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TRANSFROMACIÓN EN LA CONVIVENCIA



CONTENIDOS



INTRODUCCIÓN ....................................................................... 14

ABSTRACT ................................................................................. 16

METODOLOGÍA ......................................................................... 18

MARCO TEÓRICO ...................................................................... 21

1. CONTEXTO ............................................................................ 22

2. TURISMO ............................................................................... 30

3. POLÍTICAS PÚBLICAS ........................................................... 38

4. ECONOMÍA DE LA EXPERIENCIA .......................................... 39

5. DISEÑO DE EXPERIENCIAS TURÍSTICAS .............................. 41

INVESTIGACIÓN EN TERRENO ................................................. 45

1. TALLER LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN...................... 48

2. OBSERVACIÓN EN TERRENO ................................................ 55

FORMULACIÓN PROYECTO ...................................................... 69

1. OPORTUNIDADES ................................................................. 70

2. FORMULACIÓN ..................................................................... 71

3.OBJETIVOS .............................................................................. 72

4.ANTECEDENTES Y REFERENTES ............................................. 74

EL  PROYECTO ........................................................................... 79

1. LA IDEA ................................................................................. 80

2. MARCO LÓGIO ...................................................................... 81

4.USUARIO OBJETVO ................................................................ 83

5. DISEÑO RUTA ........................................................................ 85

6. TECNOLOGÍA ........................................................................ 86

7. NOMBRE PROYECTO: QUÉ RUTA ......................................... 87

8. EVALUACIÓN ......................................................................... 88

9. RUTA PROPUESTA: CONEXIÓN ............................................. 90

10. TESTEO RUTA ...................................................................... 92

12. GRÁFICA .............................................................................. 98

IMPLEMENTACIÓN ................................................................... 103

CONCLUSIÓN ............................................................................ 108

REFERENCIAS ............................................................................ 110



INTRODUCCIÓN



13

La siguiente investigación surge de la búsqueda 
de cómo posicionar a un territorio como un 
atractivo turístico, investigando qué es lo que atrae 
a las personas. Las respuestas de los turistas son 
variadas, pero todas convergen en la búsqueda de 
experiencias satisfactorias, independiente de los 
motivos, es consumir una experiencia. “Es decir, las 
decisiones de destinos y practicas vacacionales por 
parte de los turistas representa una toma de decisión 
racional” (González , Francesc, Salvador,2010).

El proyecto aborda la construcción social del 
espacio turístico a través del diseño de experiencias 
y la gestión de la cadena de valor  de manera 
sustentable, en miras de guiar al turista en la toma 
de decisiones.



ABSTRACT
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QUÉ
Sistema integrador y articulador de una red de 
turismo inteligente y sostenible para la comuna de 
Peñalolén a partir del diseño de experiencias.

 
POR QUÉ
Porque si bien la comuna cuenta con un sistema 
de actores y potenciales destinos turísticos 
relevantes, éstos se encuentran escasamente 
articulados y no incorporan el uso sistémico de las 
tic’s en sus procesos de diseño, implementación y 
comercialización de rutas turísticas experienciales 
para la comuna de Peñalolén.

PARA QUÉ
Para potenciar el ecosistema turístico de Peñalolén 
como destino turístico urbano inteligente y para 
posicionar a la comuna en el contexto Smartcity.  
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Este proyecto surge en respuesta a un 
desafío planteado por el Municipio 
de Peñalolén, a través de Puentes 
UC, bajo el cuestionamiento de:   
¿Cómo potenciar a Peñalolén como una 
comuna turística?

Peñalolén, perteneciente al sector pre-
cordillerano de la Región Metropolitana 
de Chile, tiene una superficie de 54km2, 
compuesta por una serie de cordones 
montañosos (Sierra de Ramón) y quebradas 
de pendientes pronunciadas en su frente 
oriental. Estas características del territorio 
han implicado que los asentamientos 
urbanos se desarrollen en función de la 
geografía y sus límites administrativos 
asociados (por ejemplo, sectores declarados 
santuarios de la naturaleza, cotas de 
restricción de construcción, quebradas con 
prohibición de intervención, otras). Esta 
situación, genera una convivencia constante 
entre lo urbano y lo natural (Municipalidad 
Peñalolén, 2006).

La naturaleza de  la comuna se 
fue interviniendo por el hombre 
paulatinamente. El sector Este, se comenzó 
a urbanizar en 1950, con la llegada de 7 
familias, denominadas “Los Colonos de 
Peñalolén”. Estas familias venían del Sur 
de Chile, buscando acercarse a la Capital. 
Compraron loteos, cerros sin intervención, 
ni siquiera agrícola, los cuales mediante sus 
propios medios comenzaron a abrir calles 
y generar el sistema de obtención de agua 
(Margarita Yévenes, 2012).

    Además de las condiciones geográficas, las 
políticas de usos de suelos direccionaron la 
historia de la comuna  hacia una tendencia 
rural, al realizar actividades primarias 
(agricultura y ganadería)  en el territorio. La 
más reciente, en la década del setenta, surgió 
frente a la inquietud de la reforma agraria en 
el gobierno de Salvador Allende (1970-1973). 
El fundo Lo Hermida Alto de Peñalolén 
(hoy Comunidad Ecológica) fue parcelado 
y vendido a sus inquilinos, casi todos 
campesinos, con el decreto de la prohibición 
de venta por los diez años siguientes y  
destinadas a siembra de vegetales, trigales,  
 

legumbres y plantaciones de eucaliptos. 
Estos últimos, cumplían la función de 
dar sombra al ganado y posteriormente 
eran talados para venta y consumo de los 
campesinos (Comunidad Ecológica, 2016).

1. CONTEXTO
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Fotografías 
de los colonos de 

Peñalolén. Son un 
rescate histórico 
que ha realizado 

Margarita Yévenez 
de su historia 

familiar.

COLONOS /COLECCIÓN PERSONAL MARGARITA YÉVENES

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE
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En 1980 se levanta la prohibición de 
venta. El ex fundo de Lo Hermida 
Alto comienza a urbanizarse por 
familias interesadas en conservar 
la naturaleza del sector y estar 
conectadas a la urbanización de 
la Capital. Estas familias dieron 
origen a la hoy conocida Comunidad 
Ecológica, que refuerza el vínculo 
rural-urbano de la comuna. Garrós, 
de los primeros habitantes de 
esta comunidad, dice que “Desde 
entonces, un numeroso grupo de 
personas y familias ligadas a las 
artes, la cultura y las ciencias 
fueron apostando, por poco dinero, 
a un destino lúdico y atípico que 
apuntara a transformarse en un 
barrio de insospechada valoración. 
Entre todos se fue recreando el 
viejo concepto de barrio; hicimos 
los caminos, callejones y senderos 
peatonales; los espacios comunes 
como el Centro Comunitario, el 
Kinder y la Plaza Imaginaria 
en homenaje a Nicanor Parra. 
Las calles recibieron nombre por 
consenso general: Camino al Sol, El 
Buen Camino, Camino de la Luna, 
de Piedra Blanca, de la Tierra, 

El Polvo, La Huella, La Lagartija 
y Camino de las Estrellas, entre 
otros. Rescatando las tradiciones 
se construye la portería y el correo 
imitando la casa de los  inquilinos 
del fundo  . Los caminos de acceso 
no llevan faroles para no prolongar 
la ciudad y dejarnos intactas las 
noches estrelladas.” (Garrós, 1995)

Hoy la comuna ha aumentado 
rápidamente la urbanización del 
territorio, inclusive en algunos 
sectores las construcciones de 
viviendas llegan al límite de las 
cotas autorizadas. Esto ha llevado 
a que el uso de suelos se modifique, 
inclusive permitido la construcción 
de edificios de 4 pisos, en terrenos 
que eran condominios  parcelados. 

PRIMERAS CASAS 1985 /FOTO DE DENISE WALTER

En la página web de 
la Comunidad Ecológica 

poseen un registro en 
fotos de su historia.
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PRIMERAS CASAS 1985 /FOTO DE DENISE WALTER

  Del pasado agrícola, quedan 
algunos sectores de siembra 
destinados a comercio y/o 
usos personales. En la comuna 
actualmente se encuentran 
3 viñas, la más grande, Viña 
Cousiño Macul, mantiene 
aproximadamente solo el 20% 
de sus terrenos originales 
(equivalentes a 130 hectáreas), 
ya que vendieron más del 70% 
de sus tierras para construcción 
de viviendas (280 hectáreas 
destinadas a viviendas, 
se considera el proyecto 
inmobiliario más grande de la 
Región Metropolitana)  en el año 
2005 y la construcción del Mall 
Paseo Quilín, ubicado en las 
calles Quilín con Vespucio (La 
tercera, 2008).

PRIMERAS CASAS 1985 /FOTO DE DENISE WALTER
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  ARPILLERAS/ FOTO DEL DOCUMUMENTO C.C.P. 2016

Paralelamente al cambio de usos de 
suelos, en las décadas de los 70-80, 
Peñalolén estuvo marcada fuertemente 
por el periodo   de Dictadura  de esa 
época. La comuna tenía “tomas” y 
poblaciones muy precarias donde 
existió un abuso constante de los 
militares. Un claro ejemplo es la 
población Lo Hermida (dirección), de 
la cual se han hecho reportajes sobre 
los hechos, destacando el movimiento 
político-artístico realizado por los 
pobladores. Los casos más reconocidos 
del movimiento son:

1) “Cien niños esperando un tren”,  
taller de cine para niños de Lo 
Hermida, realizado por una profesora 
con el objetivo de que aprendieran  en 
un contexto difícil y pudieran expresar 
libremente sus opiniones. Esta 
iniciativa dio origen a un documental 
con el mismo nombre que se puede ver 
de manera libre por Youtube.
2) Las arpilleristas de Lo Hermida, un 

grupo de mujeres que para protestar y 
constatar los abusos de la dictadura, 
realizaban arpilleras que retrataban 
los hechos que pasaban y sus 
interpretaciones de estos.

Estas arpilleras eran solicitadas por los 
extranjeros que visitaban el país, como 
una forma de poder contar en sus países 
de orígenes la situación que se vivía 
en Chile. De hecho, muchas de estas 
fueran confiscadas en aduana cuando 
intentaban sacarlas del país.

En el 2012 el grupo de Arpilleras 
fueron reconocidas  como Tesoros 
Humanos Vivos , por UNESCO. Está 
categorización  tiene el objetivo de 
proteger a las  comunidades  portadoras 
de manifestaciones relevantes como 
Patrimonio Cultural Inmaterial 
(Corporación Cultural Peñalolén, 2016).  
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“Sus arpilleras se nutren 
de símbolos de la identidad 

de nuestra comuna, como 
la Cordillera de Los Andes, 
la auto-construcción de las 

viviendas y sedes sociales, 
y el uso de los espacios 

públicos para el juego de 
los niños. Su oficio creativo 

tiene un marcado sentido de 
pertenencia, pues a través 
de sus obras con material 

doméstico revalorizan 
prácticas comunitarias, 

hechos
políticos y sociales de 

nuestra historia cercana.”

CAROLINA LEITAO  
ALCALDESA MUNICIPALIDAD DE  PEÑALOLÉN 

(CORPORACIÓN CULTURAL PEÑALOLÉN, 2016) 

  IMÁGENES DE NOTICIAS DE LA ÉPOCA SOBRE LAS ARPILLERAS / CORPORACIÓN CULTURAL PEÑALOLÉN, 2016, P.67 

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE
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1.2 DEMOGRAFÍA

Actualmente, en Peñalolén, viven 217.060 
personas (48,84% hombres y 51,16% 
mujeres), con una población relativamente 
joven, con un 33,18% de adultos mayores 
(por debajo del índice regional del 49,81%) 
(BCN, 2015).
 
El 5% de los habitantes se declara 
perteneciente a una etnias. De estas, los 
Mapuches son los mayoritarios, los cuales 
se encuentran agrupados en 5 comunidades, 
las cuales se preocupan por mantener 
entre ellos las tradiciones de su pueblo y 
algunas realizan difusión constante de las 
tradiciones Mapuches, a través de talleres y 
celebración de fechas importantes ( como el 
año nuevo Mapuche)

1.3 DEPARTAMENTO DE TURISMO 
Peñalolén cuenta con una oficina de 
Turismo, que busca potenciar los lugares 
y eventos de interés para los vecinos de la 
comuna. Actualmente tienen el desafío 
de extender los esfuerzos a personas no 
habitantes de la comuna, principalmente 

por nuevos atractivos en el sector, como es  
el Templo Bahá’í de Sudamérica (sólo hay 
9 templos de esta religión en el mundo), el 
cual ha aumentado la visitas  de personas 
no residentes de la comuna en un 60% 
(fuente) y es mencionado en páginas y  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

blogs de turismo (fuente). 
Dentro de la oferta destacada (screenshot  
de la página web) se encuentra el templo 
ya mencionado, rucas de las comunidades 
Mapuches, memorial de Villa Grimaldi… 
otros

MARCO TEÓRICO

CENSO DE POBLACIÓN Y VIVIENDA 2002 / INE
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SCREENSHOT DE CUENTAS INSTAGRAM RECONOCIDOS QUE PÚBLICAN FOTOS DEL TEMPLO BAHÁ’Í
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Según  la UNWTO (Organización Mundial 
del Turismo) “El turismo es un fenómeno 
social, cultural y económico relacionado 
con el movimiento de las personas a lugares 
que se encuentran fuera de su lugar de 
residencia habitual por motivos personales 
o de negocios/profesionales. Estas personas 
se denominan visitantes que pueden ser 
turistas, con pernoctación, o excursionistas, 
sin pernoctación; residentes o no residentes y 
el turismo tiene que ver con sus actividades, de 
las cuales algunas implican un gasto turístico” 
(UNWTO, 2008)

El turismo es un sector «transectorial», debido 
a que influye en diversas áreas de un territorio 
y sus sectores económicos, de forma directa 
e indirectamente. La planificación y gestión 
de este ámbito requiere de una constante 
vinculación de todos los involucrados en esta 
“transectorialidad” (UNWTO, 2016). 

Las excursiones recreacionales se divide en 
dos grandes áreas: urbano y rural, dependiendo 
de las características del lugar en el cual se 
desarrolla la actividad turística. En Chile, se 
define como urbano a todo conjunto de viviendas 
concentradas, con más de 2.000 habitantes, ó 
entre 1.001 y 2.000 habitantes, cuando el 50% 
o más de la población económicamente activa 
está dedicada a actividades secundarias y/o 

terciarias. Excepcionalmente, se consideran 
urbanos los centros que cumplen funciones de 
turismo y recreación con más de 250 viviendas 
concentradas, aunque no alcancen el requisito 
de población (INE, 2005) (Citado por Berdegué, 
Jara, Modrego, Sanclemente y Schejtman, 
2005, p.6). Esta concepción es del año 2005, la 
cual se sigue manteniendo a la fecha.

En palabras simples, se entiende a lo urbano 
como todo aquello perteneciente o asociado a la 
ciudad, la cual posee conjuntos habitacionales 
concentrados, con conectividad (en materia 
de transporte y comunicaciones), en la cual 
predomina el sector servicios (Pérez y Gardey, 
2010). Entendiéndose por rural, lugares con 
una menor densidad de la población, dedicados 
mayoritariamente a actividades primarias 
(como la agricultura, ganadería, viñedos, pesca, 
entre otros) y con un entorno más natural, 
menos intervenido por el hombre. 

MARCO TEÓRICO

2. TURISMO
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2.1 TURISMO URBANO

El concepto de Turismo Urbano, o turismo 
de ciudad, es un concepto relativamente 
nuevo, ya que antes el turismo se asociaba a 
salir de la ciudad a entornos más naturales 
(rurales). Esta tendencia surgió dentro 
de las transformaciones estructurales de 
la economía mundial a mediados de los 
años 70’ del siglo XX: de la industria de 
productos a la de servicios; de una economía 
basada en la industria a una basada en 
las Tics (Tecnologías de la Información y 
la Comunicación). Está transformación 
postindustrial, requirió innovación en las 
estrategias de captación de inversión para 
la generación de empleos en las ciudades, y 
una de las grandes apuesta fue la industria 
del turismo urbano (especialmente en 
las ciudades de Europa) con todas las 
áreas que esta requiere: conectividad, 
seguridad, sector gastronómico, patrimonio, 
eventos, pernoctación, etc. (Roche, 1992). 
Actualmente, los viajes recreacionales 
urbanos corresponden a más de un 10% 
PIB a nivel mundial  (SERNATUR, 2017). 

ONU-Hábitat, estima que en el año 2030 
vivirán 5.000.000.000 de personas en 
ciudades,lo que equivaldría a un 60% de la  
población mundial (aproximadamente),  y  
para el año 2050 aumentaría a más de un 70%. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Esta creciente urbanización hará que la excursión urbana, la cual hoy ya es considerable, 
impacte cada vez más en el desarrollo de las ciudades y de su economía (UNWTO, 2016). 

 FUENTE: HTTP://MEDIA.UNWTO.ORG/CONTENT/INFOGRAPHICS

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE
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En  el  año 2012 se realizó la Primera Cumbre Mundial de la OMT 
(Organización Mundial de Turismo) en Estambul, donde colaboraron 21 
ciudades, entre las cuales elaboraron “Global Report on City Tourism”, 
en el cual establecieron las prioridades fundamentales para el turismo 
urbano. En el año 2016, basados en las prioridades mencionadas, realizarlo 
un Plan de Acción de 7 medidas para promover y realizar de manera 
eficiente el desarrollo de este turismo en el mundo, bajo el concepto de 
“Red de turismo urbano”. 

La OMT se compromete a trabajar en cada una de las 7 medidas ya que 
“el desarrollo del turismo urbano no es una tarea fácil y para abordar los 
importantes desafíos que plantea es necesaria la cooperación entre los 
responsables públicos y las distintas partes interesadas y la elaboración 
de políticas que permitan la adaptación a unos modelos sostenibles de 
colaboración público-privada.”  (UNWTO, 2016, p.7).

(1) Sensibilizar : 

Respecto al 
impacto económico 
y  social del 
turismo urbano 
en las economías 
nacionales y 
locales.  

(2) Integrar: 
 
El turismo 
urbano 
como pilar 
fundamental de 
la política pública 
a todos los 
niveles. 

(3) Crear : 
 
Instrumentos 
eficaces y 
actualizados 
para forjar 
alianzas entre 
todos los agentes 
interesados en 

(4) Destacar: 
 
La importancia 
del capital 
humano e invertir 
en formación 
profesional. 

(5) Favorecer : 

Medidas que 
reconozcan 
y alienten 
políticas e 
iniciativas locales 
sostenibles.

(6) Establecer: 

Estrategias 
innovadoras para 
desarrollar nuevos 
productos con 
alto valor añadido, 
aprovechando los 
nichos de mercado.

(7) Avanzar:

En el concepto 
de «ciudades 
inteligentes».

 CUADRO DE RECOMENDACIONES / UWTO, 2016

MARCO TEÓRICO
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2.2 ATRACTIVO TURÍSTICO
 
Las ciudades ofrecen un patrimonio atmosférico, que integra paisaje, 
ambiente, monumentalidad y sociabilidad urbana. Estos recursos 
requieren adaptarse a las necesidades del excursionista, especialmente 
en información, sobre puntos de interés, accesos, transporte y comercio. 
Destacándose como fundamental, la información de “postventa” en 
destino, es decir, en el mismo atractivo turístico, el cual se debe trabajar en 
función de un marketing comercial entre gestores culturales y de turismo 
(Gómez, 2000). En este último punto Gómez habla de que el “divorcio” entre 
los agentes mencionados, es muy común e impropio de una optimización 
económica de la administración patrimonial atmosférica de la ciudad.

     
Por otro lado, los lugares que son considerados como una atracción 
turística,  están conformados por una relación “... entre 3 elementos: el 
lugar, el turista y un marcador que proporcione información útil sobre este 
lugar al excursionista. El marcador es cualquier tipo de información que 
pueda ser utilizada para ampliar el conocimiento que los usuarios tengan 
sobre una atracción. Por tanto, una atracción, aunque constituya el nodo 
central del sistema, sólo se puede considerar como tal, cuando incorpora 
junto al lugar en sí un componente humano (el turista) y un componente 
informativo (marcador)” (González & Morales, 2009, p.36). Esto refuerza 
lo descrito anteriormente, sobre la importancia de la información en 
destino, especialmente para posicionar a un territorio como un atractivo 
de excursión.

 ESQUEMA LIBRO DISEÑO DE EXPERIENCIAS TURÍSTICAS / SERNATUR 2017

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE
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2.3 Turistas Urbanos

Las nuevas territorialidades, dadas por 
la globalización del sistema urbano y las 
excursiones en ciudad, están condicionadas 
por las nuevas tecnologías en: información, 
transporte, edificación e innovación 
empresarial. Esta dinámica, a la vez da 
pie a una nueva temporalidad, en la cual el 
tiempo de ocio y turismo se convierten en 
una especie de “tiempo rebelde” a la creciente 
competitividad profesional y laboral (Gómez, 
2000). 

Lo anterior se relaciona con una de las 
principales tendencias comentadas en 
la literatura del viaje urbano, sobre el 
auge de excursiones de “fin de semana” 
(Gonzales,2016), el cual está referido 
a turismos de una baja cantidad de 
tiempo: literalmente en el fin de semana 
y figurativamente a viajes cortos de 1 a 
2 días en la semana (Gómez, 2000). Las 
personas que realizan este tipo de excursión 
son (principalmente): (1) intraturistas 
(SERNATUR, 2016), es decir, persona 
que realizan excursiones en su mismo 
país y/o ciudad con fines recreacionales-
culturales (generalmente residentes 
excursionistas; sin pernoctación) y (2) 
turistas en viajes de trabajo, congresos,  

 
 
 
 
 
seminarios, estudios, otros, los  
cuales realizan visitas recreacionales entre 
las actividades primordiales de su viaje 
(Gómez, 2000). 
 
Entre las nuevas tendencias que se pueden 
apreciar en el turismo urbano, destaca la 
motivación gastronómica, la necesidad de los 
viajeros jóvenes de estar siempre conectados, 
la utilización de nuevas herramientas y 
plataformas digitales , viajes individuales 
(Hosteltur, 2016) y población interesada en 
consumir experiencias (SERNATUR, 2016).  
Éstos son algunas de los temas que se han 
planteado en la 5º Cumbre Mundial sobre 
Turismo Urbano de la Organización Mundial 
del Turismo (OMT), realizada el 2016 en 
Egipto. 

En el estudio de Amadeus y de la consultora 
The Foture Foundation (especializada en 
tendencias de consumo y usuario) hablan 
sobre los viajeros del mañana en el 2030 
(Llamado Future Traveller Tribes 2030), 
definiendo 6 tribus de viajeros que se 
encuentran hoy y se expandirán durante los 
años siguientes. (Nejjai & García, 2015).

Entre las 3 principales motivaciones que  

 
 
 
 
 
destacan al excursionista actual y que se  
proyecta un incremento están:
 
 
1) Gusto por la personalización: La 
tecnología facilita las posibilidades de 
personalización, y a medida que se vaya 
sofisticando, lo probable es que las demandas 
de los consumidores evolucionan en la misma 
manera.
2) Turismo sostenible: Habla de reportar 
beneficios a la población local y su entorno.
3) Economía de la experiencia: Se valoran 
más las experiencias que las posesiones

 
El Desarrollo tecnológico apoya las 
motivaciones del sector tiene el desafío 
de centrarse en las personas, con 4 
aspectos claves: Identidades personales 
digitales (que permitan ofrecer servicios 
personalizados), sistemas de información 
integrados, información en tiempo real 
(según necesidades y ubicación) y mayor 
participación del usuario gracias a la 
interacción social digital.

MARCO TEÓRICO
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2.4 TURISMO EN CHILE

En el último informe  de  la OMT sobre 
el panorama del turismo internacional, 
plantean que el turismo en Sudamérica 
aumentará hacia el 2030 en el doble de 
visitantes. En esta región, Chile ha sido 
el país que más ha aumentado el ingreso 
de turistas extranjeros (solo entre 2016-
2017, en un 26%), dentro de los factores 
que incentivan el turismo es que el país 
es considerado el más seguro de la región 
(UWTO, 2017).

 
Transforma Turismo Chile, Programa 
público-privado Chileno que tiene como 
objetivo transformar a Chile en un destino 
turístico internacional sustentable e 
inteligente, determina 5 sellos turísticos 
del país:
1) Astroturismo
2) Enoturismo
3) Indígena
4) Cultural y gastronómico
5) Naturaleza y aventura
(Sernatur, 2016, p.24)

Dentro de estos, el cultural es el que se 
estima que crecerá más rápidamente, el 
cual predominantemente está inmersos 
en las ciudades (Gómez, 2000), debido al 
patrimonio atmosférico que estas ofrecen 
(paisaje, ambiente, monumentalidad y 
sociabilidad urbana) y la conectividad 
del lugar. Esta tendencia se vincula a 
la motivación gastronómica del viajero 
(comentada en el párrafo anterior) y se 
encuentra dentro de una de las cinco 
experiencias turísticas que las políticas 
públicas actualmente prioriza a través del 
Sello Turístico de Chile (SERNATUR, 
2016, p.9).

Según la UNESCO, el concepto de cultura 
se refiere a: “... el conjunto de los rasgos 
distintivos, espirituales y materiales, 
intelectuales  y   afectivos que caracterizan 
una sociedad o un grupo social. Ella 
engloba, además de las artes y las letras, los 
modos de vida, los derechos fundamentales 
del ser humano, los sistemas de valores, las 
tradiciones y las creencias” (Organización 
de las Naciones Unidas para la Educación, la 
Ciencia y la Cultura, 2001, p.7)

MARCO TEÓRICO



 
35

ESQUEMA ENFOQUE PNUD,  EN MEDIUM.COM
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Chile en los últimos 10 años ha tenido un auge en 
el turismo del 148% (El Mostrador, 2017) , siendo 
reconocido a nivel mundial como un gran atractivo, 
de hecho en un reconocido portal de turismo 
internacional, fue elegido como el mejor destino 
para visitar durante este 2018 (Lonelyplante, 
2017). El desarrollo del sector turístico del país, se 
ha ido trabajando con políticas públicas, a través 
de Planes de Estrategia Nacional y Regional (estos 
últimos vinculados a la Agenda de Productividad, 
Innovación y Crecimiento 2014-2018, propuesta 
por el Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo) (SERNATUR, 2016).

En el Programa Estratégico Nacional (PEN) de 
Turismo Sustentable 2017, se otorga importancia 
a la Cadena de Valor del Turismo en Chile como 
proveedores de infraestructura económica, 
involucrando en esta cadena: los recursos, 
administración, organismos intermediarios, 
conocimientos, investigaciones, formación, 
capital humano e infraestructuras, como una 
interrelación necesaria en conjunto con dominios 
tecnológicos para una gestión eficiente de 
este sector económico y la creación de nuevos 
productos/servicios. Se establece como objetivo 
el desarrollo de destinos turísticos inteligentes, 
conectados y sustentables (CORFO, 2017, p. 178).  
Otro de los Programas Estratégicos para la 
Competitividad en el 2017, relacionados con la 

ciudad que involucra a la Comuna de Peñalolén, 
es el Programa Estratégico Regional (PER) de 
Santiago: Ciudad Inteligente. En este PER se 
busca dar respuestas a problemáticas a través 
del uso intensivo de tecnologías de información y 
comunicación.

El 2017, en esta misma temática, se realizó el 
evento “Do! Smartcity (Santiago) “, en el cual se 
definió la Ciudad Inteligente como  “... aquella que 
coloca a las personas en el centro del desarrollo, 
incorpora tecnologías de la información y 
comunicación en la gestión urbana, y usa estos 
elementos como herramientas para estimular 
la formación de un gobierno eficiente, que 
incluya procesos de planificación colaborativa y 
participación ciudadana” (Do Smartcity, 2017). 
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La nueva dimensión de consumo va 
más allá de adquirir bienes y servicios, 
es el consumo de experiencias.  Es lo 
que se conoce como la cuarta economía 
(1º materias primas, 2ª productos, 3ª 
servicios y 4ª experiencias), término 
acuñado por Gilmore y Pine en 1998, 
en la revista Harvard Business Review, 
en un artículo titulado “Bienvenidos 
a la economía de la experiencia”. 
Estas experiencias constituyen una 
combinación de productos y servicios, 
diseñada para provocar determinados 
efectos en quienes la vivencian 
(SERNATUR, 2016). El turismo 
pertenece a esta cuarta economía, ya 
que su oferta está basada en lo que viven 
las personas al visitar un determinado 
destino. 

Esta cuarta economía hace referencia 
a los niveles de elaboración para los 
productos al momento de llegar al 
mercado, subrayando que dichos niveles 
intervienen directamente en su valor 
económico. Como se muestra en el 
esquema del café, donde una mayor 
elaboración, mayor valor agregado, 
implica un mayor nivel de precios.

4. ECONOMÍA DE LA EXPERIENCIA
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 ESQUEMA DEL CAFÉ 
LIBRO DISEÑO DE EXPERIENCIAS TURÍSTICAS / SERNATUR 2017

Para Pine y Gilmore el trabajo es teatro y cada empresa un escenario, 
refiriéndose que a los trabajadores de una organización pasan a ser actores 
que deliberadamente deben producir efectos concretos en su clientela, y las 
experiencias se escenifican, crean impresiones memorables, y perdurables, 
que son las que, en última instancia, transforman a las personas. En el mismo 
ejemplo del café, se muestra el servicio de una cafetería que logra producir mayor 
diferenciación, que se traduce en un mayor precio, si esto se eleva a la búsqueda 
de la memorabilidad, la experiencia del mismo café en la Plaza San Marcos de 
Venecia en pleno carnaval aumentará la diferenciación, su valor y la experiencia 
(ejemplo Pine& Gilmore) .



INMERSIÓN 
 

ABSORCIÓN 
 

PASIVO 
 

ELABORACIÓN  PROPIA, ADAPATACIÓN MODELO PINE & GILMORE 
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En este concepto se habla de huésped, no cliente, 
el cual vivencia la experiencia a través de 4 
dominios, clasificados según 2  criterios como ejes: 
1) Grado de participación: Desde una 
participación pasiva a una activa, esta última 
implica que el huésped participa en la gestión de su 
propia experiencia (no es un simple espectador).
2) Tipo de conexión: Se refiere al ambiente en 
el que se desarrolla la experiencia, si está menos 
conectado se habla de absorción y si la conexión es 
mayor se habla de inmersión.

Los Dominios son:
1) Entretención: El huésped se mantiene atento 
gratamente en la situación. En una experiencia 
entretenida la persona siente.
2) Educativo: Llevan al huésped a absorber 
los sucesos que se desarrollan ante él, pero a 
diferenciar del entretenimiento, la educación 
implica la participación activa del sujeto. Para 
informar como corresponde a una persona y 
aumentar su saber y/o sus habilidades, los sucesos 
educativos deben involucrar en forma activa su 
mente y/o cuerpo. En una experiencia educativa la 
persona aprende.
3)Estético: Objetivo estar La persona queda 
inmersa en la experiencia pero no participa 
activamente (el ambiente ejerce un efecto sobre el 
huésped). En una experiencia estética, la persona 
quiere estar.

4) Escapista: Implica una inmersión mucho mayor (que las anteriores) , se 
involucra de forma activa. En una experiencia escapista la persona hace algo.

 Las experiencias más enriquecedoras, poseen los 4 dominios, a rato puede 
predominar una sobre otra. Esto permite que el huésped pueda ser, hacer, 
aprender y querer quedarse en la actividad ofrecida. 

MARCO TEÓRICO

ESCAPISTAESTÉTICA

EDUCATIVAENTRETENCIÓN
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5. DISEÑO DE EXPERIENCIAS TURÍSTICAS
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Tradicionalmente, el turismo ha sido 
considerado una industria de servicios, donde 
las actividades dentro de este rubro buscan 
ser memorables a través de la provocación 
de sensaciones en las personas. Es decir, la 
oferta se basa en lo que se vivencia al visitar 
un destino. Según esta descripción de la 
oferta y basados en la clasificación de las 
cuatro economías mencionadas (cuadro 1-1), 
el turismo pertenece a la cuarta de estas 
(Sernatur, 2016).

5.1 HUÉSPED Y MEMORABILIDAD

Las experiencias son de índole personal, ya 
que la realidad es percibida a través de los 
5 sentidos e interpretada por el cerebro. La 
calidad y memorabilidad de la experiencia 
del turista, dependerá de las expectativas 
e interpretaciones que este tenga (Alvarez, 
2014). 

Diseñar experiencias implica equilibrar 
aspectos emocionales y relacionales de la 
persona con el entorno, para lograr que la 
vivencia sea memorable (figura entorno, 
interacción, emoción)

Actualmente, la oferta de destinos turísticos 
ha aumentado, lo que implica una gran 
competencia por atraer a excursionistas, los 
cuales demandan vivencias novedosas,  

5.2 RED DE ACTORES 
El diseño de experiencia turísticas se expresa cada vez que una empresa o 
institución pública (o red de estas), utilizan intencionalmente los productos/
servicios como palco escénico y los bienes como soporte para involucrar a los 
visitantes, priorizando la experiencia emocional que da como resultado un 
aprendizaje (Hormazábal & Mollenhauer, 2014).  



Esto concuerda con lo declarado por 
SERNATUR (en Manual de Diseño de 
Experiencias Turísticas) sobre el requerimiento 
de articular los productos y servicios en 
base a una narrativa, “contando una buena 
historia”, con el objetivo de lograr aprendizajes 
significativos en el usuario, transformando 
la vivencia en algo memorable (SERNATUR, 
2016). En este contexto, surge un término 
denominado “edutainment”,  que mezcla 
educación y entretención en inglés (education 
+ entretainment = edutainment), asociado al 
cambio en la aproximación al turismo, donde 
no solo basta con observar, sino que se deben 
introducir intermediarios (narrativa) en el 
proceso, los cuales simplifican y decodifican 
la información al excursionista (González y 
Morales, 2009).

Cuando se trabaja diseñando una experiencia 
turística urbana, se debe tener en consideración 
que el usuario no solo será el visitante, también es 
el residente, por lo cual el diseño urbano debe 
centrarse en la participación ciudadana y 
el turista Se requiere de una acción integrada 
para cambiar comportamientos y prácticas 
sociales, lo que requiere una integración de 
los involucrados en el territorio (González, 
Francesc, Salvador, 2010).

La investigación aborda el diseño urbano debe 
ser centrado en la participación ciudadana y 

del excursionista . Para esto, se requiere una 
acción metodológica integrada que entregue 
como resultado un diseño de experiencia 
turística holística (Yeang, 1999), que mire 
a la ciudad con su patrimonio atmosférico. 
Es decir, que logre integrar paisaje, 
ambiente, monumentalidad y sociabilidad 
urbana, adaptándose a las necesidades 
del excursionista, especialmente en 
información, sobre puntos de interés, 
accesos, transporte y comercio (Gómez, 
2000).

5.3 METODOLOGÍA MESO
Para la creación de innovación en experiencias, 
a través de diseño de experiencias, existe una 
metodología de innovación Design-Driven, 
llamada MESO (Mejoramiento de la Sincronía 
Organizacional), que ha venido desarrollándose 
hace 10 años por Katherine Mollenhauer 
y José Hormazábal, la cual a través de un 
modelamiento metodológico de los procesos 
creativos, integra de manera sistemática la 
identidad  y el patrimonio local natural y cultural 
con el desarrollo económico, social y natural del 
territorio con el fin de innovar en productos y 
servicios (Mollenhauer y Hormazábal, 2014). 
El uso de esta metodología está documentado 
en la revista DISEÑA Nº6  (Mollenhauer y 
Hormazabál,2013).
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“La teatralización 
de la experiencia 

implica el esbozo de un 
relato participativo” 

MARCO TEÓRICO

PINE & GILMORE 
LA ECONOMÍA DE LA 

 EXPERIENCIA, 2000 P.97 
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MOLLENHAUER, K., HORMAZÁBAL J., 2012





INVESTIGACIÓN EN TERRENO
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INVESTIGACIÓN EN TERRENO

OBJETIVO ACTIVIDADES INSTRUMENTOS

1. Identificar y  
comprender

2. Analizar y 
problematizar

- Identificar a los 
agentes del terriotorio.

- Determinar oferta 
turística de Peñalolén

-  Mapa del lugar
-  Canvas usuario 3C
-  Canvas identidades
-  Entrevistas
-  Observación  
    etnografica
- Cuestionario

Como se reviso en el marco teórico,  el 
turismo  se  considera  «transectorial», 
debido a que influye en diversas áreas de 
un territorio y sus sectores económicos, de 
forma directa o indirectamente. Por esto, la 
planificación y gestión de este ámbito requiere 
de una constante vinculación de todos los 
involucrados en esta “transectorialidad”.

Está investigación se realizó con el objetivo de 
poder identificar  y comprender la situación 
turística de la comuna, con los agentes del 
territorio y los usuarios (excursionistas o 
turistas). Con la información obtenida, se 
contrasta con la teoría para poder analizar las 
oportunidad es de mejora.

Se inicio realizando entrevistas a las personas 
del Departamento de Turismo de Peñalolén, 
quienes entregan datos relevantes  y cooperaron  
en la convocatoria a dueño pymes y 
administradores de lugares de atracción 
turística, quienes desde el inicio del 2017 
conforman la Mesa de Turismo de la comuna.

Posteriormente se realizó un taller en tres 
instancias, uno con la mesa de turismo, 
otro para residentes y finalmente con el 
municipio (los tres agentes del territorio). 
La información obtenida en los tres talleres 
se analizó triangulando los datos, para 
determinar los atractivos turísticos de 
Peñalolén, la identidad del lugar , los usuarios 

actuales y al cual desean atraer.
Una vez determinado el público objetivo, se 
realizo un focus group y una encuesta para 
el perfil determinado por los agentes del 
territorio.

INVESTIGACIÓN EN TERRENO
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51  
personas  

25 en talleres 
20 en encuestas

6 entrevistas  

12  
encuentros 

9 de talleress 
3 de entrevistas

9 de observación  

25 
horas  

9 de talleres 
3 de encuestas

9 de observación 
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Se realizan 3 talleres para levantar información 
con los diferentes agentes del territorio: gobierno 
municipal, residentes y mesa de turismo. Se tiene 
como objetivo poder identificar con los agentes 
del territorio la identidad de Peñalolén, las ofertas 
turísticas, y los usuarios actuales y proyectados. 
Los instrumentos utilizados corresponden a la 
metodología MESO.

Los talleres se realizaron en las dependencias del 
Centro Cultural Chimkowe. Cada taller tuvo una 
duración de 3 horas, en la cual se les explicó los 
objetivos del taller, la teoría del diseño de experiencias, 
se realizaron las actividades con 3 instrumentos 
y posteriormente se compartían los resultados. 
Además, algunas personas se quedaban más tiempo 
para extender sus opiniones sobre los temas tratados.

INVESTIGACIÓN EN TERRENO

1. TALLER LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN
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1.1 ATRACTIVOS TURÍSTICOS:

En esta actividad se utilizó un mapa del territorio de la comuna de Peñalolén, en el cual 
se les solicitó a los asistentes a los talleres que marcaran en el mapa todos los puntos que 
consideraban de interés turístico. En el mapa se destacan calles claves como referencia 
(Antupiren, Tobalaba, Departamental, Quilín, Grecia y Consistorial).

 “...la competitividad 
del territorio debe basarse 

en aprovechar el capital 
acumulado dentro del territorio: 

físico, humano, tecnológico, 
institucional, social, cultural, 

ambiental y natural, y 
potenciarlo de acuerdo con las 

propias sinergias que territorio, 
sociedad e instituciones sean 

capaces de dinamizar, tanto en 
su propio contexto como en su 

relación global.”

ÁLVAREZ & RENDÓN
EL TERRITORIO COMO FACTOR DEL DESARROLLO 

2010, PÁG. 39 

INVESTIGACIÓN EN TERRENO

INSTRUMENTO 1, MAPA DE PEÑALOLÉN 
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0- Viña Agustina
1- Viña Cousiño
2- Patio la Rosa
3- Patio El Sol
4- Comunidad ecológica, patrimonio natural y cultural
5- Quebrada de Macúl, patrimonio natural
6- Rucas, patrimonio cultural tangible (trepeñin)
7- Ruca Kin
8- Parque Peñalolén, cultural tangible 
9- Villa Grimaldi, patrimonio cultural histórico
10- Gastronomía chilena
11. Casona Arrieta
12- Templo Bahai, cultural tangible
13-Rescate Fotográfico de Peñalolén.
14- Ciclo vía patrimonial natural
15. Ruta antupiren
16. Artesanía comida típica
17. Day spa bienestar
18. Ciclo-vía las perdices
19. Sendero de Chile
20. Centro Ecuestre (Equilibre)
21. Parque Cantalao
22. Chikowe
23. La Quintrala
24. El corregidor
25. Parque Natural Quebrada de Macúl
26. Bibliotecas
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Entre  los tres talleres, se detectaron en total 27 lugares como atractivos 
para excursionistas:, y de estos, 10 fueron declarados por todos los 
participantes. A continuación se numeran los lugares y se destacan con 
color los 10 principales.
0- Viña Agustina
1- Viña Cousiño
2- Patio la Rosa
3- Patio El Sol
4- Comunidad ecológica, patrimonio natural y cultural
5- Quebrada de Macul, patrimonio natural
6- Rucas, patrimonio cultural tangible (trepeñin)
7- Ruca Kim
8- Parque Peñalolén, cultural tangible 
9- Villa Grimaldi, patrimonio cultural histórico
10- Gastronomía chilena
11- Casona Arrieta
12- Templo Bahá’í, cultural tangible
13-Rescate Fotográfico de Peñalolén.
14- Ciclo vía patrimonial natural
15. Ruta Antupiren
16. Artesanía comida típica
17. Day Spa bienestar
18. Ciclo-vía las perdices
19. Sendero de Chile
20. Centro Ecuestre (Equilibre)
21. Parque Cantalao
22. Chimkowe
23. La Quintrala
24. El corregidor
25. Parque Natural Quebrada de Macul
26. Bibliotecas
Dentro de los 10 elegidos por todos, el lugar que se considera como 
núcleo principal de la oferta es el Templo Bahá’í, el cual se inauguró el 
2016, y atrae personas dentro y fuera del país.

CONDISERADO NODO TURÍSTICO:TEMPLO BAHÁ’Í
UNO DE LOS 9 TEMPLOS DEL MUNDO DE LA RELIGIÓN

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE
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1.2 IDENTIDAD TERRITORIO

La segunda actividad del taller, corresponde a la definición de 
la identidad del territorio. En la cual a los participantes se les 
solicitaba definir cómo es la comunidad y cómo creen que las 
personas los ven desde afuera. 

La actividad se realizó con frases escritas en post-it y recortes 
de imágenes de revistas que complementarán lo que querían 
comunicar. En los tres talleres las respuestas fueron muy 
similares y existían coherencia entre las dos identidades 
trabajadas.

Se consideran una comunidad urbana- rural, participativa, 
con realidades muy diversas pero  con aceptación y respeto 
por el otro. La especialidad de la casa histórica para ellos es 
la montaña, hoy es el Templo Bahá’í.

INSTRUMENTO 2,  COMPONENTES DE LA IDENTIDAD DEL TERRITORIO
  

IDENTIDAD

INVESTIGACIÓN EN TERRENO



“En Peñalolén estamos
frente a la cordillera y
lo primero que uno ve

cuando se levanta es
el cerro. Si uno quiere
saber cómo va a estar

el tiempo, mira para
fuera y se encuentra

con el cerro.”

PATRICIA HIDALGO  
ARPILLERISTA PEÑALOLÉN

FOTO HACIA PEÑALOLÉN,  DE “SANTAIGPOH” EN INSTAGRAM
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1.3 DEFINICIÓN DE USUARIOS

   En esta actividad se definieron los usuarios que actualmente reciben 
como excursionista en Peñalolén y al usuario que les gustaría atraer. 
Se describieron los excursionistas a través del instrumento 3c (cabeza, 
corazón y cuerpo), que consiste en describir cómo piensa está persona 
(cabeza), qué siente (corazón) y que hace (cuerpo), referido a sus 
actividades diarias y de turismo.

Las respuestas en los tres talleres fueron muy similares, sobre todo 
entre el Municipio y la Mesa de Turismo. A continuación se resumen los 
resultados.

USUARIOS ACTUALES

1) Mujeres sobre 45 años, con gusto por la artesanía, buscan un 
espacio de tranquilidad y relajo. Tienen un estilo Hippie-chic 
(gusto por las cosas naturales y ecológicas pero con cierto estatus).  
 
2) Hombres sobre 40 años,  amante del deporte y aventura. 
Separado con hijos pequeños, busca realizar  deportes al aire 
libre en las mañanas

USUARIOS PROYECTADO

     Mujeres y hombres entre 25 -35 años,  amante de la 
naturaleza y la tecnología (especialmente de redes sociales).  
Soltero(a), puede o no tener hijos. Les gusta comprar algún 
souvenir que les permita recordar la experiencia.

INSTRUMENTO 3, MESO  

INVESTIGACIÓN EN TERRENO
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OBJETIVO PRINCIPAL PERSONAS A OBSERVAR

- Excursionistas que 
llegan al lugar

- Personas que 
entregan servicio

 

- Comprender a los 
excursionistas que 
visitan los lugares

- Identificar puntos de 
contacto del servicio de 
turismo de Peñalolén.

QUÉ OBSERVAR

- Acciones de excursionistas 
y de proveedores de los 
servicios
- Puntos de información en 
destino
- La seguridad del lugar y 
cómo llegar 

 

2. OBSERVACIÓN EN TERRENO
      

Con la información obtenida de los talleres, se eligieron dentro 
los lugares declarados con atractivo turítico, se eligieron 6 
lugares para visitar, por ser mencionado en varias ocasiones por 
los participantes de los talleres:
 
1. Templo Bahá’í
2. Comunidad ecológica
3. Rucas
4. Viña Cousiño Macúl
5. Local de Comida Chilena
6. Villa Grimaldi
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INVESTIGACIÓN EN TERRENO

TEMPLO BAHÁ’Í

El templo está ubicado en Diagonal Las 
Torres # 2000, Peñalolén. El lugar es 
considerado por los agentes del territorio 
como la “nueva especialidad de la casa”, ya 
que solo se puede encontrar en esa comuna. 
Es un potencial nodo turístico (para ser 
considerado nodo debe vincularse con los 
otros lugares turísticos del sector).

Según las estadísticas, el templo ha 
aumentado el flujo de personas no residentes 
de la comuna en un 70% (Peñalolén, 2017) 
desde  su apertura en el año 2016. Es el único 
templo en Sudamérica y uno de los 9 de todo 
el mundo. Pertenece a la religión Bahá’í.

Durante el 2017 ha sido considerado como 
el lugar con la mejor vista de Santiago, 
por diferentes medios tradicionales 
(fuente). Además es reconocido en blogs 
reconocidos de turismo o de excursión, 
como es Santiagoadicto, en el cual publican 
lugares que se deben conocer en Santiago 
y fotografías a través de sus redes sociales 
(fuente). 

OBSERVACIONES:
El lugar se visitó en día de semana y fines de 
semana. La afluencia de público varía, pero  
de todos modos en ambas modalidades hay 
excursionistas en el lugar. En la semana van 
más extranjeros, especialmente latinos.

Transporte: La entrada al templo 
es empinada, en auto son 8 minutos 
aproximadamente. Llegan personas en 
bicicleta a hacer deporte, algunos caminan 
y otros en locomoción que luego pagan $800 
a una persona que los lleva en auto hasta la 
entrada del templo.

Bienvenida: Luego del estacionamiento, 
al inicio de una serie de escaleras, hay una 
persona del templo que explica que dentro 
del templo (la edificación) no se puede sacar 
fotografías ni emitir ruidos fuertes. 

Fotografías: Las personas se fijan 
en la vista que se tiene de Santiago y 
comienzan a tomar fotografías. Algunos 
van específicamente a  realiza una sesión de 
fotos personales,  
con cámara profesional (f.7). La fotografía es 
la mayor actividad del lugar, y muchos  

 
realizan posturas de yoga para las fotos (f. 9, 
f.11)

Falta de información: Los excursionistas 
hablan entre sí preguntando qué es la 
religión Bahá’í, algunos le preguntan a la 
persona que les da la bienvenida, quien les 
explica brevemente que “es una religión que 
acepta todas las religiones”, y que si desean 
saber más, se pueden dirigir a la biblioteca 
de la entrada (f.6). 

Otra de las preguntas frecuentes es el 
material de construcción del templo y se 
acercan a tocar los muros (f.13).  Por último, 
al bajar las escaleras para retirarse del 
lugar preguntan nuevamente entre sí o a 
la persona de la entrada dónde pueden ir a 
comer algo (el lugar tiene mesas para picnic, 
pero no vende alimentos).
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 SELECCIÓN DE FOTOS DE OBSERVACIÓN

 9  10 7
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COMUNIDAD ECOLÓGICA

Esta Comunidad está ubicada en Antupiren 
#9401, Peñalolén. Este año cumplen 38 
años, en los cuales han buscado mantener 
una relación armoniosa entre la naturaleza 
y el urbanismo. Las casas están construidas 
de manera ecológica, las calles son de tierra,  
preservan los espinos como vegetación 
autóctona (bosque esclerófilo), buscan 
rescatar los oficios a través de talleres  y 
venta productos artesanales en El patio 
del sol y La Rosa.  Además tienen espacios 
gastronómicos y diversión como el Teatro 
Camino y el Museo de cosas ordinarias. 
(Comunidad ecológica, 1995)

OBSERVACIONES:
El lugar se visitó fin de semana, en 
verano y en invierno. En la estación más 
calurosa había más excursionistas en el 
lugar y tenían más actividades. Habían 
muchas personas de la misma comunidad 
consumiendo servicios del lugar.

Transporte: El patio “El Sol” y “La Rosa” 
queda uno al lado del otro, tienen un 
paradero de micro justo afuera. Los autos 
se pueden estacionar en la calle.

Fotografías: Las  personas toman 
fotografías a las construcciones  y a las 
cosas que venden, no se observan “selfies”. 

Información: Existe variada información 
del lugar, la cual en algunos lugares puede 
ser excesiva, ya que la modalidad en la 
que se comunica no es la más adecuada 
(f.8, larga lista de actividades que cuesta 
leer). Además se pueden notar carteles re-
utilizados de años anteriores, donde tachan 
la información (f.2)

Souvenir: El lugar ofrece muchos tipos 
de productos como: comida, plantas, 
artesanía, cosméticos naturales, muebles, 
otros.

Las personas compraban bastante, de todo 
un poco. No necesariamente son cosas para 
recordar la experiencia, pero sí tienen el 
sello de la Comunidad ecológica (no habían 
cosas “made in China”, al menos a la vista). 

INVESTIGACIÓN EN TERRENO
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RUCA

La comuna cuenta con 2 rucas pensadas 
para turistas, una tradicional y otra 
simulada (construida en materiales sólidos, 
con distribución de ruca). Se visitó la 
última, que es más nueva, tiene unos 18 años 
de antigüedad. Se utiliza mayoritariamente 
para talleres de difusión de la cultura 
Mapuche y reuniones de la comunidad.

OBSERVACIONES:
El lugar se visitó fin de semana, mientras se 
realizaba una actividad de educación solar, y 
en paralelo se realizaban atenciones de una 
Machi, la cual viaja desde el sur una vez al 
mes a atender a gente que se inscriba.

Transporte: El lugar queda a dos cuadras 
de Vespucio, tiene estacionamientos afuera 
y locomoción en la misma cuadra. Si bien 
el lugar es seguro y el acceso directo, 
los alrededores se perciben de manera 
diferente. 

Fotografías: Las  personas que toman 
fotografías en este lugar lo realizan con 
respeto (tampoco hay selfies). Algunos 
piden sacar una foto con la Machi, pero con 
previa consulta y que alguien más tome la 
fotografía.

Información: No existe información de lo 
que es el lugar, solo de una sede de junta de 
vecinos que queda a un costado de la ruca. 
Lo que se puede encontrar son fotos de 
actividades que han realizado  
 
 

anteriormente y cuando llegaba la gente 
les ofrecían inscribirse a clases de joyería 
Mapuche gratuita, gracias a un Corfo que 
se habían atribuido. Es decir, las personas 
que llegan al lugar es por “boca a boca” o 
con ayuda del Municipio que informa a los 
“vecinos”.

Souvenir: Actualmente no venden  ningún 
producto, de hecho realizan sopaipillas 
estilo Mapuche de forma gratuita para loa 
asistentes del taller (los cuales costean con 
fondos públicos), con pebre y mermelada 
Mosqueta. Está última podría ser 
comercializada como souvenir.

INVESTIGACIÓN EN TERRENO
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VIÑA COUSIÑO MACUL

Esta Viña, la más grande que tiene 
Peñalolén (hoy, 1/4 de su tamaño original) 
está ubicada en  Av. Quilín 7100, Peñalolén.
Tiene página web donde se puede obtener 
información de sus productos y los servicios 
de tour que ofrecen por los viñedos e 
instalaciones,

OBSERVACIONES:
El lugar se visitó fin de semana, los turistas 
eran mayoritariamente extranjeros 
(especialmente Brasileños), quienes 
realizaban el tour pagado.

Transporte: El lugar tiene 
estacionamientos en su interior y cuenta 
con locomoción cercana. Además llegan 
variados tours operadores, inclusive 
algunos en bicicleta (quienes pagan antes 
el tour). 

Fotografías: Las  personas toman 
fotografías al entorno y selfies, con 
cámaras profesionales y celulares.

Información:  Desde afuera no hay 
información sobre las actividades que 
se realizan en el interior. Se ve un muro 
que dice Viña Cousiño Macúl, el cual está 
lleno de grafitis, lo que no ayuda a entender 
que adentro de esos muros hay viñedos y 
actividades.

Al entrar en auto, el guardia tampoco 
sabe sobre los tours, señaliza donde 
estacionarse. Al bajar del automóvil no 

hay señalización hacia donde dirigirse. A 
lo lejos se ve una casona, al llegar recién 
hay información sobre los tours y cómo 
solicitarlos. 

Si se desea comprar un tour se debe ir 
a buscar a una persona al bar (tienen 
restaurante), y si se habla otro idioma (que 
no sea español) debes esperar a que venga 
una persona que hable el idioma solicitado. 
Esto causa confusión tanto para chilenos 
como para extranjeros.

Souvenir: Las personas compraban vinos 
e instrumentos para estos con el logo de la 
Viña.

INVESTIGACIÓN EN TERRENO
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PROYECTO LOCAL COLONOS

Este local, que está en tramites para inciar, 
pertenece a Margarita Yevnez, quien 
realiza comida típica Chilena de manera 
itinerante en diferentes eventos que realiza 
el municipio.

Actualmente, está en tramites para inciar su 
local de comida, el cual estaría ubicado en Av. 
El Parque #1038, Peñalolén, a 5 minutos en 
auto del Templo Bahá’í.

El nombre, Colonos, vienes de el registro 
fotógrafico que ella posee de su abuelo, el 
cual quiere exponer en el local, como dice ella 
“una especie de exposición en el local”.

INVESTIGACIÓN EN TERRENO

OBSERVACIONES:
El lugar se visitó fin de semana, no habían 
turistas ya que aún no está abierto

Transporte: El lugar tiene espacio para 
estacionarse afuera, locomoción queda a un 
poco lejos, 3-4 cuadras.

Fotografías: En este lugar, al no recibir 
visitas aún no se puede observar está 
situación, pero sí observar las fotografías 
que piensa exponer en el local.

Las fotografías las digitalizaron con ayuda 
de la Corporación Cultural de Peñalolén. Las 
tiene impresa en grande y sabe las historias 
de estas. Algo que es muy interesante, ya 
que habla de cómo se urbanizó  “a punta de 
chuzo y pala” el lugar, de las personas que 
compraron  loteo. 

Información:  El lugar por ahora no posee 
información, planea poder tener carteles en 
las cercanías del Templo para atraer 
público desde allá. Por ahora, tiene colgado 
un cuadro, pintado por ella, en la entrada. 

Souvenir: Margarita realiza artesanía 
en cuero y decoupage con las fotografías 
de los colonos. Ahora está en proceso de 
aprendizaje para imprimir sus fotografías 
en tazones.
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VILLA GRIMALDI

Villa Grimaldi está ubicado en José 
Arrieta #8200, Peñalolén. En sus orígenes 
era una casona, la cual en el periodo de 
dictadura fue utilizado como centro de 
detención y tortura. Hoy en un sitio de 
 recogimiento y memoria a los detenidos de 
la época y sus familiar, llamado Parque por 
la Paz Villa Grimaldi.

El parque se inauguro en 1997. La idea se 
originó en un proyecto de título de una 
alumna de Arquitectura UC, Ana Cristina 
Torrealba. El lugar busca generar memoria 
y llamar a la Paz, a través de arquitectura 
simbólica (información obtenida desde el 
lugar físico, no web).

OBSERVACIONES:
El lugar se visitó fin de semana, habían 
grupos de personas con un guía turístico, 
familias y grupos de jóvenes.

Transporte: El lugar tiene 
estacionamientos afuera, queda cerca 
de tobalaba, y tiene un paradero de 
locomoción  afuera.

Fotografías: Las personas toman 
fotografías al lugar, se sacan fotos solo 
en la vegetación y en la pileta de mosaico 
(realizada en simbolismo a la paz).

Información:  El lugar posee mucha 
información,   que sirve para entender  la 
historia del lugar.  Inclusivo, cuentan con 
audiogías en español e inglés.

Además, en el parque hay un lugar 
destinado a actividades culturales, 
techado, con sillas y  tarima. No hay 
información de las actividades que se  
 
 
 

realizan ahí, pero las personas consultaban 
en la oficina de informaciones del Parque 
(ubicada en la entrada). 

Souvenir:  Venden libros asociados a 
temas de derechos humanos y algunas 
cosas de artesanía que realizan en los 
talleres. Las personas que compraban 
libros eran extranjeros, especialmente los 
que andaban en grupo con guía.

INVESTIGACIÓN EN TERRENO
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FORMULACIÓN PROYECTO
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OPORTUNIDADES

 
Peñalolén  se define como una comunidad  “urbana-
rural,  diversa   socialmente y con interés por la cultura” 
(inputs de talleres), lo cual se refleja en la diversidad de 
su oferta  turística; tiene 4 de los 5 sellos de turismo 
Chileno (definidos por Sernatur): enoturismo, 
indígena, cultural-gastronómico y de naturaleza-
aventura. El problema es que estos se encuentran 
escasamente articulados entre sí, especialmente 
con el potencial nodo del ecosistema turístico, 
que es el templo Bahá’í (inputs talleres, 
observaciones, entrevistas y encuestas). El Director 
del Templo declara estar interesado en poder  
articularse con los demás actores, por el mismo motivo 
forma parte de la Mesa de Turismo de Peñalolén, pero 
no han sabido cómo lograrlo. 

Por otro lado, los lugares de interés para el excursionista, 
no poseen  (o muy poca) información en destino 
(exceptuando Villa Grimaldi) , lo que según la literatura 
es necesario para que un lugar sea considerado por el 
usuario como un atractivo de excursión.

Para finalizar, el turismo a nivel mundial presenta 
el desafío de la digitalización y la sustentabilidad 
del rubro. Lo cual ha sido potenciado a nivel local a 
través del PEN 2017, de Turismo Sustentable,  el cual 
habla de otrogar importancia a la cadena de valor del 
turismo, involucrando  los recursos, administración, 
organismos, intermediarios, conocimientos,  
 
 
 

 

Investigaciones, formación, capital humano e  
infraestructuras, como una interrelación necesaria  
para una gestión eficiente de este sector económico y 
la creación de nuevos productos/servicios. Se establece 
como objetivo el desarrollo de destinos turísticos 
inteligentes, conectados y sustentables (CORFO, 2017, 
p. 178). 

FORMULACIÓN DEL PROYECTO

OPORTUNIDADES

1. La comuna tiene lugares 
atractivos para el turista, pero 
existe des-conexión entre estos, 
debido a la falta de información 
en destino.

2.  Digitalización del turismo.

3.  Turismo sustentable 
(referido a la cadena de valor)

DESAFÍO

Potenciar a 
Peñalolén como 
una comuna 
turística.
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Sistema integrador y 
articulador de una red 
de turismo inteligente 
y sustentable para la 
comuna de Peñalolén 
a partir del diseño de 
experiencias.

Porque si bien la comuna cuenta con 
un sistema de actores y potenciales 
destinos turísticos relevantes, éstos se 
encuentran escasamente articulados 
y no incorporan el uso sistémico de 
las tic’s en sus procesos de diseño, 
implementación y comercialización de 
rutas turísticas experienciales para la 
comuna de Peñalolén.

Para potenciar el ecosistema 
turístico de Peñalolén como destino 
turístico urbano inteligente, 
posicionando a la comuna en el 
contexto Smartcity y mejorando la 
experiencia del excursionista.

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE

FORMULACIÓN

QUÉ POR QUÉ PARA QUÉ
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Potenciar el ecosistema turístico de Peñalolén como destino turístico urbano inteligente, 
posicionando a la comuna en el contexto Smartcity, a través del uso de metodologías de 
diseño de experiencias.

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS ESPECÍFICOS

1) Articular la oferta 
turística de la comuna de 
Peñalolén a través de la 
integración de la oferta 
turística individual de los 
actores de la red. 

2) Diseñar una ruta 
experiencial inteligente 
y sostenible basado en 
criterios de economía de la 
experiencia y smartcity. 

3) Evaluar con los 
usuarios la propuesta de 
valor experiencial de la 
ruta diseñada a partir de 
las cuatro dimensiones 
experienciales presentes 
en la ruta.

FORMULACIÓN DEL PROYECTO

OBJETIVOS
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El Proyecto se desarrollará en la comuna de 
Peñalolén, teniendo como objetivo principal 
unificar los lugares turísticos para posicionar 
el territorio como un atractivo turístico. En 
el trabajo de co-creación realizado durante 
este semestre con: emprendedores del rubro, 

municipio y residentes de la comuna (a través 
de la metodología MESO), se identificaron más 
de 25 lugares como atractivos para excursiones 
recreacionales,  destacándose 10 como nidos 
por parte de estos 3 actores del territorio. La 
creación en base a la relación de lo público con 

lo privado es el inicio de un correcto desarrollo 
del patrimonio atmosférico de la comuna. 

USUARIOS, BENEFICIARIOS, CLIENTES

CONTEXTO

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE

BENEFICIARIOS USUARIOS

MESA DE TURISMO 
RESIDENTES

EXCURSIONISTA
USUARIO APP

MUNICIPALIDAD
MESA DE TURISMO

CLIENTE
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FORMULACIÓN DEL PROYECTO

IZMIR: Proyecto de Marketing estratégico para la ciudad de Izmir, 
Turquía. En este trabajo se realizo un levantamiento de información 
sobre la identidad de la comunidad, para desarrollar un plan 
estratégico de turismo. El resultado (a través de observaciones 
etnográficas con cruce de datos sobre tendencias y entrevistas 
cuantitativas)  fue potenciar los atractivos en base al objetivo de 
“TO BE THE MOST REWARDING MEDITERRANEAN CITY”. 

ANTECEDENTES Y REFERENTES

COPA GASTRONÓMICA PUERTO NATALES: Es un evento 
gastronómico que involucra al sector publico y privado; SERNATUR 
de Magallanes, Universidad de Magallanes, Municipalidad de 
Natales, empresas gastronómicas y asociados. Tiene como objetivo 
potenciar los productos locales para mostrar las tradiciones e innovar 
en la gastronomía de producción local. De esta forma se busca 
generar un atractivo para el turista, en un vinculo público privada. 

El formato de este evento permite al jurado y la prensa nacional realizar 
un recorrido-ruta por todos los establecimientos que participan en 
el certamen, finalizando con un libro que resume todas las recetas 
ganadoras.

FOTOS DE LA NOVENA VERSIÓN 2017 / UMAG, 2017 

FOTOS DE LA NOVENA VERSIÓN 2017 / UMAG, 2017 
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PINACOTECA: Sistema de información de la galería de arte de la  
Universidad de Concepción de Chile. Esta consiste en una aplicación 
que entrega información de las obras a través de tecnología 
bluetooth. La app indica donde acercarse para obtener información 
en el transcurso del tour.

WORLD PARK: Intervención realizada en Central Park en New York 
en el año 2010, llamada “The World Park”, que mostraba instancias 
ocurridas dentro del Parque, según categorías: música, artes, 
peliculas, otros, a través de códigos QR.

TECNOCIENCIA: Libro que articula la oferta turística nacional  
Chilena de experiencias asociadas a tecnología y ciencia (tiene 2 
volúmenes). Además la información está asociada a una aplicación 
que muestra estas rutas (aunque está inactiva por el momento).

FOTOS DE LA NOVENA VERSIÓN 2017 / UMAG, 2017 

FOTOS DE LA NOVENA VERSIÓN 2017 / UMAG, 2017 

FOTOS DE LA NOVENA VERSIÓN 2017 / UMAG, 2017 

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE
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ANTECEDENTES Y REFERENTES

FORMULACIÓN DEL PROYECTO

GRÁFICOS
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EL  PROYECTO
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EL PROYECTO

Cada oferta de excursión en el territorio, cuenta con sus propias características, necesidades, propuesta de 
valor y oportunidades de mejora. Por este motivo,  se debe sistematizar la oferta en su conjunto, de manera 
articulada, enfocados en la experiencia turística, con el objetivo de posicionar a la comuna como un atractivo 
para el excursionista.

El sistema tiene 3 áreas de intervención y se materializa en el contexto de smartcity, a través de tecnología:
1.  Vinculación público-privado
2.  Sustentabilidad turística
3.  Experiencia 

1. LA IDEA

SISTEMA

PÚBLICO 
PRIVADO

SUSTENTAILIDAD

EXPERIENCIA

TECNOLOGÍA 
DIGITAL

 “...la competitividad 
del territorio debe basarse 

en aprovechar el capital 
acumulado dentro del territorio: 

físico, humano, tecnológico, 
institucional, social, cultural, 

ambiental y natural, y 
potenciarlo de acuerdo con las 

propias sinergias que territorio, 
sociedad e instituciones sean 

capaces de dinamizar, tanto en 
su propio contexto como en su 

relación global.”

ÁLVAREZ & RENDÓN
EL TERRITORIO COMO FACTOR DEL DESARROLLO 

2010, PÁG. 39 
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2. MARCO LÓGIO
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(2) Estudio 
 
Reconocimiento 
de los agentes 
presentes en el 
territorio.

(3) Talleres : 
 
Entender el 
territorio desde 
los agentes 
locales.

(4) Triangulación: 

Comparar y 
contrastar la 
información 
levantada en 
talleres de 
participación.

(6) Diseño: 

Diseño colaborativo 
de rutas y material 
QR.

(7) Desarrollo:

Desarrollo de App.

Desarrollo de 
infraestructura en 
espacios turísticos

(1) Vinculación : 

Acuerdo de ayuda 
mutua entre área de 
turismo municipal. 

(5) Detectar

Identificar 
lugares de interés 
turísticos.

App de rutas 
turísticas.

Talleres de 
metodología 
MESO con la 
comunidad

Selección de 
información 
turística 

EL PROYECTOEL PROYECTO

3. SISTEMA



El usuario de turismo es transversal en 
edades, gustos y preferencias. Según las 
tendencias existen elementos comunes en 
los excursionistas, como la preferencia por la 
personalización y en los jóvenes la elección 
de experiencias que enriquezcan sus redes 
sociales digitales (Future Foundation & 
Amadeus, 2015).

El proyecto se enfocará en el usuario que 
la mesa de turismo y el municipio están 
interesados en atraer a Peñalolén,: el grupo 
denominado Millenials. Específicamente, 
en las edades entre 22-32 años, quienes 
están recién comenzando a trabajar. Esta 
generación está muy ligada al turismo, por 
tener preferencia por las experiencias sobre 
los bienes. De hecho, la literatura sostiene 
que han estado transformando la industria 
de los viajes, a través del uso de la tecnología 
como elemento fundamental, “...asumiendo 
como normales los cambios disruptivos que se 
han dado en el sector turismo (low cost, online, 
economía colaborativa, otros)”.

4.USUARIO OBJETVO

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE

Dentro de las características generales de los Millennials, se encuentran:
- Nativos digitales, consideran “..el celular como extensión de su cuerpo”
- Les gusta compartir experiencias en redes sociales.
- Interesados por conocer realidades.
- Son multitasking, gestionando de forma normal varias tareas a la vez, a través 
de diferentes canales o dispositivos.
- Buscan experiencias autenticas desde una experiencia local.
- Consultan por internet antes de comprar.
- Los viajes forman parte de su vida.
- 2 de cada 3 planifica su viaje a través de un Smartphone.
-  Esperan que una empresa les mande recomendaciones basadas en su 
preferencia y en su presupuesto para el viaje.



82

EL PROYECTO

Si bien los Millenials compartes 
gustos y preferencias, dentro de está 
generación, al igual que en cualquier 
otra, existen múltiples perfiles con 
gustos y necesidades propias. Por este 
motivo, se realizó un Focus Group y 
una intervención llamada “Grafiti” 
(para personas entre 22-32 años), la 
cual consiste en dejar un papelografo 
con preguntas para que las personas las 
contesten libremente. La intervención 
se realizo en las dependencias de la 
sala del programa SINLÍMITES, del 
Centro de Innovación UC, a la cual van 
alumnos de último año de pregrado o 
de doctorado que trabajan, es decir, la 
mayoría de las edades está entre 22-32 
años.

Las respuestas están en el cuadro 
inferior, donde el tamaño de las palabras 
representan la cantidad de veces que se 
repitió como respuesta.

1) ¿Qué experiencias buscas en un paseo por el 
día en Santiago?

2) ¿Qué te gustaría hacer en ese paseo? 3) ¿Andarías solo(a) o con compañía (quién/
quiénes)?

RESPUESTAS

MEMORABILIDAD
CERVEZA

COMER
CULTURA

AIRE LIBRE
BICI

HERMANOS
MAMÁ

AMIGOS
SOLO(A) PAREJA

RELAJO

CONOCER
DIVERTIRCIÓN

COMER

DISTRACCIÓN

MASCOTA

NUEVAS
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5. DISEÑO RUTA

Para diseñar la experiencia en este 
proyecto, se utiliza como base la 
generación de rutas que articulen los 
lugares  de excursión. 

El diseño de la ruta es colaborativo. 
Se continúa el trabajo con el 
Municipio y con la Mesa de Turismo. 
Para esto, se realizó un taller en las 
independencias de la “Escuelita de 
Peñalolén”.

En este taller se realizó un resumen 
de: los talleres anteriores, la 
tiangulación de la información, la 
investigación teórica y la propuesta 
presentada en la etapa de seminario.

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE
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6. TECNOLOGÍA

La bajada del sistema, de la articulación y diseño de experiencia, es a través de la 
tecnología. La utilización de este medio no es solo para cumplir con las políticas 
públicas y los consejos de la UWTO, se debe a la utlidad del uso de las Tic’s  que 
permiten mejorar la gestión del sistema, facilitar la entrega de información en 
destino (editable a bajo costo), permitir la personalización de la experiencia, 
llegar a más usuarios y atraer al público objetivo. 

La tecnología se manifiesta en dos modalidades,. Uno a través de códigos QR 
en destino, que  busca mejorar la experiencia del usuario  a través de rutas 
autoguiadas por escaneo del código, que entrega información del lugar y de otros 
atractivos cercanos.
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7. NOMBRE PROYECTO: QUÉ RUTA El nombre surge de la combinaciñon del código 
QR, por el cual se entregará información en 
destino y se asociará a la aplicación, con el objetivo 
de generar rutas. 

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE
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8. EVALUACIÓN

Las experiencias buscan ser memorables, lo 
cual se  logra  a  través de las “impresiones” que 
vivencia la persona a través de las emociones. 
Estas, no pueden diseñarse como tal, ya que son 
personales  y depende de la historia del usuario, 
su contexto, sus expectativas,  su personalidad, 
preferencias, etc.  

El diseño  de experiencias radica en  guiar las 
emociones a través de un guión experiencial, 
en torno a un tema que permita a los usuarios 
organizar     sus            emociones (Pine & Gilmore,  2000). 
 
Al ser la experiencia, algo intangible y personal, 
para medir las impresiones del proyecto, se 
realiza un sistema de evaluación  basado en 
la escala de emociones “Pick a Mood”,   la cual 
define las 9 principales emociones humanas: 
aburrimiento, calma, contento, entusiasmo, 
irritación, neutral, nervisosismo, tristeza   y 
relajo (Desmet, P. M. A., Vastenburg, M. H., & 
Romero, N., 2016).

Para la evaluación del testeo, se dividieron en 
positivas, negativas y neutrales las 9 emociones, 
asociada a emoticones, en los cuales las 
personas indicaban su impresión de los hechos. 
Se agregaron 2 que fueron mencionadas en 
el focus group y a los usuarios se les pedía 
que agregaran otra emoción si no se sentían 
identificados con las propuestas.

A 
B 
C 
D

E 
F 
G 

H 
I 
J 
K 
L 
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9. RUTA PROPUESTA: CONEXIÓN

PERSONA

GUIÓN

TECNOLOGÍA

Contemplar 
el paisaje

Conocer 
reglas del 
lugar

Aprender 
cómo es 
la r. Bahá’í

Observar 
paisaje al 
subir  
escaleras

Observar 
arqu. del 
templo

Escuchar  
música  
Bahá’ísta 

Ir a  
biblioteca, 
comprar 
libro 

ENTORNO

IMPRESIÓN

Recepción

Paisaje natural y 
arquitetónico

App 
cupón----- 

Letrero

----- 

Paisaje

Acepta pago  
con cupón

----- 

----- 

----- 

Qr 
vídeo

----- ----- ----- ----- 

Templo 
Letrero

Templo 
Letrero

Qr 
vídeo

Qr 
audio

Biblioteca

DOMINIOS DE LA 
EXPERINECIA:

4. SENTIR

2. APRENDER

3. HACER

G
U

IÓ
N

 D
E 

A
CC

IÓ
N

G
U

IÓ
N

 E
M

O
C

IO
N

A
L

G
U

IÓ
N

 L
O

G
ÍS

TI
CO

1. ESTAR

El siguiente esquema pertenece a una visualización de los aspectos del diseño de la ruta, es 
una propuesta de unificación de diferentes instrumentos.  

Conocer la “especialidad de la casa”

F

H

D C D

G

G

1                           2                        3                          4                         5                          6                        7               

App 
mapa

EL PROYECTO



 
89

Conocer 
sector  
rural

Comer 
comida 
Chilena

Entender 
historia 
de colonos

Sacar 
huevos de 
campo

Aprender 
de hierbas 
naturales

Observar 
artesanía

Comprar 
artesanía 
y/o comida

D

App 
indica el 
camino

Recepción

Paísaje 
Decoración

Mesa

Servir 
alimento

App 
cupón----- ----- 

Exposición 
fotos

Relato 
historia

----- ----- ----- 

Guíar hacia 
los huevos

Enseñar 
de hierbas

Terreno 
campestre

Terreno 
campestre

Habla de 
elaboración

Acepta pago  
con cupón

Conocer 
Villa 
Grimaldi

Escanear 
código

Entender 
los hechos

Observar 
memorial 
Por La Paz

App 
reseña

Parque Letrero

----- ----- 

Terreno 
campestre

Memorial 
colorido

Entender una etapa reciente de la historia, de manera reflexiva y 
autoguiada.

App 
mapa

Escuchar 
audioguía

App 
reproduce 
audioguía

QR 
direcciona 
a audioguía

----- ----- ----- ----- ----- 

G

D B

F G

A

1                           2                        3                          4                         5                          6                        7               

K

D

L

D D
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----- ----- ----- 

1                           2                        3                          4                         5               

Conocer la historia “campestre” de ayer y hoy  
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10. TESTEO RUTA

EL PROYECTO

Contemplar 
el paisaje

Conocer 
reglas del 
lugar

Aprender 
cómo es 
la r. Bahá’í

Observar 
paisaje al 
subir  
escaleras

Observar 
arqu. del 
templo

Escuchar  
música  
Bahá’ísta 

Ir a  
biblioteca, 
comprar 
libro 

1                           2                        3                          4                         5                          6                        7               

La ruta se realizo a un grupo de 4 personas, a dos 
amigas y una pareja. Para testear la experiencia 
se les pidió marcar sus emociones en las 
situaciones que se percatarán de lo que estaban 
experimentando.

A continuación se muestra un resumen de 
las emociones que declararon y los pasos del 
guión que reconocieron. Las letras indican 
las emociones listadas en la sección 8 de 
evaluación.

AAA 
BB 
CC 
DD

AAA 
 
DD

AAA 
BB CCC

H

DD

EE

Conocer la “especialidad de la casa”
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Conocer 
sector  
rural

Comer 
comida 
Chilena

Entender 
historia 
de colonos

Sacar 
huevos de 
campo

Aprender 
de hierbas 
naturales

Observar 
artesanía

Comprar 
artesanía 
y/o comida

1                           2                        3                          4                         5                          6                        7               

Conocer 
Villa 
Grimaldi

Escanear 
código

Entender 
los hechos

Observar 
memorial 
Por La Paz

Escuchar 
audioguía

1                           2                        3                          4                         5               

Entender una etapa reciente de la historia, de manera reflexiva y 
autoguiada.

Conocer la historia “campestre” de ayer y hoy  

AAAA 
BB 
CCC 
DD

H

A 
B 
C

A 
BB 
CC

K

D

LL

A 
B 
C 
DD

B 
DD

 
B 
C

 
G

F

D B 
DD D

GG
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11. APP

A

Home
Perfil

Rutas

Tienda

Datos personales

Preferencias

Mis puntos

Comenzar nueva ruta

Mis rutas

Por hacer

Realizadas

Nueva

Cupones disponibles

Puntajes

Canjear

Desafíos

Inciar proceso de 
generación de ruta

La app permite generar rutas personalizadas o 
realizar rutas sugeridas en las cuales a través del 
escaneo de código qr en destino, permite ganar 
puntaje canjeable por beneficios (cupones) de 
productos y servicios.

 
 
Si bien la app está asociada a los códigos qr, 
está no es necesaria para escanear y obtener la 
experiencia ofrecida por ese medio.
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Al hacer click en el Logo se devuelve al home para comenzar una nueva ruta

En fecha, horario,
modalidad y duración de
ruta el usuario debe
elegir entre diferenttes 
opciones.

Si ya está registrado, al
apretar comenzar se
direcciona a preferencias

Al apretar el
Logo se devuelve
al inicio

Al apretar el Logo se
devuelve al inicio

Pueden elegir alguno de
los lugares de  la Ruta.

A

A
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Al hacer click en el Logo se devuelve al home para comenzar una nueva ruta

En fecha, horario,
modalidad y duración de
ruta el usuario debe
elegir entre diferenttes 
opciones.

Si ya está registrado, al
apretar comenzar se
direcciona a preferencias

Al apretar el
Logo se devuelve
al inicio

Al apretar el Logo se
devuelve al inicio

Pueden elegir alguno de
los lugares de  la Ruta.

A

A
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12. GRÁFICA

LOGO ICONOS

ICONOS DE DESCARGA LIBRE
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COLORES
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2.6 km
orem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit. 
Aenean commodo ligula eget dolor. Aenean massa. 
Cum sociis natoque penatibus et magnis dis parturient 
montes, nascetur ridicusagittis magna. Sed consequat, 
leo eget bibendum sodales, augue velit cursus nunc,

Cum sociis natoque penatibus et magnis 
dis parturient montes, nascetur ridicusa-
gittis magna. Sed consequat, leo eget 
bibendum sodales, augue velit cursus 
nunc,

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis partu-
rient montes, nascetur ridicusa

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis partu-
rient montes, nascetur ridicusa

Cum sociis natoque penatibus et magnis dis partu-
rient montes, nascetur ridicusa

SOBRE EL

¿Quieres saber más?

orem ipsum dolor sit amet, consectetuer 
adipiscing elit. Aenean commodo ligula 
eget dolor. Aenean massa. Cum sociis 
natoque penatibus et magnis dis partu-
rient 

descarga

CARTELES EN DESTINO
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VISUALIZACIÓN METRO
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IMPLEMENTACIÓN
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VALORACIÓN ÉTICA

QUÉ RUTA /SISTEMA  ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE

Los ejes de este proyecto tienen relación con 
concpetos de sustentabilidad y economía  local, 
enfocados en la gestión territorial a través de las 
personas. El sistema busca generar un modelo 
sostenible de colaboración público-privada.

SISTEMA

PÚBLICO 
PRIVADO

SUSTENTAILIDAD

EXPERIENCIA
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GESTIÓN DE PROPIEDAD INTELECTUAL

Como estrategia de gestión de la propiedad 
intelectual se solicitará el registro de derecho 
de autor de la aplicación y su vinculación a 
los códigos qr,  en conjunto con el registro de 
marca de “Qué Ruta”.

Respecto al diseño del sistema como tal, el 
cual no puede ser registrado, en miras de 
una transferencia no académica, se proyecta 
generar una licencia de este que incluya el 
derecho de autor de la app y del registro de 
marca. Está licencia (especie de arriendo, 
simbólico o pagado) permite la utilización 
del proyecto en su conjunto a instituciones 
públicas (como SERNATUR, municipios 
u otros) o transformar el sistema en una 
consultora.

Derecho de 
Autor

Registro de 
marca app Licencia+
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CANVAS

Problema

La comuna cuenta con 
un sistema de actores 
y potenciales destinos 
turísticos relevantes, 
éstos se encuentran 
escasamente 
articulados y no 
incorporan el uso 
sistémico de las tic’s en 
sus procesos de diseño, 
implementación y 

Solución y actividades 
claves
1. Talleres con mesas de 
turismos (municipio, mesa 
de turismo y recidentes) 
2. Detección de lugares de 
interés 3. Diseño de rutas 
4. Desaroolo de la App
5. Habilitación infaestruc-
tura en espacios turísticos
6. Manteción de los sopor-
tes de información

Propuesta de valor 

Experiencia turística de 
smart city

Participación cuidadana 
para la creación de valor 
de comunal

Espacio de participación 
para los usuarios del mu-
nicipio

Espacio de promoción y 

Segmentos
Usuarios

Millenials 

Segmento de benefi-
ciarios

Mesas de turismos y reci-
centes de la comuna.

Segmento de clientes

Municipio

Empresas de turismo 

Impacto
Articulación de agentes del territorio para la experien-
cia turística de Smart City

Objetivo

Potenciar el ecosistema turístico de Peñalolén como destino turístico urbano 
inteligente, posicionando a la comuna en el contexto Smartcity, a través del uso 
de metodologías de diseño de experiencias.

Ingresos
Fondo FIC del Gobierno Regional
Venta de medios para empresas privadas
Fondos municipales 

Estructura de costos
Costos fijos: RRHH, desarrollo y manteción de App, 
publicidad, gestión administrativas, 
Costos variables: Manteción soportes de puntos QR, 
talleres municipales. 

Ventaja diferencial

Metodología MESO de 
diseño de experiencia

Canales
App
Sitio web
Mesas de turismo
Codigos QR
Redes sociales

Recursos, socios y actores 
claves
Municipio, mesa de turis-
mo, recidentes, soporte 
tecnológico app, soporte 
de la infraestructura, 
RRHH de la organización

Suplus
Creación de nuevos pun-
tos y espacios tuísticos

CANVAS DE MODELOS DE NEGOCIO SOCIAL
FUENTE: Ginés Haro, www.emprendorsocial.org



CONCLUSIÓN
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El turismo es la mayor tendencia de consumo en la actualidad, 
con proyecciones claras de continuar en aumento. Esto es una 
gran oportunidad para las economías locales, siempre y cuando 
logren una correcta planificación y gestión. Se debe entender que 
es indispensable el trabajo en conjunto entre el sector público y 
privado, ya que el turismo “vende” un ecosistema, en el cual están 
involucrados los territorios, las personas y su cultura.   

Una vez definido el ecosistema del turismo, se observa al usuario 
que se quiere atraer, para entender su estilo de vida, lo que permite 
diseñar experiencias acordes a sus preferencias.

El sistema propuesto como proyecto de título, busca guiar la 
planificación del ecosistema turístico a través del uso de tecnología 
como facilitador del proceso y como una forma de tangibilizar el 
ecosistema del turismo.

El proyecto tiene desafíos propios, uno de ellos es lograr la 
sistematización y la transferencia del sistema a los beneficiarios/
clientes. Esto requerirá un trabajo más exhaustivo con el sector 
público y privado para formalizar la propuesta. El segundo, 
corresponde al desarrollo de la aplicación y su interfaz para la 
posterior programación.

Por último, en el desarrollo de está investigación, se ha comprendido 
que los problemas locales requieren ser entendidos observando el 
contexto global en el cual están inmersos. De esta forma se pueden  
entregar soluciones pertinentes que generen impacto a largo plazo y 
que mejoren la calidad de vida de los actores involucrados.
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