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1. Introduccion

A partir de la segunda mitad del siglo pasado, al finalizar la Segunda Guerra Mundial,
el viaje de placer, que solo era un privilegio de la clase acomodada, se torno6 accesible
para otros niveles socioecondémicos.

Las agencias de viaje, basicamente, son empresas que sirven de enlace profesional
entre el viajero y las empresas turisticas nacionales o extranjeras. Mediante su
desarrollo se han convertido en uno de los factores importantes en la comercializacion
de la oferta turistica a nivel local, regional, nacional e internacional, al promover y
canalizar de manera directa el desplazamiento de personas y difundir las
caracteristicas interesantes y atrayentes de un lugar.

Actualmente las agencias de viajes se han convertido en un negocio rentable debido
a que su utilidad procede de las comisiones por las ventas realizadas, proporcionando
ventajas a los proveedores al no generar costos adicionales, versatilidad en sus
ofertas, expertos que asesoran y orientan, reduccion del tiempo para la organizacion
de viajes, diversidad de destinos, y dando lugar a un volumen considerable de ventas
para el sector turistico, colocandose en un sitio estratégico para el desarrollo de los
paises que promueven el turismo.

En el desarrollo de Sistemas Interactivos Centrados en el Usuario, es fundamental
disefarlos con base a las caracteristicas de las personas que utilizaran el sistema.
Por esta razén surge el Disefio Centrado en el Usuario (DCU), el cual es definido por
la Usability Professionals Association (UPA) como un enfoque de disefio orientado
por la informacién de los usuarios finales del sistema.

En los afios cincuenta el disefio industrial y militar se encontraban en su apogeo y en
este suceso es donde se encuentra el origen de esta filosofia. En esos afios los
disefiadores creian que la optimizacion y adaptacion de los productos al ser humano
respondia a un minucioso proceso de investigacion, mas adelante en los ochentas
estos términos comenzaron a incluirse cada vez mas en los sistemas informaticos.

Asegurar la finalizaciéon de un producto con la funcionalidad indicada para usuarios
concretos es el objetivo del enfoque DCU. Para lograr este objetivo el usuario debe
ubicarse en el centro de toda decision de disefio.

En el presente proyecto se utiliza el DCU para realizar el disefio de la interfaz de una
aplicacion web que servira como apoyo en la administracion y manejo de una agencia
de viajes. Asi mismo se utilizan dos metodologias para aplicar el DCU: un analisis
PACT (Personas, Actividades, Contexto y Tecnologia) para el analisis de
requerimientos y la metodologia del disefio contextual para la etapa de solucion de



disefio. Finalmente, en la seccidn de evaluacion se presenta el plan de evaluacién de
usabilidad de la aplicacion web disefiada.

2. Analisis de requerimientos

Considerando que es de vital importancia conocer a fondo al usuario e incluirlo en el
proceso de desarrollo de software, se realiza el analisis de requerimientos utilizando
la metodologia PACT como una herramienta para entender a las personas que usaran
el sistema (¢, Quién lleva a cabo una actividad, que requisitos especificos presenta?),
las actividades (¢Cémo es la actividad actualmente? ¢Por qué?), el contexto (el
entorno de la actividad, la forma en la que se realiza la actividad.) y tecnologias (¢, Qué
herramientas se utilizan ahora y como podriamos mejorarlas?).

Para poder dar respuesta a las preguntas planteadas e identificar las caracteristicas
relevantes de las personas y su contexto, se realiz6 una investigacion de campo en
tres agencias de viajes en la ciudad de Xalapa y una en Cdérdoba. A continuacion con
base en los resultados de la pesquisa realizada se detalla cada uno de los elementos
del PACT.

2.1 PERSONAS

De acuerdo a las agencias visitadas se detecté que se basan en una estructura
organizacional general en donde se identificaron elementos comunes que se
mencionan a continuacion:

2.1.1 Organigrama general

De acuerdo al tipo de agencia se detecto diferente personal. Las agencias que se
especializan en turismo de aventura tienden a ser personal joven; en cambio en otras
agencias que manejan turismo cultural y recreativo suelen ser personas mayores de
50 afos.

En la visita a las agencias también se identifico que las agencias cuentan con personal
de oficina y de campo, es decir, personas que salen a hacer tramites, ver clientes
fuera de la oficina, viajan en las excursiones con los clientes y demas actividades
fuera de la agencia de viajes.



Duefio

Gerente

Personal de campo Ventas Mercadotecnia

A continuacién, se presenta un analisis de las personas, tanto que trabajan en la
agencia de turismo como de sus clientes.

Personal de oficina: Teresa

Es una mujer que trabaja en una agencia de viajes donde se encuentra
gran parte de su dia trabajando en una computadora de escritorio, donde
ademas de enviar correos y hacer labores relacionadas con la agencia de
viajes, también le gusta navegar en la computadora para investigar los
destinos turisticos para decidir a dénde se va a ir de vacaciones (las
cuales siempre pospone). Ella vive en una casa en Xalapa con su hijo de
veinte aflos y sus dos perros. Ella tiene una laptop y un teléfono
inteligente Nokia, aunque este ultimo, cuando no esta apagado, s6lo lo
utiliza para hacer llamadas o enviar mensajes de WhatsApp a su mama e
hijo.

Diferencias Teresa tiene 50 afios, como no tiene muy buena vista,

fisicas siempre ocupa lentes. Aparte de su miopia y vista
cansada, no cuenta con ninguna discapacidad fisica. A
pesar de no hacer ejercicio y tener sobrepeso, en general
goza de una buena salud y una condicion fisica promedio
para alguien que no hace ejercicio.



Ergonomia A Teresa le gustan las imagenes e iconos porque tiene
muy mala memoria y nunca puede recordar en qué menu
se encuentran las cosas. Por sus problemas de la vista,
para ella entre mas grande las imagenes e iconos, mejor.
A ella le gustan las interfaces intuitivas y faciles de usar,
que hacen uso de botones y simbologia que ya conoce.
Aunque los dispositivos con pantallas touch utilizan
graficos, a ella le dificulta navegar en estos dispositivos.

Diferencias Ella es una persona extrovertida que se le facilita convivir

psicoldgicas con sus comparieros y clientes. Sin embargo, es muy
temerosa en términos de tecnologia, la considera
complicada y dificil de entender, por lo que no le gusta que
la tecnologia cambie porque para ella es volver a aprender
algo que ya sabia utilizar. Por esta razén evita cambiar de
celular o de programas en la computadora.

Modelos A Teresa le gusta percibir todo por imagenes apoyadas de

mentales texto, porque aunque las imagenes e iconos le dan una
idea de que es lo que hacen, a ella le miedo explorar
nuevas funciones porque piensa que puede desconfigurar
algo o borrar informacion si aprieta el boton equivocado.
Le gusta que las imagenes tengan etiquetas que ademas
expresan textualmente su funcion, y en el caso de los
botones, si se deja el cursor puesto sobre el boton, que
aparezca la leyenda de su respectiva funcién.

Cuando explora en Internet, le gustan las paginas web
donde encuentra la informacién facilmente y desconfia de
las paginas que le piden informacion personal.

Diferencias En términos del sistema, Teresa es una usuaria novata
sociales gue prefiere los sistemas simples y funcionales.

Personal de campo: Salvador

Salvador es un joven de 23 afios al que le gustan las aventuras y viajar
muchisimo, es proactivo y disfruta de las emociones fuertes y actividades
extremas como el descenso de rio en balsa, rappel, ciclismo de montafa etc.
prefiere siempre compairiia de otras personas en lugar de viajar solo.



Diferencias Fisicas Salvador tiene 23 afios de cuerpo delgado y su estatura es
de 1:70, no cuenta con ninguna discapacidad y su energia
parece inagotable, goza de buena salud ya que trata de
hacer ejercicio siempre que puede.

Ergonomia A salvador le gusta que le muestren un sitio web ordenado y
gue muestre solo lo que necesita, entre menos clics haga
para realizar sus tareas mejor. Trata también de llevar un
orden en sus expediciones.

Diferencias Salvador es muy extrovertido y platicador, trata siempre de

Psicoldgicas mantener un ambiente alegre en el grupo, también es
protector en cuanto a los miembros de su expedicién para
evitar accidentes, es alegre y extremo, pero también
responsable.

Modelos Mentales  Es muy activo, trata de que las cosas salgan perfectas, pone
atencién a los detalles de los sitios web o sistemas que
utiliza, le gustan las interfaces minimalistas y que solo tengan
lo necesario para realizar sus tareas y no tiene miedo de
explorar estas herramientas

Diferencias Sociales Trata de ser amable con todos y suele ser paciente con los
miembros de su grupo, y trata de ayudar a los que se les
dificulta alguna actividad.

Usuario Cliente: Miguel Angel

Miguel Angel es un estudiante de maestria, a él le gustaria realizar un viaje a
final de semestre en el que pudiera conocer zonas arqueoldgicas, por lo que
ha decidido visitar diferentes sitios web de agencias de viaje para poder
informarse de los costos y lugares que recorren.

Diferencias Fisicas Miguel tiene 27 afos de cuerpo rollizo mide
aproximadamente 1.70 mts y no cuenta con ninguna
discapacidad, sin embargo, le gusta estirar las piernas
cuando viaja.

Ergonomia Miguel es muy visual, le gusta que le muestren los lugares
en fotos y de forma ordenada y sobre todo le gusta las
paginas web con estilo minimalistas.



Diferencias
Psicologicas

Modelos Mentales

Diferencias
Sociales

Es muy reservado, no expresa mucho sus emociones, sin
embargo, el estar cerca de nifios que lloran mucho le causa
estrés y de cierta forma le incomoda, prefiere escuchar
musica.

Es muy olvidadizo, le gusta las ilustraciones y es muy
observador a los detalles

Suele ser reservado, el trabajo en equipo a veces se le
complica ya que es muy orgulloso

Usuario cliente: Nancy Blanco

Nancy pretende viajar en los proximos dias, pero esta indecisa entre ir auna
playa, un pueblo magico o una ciudad es por ello que se dirige con los
especialistas en viajes tanto culturales como de diversion para que le
asesoren a qué lugar visitar.

Diferencias Fisicas

Ergonomia

Diferencias
Psicolbdgicas

Modelos mentales

Nancy tiene 23 afos, sus capacidades motrices estan en
perfecta condicién y no cuenta con ninguna discapacidad
fisica, lo cual le permite viajar de forma cémoda, Nancy
mide aproximadamente 1.60 m.

A Nancy le gusta visualizar con detenimiento sobre cada
uno de los estados o ciudades que pretende visitar, por lo
que le gustaria que la aplicacién fuese vistosa y agradable,
con imagenes claras en donde se perciban los lugares, con
iconos familiares y que no estén muy pequeiios, también le
gustaria que la aplicacion sea facil de utilizar, intuitiva y que
pueda ponerse en contacto facilmente con los
organizadores del viaje y estar en constante comunicacion.

Nancy suele ser una persona organizada, observadora,
pero impuntual. A Nancy le gustaria que le avisaran con
tiempo sobre la salida del autobus, tampoco le gusta viajar
ni tan adelante ni tan atras del autobus mucho menos cerca
del bafio.

Regularmente relaciona las cosas por medio de imagenes
y aprende lo que ve o practica. Prefiere que la interfaz se
guie por medio de mas imagenes que texto, con iconos que



le resulten familiares y que en todo momento le vaya
indicando en qué parte de la aplicacion se encuentra y los
pasos que debe seguir, en vez de aprender las cosas de
memoria y en donde se encuentran. Por lo que ella prefiere
ver videos sobre las experiencias de la gente que ya visitd
los lugares que a ella le interesan.

Diferencias A Nancy le gusta trabajar en equipo siempre y cuando los
sociales

demas se adapten a la actividad, Nancy suele llegar a ser
impaciente por lo que algunas veces prefiere tomar su
rumbo y conocer por ella misma.

2.2 ACTIVIDADES

Informes: incluye la recepcién de los clientes y brindar informacién sobre sus
servicios. Tradicionalmente, anotan en un papel la informacién de los
interesados para posteriormente comunicarse con ellos.
Cotizaciones: Para realizar estas actividades lo primero que se hace es pedir
al cliente el lugar, fecha de viaje y duracion de la estancia. Como parte de esta
actividad también se imprimen los paquetes o cotizaciones para entregarlas a
los clientes e interesados.
Labor de venta: Ademas de asesorar a los clientes sobre los diferentes
producto y servicios que se encuentran disponibles, concretar la venta (de
contado o a pagos), algunas agencias de viajes también hacen una labor de
seguimiento, es decir, se comunican con los clientes a través de mensajes para
recordarles la fecha de su préximo viaje.
Facturacion electronica.

Organizacion de expediciones o viajes: Algunas agencias funcionan como

intermediarias en la gestion de servicios, otras, organizan, planean, venden

y operan las expediciones nacionales e internacionales. Por lo general este

proceso involucra las siguientes actividades:

o

o

Reservar cualquier tipo de transporte.

Reservar habitaciones de hotel y otros alojamientos.

Facilitar el tramite de visa y pasaporte.

Reservar entradas a monumentos, museos, parques de diversiones y
otros espectaculos.

Contratar servicios de guias turisticas para visitas y excursiones.

Comprar o adquirir guias turisticas.



o Preparar itinerarios de viajes.
o Coordinar actividades durante la estancia.
e Servicios adicionales: Algunas agencias también ofrecen el servicio que

facilita el tramite de la visa como parte del servicio en los viajes.

Cabe sefialar que dentro de las actividades realizadas en una agencia de viajes se
identificaron dos actividades criticas: la labor de venta se considera critica porque en
las ventas y reservaciones se involucra el manejo de dinero. También es critica la
organizacion de expediciones por la complejidad de la tarea que requiere la
coordinacion de multiples elementos externos a la agencia como el transporte, los
guias foraneos, hoteles, los agentes prestadores de servicios de alimentos, etc.

2.3 CONTEXTO

Las agencias visitadas se encuentran en la ciudad de Xalapa y Cérdoba, en en estos
municipios a pesar de encontrarse en un estado costero no colinda con playa, por lo
gue, en el caso de los paquetes de viajes en crucero, los clientes deben de trasladarse
para embarcarse. Cabe mencionar que estos municipios no cuentan con aeropuerto,
asi que en muchas ocasiones los clientes que requieren trasladarse en avién tienen
que viajar al DF o al puerto de Veracruz para tomar su avion. Teniendo esto en cuenta,
las agencias de viajes han incorporado algunos paquetes que incluyen el traslado de
la ciudad de Xalapa o Cérdoba al aeropuerto, ademas de los aviones y hospedaje en
la ciudad destino. Cabe mencionar que estas ciudades cuentan con la infraestructura
carretera para conectarse tanto a los puertos como los aeropuertos.

Todas las agencias visitadas manejan paguetes nacionales e internacionales. En el
caso de los paquetes internacionales, los precios estan en funcién del ddlar.

El presente proyecto ademas de encontrarse situado en el contexto fisico
anteriormente descrito, también se encuentra dentro del contexto organizacional de
las agencias de viajes, por lo que a continuacion se enuncian las politicas del
negocio mas comunes en las agencias de viajes:

e Las tarifas se mantendran soélo en el caso de que el usuario reserve y cumpla
con las politicas de pago especificadas, pues de lo contrario los precios
publicados estan sujetos a cambio sin previo aviso.

e Todas las reservaciones estan sujetas a disponibilidad al momento de
procesar su solicitud. En algunos casos, se tiene que verificar la
disponibilidad directamente con el departamento de reservas del proveedor
antes de poder confirmar la reserva al cliente.

e Las reservaciones deberan ser acompafadas por el pago de un depdsito del
50% del importe del viaje, liguidando el saldo como minimo 7 dias antes de
la fecha de salida.
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e Cuando el pasajero cancele voluntariamente del viaje contratado para una
fecha especifica, la cancelacion estara libre de gastos si se efectia antes de
los 29 dias de la iniciacion del viaje. Entre 28 y 16 dias se cobraran 500 Pesos
Mexicanos. Entre 15y 10 dias se cobraran gastos del 25%, Entre 10 y 3 dias
se cobraran gastos del 50%. Dentro de las 48 horas antes de la salida los
gastos seran la totalidad del importe del viaje.

e Los boletos de avion no son reembolsables ni transferibles a otra persona o
linea aérea, excepto en caso de fallecimiento del pasajero.

e Una vez expedidos los boletos aéreos a favor del cliente, la Agencia de Viajes
no se responsabiliza por ninguin cambio de itinerario, o por cualquier cambio
o error en datos proporcionados por el cliente para la emision de boletos
aéreos como puede ser el caso de nombres, apellidos, edades, sexo, fechas,
rutas, lineas aéreas, clases, categorias, entre otros.

e La Agencia de Viajes no se hacen responsables por dafios causados a los
clientes de este servicio, tales como accidentes, robos, asi como cualquier
dafio o incidente que se le ocasione en la contratacién de los servicios.

e Las empresas participantes en los servicios adquiridos se responsabilizan en
forma independiente cada una de ellas, la Agencia de Viajes sélo intervendra
como intermediaria para la gestion.

e Cualquier servicio no utilizado voluntariamente no dara derecho a
reclamacién o reembolso alguno.

e Cuando la Agencia Turistica sea quién cancele un viaje o excursion de
cualquier naturaleza, por causas ajenas al turista, estara obligada a
reembolsar la totalidad de los anticipos 0 pagos que se hayan efectuado.

e El hecho de que el cliente entregue un anticipo y/o el pago por el servicio o
producto que haya elegido, implica su aceptacion de las condiciones y
responsabilidades contenidas en las politicas.

2.4 TECNOLOGIA

En una Agencia de Viajes disponen de computadoras de escritorio y laptops con
acceso a internet a traves de ethernet, todas con el Sistema Operativo Windows.
Como parte del equipo de la oficina también cuentan con teléfonos, celulares,
impresoras y una terminal para tarjeta de débito y crédito.

El software utilizado para la operacién de la Agencia de Viajes es la paqueteria
basica de Office, principalmente Word, Excel, PowerPoint y Publisher; ademas de
sistemas en linea como portales bancarios, los portales de aerolineas, el sistema de
facturacién electrénica, pagina para ver el cambio de moneda.
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Input
e Teclado
e Mouse
e Micréfono
e Scanner

Output
e Monitor
e Audifonos y bocinas
e Impresoras

3. Diseno Contextual

El disefio contextual es un método de disefio centrado en el usuario, su objetivo es
brindar un mejor entendimiento del ambiente en el que laboran los usuarios y las
necesidades que los sistemas de informacién deberan solventar. para lograrlo el
disefiador debe situarse en el contexto del usuario para disponer de informacién
veraz sobre la experiencia actual del usuario y los datos que maneja. El proceso de
disefio contextual consta de 6 etapas:

3.1 MODELADO DEL TRABAJO

Con base en los resultados obtenidos del PACT en la etapa de andlisis de
requerimientos, en esta etapa se representa a través de distintos modelos (El
modelo de Flujo, el modelo de Secuencias, el modelo de Artefactos, el modelo
Cultural y el modelo Fisico) la informacién obtenida en el apartado anterior. Su
objetivo es identificar cdmo se divide y coordina el proceso de trabajo entre distintas
personas, para de esta manera obtener un panorama global de las actividades que
se realizan en la empresa. Con la finalidad de ofrecer una vision global de los
elementos que intervienen en la operacion de una agencia de viajes, a continuacion
se presenta el modelo de flujo.
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Disefio Centrado en el Usuario: Aplicaciéon para la Administracion de Viajes

3.1.1 Modelo de Flujo

] Hoteles
Clientes Bancos
* Individual * Transacciones | Hoteles Cadena Hotelera
* Grupos . Camb;o de Independientes * Hospedaje
* Empresas moneda . .
P * Hospedaje Comidas
« Comidas incluidas
incluidas
Contratan
servicios Transacciones
) 4
de dinero /
Contratan Transporte
SErvicios
Aviones Autobuses

Linea comercial

* Linea comercial

Contratan Privados
Agencia de viajes EaMd
Mini band Barco

* Linea comercial Crucero

* Privados comercial
Pagan [a Lancha
i Pagtan 4 entrada
alimentos da de los
los clientes Contratan clientes 4
servicios

A\ Operadores de Zonas Turisticas

\ Museos y Parque de

x monumentos atracciones

* Entradas * Entradas

Restaurante Operadores de * Guia
Servicios
* Lineas Adicionales Areas Zonas

comercial - Guiaturistica | | Naturales Arqueoclégicas

* Restaurantes * Buceo, + Entradas * Entradas

locales. snorkeling, etc. . Guia * Guia
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3.1.2 Modelo de Secuencias

Este modelo se encarga de ilustrar a detalle los pasos de las tareas que se realizan

actualmente en la empresa. Se muestran algunas de las actividades:

Informar a clientes
Cotizar un viaje

Labor de venta
Organizacion de viaje.

Informar a clientes:

El siguiente modelo muestra los pasos que sigue el empleado de la Agencia de

Viajes para informar a una persona interesada en los servicios que ofrecen.

Disparador: entra un cliente a la agencia de viajes

Solicitar informacion de los intereses del cliente

Comenta los servicios v los viajes que tienen en
puerta y da recomendaciones.

Entregar triptices y folletos de los viajes impresos o
en version digital

Apunta los datos del cliente (telefono, usuario de
facebook y correc electronico) para contactarlo

posteriormente agradece su interés v terminan la

Cotizar un viaje

El siguiente modelo muestra los pasos que sigue el personal de la agencia para dar

una cotizacion a sus clientes.
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Labor de venta:

Disparador: Un cliente sclicita en perscna, por

teléfone o at través de redes socidles la
realizacién de un viaje.

Solicitar destino, fecha y duracion de estancia

Imprimir o enviar via electrénica las
cotizaciones

El siguiente modelo muestra la secuencia de pasos que el personal de la agencia
lleva a cabo durante la labor de venta:

Disparador: un cliente se acerca a la agenda
de viajes y muestra interés en viajar a través
de los servicios de la agencia de viajes.

El personal de la agencia brinda infomes
sobre los diferentes paquetes de viajes
disponibles (destino, precio, dias y noches de
la estancia, fransporte, siincluyenalimentos) ¥
servicios oue ofrecan

Venta del viaje con la recepcion del pago total,
0 5U resernvacion conla recepcion de un pago
parcial de minimo 50% del monto total.

Siel pago es con tarjeta, entonces el vendedar
acercara la terminal bancaria para gue el
cliente pase su tarjeta. En caso de ser a través
de transferencia recibe un comprobante de

pago.

Se expide un comprobante de pago.

Seguimiento. Se envia un comreo al clients
para recordarle el vigje 0 su pago.
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Organizacion del viaje

El siguiente modelo muestra los pasos que siguen las agencias que organizan
viajes..

Cotizar proveedores (transporte, restauramtes,
hotel, entradas a centros turisticos, honorarnios
de guias turisticos y operadores de servicios
adicionales).

El gerente suma los costos asociadaos a un viaje
y estima el costo global.

Con base en el costo global, el gerente calcula
la ganancia y determina el Precio de Venta.

Reservar transporte, restaurantes, hotel
entradas a lugares turisticos y contratacion de
prestadores de servicios (guias).

Se expide un comprobante de pago.

Sequimiento. Se envia un comreo al clients
para recordarle el viaje o su pago.

3.1.3 Modelo de Artefactos

En las siguientes imagenes se muestra coOmo se utilizan y estructuran los materiales
gque se ocupan para realizar las tareas de: registro de informes, cotizaciones,
paguetes disponibles y organizacion de viaje.

Las agencias de viajes utilizan un formato de excel donde registran los datos de
cada tarea:
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Disefio Centrado en el Usuario: Aplicacién para la Administracién de Viajes

Imagen. Registro de informacion en una Agencia de Viajes
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-
Pegar & N K 5 v ﬁ v A~ = = = | €= 8= | Combinar y centrar v $ v 9% ooo %2 ’ng m:r?
!Es ; fx
A B = ] E F G H 1

i
2 Datos del cliente
3 nombre correo numero de telefono
4 Juan Perez Lopez | juanlo@hotmail.com 8123456
5
[
7
B
9 Datos del viaje
10 Destino Fecha Duracidn de estancia
11 Cancuin 17-jul-17 3 dias y 2 noches
12
13
14
15
16
17
18 Destino: Cancin Destino: Chiapa
19 Estancia: 3 dias y 2 noches Estancia: 4 dias y 3 noches
20 Hotel: Holiday inn Hotel: fiesta americana
21 inluye: desayuno buffet inluye: visita al palengque
22 seguro de viajero: si seguro de viajero: si
23 Precio: 5600 Precio: 3100
24
25

El personal imprime la informacion de interés para entregarsela a los clientes que
piden informes de forma presencial.

Imagen. Informacién impresa de un paquete
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Ademaés de la informacién solicitada por el cliente, en la agencia también entregan
revistas, tripticos o volantes publicitarios con informacion de otros paquetes que

pudieran ser de interés para el cliente.

Imagen. Revista con informacién de paquetes de viaje

Imagen. Volante publicitario
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3

8142980 WTS:2281 213879
ventasturismotelpochcalli@hotmail.com
www.telpochcalliturismo.com

v
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Como se puede observar en el volante publicitario mostrado, las agencias de viajes

también dan informes a través de redes sociales, teléfono y correo electronico.

Imagen. Pagina de Facebook de una agencia de viajes

Viajes Delfin

Fotos >
Xalapa TUS PAGINAS VERTODOS
@viajesmirquey ’_’ V Foro De Divulgacién... 1
I nicio ! Club Labrador Xalapa |7
Informacién -
l l Cups: Pasteleria 3
Fotos
- CONTACTOS
Opiniones
Me gusta o
Eventos Q
Publicacione
s b\
Lo Activa el chat para ver quién
una pagina ‘esta disponible.

CHIAPASH
28,29y 30 de Julio 2017

Salidas de Xalapa y Veracruz © Normaimente responde en algunas horas
Promocién 11 . Ver mds Enviar mensaje

012282154759

Gonzalo Ortega Pineda y
Luckémaga Guil ahora son

En cuanto a la organizacion de una expedicion o viaje, las agencias también utilizan

Excel para organizar la informacion de los proveedores.
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Imagen. Sistema de organizacion de viajes
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3.1.4 Modelo Cultural

En el Modelo Cultural se muestran las influencias culturales y politicas de actuacién
gue imponen restricciones e influyen en las decisiones de las personas y la
organizacion de una Agencia de Viajes. A continuacion, se muestra el Modelo
Cultural de los factores globales que inciden en la operacion de una agencia de
viajes:

Modelo Cultural Global

Sociales y culturales
Econdmicos y politicos e Cambios de valores,

¢ Nivel de desarrollo ECUEREORVIE SIS

econémico del pais ® Demograficos (habitants,

Distribucién de la riqueza edad, sexo)

Poder adquisitivo de los
clientes

Sistema de valores,
creencias y normas de la

sociedad
Demanda del turismo

Politicas de inmigracién y
emigracion.

Modas y tendencias.

* Recursos tecnolégicos
e Medios de comunicacion
* Posicionamiento

¢ Ecosistema digital (pagina web,
redes sociales e interconexién).

Fuente: Ferez, M. (2010).

Por otra parte, también se realizé un analisis de los factores locales que inciden en
el manejo y operacion de una agencia de viajes en ciudades como Xalapa o
Codrdoba. A continuacién, se muestra el Modelo Cultural Local.
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Modelo Cultural Local

Alguna Agencia de viajes local

/ T

Competencia
(agencias virtuales)

| Paquetes flexibles a
diferentes presupuestos

—

\
‘|

Gerente dela \
Agencia de Viajes \
-Maneja \ \
descuentosy
-Mejorala planes de pago
atencional

cliente /'/ \ '|
o |
J"Tenemos que hacer cada

/ vez mas actividades para ,
\

7

mantener al cliente feliz” | f

Personalde la

\ Agencia de Viajes
/_/_P~

\\ ,
~_ / /
4 < /
."I.’.’ /
Clientes / /

“‘| //

Altas expectativas por | /

el valorde su dinero -

/
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3.1.5 Modelo Fisico

La agencia de viajes cuenta con un establecimiento de aproximadamente 7x7 mts con
una puerta de entrada de aproximadamente 2mts. En el interior de la agencia se
puede observar 3 escritorios los cuales estan colocados de la siguiente forma, el
primero esta entrando del lado izquierdo frente a este escritorio se encuentra otro y el
ultimo es el que estéa en frente a la entrada, también para la comodidad del usuario se
coloco un sofé en la cual funciona como sala de espera y junto a este sofa hay un
estante con revistas de lugares y folletos de viajes, existe una impresora colocada a
la izquierda del escritorio que esta frente a la entrada mientras que el lado opuesto
estaba un pequefio librero, cabe mencionar que el establecimiento estaba pintado de
blanco y decorando sus paredes con cuadros de diferentes destinos turisticos, al igual
gue amenizando el establecimiento con algunas plantas de interiores y con
iluminacién blanca suficiente para todo el establecimiento.

Una estructura fisica de la agencia es como la que se muestra en las siguientes

imagenes:
Recepcion
0 - L ® - & T
@ v
{ Lo ]bl "‘ ¢ ‘
=Y [ j -~ v
= ==
S e
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.2 CONSOLIDACION

Se unen los modelos obtenidos en la etapa anterior para identificar y mostrar las
caracteristicas en comun de los distintos modelos.

Agencia de Viajes

Labor de Venta

Organizacion de
viajes

Trabajo de oficina

Brindar
informacion

Planificacion

Marketing v
manejo de redes
sociales

Convenios con

Comunicacion con

Cotizaciones clientes y
proveedores
proveedores
Ventay Preparar
reservaciones itinerarios
Seguimiento de la Coordinar
venta actividades

3.3 CREAR UNA VISION

Esta etapa se realiza con la cooperacion de todo el equipo de desarrollo. Trata de
plasmar mediante texto e imagenes los puntos mas importantes del sistema desde
su funcion principal hasta el impacto que tendra en los usuarios y en la manera en
gue realizan su trabajo.

A través del storyboard mostramos las actividades que se realizan cuando un cliente

se acerca a buscar informacion en una agencia de viajes, mostrando en ellos las
acciones por parte de clientes y trabajadores.
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preguntar que
viajes tienen para
mi

Muy buenas
tardes, bienvenido! §

Gracias!

aral, le puedo
mostrar los viajes
disponibles y las
I§ ofertas que tenemos si
% usted me dice cual es
SU presupuesto

Quisiera informacién

sobre algunos viajes,

que se adapten a mi
presupuesto

Excelente!, tenemos
promocidn para 2 personas
con un 10% de descuento
si lo aparta con la mitad, y
15% si es mas de la mitad
y hasta 20% si los liquida.

.25 e $6mil, pero
quisiera llevar a
otra persona
contemplando eso

-

Dame un momento y
I busco que viajes tengo
L para esa fecha de
acuerdo a
tu presupuesto

L2

ero, quisiera que
fueraen
temporada
vacacional, en julio

Tenemos 3 viajes para
ese mes, Chiapas,
Acapulco y San Luis y
aun tenemos asientos
disponibles!!!

informes de
Chiapas, éque
lugares recorren?

—
el segundo dia
iremos a las cascadas
de agua azul y las
ruinas de palenque.

aj

Chiapas es de dos

dias, el primer dia

es a san chistobal,
el cafion de

Este viaje tiene precio
de $3050 por persona,
ya incluye hotel y el
recorrido y el paseo
en lancha por el cafion

. recuerdoquea

]
[ estepreciole
estariamos haciendo
el descuento por
=4 ser dos personas...

..ya usted decide si
desea apartarlo o
pagarlo completo serd
¢l descuento que le
hagamos

si, me podria decir
fue asientos tiene
disponibles y las
formas de pago
que manejan?

e
..Aceptamos tarjetas
de crédito y débito,
transferencia
bancaria y efectivo,
menos cheques

lugares disponibles, se los
muestro en la pantalla, en
cuanto a las formas de

De mnmeﬁo tengo 15 )

mitad y si lo liguido en
un solo pago por favor?

Estos son los
precios...., Esperamos
lo piense y se anime!
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3.4 DISENO DEL ENTORNO DEL USUARIO

Mantiene la coherencia del sistema desde el punto de vista del usuario capturando
la estructura, la funcionalidad y el flujo del sistema a continuacion se describe sobre

la funcionalidad que se realiza en una agencia de viajes.

1. Ingresar al sistema

El personal encargado de trabajar en la agencia
dispone de una cuenta, al ingresar al sistema
dispone de varias actividades:

-Funciones:

1. Registrar un nuevo cliente.

2. Registrar un nuevo viaje

3. Registrar o consultar convenios con hoteles,
autobuses

4. revisar historial de clientes.

5. Registrar o consultar estadisticas.

-Roles: Administrador

!

3. Administracion del viaje
El administrador es quien forma el proximo viaje
-Funciones:

1. Definir el lugar a visitar.

2. definir los dias y noches que se pretende hacer.
3. conforme al punto 2 se busca los hoteles
posibles que se pueden hospedar, si es que ya se
tiene un convenio con ellos se hace un estimado
del costo de habitacién sino se trata con hotel
hasta llegar a un acuerdo en precios.

4. teniendo ya el hotel y el nimero de viajeros se
busca el autobis y si ya se tiene convenio con
alguna agencia de autobuses se hace el estimado
de costos.

5. 5e generan estadisticas del monto final del
viaje y el posible costo de cada asiento.

2. Viajes Proximos

El administrador es quien registra o pone en
mostrador los viajes mas cercanos para que los
clientes puedan preguntar solo alguno de su
interés,

-Funciones:

1. Definir fecha del préximo viaje.

2. definir dias y noches de hospedaje en hotel.
3. Definir autobus del viaje

4. establecer que incluye el viaje como: entradas
a parques, centros culturales, box lunch, seguro
de viajero, personal de guia, lugares a visitar.

- Roles: personas entre 4 y 5 organizadores.

I

4. Informacion de los clientes

El administrador es quien lleva el control de los
clientes

-Funciones:

1. El administrador puede registrar, modificar la
informacidn de los clientes.

2. 5i es un cliente nuevo, registra su nombre, su
teléfono para constante comunicacién, ndmero
de personas que viajan, el deposito y la fecha del
depdsito por alguna cancelacidn. Asi como el
historial de viaje, esto es rebasando un nimero
de viajes con nosotros se hace un descuento
preferencial.

3. informacion gue sea relevante para que todos
los pasajeros vayan comodamente.
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3.5 PROTOTIPOS EN PAPEL

Esta etapa al representar la interfaz en prototipos de bajo nivel permite detectar
errores de disefio antes de comenzar la codificacion del sistema.

Cotizar un viaje e informes

Para esta figura, se muestran dos posibles ventanas la primera es para la
generacion de cotizaciones, cuyos campos lo conforman por destino, la duracién en
dias de la estancia, la fecha de inicio del viaje y la fecha final, y una lista de lugares
visitados se puede imprimir o solo guardar en formato pdf las cotizaciones.

Para la segunda figura es de enviar cotizaciones, en donde se pide el nombre del
cliente o en dado caso que se encuentre registrado se procede a buscarlo, asi como
el correo electronico, y el teléfono.
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Organizacion de viaje

En la seccion se procede a realizar las cotizaciones la imagen muestra un ejemplo
con transporte como lo es la linea del transporte, el tipo de transporte, la fecha salida
y la fecha regreso, lugar de destino, esto aplica tanto para transporte como para
hoteles.
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Labor de Venta

En la labor de venta, por medio de un banner se muestran los viajes disponibles con
detalles como son: destino, precio, dias de hospedaje, servicios que ofrece, entre
otros. Una vez que el cliente selecciona el viaje al que desea acompafiarnos se
adquiere informacién del cliente como lo es su nombre completo, en caso de que ya
haya viajado con nosotros solo se realiza la busqueda en nuestra base de datos, asi
como su teléfono particular, su correo electrénico, el monto a pagar en caso de que
sea un anticipo el saldo total y la forma de pago, puede ser por medio de transaccion,
tarjeta, efectivo.
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Se muestra en la siguiente imagen, los detalles de pago como lo es su nombre
completo, el destino de viaje, el precio a abonary el saldo final del viaje, en la seccién
de detalles se muestra una lista desglosada sobre los abonos que el cliente ha tenido
sobre su viaje y por ultimo la seccién de abonar solo se debe agregar el nombre del
cliente, el saldo y la cantidad a abonar.
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4. Evaluacion

4.1 PLAN DE EVALUACION DE USABILIDAD

En un proceso de DCU, la evaluacion como parte esencial del mismo debe comenzar
tan pronto como sea posible, y cuanto mas tardemos en realizar tareas de
comprobacién mas dificiles de implementar seran los cambios, los errores detectados
y/o los requisitos establecidos, para ello se aplicara la metodologia MPlu+a en donde
participardn como expertos en evaluacion los MSICU Fabian Murillo y Juan Manuel

Linares.

En esta metodologia se plantean pautas generales plasmadas a continuacion:

1. Antes de empezar una evaluacion debemos tener muy claros los objetivos de
la misma. No debemos pensar en el sistema global, sino sélo en la parte que
va a ser probada y qué esperamos de la prueba.

2. Cada evaluacién debe tener un responsable (integrante del equipo de
desarrollo), que tendra las siguientes responsabilidades:

@)
@)

©)
@)

Moderar las sesiones.

Reclutar a los usuarios (En este caso seran los trabajadores que de la
agencia).

Reservar el lugar de celebracion de la evaluacion (tanto si se trata del
laboratorio como del lugar de trabajo).

Dirigir las tareas a evaluar (en funcion de los objetivos).

Disponer de todos los recursos necesarios para la evaluacion
(prototipos, dispositivos necesarios...).

Tener claras las tareas a probar.
Qué técnicas de evaluacion se utilizaran.

3. La evaluacion debe encajar segun la planificacion y el presupuesto econémico
determinados para el proyecto. En esta planificacion se preveran tantas
actividades como sean necesarias.

4. Documentar los resultados de la evaluacion (responsabilidad que también
recae en el responsable) y distribuirlos entre los miembros del equipo de
desarrollo que precisen de sus resultados (responsabilidad del jefe del
proyecto).
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5. ANEXOS

Descripcidn de la experiencia de la visita

5.1 Maria Teresa Cepero Garcia

Para el desarrollo de este proyecto fue indispensable conocer a los posibles
usuarios del sistema, sus actividades, contexto y la tecnologia con la que
actualmente cuentan. Por lo que naturalmente el equipo de desarrollo tuvo que
visitar distintas agencias de viajes para adquirir un panorama general sobre estos
elementos clave. Como parte del equipo, yo fui a explorar el contexto de los usuarios
en la operadora de viajes TURISMO VALERO ubicada en Victoria No. 138 en la
zona Centro de la ciudad de Xalapa.

La oficina de TURISMO VALERO se encuentra conformado por dos espacios. El
primero es el principal y el de mayor tamafio, donde se reciben a los clientes
interesados en pedir informes. Es un espacio bien iluminado por luz natural y
paredes blancas trabajan cuatro personas en sus escritorios, tres mujeres de
aproximadamente 50 afios y un hombre de alrededor de 30. Mientras en el otro
espacio de la oficina, en su propia oficina particular trabaja otro hombre de alrededor
de 50 afos.

Durante la estancia en las oficinas de TURISMO VALERO se observaron 3
computadoras de escritorio y 2 laptops con acceso a internet a través de cables
UTP. Todas con Windows como su sistema operativo. Ademéas de las
computadoras, también ser observaron que el personal contaba con 3 teléfonos, 2
impresoras y una Terminal Punto de Venta para que los clientes puedan pagar con
tarjeta. Ademas del mobiliario y equipo, durante la estancia se observaron a las
personas y sus actividades, de las cuales cabe sefialar que todas las personas de
alrededor de 50 afos utilizan lentes durante el trabajo. Particularmente en las
mujeres se observo que tenian una estatura inferior a 1.6m y que contaban con un
algun grado de sobrepeso.

En cuanto al servicio en la operadora de viajes visitada, se puede decir que fue
servicial y eficiente. Cuando entré a la oficina la persona que me atendi6 me
pregunto qué era lo que deseaba, ademas del lugar y la fecha del destino. A lo que
le respondi que queria viajar a Cuba en vacaciones. Entonces, la persona me
pregunto “; A qué parte de Cuba? ;Habana y Varadero? Cabe mencionar que en
periodos vacacionales el viaje sale mas caro” Yo respondi que no sabia que si me
podia mostrar paquetes para los dos. Y Una vez con esta informacion, la persona
busc6é en su computadora los paquetes para los lugares indicados, imprimié la
informacion de los paquetes y prosiguio a explicarlos. Posteriormente, le pregunté
por una cotizacion en Playa del Carmen, entonces me mostr0 una revista con la
informacion de paquetes nacionales e internacionales, y me explico los detalles de
los paquetes. Sobre la forma de pago, me informé que el viaje se puede pagar en
una sola exhibicién o se puede apartar con el 60% del monto. Cabe sefalar que
aceptan el pago con tarjeta.
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Finalmente cuando agradeci las atenciones prestadas, me pidieron mi nombre y
correo para enviarme mas informacion sobre viajes a Cuba, y cuando se los
proporcione la persona lo anoté en un papel. Por lo tanto, de la experiencia en
TURISMO VALERO se puede concluir que es una operadora de viajes que maneja
paguetes para destinos turisticos nacionales e internacionales, los cuéles ellos no
organizan, sino que funcionan como intermediarios. Ellos cuentan con un gran
repertorio de destinos turisticos y paquetes, por lo tanto hay disponibilidad de viajar
a cualquier destino en cualquier época del afio. En cuanto a su personal, aunque
claramente utilizan la computadora para consultar informacion y enviar correos, no
cuentan con una base de datos de posibles clientes.

Descripcion de la experiencia en la visita

5.2 Miquel Salvador Lépez:

Honestamente pase una mala experiencia en mi visita a la agencia de viajes X no
me gustaria incluir el nombre de la agencia. Al llegar al lugar me encontré con un
sefior de edad madura como de 50 afios, la persona se veia mal encarada, molesta
e incluso déspota. sali6 a mover a una persona que estaba estacionada afuera de
sSu negocio de mala manera a mi parecer, ya después de un momento entré a
“conversar’” conmigo resalto este término porque el dialogo que compartimos no fue
precisamente una conversacion, no mostro iniciativa por vender algun paquete de
viaje ni mucho menos, cuando le pregunté por esta informacion me respondio:
“ahorita no tengo nada joven seran hasta julio” el dia de la visita era primero de junio
(yo supondria que ya deberian tener algo preparado) continte preguntando por el
costo de los paquetes y muy a fuerza me dio un promedio de los costos que tienen.
en cuanto al lugar era una oficina muy pequefia 3 x 3 mts maso menos solo tenian
un escritorio y una mini laptop. el sefior al final casi casi me corrié porque me dijo
gue tenia otro compromiso. la verdad fue una pésima experiencia y no recomiendo
para nada esta agencia de viajes.

Descripcién de la experiencia de la visita

5.3 Nancy Blanco Hernandez

Yo visité la agencia de viajes llamada “Turismo Tepochcalli” porque inicialmente mi
hermana ha viajado con ellos y me ha comentado que el servicio que ofrecen es
excelente, un dia revisando por Facebook me encontré con la pagina de ellos y por
lo que eh visto son una empresa muy activa ya que al menos 2 veces por mes veo
gue comparten informacion de diversos viajes tanto nacionales como
internacionales. Me entro la curiosidad por un viaje que organizan a la huasteca
hidalguense y decidi preguntar tanto costo, fecha de salida, los dias del viaje,
lugares que visitaremos, etc. por lo cual ellos en todo momento resolvieron mis
dudas de forma amable y rapida, asi como los descuentos de mes que tenian. Para
cuestiones de la materia decidi conocer un poco mas sobre como es su empresa
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fisicamente y cOmo es que la organizan, la direccion es Avenida Justino Sarmiento
#89 col. Federal en Xalapa, Ver. el local donde estan ubicados es relativamente
pequefio en ese momento habia 3 sefioritas atendiendo con una laptop, son
personas con mucha experiencia tanto vendiendo como el conocimiento por lo
lugares turisticos que ofrecen, fueron muy amables en todo momento el trato muy
bueno, relativamente muy jovenes y en casi todos los paquetes que ofrecen implican
agua son mas de diversion que culturales. Son varias las personas que trabajan ya
gue me comentaban que en ese momento habia 5 trabajadores en los cabos y que
por lo regular en los viajes nos acompafan de 4 a 5 personas, son autobuses de
lujo, ofrecen box lunch y la estancia en los hoteles es de mejor calidad que otros,
por lo tanto, en comparacién con otras empresas de viaje este si eleva un poco mas
sus costos por el buen servicio que ofrecen. Todos utilizan uniforme y para apartar
tu lugar solo piden un 25% del precio final y lo demas los pagas en partes teniendo
como limite 2 dias antes del viaje, ademas de tu informacion personal como lo es ta
nombre, el nUmero de teléfono para estar en constante comunicacion, claramente
se ve la experiencia de 17 afios que dicen tener viajando y en mi experiencia
personal es una muy buena agencia de viajes.

Descripcion de la experiencia de visita

5.4 Miguel Angel Martinez Olea

Mi experiencia al visitar a la profesora Lucy quién es la encargada de organizar
viajes fue muy amena, es una sefiora mayor de 60 afios muy educada y sobre todo
muy amigable por lo que te da confianza decidir tomar un viaje de los que organiza,
al ser una persona preparada y muy culta es agradable las charlas que se pueden
desarrollar con forme te va dando la informacién del viaje del cual estas interesado.
Me comenta que este negocio surge a través de la pérdida de su esposo, ya que
para no caer en la depresién ella que es una profesora jubilada decidio viajar y
conocer nuevos lugares, no solo nacionales sino internacionales y es de ahi que
nace ese placer por conocer mas y que la gente también conozca nuevos lugares,
nuevas experiencias.
Actualmente ella ha organizado viajes al interior de la republica, y me comenta que
ha llevado pequefios grupos de 20 personas a viajes internacionales como Brasil,
Japon, Inglaterra, Peru, EU, entre otros mas.
Ella lleva este negocio acompafiada de familiares (una hija y una hermana), la Sra.
Lucy siempre va en todos los viajes en caso de no poder ir ella va su hija.
Para organizar sus viajes le bastan una libreta, dos laptops y una impresora, no
cuentan con un software especializado para llevar la organizacion de sus viajes.

33



Referencias

Benyon, D., Turner, P., & Turner, S. (2005). Designing interactive systems: People,
activities, contexts, technologies. Pearson Education.

Ferez, M. (2010). Agencias de viajes, “una especie en extincion”. Tesina
(Licenciatura en Turismo), Universidad Nacional del Comahue. Consultado 11 de
Junio del 2017. Disponible en
http://170.210.83.98:8080/|spui/bitstream/123456789/223/1/Agencias_de_viaje_un
a_especie_en_extinci%eC3%B3n_ferez.pdf

Holtzblatt, K. y Beyer, H. R.(2016). Contextual Design. The Encyclopedia of
Human-Computer Interaction, 2nd Ed. Interaction Design Foundation. Consultado
11 de Junio del 2017. Disponible en https://www.interaction-

design.org/literature/book/the-encyclopedia-of-human-computer-interaction-2nd-

ed/contextual-design

Saldafa, M. L. (2013). Estructura y administracion de agencias de viajes. Editorial
Red Tercer Milenio. ISBN 978-607-733-196-4

34


http://170.210.83.98:8080/jspui/bitstream/123456789/223/1/Agencias_de_viaje_una_especie_en_extinci%C3%B3n_ferez.pdf
http://170.210.83.98:8080/jspui/bitstream/123456789/223/1/Agencias_de_viaje_una_especie_en_extinci%C3%B3n_ferez.pdf
https://www.interaction-design.org/literature/book/the-encyclopedia-of-human-computer-interaction-2nd-ed/contextual-design
https://www.interaction-design.org/literature/book/the-encyclopedia-of-human-computer-interaction-2nd-ed/contextual-design
https://www.interaction-design.org/literature/book/the-encyclopedia-of-human-computer-interaction-2nd-ed/contextual-design

