilidad
(Pauta de moderacion)

Flujo N°1: Donaciones por monto recomendado

Prototipo a testear: Donaciones
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Escenario: “Tu amigo te pide donar al CEPAM donde reside su abuelito y te pasa el link para que veas la pagina. Como
lo haces con el motivo de hacerle un favor, deseas hacerlo de forma rapida”.

Para una mayor comodidad se utilizaran datos aleatorios en la seccién de datos personales y datos de tarjeta.

[Instruccion] Como primera tarea te pedimos que realices una donacién de 5.000 pesos con pago webpay, la actividad
comenzara desde el inicio de la pagina.

[Comportamiento esperado] Qué identifique el comienzo del flujo de carga y pueda lograr el objetivo

Flujo N°2: Donar un monto de 22.000
Prototipo a testear: Donaciones

[Instruccién]: A continuacion se presenta la segunda actividad, en este caso te pediremos que realices una donacion
por 22.000 mediante pago webpay y con tu tarjeta de crédito

[Comportamiento esperado] Qué identifique el comienzo del flujo de carga

Flujo N°3: Hazte socio
Prototipo a testear: Donaciones

[Instruccién]: A continuacion se presenta la segunda actividad, en este caso te pediremos que te inscribas en el
proceso de donacién mensual habilitado dentro de la plataforma con una donacién de 22.000 pesos mediante pago
webpay y que pagues con tarjeta de crédito.

Preguntas post flujos

° :Qué le parecio la experiencia de donar 5.000 pesos con las pantallas?
m Totalmente satisfecho/a
m Satisfecho/a
m Algosatisfecho/a
m Insatisfecho/a
m Totalmente insatisfecho/a
° ;Por qué evalla de esta forma su experiencia?
° ¢Qué le parecid la experiencia de donar otro monto con las pantallas?
m Totalmente satisfecho/a
m Satisfecho/a
m Algosatisfecho/a
m Insatisfecho/a
m Totalmente insatisfecho/a
° ;Por qué evalla de esta forma su experiencia?
° ;Cudl de las dos alternativas preferiria? ; Por qué?
) ;Qué le parecio la experiencia de hacerse socio?

m Totalmente satisfecho/a
m Satisfecho/a
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m Algo satisfecho/a
m Insatisfecho/a
m Totalmente insatisfecho/a

° ¢Por qué evallia de esta forma su experiencia?

Preguntas de cierre

° :Qué método se te hizo mas cémodo?

° :Qué fue lo que mas te costé hacer dentro de las tareas?

° Sobre el pago con tarjeta ;Cudl prefiere y por qué?

° ¢Qué le parecieron las ayudas graficas para entender el uso de la forma de pago?
° ¢Tiene alguna sugerencia?

) ;Qué te pareci6 la actividad?

Encuesta SUS ( Sistem Usability Scale)

Por favor, en relacion a su experiencia durante esta prueba, indique su nivel de acuerdo con cada una de las siguientes
declaraciones:

1. Creo que me gustaria usarlo con frecuencia

Muy en 1 2 3 4 5 Muy de

aesacuerao acuerdo

2. Me parecié muy complgjo

Muy en 1 2 3 4 5 Muy de

aesacuerad acuerdo

3. Plenso que es facil de usar

Muy en 1 2 3 4 5 Muy de

aesacuergo acuerdo

4, Creo gue necesitaria ayuda de un experto

Muy en 1 2 3 4 5 Muy de

aesacuerao acuerdo

5. Encontré que las funcionalidades estaban bien integradas

Muy en 1 2 3 4 5 Muy de

aesacuerad acuerdo

6. Pienso gue es inconsistente y confuso

Muy en 1 2 3 4 5 Muy de

aesacuerad acuerdo

7. Imagino que la mayoria de las personas aprenderan a usarlo ripidamente

Muy en 1 2 3 4 5 Muy de

aesacuerad acuerdo

8. Al utilizarlo me pareci¢ lento y con demasiados pasos

Muy en 1 2 3 4 5 Muy de

aesacuerao acuerdo

8. Me senti confiado en su manejo

Muy en 1 2 3 4 5 Muy de

aesacuerad acuerdo

10. Creo gue necesito aprender muchas cosas antes de manejarme en él

Muy en 1 2 3 4 5 Muy de

aesacuerad acuerdo




Contexto y actividades

Como se muestra anteriormente en el guion, para realizar la actividad de test de usabilidad, comenzamos dando un
poco de contexto a nuestras personas usuarias, y las pusimos en el siguiente escenario:

“Tu amigo te pide donar al CEPAM donde reside su abuelito y te pasa el link para que veas la pagina. Como lo haces con
el motivo de hacerle un favor, deseas hacerlo de forma rapida”.

Como primera tarea les pedimos que realizaran el flujo de: donar un monto recomendado de 5.000 pesos.

Como segunda tarea les pedimos que realizaran el flujo de: donar otro monto: de 20.000 pesos

Y finalmente como ultima tarea del pedimos que realizaran el flujo de : Realizar una donaciéon mensual de 20.000 pesos.

12 Tarea

Donar $5.000
pesos

_ —— I el IT'-""QI‘-‘""\F'-"’- GLU: !

CEESU oo sonos | sevoos [ rouces  J ccovances J conucos | @
o Mis abuelitos ‘i; a
: 22 Tarea
Donaciones
hicin > Donaciones Donar otro monto
$22.000 pesos

Monto a donar Formudario de pagn Confirmaciin de danacidn

Instrucciones

Donar es muy facil, solo sigue los siguientes pasos:

1. Monto a donar: Selecciona el tipo de donacion que desees realizar

2. Formulario de pago: Rellena un breve formulario que viene con el detalle de monto por donar.

a
3, Confirmacién de donacién: Realiza el praceso de donacién a través de page online. 37 Tarea
Donacién mensual:
$20.000 pesos
Monto a donar P
* il i @
Uh j
& =] IS
$5.000 $10.000 $15.000 Hazte Socio
Donauna Once Indiidual  Dona una Once Mediana  Dona una Once Familiar T SILED Monto mensual

CEPAM

s abuelitos
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Resultados Escala de Usabilidad (SUS) version Web

El resultado de la encuesta SUS para la versiéon web fué de un 83 por ciento, considerandose como un porcentaje en el
rango de >81 definido como excelente segun la calificacion de la escala de usabilidad.

Resultado SUS: 83,00

Q1 TQ2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 SUS | Nota NPS

s 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100 A T ceemase provoror
4 1 5 1 5 1 3 1 5 1 925 A gond aceemae provoror
3 2 4 2 3 3 4 2 3 2 65 D 2. awireev provoror
Usu43ri0 OK/

8 3 4 2 8 2 4 2 2 2 62,5 D Aceptable  ALMARGEN  pROMOTOR

Ustario 5 1 5 1 5 1 3 1 5 1 95 A i;g;ﬂg:e ACEPTABLE  PROMOTOR

Resultados Escala de Usabilidad (SUS) mobile

El resultado de la encuesta SUS para la version mobile fué de un 83,5 por ciento, considerandose como un porcentaje en
el rango de >81 definido como excelente segun la calificacidn de la escala de usabilidad.

Resultado SUS: 83,5

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5/Q6 Q7 Q8 Q9 [Q10, SUS | Nota NPS

5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100 A Smer cenaeie  proworor
5 01 5 1 5 1 5 1 5 1 100 A igwne ACEPTAGLE  prOMOTOR
3 2 4 2 3 2 4 3 3 2 65 D capane  AMARCEN  provoror
P83 2 3 2 3 2 4 2 4 2 675 D O swireen erovoror

Ugelo 5 2 4 2 4 1 4 2 5 1 85 A imignabe ACEPTABLE PROMOTOR



Resultados métricas de eficacia version web

El resultado en términos de eficacia al realizar las 3 actividades indicadas a todas las personas usuarias, fueron
mayoritariamente logradas, a excepcién de 1 tarea; el usuario nimero 5 logra parcialmente realizar la actividad 3 de
donar 20.000 pesos mensualmente, con ayuda del moderador.

Actividades Actividad 1 = Actividad 2  Actividad 3
Donar $5.000 Donar $22.000 Donar $20.000
mensual

Usuario 1 L L L
Usuario 2 L L L L Logrado
PL: Parcialmente logrado
Usuario 3 L L L NL: No logrado
Usuario 4 L L L
Usuario 5 L L PL

Resultados métricas de eficacia version mobile

El resultado en términos de eficacia al realizar las 3 actividades indicadas a todas las personas usuarias, fueron
mayoritariamente logradas, a excepcion de 1 tarea; el usuario nimero 5 logra parcialmente realizar la actividad 3 de
donar 20.000 pesos mensualmente, con ayuda del moderador.

Actividades Actividad 1 | Actividad 2 Actividad 3
Donar $22.000 Donar $5.000 Donar $20.000
mensual

Usuario 1 L L L
Usuario 2 L L L L: Logrado
PL: Parcialmente logrado
Usuario 3 L L L NL: No logrado
Usuario 4 L L L
Usuario 5 L L PL
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Eficacia con detalle de problemas

Problema 1 de usabilidad (informacion): Las personas usuarias no tienen claridad acerca de la informacion relacionada
con el proceso de “Hazte socio”, porque no existe una seccion dentro de la pantalla que especifique éste tipo de
informacion.

Relatos usuarios:

“No queda claro, colocar un texto que diga que va a estar suscrito por tanto tiempo, cada mes se te cobrard, o que
te llegue un correo informando eso”

“Tal vez colocar que ésto serd recurrente mensual, para que no me asuste cuando llegue el cobro”

“Es importante ver los tiempos de facturacion”

Recomendacién: Dejar una seccion visible que informe claramente de lo que trata la opcion de Hazte socio, los cobros y
periodicidad del mismo, antes de proceder con el pago.

¢ Esta seguro de continuar con el
proceso de hacerse socio?

Recuerde que:

1. Se descontara mensualmente de su tarjeta de crédito 20.000 pesos
2. Puede suspender el servicio cuando asi lo requiera.

Cerrar Pagar

Problema 2 de usabilidad version mobile (encontrabilidad-visibilidad): Las personas usuarias se sienten incomodas al
buscar el botén de donacién dentro del menu de hamburguesa porque se suma un paso adicional en comparacién ala
version web.

Relatos usuarios:
“En mobile es mds dificil encontrar porque estd en el ment”

“Tal vez en mobile colocar el botéon donar aparte del ment para que sea mds fdcil de donar, aunque la mayoria ya
saben, pero si no son expertos, afuera puede ser mds visible”

Recomendacién: Dejar un botdn de donacién dentro del home o resaltar el botén de donacién.
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%, cepam
AL ADULTO MAYOR b Donaciones

Organizacion Sin Fines De Lucra Inido > Donaciones

CENTRO DE PROTECCION

vors 8 Farmulasio de Contrmacion
onar pago g donacidn
Instrucciones

Donar s muy facil, solo sigue los
siquientes pasos:

1. Monto a donar: Selecciona el tipo de
donacion que desees realizar

Quienes Somos 2. Formulario de pago: Reflena un

breve formulario que viene con el
detalle de monto por donar

3. Confirmacion de donacion: Realiza
el proceso de donacion a ravés de

paga online.

Monto a donar

Somos una organizacion dirigidas sin N
fines de lucro que nace como un Centro
de Proteccion al Adulto mayor para &
proporcionarles el cuidado que se
merecen, con carifio y respeto. $5.000

Dona una Once Individual

m

Problema 3 de usabilidad (comprension): Las personas no asocian la etiqueta “Hazte socio” a donaciones que se

puedan realizar mensualmente, por lo que dudan e incluso toman otras opciones, porque las personas se encuentran
acostumbrados a términos “suscripciones” por el uso de plataformas como Netflix

Relatos usuarios:
“Deberia estar la palabra suscripcién y como no estaba, opté por” postula aqui”
“No estoy muy seguro, parece que fuera a ser un partner o socio, lo veo como una empresa”

“ Con el tema de suscripcion, mucha gente ya lo maneja con Netflix u otra plataforma, ya sabe que es algo
recurrente”

Recomendacion: Cambiar etiquetado del botén “Hazte socio” por “Suscribirse” o cambiar el icono del botén.

RO oo [ oo [ icos W rcoves W o]

Donaciones
Inio > Donaciones

Moo adonae
Instrucciones

Donar es muy facil, solo sigue los siguientes pasos

1. Monto a donar: Sel

2. Formulario de pag
3. Confirmacién de

Monto a donar

™ " ~
[Cs @ -2 Y
o $5.000 $10.000 $15.000 Donar Otro Monto 'Lh:lm
Suscribirse

Donacién mensual
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Problema 4 de usabilidad (informacidn): Actualmente la plataforma antes de pagar no informa el monto que el usuario
ingresoé para pagar, lo que genera en las personas temor por si introduce un mal digito y no se percata.

Relatos usuarios:

“ Este monto abierto puede causar problemas porque por error de tipeo yo coloqué 220 mil o algo o un monto que
no queria donar”

“Al momento de pagar que salte un pop up que diga vas a pagar tanto, estds de acuerdo y no se te pasa un cero”

Recomendacién: Agregar un modal informativo antes de continuar con el pago.

¢ Esta seguro de continuar con
La donacion de 22.000 Pesos?

Cerrar Pagar

Problema 5 de usabilidad (funciones): Una persona considera que los botones para agregar o eliminar mas items esta
demas en el proceso de donaciones sugeridas y lo hace molestar.

Relatos usuarios:
“Me molesto un poquito el carrito de compra el boton +y -”

“Para mi ésta opcion estd demds, sabia que iba a donar 5 mil, no sé para qué quiero agregar otro item si ya dije que
iba a donar 5mil”

“Tal vez se podria presentar otra forma en el ment anterior, antes de llegar a ésto, parece ser un carrito de compra'y
no me convence”

Recomendacién: Hacer pruebas A/B testing para validar si quitar éste elemento puede agilizar el proceso de pago.
Contabilizar cuantas personas hacen uso de éste elemento
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rulnuialiv ue rayuv
Inicio > Donacsones > Formularo de Page

o 2 ®

Manto a donar Formulario de pago

Confirmacion de donacion

Datos Personales Detalle de donacién
Catalina Jorquera Kruberg ‘ N
- §5.000 y
+ 1 Dona una Once Individual uy
18.614.791-K
Catalinajorkggmail.com
961598521
Métodos de pago Mz:“mh T

transbank.

He leido los Términos de uso y nuestra Declaracion de privacidad.

Problema 6 de usabilidad (comprension): Las personas interpretan diferente la cantidad de personas que se estaran

beneficiando por cada opcién de once a donar, porque se usan los términos once categorizando en: individual, mediana
y familiar.

Relatos usuarios:

“Yo donaria, tal vez la de 5 mil y 3 veces y no la de 15 mil porque asi 3 personas comen y no una sola”

“Desde mi punto de vista el de 5 mil es muy mezquino y el de 15 mil no tengo tanto dinero, asi que la opcion del
medio y el incentivo del pan y el café me gusto”

“Once familiar me imagino 4 personas, como pancito y pastel para todos”

Recomendacion: Aclarar la cantidad de personas que pueden beneficiarse por opcion. Utilizar una categorizacion clara.

e B e e = =

Donaciones

Inigio > Donaciones

o O, O,

Monto a donar

Formulario de pago Confirmacién de donacién

Instrucciones
Donar es muy fécil, solo sigue los siguientes pasos:

1. Monto a donar: Selecciona el tipo de donacién que desees realizar,
2. Formulario de pago: Rellena un breve formulario que viene con el detalle de monto por donar.
3. Confirmacién de donacién: Realiza el proceso de donaci6n a través de pago online

Monto a donar

Al 0 % @
(C] & RSO (N
Dona una Once Individual mﬂwm mﬂgw Donar Otro Monto xm

Problema 7 de usabilidad (encontrabilidad-visibilidad): Las personas consideran que “Hazte socio” deberia estar

resaltado o ubicado en otro lado, porque la pantalla y la mayoria de las opciones habla de donar y el hazte socio suena
como a otro tema no relacionado.
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Relatos usuarios:
“Hazte socio de otro color que se haga la diferencia”

“Esa parte de hazte socio deberia estar en otra parte destacado en el ment”

Recomendacion: Hacer pruebas A/B testing para validar 2 opciones: 1. sacar el botén a un médulo independiente y 2.

resaltar el botén en otro color.

CEPAM

%~ Mis abuslites

Donaciones

Inicio > Donaciones

Monto a donar

O,
O

Formulario de pago Confirmacion de donacion

Instrucciones

Donar es muy facil, solo sigue los siguientes pasos:

1. Monto a donar: Selecciona el tipo de donacion que desees realizar.
2. Formulario de pago: Rellena un breve formulario que viene con el detalle de monto por donar.
3. Confirmacion de donacién: Realiza el proceso de donacion a través de pago online.
Monto a donar
' n i @
s gl e

$5.000 $10.000 $15.000 Hazte Socio
Dona una Once Individual  Dona una Once Mediana  Dana una Once Familiar Ll Monio mensual

Problema 8 de usabilidad (encontrabilidad-visibilidad): En la version mobile, los usuarios pueden percibir que el flujo

ya terminé de aceptar “términos y condiciones” por su disposicion actual, porque términos y condiciones no estan cerca
del botén pagar.

Relatos usuarios:
“Creo que éste boton (términos de uso) deberian destacarlo bien, mds oscuro”
“Yo aqui si haria tal vez un pequeno cambio, de colocar la parte de términos y condiciones aqui debajo”

“Normalmente estdn al final y pensé que ya habia terminado cuando vi los términos, después fué que bajé un poco
mds, ésto queda como no tan fdcil de ver”

Recomendacién: Mejorar la ubicacion de éste elemento ubicdndolo cerca del botén pagar, para version mobile.
Resaltar botén en la version web.

95



Catalinajork@gmail.com

961599521

Métodos de pago
‘webpay.cL

FORTIUE
u

o o ®

i o omsann i pogo [E—— Detalle de donacion

He leido los Términos de usoy
nuestra Deciaracion de privacidad.

Datos Personales Detalle de donacion

Gotaina Jorauera Krubera

AT

Métodos de pago Areont ks Pagar

"webpay.cL

Agregar més. Pagar

He leido los Térmings de se y nuestra Decla

Estrategia de priorizacién y recomendaciones

Criticidad

® :problema
e o @ :Recomendacion
Informacidn o )
Grave Comprension Grave: Impide iniciar o completar el flujo
Medio: Requiere ayuda para completar el flujo

Bajo: Se puede completar el flujo
Encontrabilidad-visibilidad

Medio

o Comprension

Informacion

Bajo

° o Encontrabilidad-visibilidad

Funciones Encontrabilidad-visibilidad

1 3 4 5

L]

N° de personas usuarias

Problemas:

Falta de claridad/informacion del proceso “Hazte socio”
Incomodidad en mobile para buscar/ver botén de donaciones
Problemas con etiqueta “Hazte socio”

Falta de informacion en la confirmacién de monto
Funcionalidad considerada innecesaria

Interpretaciones varias para las onces y montos sugeridos
Opcidn de “Hazte socio” podria resaltarse o reubicarse
Términos y condiciones podria resaltarse o reubicarse

© Nk N

Recomendaciones:

1. Resolver con urgencia el problema 2, ya que se presenta con recurrencia y puede afectar las donaciones desde la
versiéon mobile.



2. Resolver con urgencia el problema 1 y 3 ya que se presenta con recurrencia y puede afectar las posibles

suscripciones.
3. Resolver el problema 4, puede traer problemas a la persona si ingresa monto y la plataforma no lo ayuda a validar el

mismo.
4. Resolver el problema 6 que evite al usuario dudar al momento de donar.
5. Tomar las demas opciones como mejora continua.

Descubrimientos e insights

Descubrimientos:

1. En una muestra total de 5 personas, el 60% considera efectiva la visibilidad del boton de donaciones en la version
web, y el 80% considera que el botdn de donaciones deberia ser mas visible en la versién mobile.

2. En una muestra total de 5 personas, el 60% considera efectiva la visibilidad del boton de donaciones en la version
web, y el 80% considera que el botdn de donaciones deberia ser mas visible en la versién mobile.

3. En una muestra total de 5 personas, el 80% considera que la informacién presentada para el proceso de donacién
fué clara, y el 60% consideran que el flujo de “Hazte socio” requeria mayor detalle en el proceso de pago.

Insights:

A las personas usuarias les agrada la visibilidad del botén de donacién a través de la version web porque facilita su
proceso de busqueda.

A las personas usuarias les gusta cuando las funciones principales estan en el home de una versiéon mobile porque asi
pueden realizar el flujo de forma mas rapida.

Los apoyos visuales como pictogramas tienden a ser gratos para las personas usuarias ya que les permite visualizar
ciertos procesos y les entrega fiabilidad de cdmo éstos se llevan a cabo.

El menu de hamburguesa tiende a ser incobmodo para algunas funciones dentro de las versiones moviles porque en
ciertos casos puede dificultar la visibilidad de un flujo.

Las personas usuarias requieren mayor detalle de cierto tipo de informacion dentro de los procesos de “Hazte socio’,
porque asi les entrega mayor seguridad para realizar procesos de pago recurrente.

60% 80%

Considera efectica la visibilidad Considera que el botén de

del botén de donaciones en la donaciones deberia ser mas

version desktop visible en la versidon mobile
Visibilidad Visibilidad
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80% 60%

Consideran que los apoyos Consideran que la encontrabilidad
wsua!es como pictogramas son del botén de donaciones es mas
efectivos para el proceso de complicada en las versién mobile
donacion

Apoyo visual Encontrabilidad

80% 60%

Consideran que la informacion Consideran que el flujo de “Hazte
presentada para el proceso de socio” requeria mayor detalle en
Informacidn Informacion

Conclusiones de test de usabilidad

De acuerdo a la hipétesis planteada se identifican factores como: visibilidad, apoyo visual, encontrabilidad e
informaciéon; como puntos esenciales que pueden garantizar fiabilidad y mayor transparencia dentro del proceso de
donacion. De acuerdo con ésto se demuestra que teniendo en proceso transparente, rapido y confiable se incentiva a la
lealtad de las personas usuarias a seguir donando dentro de la plataforma tanto versiéon web como mobile.

De acuerdo con la pregunta de investigacion planteada se consideran esenciales las consideracion de los siguientes
aspectos: visibilidad, apoyo visual, encontrabilidad e informacién. Estos permiten que exista una mayor lealtad por
parte de las personas usuarias sobre todo cuando el proceso de donacién incluye un flujo de pago que puede llegar a ser
recurrente.
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Prototipo Final

Luego de los test y su gran feedback realizamos algunas iteraciones y llegamos a una versién final para el sitio publico:

Pagina CEPAM

Para nuestra pagina principal donde nuestros donantes o familiares que buscan un hogar para sus adultos mayores
podran encontrar las acciones requeridas por cada uno. Adicionalmente se ofrece informacién para que personas
puedan conocer la organizacién y puedan empatizar y motivarse a ayudar, para ello definimos:

- Menu jerarquizado para las opciones principales y secundarias, donde se resaltan las opciones de donaciones,
para resaltar el foco hacia las donaciones que permitird ofrecer el empuje econémico al CEPAM para poder aumentar
las ayudas y seguir ofreciendo mejores servicios a las personas adultas.

- Se presentan enlaces rapidos para conocer mas sobre quienes somos, CEPAM, ELEAM, colaboradores. Es
importante que las personas conozcan la organizacién por ello se disponen dichos enlaces.

- Se presenta una seccién También puedes ayudar con informacion y las formas en las que puedes ayudar cémo
donar una once, hazte socio o compartir. Esta seccién estd destinada a promover las donaciones o compartir con
familiares y amigos la organizacién para aumentar su reconocimiento.

- Se presenta una seccién de ;Necesitas ayuda con tu adulto mayor? con informacién y un botén para postular al
ELEAM y/o beneficio CEPAM. Esta seccion se presenta para aquellas personas que se encuentran en busqueda de una
institucion que pueda apoyarlos con su adulto mayor.

- Se presenta una seccion Lo que hemos logrado juntos que ofrece algunas cifras en cuanto a onces y pesos
recaudados y la cantidad de personas que han sido beneficiadas, con ello se busca transparentar y dar mas confianza.

- Se presenta una seccion Noticias para informar a los usuarios las noticias y actividades que se desarrollan
dentro de la organizacion, para ofrecer una visiéon de institucién activa.

- Se presenta una seccion de Colaboradores con las instituciones con las que existe apoyo. Esta seccion ofrece
una vista rapida que el CEPAM es una organizacidon que se apoya de otras instituciones reconocidas.

- Se presenta una seccién de Nuestra comunidad donde se presentan algunas fotos de la comunidad CEPAM.
Para que las personas puedan empatizar con la comunidad.

- Se presenta una seccion para ingresar el correo y recibir mas informacion de la organizacion.
- Se presenta una seccién donde se dispone informacién importante como donde visitarlos, teléfonos de contacto
y correo electrénico. Es importante disponer de forma rapida la informacion de contacto por ello se dispone de esta

seccion.

- Se presenta el footer con enlaces rapidos, preguntas frecuentes entre otros para ayudar a las personas que
buscan este tipo de informacién.
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CEPAM

CENTRO DE PROTECCION
AL ADULTO MAYOR
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También puedes ayudarnos
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Donaciones

A la pagina se accede al pinchar el botén Donar o Hazte socio. Este proceso se definié en tres pasos, con diferentes
opciones para ayudar presentadas en el paso uno, en el paso dos se ingresan algunos datos requeridos de la persona
que realiza el pago y se ofrece el resumen de lo que va a proceder a pagar, luego se realiza el pago através de la
plataforma de webPay, realizado el pago se envia al paso tres donde se confirma la donacién y se se agradece por el
gran aporte. En este paso se ofrece un botdn para compartir con amigos para motivar a la interaccién y aumentar la
comunidad.

B cEpam

o608

Msodon depage

‘webpay.cL

: o o- ©
W s T = \vig s o Confirmacion de donacion

En el paso uno Monto a donar se ofrecen diferentes formas para realizar la donacion entre estas estan:
Donar una once, se ofrecen montos sugeridos para ser seleccionados por la personas, estos montos representan una
once que segun el monto permitiran alimentar a una cantidad de personas asociada al monto seleccionado.

Hazte socio, en esta opcidn se ofrecen montos sugeridos para que la persona seleccione de forma rapida, al tomar esta
opcién de donacién la persona se suscribe a un cobro periodico. Se informa en esta seccién lo que implica el cobro
periodico para que las personas entiendan claramente el proceso.

Donar otro monto, esta opcién se dispone para las personas que desean donar otro monto diferente alos ya
sugeridos. En esta opcién las personas pueden ingresar el monto y definir si quieren destinarlo para onces o para
donaciones periddicas.
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: Hazte socio Donar otro monto

: Donar una once

B e s v - ' ogre™ I - - -
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' Monto a donar [
Monto a donar ' Monto a donar H
'
' na una ance L Hazte socio O ot mant; 1
Dona una once @ Donar otro monto 55
gl o
s
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Totalapagar CLP$20.000 f
Total a pagar  GLP $5.000 o] Totalapagar  CLP$22.000
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Con dichas opciones apostamos a que los donantes se motiven a donar y puedan realizar las donaciones de forma clara
y rapida.

Postulaciones

Este proceso permitira a los familiares o a los mismos adultos mayores autovalentes que estén buscando una
institucion de larga estadia poder postular al ELEAM y a su vez si es requerido poder postular al beneficio del CEPAM
para el apoyo econémico.

Para el proceso de postulaciones se definié un proceso en tres pasos, en el primer paso se debe completar un formulario
con los datos del residente y adjuntar distintos archivos requeridos para validar al residente, en el segundo paso se
deben completar un formulario con los datos del apoderado, también se deben adjuntar algunos documentos
requeridos, al enviar la postulacién y ser esta satisfactoria se dispone el paso tres que es la confirmacién de la
postulacién donde se informa a la persona que su solicitud fue recepcionado bajo un folio y que a través del correo sera
informado si la solicitud del ELEAM y/o CEPAM fueron aceptadas.

B ceam =

eoe

e Confirmacion de postulacién

3 ceran

eoe

Con el proceso de postulaciones apostamos a facilitar las postulaciones para aminorar el tiempo que deben gastar los
familiares para gestionar este proceso y ofrecer un proceso rapido y con respuestas claras que permitan aminorar las
molestias que se pueden sumar a los sentimientos que presentan los familiares al decidir llevar a su adulto mayor auna
institucion de este tipo.
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Sitio privado

Para el sitio privado o de gestion del CEPAM también se realizaron iteraciones que permitieron llegar a nuestra version
final. El ingreso al sitio privado es a través del botdn login ubicado en el sitio publico, donde solo podran ingresar los
usuarios administradores que cuenten con correo y contrasefa.

CEPAM ®

¥~ Mis abuelitos

Iniciar Sesion

Bienvenido. Ingresa a continuacion tus datos para acceder al sitio privado.

Correo electrénico

[ Cecilia.cepam@agmail.com ]

Contraseiia Forgot Password

Recordar datos

Iniciar sesion

o]

G Ingresar con Google
;Olvidaste tu contrasefia?

iNo tienes una cuenta? Registrate

Dashboard
Al ingresar, el usuario podra visualizar un dashboard que ofrece informacién importante para la gestion diaria y que
permitira evaluar y apoyar a la toma de decisiones:
- Sedispone de informacioén relacionada a la cantidad de donaciones, nuevas suscripciones de donaciones asi como
también la cantidad de dinero recaudado al mes indicando el porcentaje de aumento o pérdida comparado al mes
anterior.

- Sedispone también la cantidad de postulaciones nuevas y un resumen de las tltimas postulaciones y su estado para
recordar la revisién y dar una pronta respuesta a las mismas.

- Sedispone un resumen COVID de trabajadores y residentes para mantener registro de quienes cuentan o faltan por
las dosis correspondientes.

- Sedispone un calendario de eventos por mes para recordar a los administradores eventos como cumpleaios, o
eventos de visitas o actividades de salud programadas o pendientes.

- Sedispone también un mapa de recaudacién donde se representa la cantidad recaudada por mes alo largo del afioy

que puede compararse con el afo anterior para que los administrativos puedan evaluar rapidamente si los recaudas
estan por encima de lo necesario o si por el contrario deben proceder a campanas especiales. A su vez esto permite
realizar proyecciones rapidas.
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Ficha Electrénica

Esta opcion permite disponer de un listado de residentes, donde se puede seleccionar a un residente en especificoy

- Resumen rapido

:Bienvenidoia Cecilia!

Recaudacién 2022 Ik
$.260.000

$240,000

.Pmmllcime;

Lusea Arwvals.

[ —

Luss Meryw

Deniro de esta seccldn privada puedes revisas los datos oe la instiucion.

Calendario

consultar su ficha de datos completa. Los datos corresponden a los datos personales del residente, los datos de su
apoderado, su historial médico entre otras.

Cuando una postulacién al ELEAM es aprobada la informacion ingresada pasa a formar parte de esta ficha, y sus datos
pueden seguir siendo completados o modificados. Para el caso de los residentes ya existentes que no ingresaron por el
nuevo proceso de postulacion se dispone de un botdn para crear una nueva ficha manual lo que permite completar toda

la informacion necesariay asi permitir completar la informacién de todos los residente

.- Lista de residentes

% cepan
Lista de residentes
T
'
@ richa electronica wemen

eceoev o e

La funcion de la ficha electrénica es mantener y disponer rapidamente toda la informacioén asociada al residente lo que
permitird ahorrar tiempo al consultarla, mantener respaldo de los datos, y poder actualizar de forma rapida y dejando

% ceram
Lista de residentes

Ficha electronica s s

P rootrmniiien

.- Ficha residente

B gepam
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registro de los cambios. Este es el punto de partida para seguir integrando diversas funciones que permitiran seguir
mejorando los procesos diarios que se realizan a diario, como el registro diario de cada residente entre otros.

Gestion Postulaciones
Esta opcion permite gestionar las postulaciones ingresadas desde el sitio publico del CEPAM, facilitando a los
administradores la revisién de las mismas y dar una respuesta rapida a los familiares interesados en el proceso.

Las postulaciones llegan a una bandeja donde se puede observar la cantidad y estado de las mismas para facilitar a los
administradores responder las solicitudes pendientes. Se debe seleccionar una solicitud, validar los datos del residente
junto a sus archivos asociados, también se debe validar los datos del apoderado y sus archivos asociados.

i
1 o

(ista de postulaciones '
‘ Postulaciones  thwsens 6 :

[ oo - | a Datos residente Datesapoderado

Documentos apoderado

Para finalizar se debe completar el formulario para dar respuesta al apoderado informando si fue aprobada o no su
solicitud, al enviar se visualizara la pantalla de confirmacién de envio.

CEPAM
% Mizabusiitos

Gestidn Postulacion
SRS ————

Respuesta postulacion Respuestaenviada

Lasolicitud #301 ha sido aceptada.

comactogeapamong.cl
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Prototipo navegable

Enlace Prototipo versiéon deskpot:

https://www.figma.com/proto/ypwlL4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=2014%3A8199&scaling=min-zoom&page-i

d=1105%3A3472&starting-point-node-id=2014%3A81929&show-proto-sidebar=1

Enlace Prototipo versiéon mobile:

https://www.figma.com/proto/ypwL4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=2126%3A2145&scaling=min-zoom&page-i

d=1105%3A3472&starting-point-node-id=2126%3A9145&show-proto-sidebar=1

Carpeta con entregables

Enlace Carpeta de entrega: https://drive.google.com/drive/folders/1VxVglL NXfWd4ibrdk4rBAfKM-J9ChTnm2?usp=sharing

Conclusiones finales

De acuerdo a los andlisis realizados en base a los usuarios del CEPAM, se comprueban ciertos puntos relevantes para
poder descifrar la solucion a las problematicas planteadas. El primer punto habla acerca de la informacion confiable y
actualizada, que puede garantizar |la apertura del servicio a nuevos donantes dentro de la pagina del CEPAM. Esto
involucra a la necesidad de mantener al usuario informado constantemente acerca de las actividades, noticias y
entregando apoyos como imagenes para dar mayor confianza al momento de realizar un proceso dentro de la
plataforma del CEPAM

Otro punto importante alude a las personas usuarias que al momento de enfrentarse a situaciones donde tengan que
realizar algun tipo de donacién, siempre se van a requerir encontrar con una plataforma que les permita realizar el
proceso de la manera mas rapida y sencilla posible. Esto puede ser gracias a procesos acotados y con buenos métodos
de informacion para poder realizarse de manera efectiva. Gracias a resultados de validacién se comprueba que el apoyo
de ayudas visuales garantizan un aporte para este punto a tratar y que ademas la buena encontrabilidad de la
informacién y botones aportan dentro de un proceso rapido.

Por otro lado, al lograr automatizar los procesos manuales que tienen en el CEPAM, se reduce considerablemente el
tiempo de las gestiones internas y los administrativos pueden tener mas tiempo libre para realizar otro tipo de tareas.
Esto se relaciona con los posibles protocolos de seguridad que existen dentro del ELEAM que requieren de procesos
gue se puedan realizar en el menor tiempo para una mayor seguridad de los residentes.

Gracias a estos descubrimientos se permite identificar futuras metas para el progreso positivo del CEPAM. Si bien,
gracias a esto se permite trabajar en la problematica que existe a nivel nacional en Chile, en donde la poblacién de
personas adultas en Chile sigue aumentando a un 25% para el 2050 segun el Censo 2017; Esto va de la mano con los
problemas de pensidn que dificultan el poder costear un centro de cuidado especial como el ELEAM. Es por esto que
incentivando el crecimiento del CEPAM, estamos aportando a que las personas mayores puedan acceder a futuro a un
ELEAM si asi lo requiera y pueda recibir el apoyo monetario que garantiza la organizacion.

Esperamos con nuestro proyecto, ser un grano de arena para contribuir a mejorar la calidad de vida de la tercera edad,
que ha trabajado toda su vida por sacar adelante a sus familias y hoy se les ignora y no se les reconoce su labor,
queremos que el CEPAM Mis Abuelitos logre crecer y albergar a mas abuelos, para que tengan una vida digna, de
cuidados y mucho amor.

106


https://www.figma.com/proto/ypwL4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=2014%3A8199&scaling=min-zoom&page-id=1105%3A3472&starting-point-node-id=2014%3A8199&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/ypwL4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=2014%3A8199&scaling=min-zoom&page-id=1105%3A3472&starting-point-node-id=2014%3A8199&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/ypwL4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=2126%3A9145&scaling=min-zoom&page-id=1105%3A3472&starting-point-node-id=2126%3A9145&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/ypwL4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=2126%3A9145&scaling=min-zoom&page-id=1105%3A3472&starting-point-node-id=2126%3A9145&show-proto-sidebar=1
https://drive.google.com/drive/folders/1VxVqLNXfWd4ibrdk4rBAfKM-J9ChTnm2?usp=sharing

Referencias

1 CEPAM. (2018). “Ong centro de proteccion al adulto mayor” https:/www.misabuelitos.cl/
2 Vivir+feliz.(2022). “Fundacion Vivir mas Feliz”. https://vivirmasfeliz.cl/

3. Fundacion las rosas. (2022). https://www.fundacionlasrosas.cl/
4
5

Teletén (2022). https:/www.teleton.cl/

Infored (2022). “Hogar cordillera”.
https://inforedchile.cl/publico/cerro-navia/hogar-de-ancianos/hogar-cordillera/11840
6. Unicef (2022). “UNICEF en Chile”. https:/www.unicef.org/chile/

7. Carpeta Grupo 1 (2022). “Entrevistas, pautas y archivos”.
https://drive.google.com/drive/folders/1zVV{iIWKy0f35c43KF2suEOQuDibfleal?usp=sharing
8. Hallazgos entrevistas. (2022).

https://miro.com/app/board/uXjVO4N1TaQ=
9. Mapa empatia. (2022).

https://miro.com/app/board/uXjVO32klLeo=/
10. Ficha de personas. (2022).
https://www.figma.com/file/ypwl 4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=410%3A1207
11. Pauta de entrevistas. (2022).
https://docs.google.com/document/d/1IWeys6QNQ5-iHLC6Vfceujonb4MPbEUuQuE21Y-GxESk/edit#

107


https://www.misabuelitos.cl/
https://vivirmasfeliz.cl/
https://www.fundacionlasrosas.cl/
https://www.teleton.cl/
https://inforedchile.cl/publico/cerro-navia/hogar-de-ancianos/hogar-cordillera/11840
https://www.unicef.org/chile/
https://drive.google.com/drive/folders/1zVVfjIWKy0f35c43KF2suEOuDibfIeaI?usp=sharing
https://miro.com/app/board/uXjVO4N1TaQ=/
https://miro.com/app/board/uXjVO32kLeo=/
https://www.figma.com/file/ypwL4yH5wDPnkKmLYKHx7U/Cuatriciclos?node-id=410%3A1207
https://docs.google.com/document/d/1lWeys6QNQ5-iHLC6Vfceujonb4MPbEu9uE2IY-GxESk/edit#

Anexo 1
LEAN UX CANVAS. (2022). Contrasefa: daiUX2022. https://miro.com/app/board/uXjVO6éxNI-M=/

GRUPO 1

Madulo User research - Carolina Sepulveda R. - LEAN UX CANVAS - 2022

Ideas de solucidn Resultado de negocio

Mas
visitas en
la pagina
—

s camibios en el comportamiento del usuario se necesitard ver |
saber que ha resuehc el problema?

Apadrinar Red de Sistera dis

. sl
un SOCios con w“:.““
abuelits benaficios abusbiers

Actualizar
la pagina

¢0ue problema thene la empresa que neces a s resudne?

Beneficios para el usuano

Usuarios y clientes

dumewsr b B nirar Agizor o iy L Ferll 3
oL R e inforrmacdén [T P i
CEPA.M rth almarilin neqpu eean e el a
engan apzye cerfiable y |05 daws de wrama
Wi artualizada Fciiclarian Lamilarss
— — —
g o Potclar a
P arn trawis de un
ldeas de producios, lureionalidades o las mig que aysdan & los usuanos ¢Cudles son loa of agendar, 5 formulans cancar? dOud bo)
¢0uk ussanos y clientes debaria centrarse primeros? {Frionzasion a lograr el objetive que estdn buscando. a buscar lasohak  redgensdarn, auomidon

e s o I
£Cual es la menor uﬂMn que debem
hacer para resolver las dudas y para hacer lo sigu
mas importante?

£ Qué es lo mas importante que necesitamos aprender

pramers?

Hipstesis

Trare ma s e e e

e los famBIres  gue e paataman o=
o separ begaral  cargs une sploecdn e H
shipweh s 1o e E IR © e

Coni s Dighaboer o sninrvs e st
ep———

Test de Mapa de
usabilidad empatia

Entrevistas

e o b — pe o gl " ap

la hipdeesi ]
Journey Observaciin
" I WORKSHOP I i I
ap
aarH g
5
Hw‘ L A
g i e L B i 1 !
Sy e ' poco interés ! definir
S— 1 en el CEPAM I prigridades
T ma o i cmeenad ¥ 1
e ! ' ——
frgracd 1 Sa i g e g 1 i
st s Rt
ool [EPAM v e Dndera i ! ;
T Ty PR 1 !
| [
| [}
'

108


https://miro.com/app/board/uXjVO6xNI-M=/

Anexo 2

Perfil

Introduccion y contexto

Preguntas abiertas

Pregunta de cierre

Agradecimiento y entrega
de contacto

Familiares

Buenas tardes, primero que nada saludarte y agradecerte que quieras participar en
esta iniciativa junto a nosotros.

Antes que nada queremos presentarnos, somos

N

Somos un grupo académico que tenemos como objetivo mejorar el
funcionamiento de la plataforma del CEPAM, el cual requiere de escuchar a las
personas que componen y se relacionan con la organizacion para asi ayudarlos y
brindarles apoyos a través de una plataforma de autoatencion.

Es importante mencionar que todo lo que conversemos el dia de hoy sera usado
solo con fines investigativos, no serdn publicados ni difundidos bajo ningin
motivo, adicionalmente queriamos pedir tu consentimiento para grabar esta
conversacion con el fin de facilitarnos los apuntes.

La entrevista tendra una duracién de 30 a 40 min aproximadamente.

Para dar inicio queremos conocer un poquito sobre ti, que te gusta, a qué te
dedicas, quienes componen tu familia, qué haces en el dia a dia.

Seccion | (Contexto):

. Cuéntanos, ;Cémo conociste al CEPAM?;Como fue tu proceso de inscripcion?

. ¢Coémo ha sido tu experiencia con el CEPAM?

. ;Como te sientes al dejar a tu familiar al cuidado de esta organizacion?

. :Cédmo crees que es recibido el CEPAM por la comunidad?

. Cuéntanos un poco ;Como crees tl que se llevan las actividades que se
realizan diariamente con los adultos mayores en el CEPAM?

6. ;Como ha sido tu experiencia con otras instituciones?

nhONE

Seccion |l (Visitas):

9. La pandemia ha influido en tu experiencia de ir a ver a algtn familiar tuyo al
CEPAM?;Como lo hacian antes?

10. ;Como te gustaria que se realizaran estos procesos de visitas?

11. ;Qué opinas sobre el uso de la tecnologla dentro de estos procesos de
agendar visita?

Seccién Il (Donaciones):

12. ;Como crees que funciona el sistema de donaciones actualmente?
13. Cuéntame acerca de las personas que colaboran con el CEPAM ;Qué tipo de
donaciones reciben?

Seccion IV: (Proyecciones):

14. ;Como te gustaria ver el CEPAM dentro de 5 afos?

15. ¢Qué te gustaria que mejorara dentro de la organizacion con el uso de
tecnologias? (Visitas, postulaciones, etc)

16. De la pregunta anterior, ;Cual crees ti que deberia tener mayor prioridad?

Para ir cerrando la entrevista, ;Te gustaria agregar algo que no se dijera antes?

Con estas preguntas concluimos esta entrevista, te agradecemos tu tiempo y
disposicion, toda la informacion que nos diste es muy valiosa para ayudar a
mejorar al CEPAM vy serd utilizada con fines académicos.

Si recuerdas algun dato importante puedes contactarnos al numero por el cual
estuvimos anteriormente en contacto.
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Anexo 3

Perfil

Introduccion y contexto

Preguntas abiertas

Pregunta de cierre

Agradecimiento y entrega
de contacto

Trabajadores CEPAM - TENS - Cuidadoras

Buenas tardes, primero que nada saludarte y agradecerte que quieras participar en
esta iniciativa junto a nosotros.

Antes que nada queremos presentarnos, somos

—_Y

Somos un grupe académico que tenemos como objetivo mejorar el
funcionamiento de la plataforma del CEPAM, el cual requiere de escuchar a las
personas que componen y se relacionan con la organizacién para asi ayudarlos y
brindarles apoyos a través de una plataforma de autoatencion.

Es importante mencionar que todo lo que conversemos el dia de hoy serd usado
solo con fines investigativos, no seran publicados ni difundidos bajo ningin
motivo, adicionalmente queriamos pedir tu consentimiento para grabar esta
conversacion con el fin de facilitarnos los apuntes.

La entrevista tendra una duracién de 30 a 40 min aproximadamente.

Para dar inicio queremos conocer un poquito sobre ti, que te gusta, a qué te
dedicas, quienes componen tu familia, qué haces en el dia a dia.

Seccién | (Contexto):

. Cuéntanos un dia de tu trabajo en “Mis abuelitos". ;Como es?

. ¢Como te sientes al formar parte de esta organizacién ?

. ;Qué te motiva a trabajar con personas de la 3ra edad?

. ;Qué tipo de aportes crees que entregas al CEPAM?

. ¢Coémo es tu flujo de trabajo? Cuéntanos un poco qué tipo de tareas realizas y
con quienes colaboras en el CEPAM,

. ¢Coémo crees que es recibido el CEPAM por la comunidad?

. Cuéntanos un poco ;Cuales son las actividades que se realizan diariamente
con los adultos mayores en el CEPAM?

Bk WhN e

~l O~

Seccidn Il (Registro):

8. ;Qué tipo de herramientas tecnoldgicas utilizan en el CEPAM?

9. (Como llevan el registro de los adultos mayores actualmente? (sus
enfermedades, vacunas, tratamientos)

10. ;Como te gustaria que se realizaran estos procesos?

11. :Qué opinas sobre el uso de plataformas digitales en organizaciones como
esta?

Seccion |l {(Donaciones):

12. ;Cémo crees que funciona el sistema de donaciones actualmente?

13. Cuéntame acerca de las personas que colaboran con ustedes ;Qué tipo de
donaciones reciben?

Seccion IV: (Proyecciones):

14. ;Como te gustaria ver el CEPAM dentro de 5 afos?

15. ;Qué te gustaria que se mejorara dentro de la organizacién con el uso de
tecnologias?

De la pregunta anterior, ;A cudl crees td que deberia tener mayor prioridad?

Para ir cerrando la entrevista, ;Te gustaria agregar algo que no se dijera antes?

Con estas preguntas concluimos esta entrevista, te agradecemos tu tiempo y
disposicion, toda la informacion que nos diste es muy valiosa para ayudar a
mejorar al CEPAM vy serd utilizada con fines académicos.

Si recuerdas alglin dato importante puedes contactarnos al nimero por el cual
estuvimos anteriormente en contacto.
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Anexo 4

Perfil

Introduccion y contexto

Preguntas abiertas

Pregunta de cierre

Agradecimiento y entrega
de contacto

Donantes

Buenas tardes, primero que nada saludarte y agradecerte que quieras participar en
esta iniciativa junto a nosotros.

Antes que nada queremaos presentarnos, somaos

—_Y

Somos un grupo académico que tenemos como objetivo mejorar el
funcionamiento de la plataforma del CEPAM, el cual requiere de escuchar a las
personas que componen y se relacionan con la organizacion para asi ayudarlos y
brindarles apoyos a través de una plataforma de autoatencion.

Es importante mencionar que todo lo que conversemos el dia de hoy serd usado
solo con fines investigativos, no serdn publicados ni difundidos bajo ningtn
motivo, adicionalmente queriamos pedir tu consentimiento para grabar esta
conversacion con el fin de facilitarnos los apuntes.

La entrevista tendra una duracion de 30 a 40 min aproximadamente.

Para dar inicio gueremos conocer un poquito sobre ti, que te gusta, a qué te
dedicas, quienes componen tu familia, qué haces en el dia a dia.

Seccidn | (Contexto):
1. ;Qué tipo de aportes o donaciones has realizado ?;Cudles?
2. ;Qué te motiva a realizar estas acciones o donaciones?
3. :Camo es el proceso cuando realizas estas donaciones?
4. ;Tienes familiares o conoces a adultos mayores que requieran ayuda en
instituciones de cuidados especiales?

Seccién IV: (Proyecciones y mejoras):

5. ¢Qué viene a tu mente cuando se habla de adultos mayores?

6. ¢Has escuchado hablar del CEPAM mis abuelitos?

7. ;Como te informas o sientes que una causa es real para que te motives a
brindar apoyo?

8. ¢Qué le recomendarias a una fundacion de cuidado de adultos mayores para
que pueda recaudar fondos y poder llevar a cabo sus objetivos?

9. :Qué aspectos consideras importante para confiar en una institucion al
momento de donar?

10. ;Qué te parece el tipo de donaciones que se se deben realizar 7 una vez o
frecuentemente ?

Para ir cerrando la entrevista, ;Te gustaria agregar algo que no se dijera antes?

Con estas preguntas concluimos esta entrevista, te agradecemos tu tiempo y
disposicion, toda la informacion que nos diste es muy valiosa para ayudar a
mejorar al CEPAM y serd utilizada con fines académicos.

Si recuerdas algun dato importante puedes contactarnos al numero por el cual
estuvimos anteriormente en contacto.

111



