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“ Para que exista un sistema social,
debe darse la recurrencia de las
interacciones que resultan enla
coordinacion conductual de sus
miembros; es decir, debe darse

la recurrencia de interacciones
cooperativas”

HUMBERTO MATURANA, 2004
TRANSFROMACION EN LA CONVIVENCIA
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INTRODUCCION



La siguiente investigacion surge de la busqueda

de codmo posicionar a un territorio como un
atractivo turistico, investigando qué es lo que atrae
alas personas. Las respuestas de los turistas son
variadas, pero todas convergen en la busqueda 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 decision
racional” (Gonzalez, Francesc, Salvador,2010).

El proyecto aborda la construccion social del
espacio turistico a través del disefio de experiencias
yla gestidon de la cadena de valor de manera
sustentable, en miras de guiar al turista en la toma
de decisiones.
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ABSTRACT



QUE

Sistema integrador y articulador de unared de
turismo inteligente y sostenible parala comuna de
Perialolén a partir del disefio de experiencias.

POR QUE

Porque si bien la comuna cuenta con un sistema

de actores y potenciales destinos turisticos
relevantes, éstos se encuentran escasamente
articulados y no incorporan el uso sistémico de las
tic’s en sus procesos de disefio, implementacion y
comercializacion de rutas turisticas experienciales
parala comuna de Pefialolén.

PARA QUE

Para potenciar el ecosistema turistico de Pefialolén
como destino turistico urbano inteligente y para
posicionar ala comuna en el contexto Smartcity.



METODOLOGIA



DESARROLLAR DEFINIR DESCUBRIR

IMPLEMENTAR

z

DEFINICION
PROBLEMA

7

SOLUCION

PROBLEMA

ACTIVIDADES METODO INSTRUMENTO
. . . - Entrevistas
1. Investigar sobre temas relacionados al turismo, - Documental ., ,
territorio y disefo de experiencias 4 - Observacion etnografico
oy P L - Etnografico - Mapa del lugar
2. Identificar alos agentes del terriotorio. - Disefio de .
3 Determinar oferta turistica de Pefialolén - Canvas usuario 30
Experiencias MESO - Canvas identidades.
4. Resumir conceptos y requisitorios -Documental - Cuestionario
claves dela literatura y tendencias, para - Etnografico - Método frases
contrastar con las observaciones e -Disefio de - Guidn experiencial
investigacién en terreno. Experiencias MESO - Sistema producto/servicio
5. Formular proyecto. - Customer journey
6. Desarrollar proyecto. - Guidn experiencial
. - Disefio participativo - Visualizaciones
7. Prototipar y testear: plataforma del _MESO Mapa.d 4
sistema, ruta co-creada y usabilidad qr. P ) - Mapa de contenidos app
8. Proyecciones de implementacién B Ul;yectlvo - Bsquema sistema

MODELO DOBLE DIMANTE, DESIGN COUNSIL 2014/ ADPATACION FIGURA DE HEYHELLOSTUDIO.COM

17






MARCO TEORICO

19



1. CONTEXTO

Este proyecto surge en respuesta a un
desafio planteado por el Municipio
de DPenalolén, a través de Puentes
UC, bajo el cuestionamiento de:
6Como potenciar a Pefialolén como una
comuna turistica?

1.1 HISTORIA PENALOEN

Pefialolén, perteneciente al sector pre-
cordillerano de la Regién Metropolitana
de Chile, tiene una superficie de 54km2,
compuesta por una serie de cordones
montafiosos (Sierra de Ramén) y quebradas
de pendientes pronunciadas en su frente
oriental. Estas caracteristicas del territorio
han implicado que los asentamientos
urbanos se desarrollen en funcién de la
geografia y sus limites administrativos
asociados (por ejemplo, sectores declarados
santuarios de la naturaleza, cotas de
restriccidon de construccion, quebradas con
prohibicién de intervencion, otras). Esta
situacidn, genera una convivencia constante
entre lo urbano y lo natural (Municipalidad
Pefialolén, 2006).

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

Ademas delas condiciones geograficas, las
politicas de usos de suelos direccionaron la
historia de la comuna hacia una tendencia
rural, al realizar actividades primarias
(agriculturay ganaderia) en el territorio. La
masreciente, enladécada del setenta, surgio
frente alainquietud delareformaagrariaen
el gobierno de Salvador Allende (1970-1973).
El fundo Lo Hermida Alto de Pefialolén
(hoy Comunidad Ecoldgica) fue parcelado
y vendido a sus inquilinos, casi todos
campesinos, con el decreto de la prohibicién
de venta por los diez afios siguientes y
destinadas a siembra de vegetales, trigales,

legumbres y plantaciones de eucaliptos.
Estos ultimos, cumplian la funcién de
dar sombra al ganado y posteriormente
eran talados para venta y consumo de los
campesinos (Comunidad Ecoldgica, 2016).



Fotografias

de los colonos de
Pefialolén. Son un
rescate histdrico
que harealizado
Margarita Yévenez
de su historia
familiar.

COLONOS /COLECCION PERSONAL MARGARITA YEVENES
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En 1980 se levanta la prohibicidn 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 urbanizacion de
la Capital. Estas familias dieron
origen ala hoy conocida Comunidad
Ecoldgica, que refuerza el vinculo
rural-urbano de la comuna. Garrds,
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 ludico y atipico que
apuntara a transformarse en un
barrio de insospechada valoracion.
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 porteria 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.” (Garrds, 1995)

Hoy la comuna ha aumentado
rapidamente la urbanizacién del
territorio, inclusive en algunos
sectores las construcciones de
viviendas llegan al limite de las
cotas autorizadas. Esto ha llevado
a que el uso de suelos se modifique,
inclusive permitido la construccién
de edificios de 4 pisos, en terrenos

que eran condominios parcelados.

Enlapaginaweb de

la Comunidad Ecoldgica
poseen un registro en
fotos de su historia.



Del pasado agricola, quedan
algunos sectores de siembra
destinados a comercio y/o
usos personales. En la comuna
actualmente se encuentran
3 viflas, la mas grande, Vifa
Cousifio Macul, mantiene
aproximadamente solo el 20%
de sus terrenos originales
(equivalentes a 130 hectéreas),
va que vendieron mas del 70%
de sus tierras para construccion
de viviendas (280 hectareas
destinadas a viviendas,
se considera el proyecto
inmobiliario mas grande de la
Region Metropolitana) en el afio
2005 y la construccion del Mall
Paseo Quilin, ubicado en las
calles Quilin con Vespucio (La
tercera, 2008).

PRIMERAS CASAS 1985 /FOTO DE DENISE WALTER
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Paralelamente al cambio de usos de
suelos, en las décadas de los 70-80,
Pefialolén estuvo marcada fuertemente
por el periodo de Dictadura de esa
época. La comuna tenia “tomas” y
donde

existi6 un abuso constante de los

poblaciones muy precarias
militares. Un claro ejemplo es la
poblaciéon Lo Hermida (direccidn), de
la cual se han hecho reportajes sobre
los hechos, destacando el movimiento
politico-artistico realizado por los
pobladores. Los casos mds reconocidos

del movimiento son:

1) “Cien nifios esperando un tren”,
taller de cine para nifios de Lo
Hermida, realizado por una profesora
con el objetivo de que aprendieran en
un contexto dificil 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 pais, como
unaforma de poder contar en sus paises
de origenes la situacién que se vivia
en Chile. De hecho, muchas de estas
fueran confiscadas en aduana cuando

intentaban sacarlas del pais.

En el 2012 el grupo de Arpilleras
fueron reconocidas como Tesoros
Humanos Vivos , por UNESCO. Esta
categorizacion tiene el objetivo de
proteger alas comunidades portadoras
de manifestaciones relevantes como
Inmaterial

Patrimonio Cultural

(Corporacion Cultural Pefialolén, 2016).



“Sus arpilleras se nutren
de simbolos de la identidad
de nuestra comuna, como
la Cordillera de Los Andes,
la auto-construccion de las
viviendas y sedes sociales,
y el uso de los espacios
publicos para el juego de
los ninios. Su oficio creativo
tiene un marcado sentido de
pertenencia, pues a travées
de sus obras con material
doméstico revalorizan
prdcticas comunitarias,
hechos

politicos y sociales de

nuestra historia cercana.”

CAROLINA LEITAO

ALCALDESA MUNICIPALIDAD DE PENALOLEN
(CORPORACION CULTURAL PENALOLEN, 2016)
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1.2 DEMOGRAFIA

Actualmente, en Pefialolén, viven 217.060
personas (48,84% vy  51,16%
mujeres), con una poblacion relativamente
joven, con un 33,18% de adultos mayores
(por debajo del indice regional del 49,81%)
(BCN, 2015).

hombres

El 5%
perteneciente a una etnias. De estas, los
Mapuches son los mayoritarios, los cuales
se encuentran agrupados en 5 comunidades,

de los habitantes se declara

las cuales se preocupan por mantener
entre ellos las tradiciones de su pueblo y
algunas realizan difusion constante de las
tradiciones Mapuches, a través de talleresy
celebracién de fechas importantes ( como el
afio nuevo Mapuche)

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

Etnia

Alacalufe

Atacamefio

Aimara

Colla

Mapuche

Quechua

Rapa Mui

Yamana

Minguno de los anteriores
Total

por nuevos atractivos en el sector, como es
el Templo Bahai de Sudameérica (sélo hay
9 templos de esta religion en el mundo), el
cual ha aumentado la visitas de personas
no residentes de la comuna en un 60%
(fuente) y es mencionado en paginas y

Cantidad de Personas

Total Porcentaje
35 0,02
47 0,02
101 0,06
2 o
10.369 4,80
102 0,06
51 0,02
18 0,01
205.335 95,04
216.060 100

CENSO DE POBLACION Y VIVIENDA 2002 / INE

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

otros
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2. TURISMO

Segun la UNWTO (Organizacién Mundial
del Turismo) “El turismo es un fenémeno
social, cultural y econdmico 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 pernoctacion, o excursionistas,
sin pernoctacidn; residentes o no residentes y
el turismo tiene que ver con sus actividades, de
las cuales algunas implican un gasto turistico”
(UNWTO, 2008)

El turismo es un sector «transectorial», debido
a que influye en diversas areas de un territorio
y sus sectores economicos, de forma directa
e indirectamente. La planificacién y gestion
de este ambito requiere de una constante
vinculacién de todos los involucrados en esta
“transectorialidad” (UNWTO, 2016).

Las excursiones recreacionales se divide en
dos grandes areas: urbano y rural, dependiendo
de las caracteristicas del lugar en el cual se
desarrolla la actividad turistica. En Chile, se
definecomourbanoatodoconjuntodeviviendas
concentradas, con mas de 2.000 habitantes, ¢
entre 1.001 y 2.000 habitantes, cuando el 50%
0 mas de la poblacién econdmicamente activa
esta dedicada a actividades secundarias y/o

terciarias. Excepcionalmente, se consideran
urbanos los centros que cumplen funciones de
turismo y recreacién con mas de 250 viviendas
concentradas, aunque no alcancen el requisito
de poblaciéon (INE, 2005) (Citado por Berdegué,
Jara, Modrego, Sanclemente y Schejtman,
2005, p.6). Esta concepcion es del ano 2005, la
cual se sigue manteniendo ala fecha.

En palabras simples, se entiende a lo urbano
como todo aquello perteneciente o asociado ala
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 poblacion, dedicados
mayoritariamente a actividades primarias
(comolaagricultura, ganaderia, vifiedos, pesca,
entre otros) y con un entorno mds natural,
menos intervenido por el hombre.



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 mas naturales
(rurales). Esta tendencia surgié dentro
de las transformaciones estructurales de
la economia mundial a mediados de los
afios 70’ del siglo XX: de la industria de
productos a la de servicios; de una economia
basada en la industria a una basada en
las Tics (Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion). Esta transformacién
postindustrial, requirié innovacién en las
estrategias de captacion de inversion para
la generacion de empleos en las ciudades, y
una de las grandes apuesta fue la industria
del turismo wurbano (especialmente en
las ciudades de Europa) con todas las
areas que esta requiere: conectividad,
seguridad, sector gastronémico, patrimonio,
eventos, pernoctacién, etc. (Roche, 1992).
Actualmente, los viajes recreacionales
urbanos corresponden a més de un 10%
PIB a nivel mundial (SERNATUR, 2017).

ONU-Habitat, estima que en el afio 2030
viviran 5.000.000.000 de personas en
ciudades,lo que equivaldria a un 60% de la
poblaciéon mundial (aproximadamente), vy
parael afio 2050 aumentaria amas de un70%.

INTERNATIONAL TOURIST ARRIVALS 1950 - 2030
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Estacreciente urbanizacién hara quelaexcursién urbana, la cual hoy yaes considerable,
impacte cadavez mas en el desarrollo de las ciudades y de sueconomia (UNWTO, 2016).



En el afio 2012 se realizé la Primera Cumbre Mundial de la OMT
(Organizacion 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 afio 2016, basados enlas prioridades mencionadas, realizarlo
un Plan de Accién 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 facil y para abordar los
importantes desafios que plantea es necesaria la cooperacion entre los
responsables publicos y las distintas partes interesadas y la elaboracion
de politicas que permitan la adaptacion a unos modelos sostenibles de
colaboracion publico-privada.” (UNWTO, 2016, p.7).

(1) Sensibilizar: (2) Integrar: (8) Crear: (4) Destacar: (5) Favorecer: (6) Establecer: (7) Avanzar:
Respecto al El turismo Instrumentos Laimportancia Medidas que Estrategias En el concepto
impacto econémico urbano eficacesy del capital reconozcan innovadoras para de «ciudades
y social del como pilar actualizados humano e invertir y alienten desarrollar nuevos inteligentes».
turismo urbano fundamental de para forjar en formacion politicas e productos con

en las economias la politica publica alianzas entre profesional. iniciativas locales alto valor anadido,

nacionalesy atodoslos todos los agentes sostenibles. aprovechando los

locales. niveles. interesados en nichos de mercado.

CUADRO DE RECOMENDACIONES / UWTO, 2016



2.2 ATRACTIVO TURISTICO

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 informacidn, sobre puntos de interés, accesos, transporte y comercio.
Destacandose como fundamental, la informacion de “postventa” en
destino, es decir, en el mismo atractivo turistico, el cual se debe trabajar en
funcién de un marketing comercial entre gestores culturales y de turismo
(Gémez,2000). En este ultimo punto Gémezhabla de que el “divorcio” entre
los agentes mencionados, es muy comun e impropio de una optimizacién
economica de la administracion patrimonial atmosférica de la ciudad.

ESQUEMA LIBRO DISENO DE EXPERIENCIAS TURISTICAS / SERNATUR 2017

Por otro lado, los lugares que son considerados como una atraccion
turistica, estdn conformados por una relacion “.. entre 3 elementos: el
lugar, el turista y un marcador que proporcione informacion util sobre este
lugar al excursionista. El marcador es cualquier tipo de informacién que
pueda ser utilizada para ampliar el conocimiento que los usuarios tengan
sobre una atraccion. Por tanto, una atraccion, aunque constituya el nodo
central del sistema, sdlo se puede considerar como tal, cuando incorpora
junto al lugar en si un componente humano (el turista) y un componente
informativo (marcador)” (Gonzalez & Morales, 2009, p.36). Esto refuerza
lo descrito anteriormente, sobre la importancia de la informacion en
destino, especialmente para posicionar a un territorio como un atractivo
de excursion.



2.3 Turistas Urbanos

Las nuevas territorialidades, dadas por
la globalizaciéon del sistema urbano y las
excursiones en ciudad, estan condicionadas
por las nuevas tecnologias en: informacion,
transporte,
empresarial. Esta dindmica, 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” ala creciente
competitividad profesional y laboral (Gémez,

2000).

edificacion e innovacién

Lo anterior se relaciona con una de las
principales
la literatura del viaje urbano, sobre el
auge de excursiones de “fin de semana”
(Gonzales,2016), el
de una baja cantidad de
tiempo: literalmente en el fin de semana
y figurativamente a viajes cortos de 1 a
2 dias en la semana (Gdmez, 2000). Las
personas que realizan este tipo de excursion
son (principalmente): (1)
(SERNATUR, 2016), es

que realizan excursiones en su mismo
pais y/o ciudad con fines recreacionales-
culturales

tendencias comentadas en

cual estd referido

a turismos

intraturistas

decir, persona

(generalmente residentes
excursionistas; sin pernoctacién) y (2)

turistas en viajes de trabajo, congresos,

seminarios, estudios, otros, los
cuales realizan visitas recreacionales entre
las actividades primordiales de su viaje

(Gbmez, 2000).

Entre las nuevas tendencias que se pueden
apreciar en el turismo urbano, destaca la
motivacion gastrondmica, la necesidad de los
viajeros jovenes de estar siempre conectados,
la utilizaciéon de nuevas herramientas y
plataformas digitales , viajes individuales
(Hosteltur, 2016) y poblacién interesada en
consumir experiencias (SERNATUR, 2016).
Estos son algunas de los temas que se han
planteado en la 5° Cumbre Mundial sobre
Turismo Urbano de la Organizacién 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 mafiana en el 2030
(Llamado Future Traveller Tribes 2030),
definiendo 6 tribus de viajeros que se
encuentran hoy y se expandiran durante los
afos siguientes. (Nejjai & Garcia, 2015).

Entre las 3 principales motivaciones que

destacan al excursionista actual y que se
proyecta un incremento estan:

1) Gusto por la personalizacion: La
tecnologia facilita las posibilidades de
personalizacién, 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 ala poblacién local y su entorno.

3) Economia de la experiencia: Se valoran
mas las experiencias que las posesiones

El Desarrollo tecnoldgico apoya las
motivaciones del sector tiene el desafio

de centrarse en las personas, con 4
aspectos claves: Identidades personales
digitales (Qque permitan ofrecer servicios
personalizados), sistemas de informacion
integrados, informacidon en tiempo real
(seguin necesidades y ubicacién) y mayor
participaciéon del usuario gracias a la

interaccion social digital.






2.4 TURISMO EN CHILE

En el dltimo informe de la OMT sobre
el panorama del turismo internacional,
plantean que el turismo en Sudamérica
aumentard hacia el 2030 en el doble de
visitantes. En esta region, Chile ha sido
el pais que mas 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 pais
es considerado el mas seguro de la region
(UWTO, 2017).

Transforma Turismo Chile,
publico-privado Chileno que tiene como
objetivo transformar a Chile en un destino
turistico internacional sustentable e
inteligente, determina 5 sellos turisticos
del pais:

1) Astroturismo

2) Enoturismo

3) Indigena

4) Cultural y gastronémico

5) Naturalezay aventura

(Sernatur, 2016, p.24)

Programa

Dentro de estos, el cultural es el que se
estima que crecera madas rapidamente, el
cual predominantemente estd inmersos
en las ciudades (Gomez, 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 motivaciéon gastronémica del viajero
(comentada en el parrafo anterior) y se
encuentra dentro de una de las cinco
experiencias turisticas que las politicas
publicas actualmente prioriza a través del
Sello Turistico de Chile (SERNATUR,
2016, p.9).

Segun 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, ademds 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” (Organizacion
delas Naciones Unidas parala Educacion, la
Cienciayla Cultura, 2001, p.7)
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3. POLITICAS PUBLICAS TURISMO Y CIUDAD EN CHILE

Chile en los ultimos 10 afios ha tenido un auge en
el turismo del 148% (El Mostrador, 2017) , siendo
reconocidoanivelmundialcomoungranatractivo,
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 turistico del pais, se
ha ido trabajando con politicas publicas, a través
de Planes de Estrategia Nacional y Regional (estos
ultimos vinculados a la Agenda de Productividad,
Innovacién y Crecimiento 2014-2018, propuesta
por el Ministerio de Economia, 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 econdmica,
involucrando en esta cadena:
organismos

conocimientos, investigaciones,
capital humano e infraestructuras, como una
interrelacion necesaria en conjunto con dominios
tecnologicos para una gestidén eficiente de
este sector economico y la creaciéon de nuevos
productos/servicios. Se establece como objetivo
el desarrollo de destinos turisticos inteligentes,
conectados y sustentables (CORFO, 2017, p. 178).
Otro de los Programas Estratégicos para la

Competitividad en el 2017, relacionados con la

los recursos,
administracion, intermediarios,

formacidn,

ciudad que involucra a la Comuna de Penalolén,
es el Programa Estratégico Regional (PER) de
Santiago: Ciudad Inteligente. En este PER se
busca dar respuestas a problematicas a través
del uso intensivo de tecnologias de informacién y
comunicacién.

El 2017, en esta misma temadtica, se realizd el
evento “Do! Smartcity (Santiago)  en el cual se
definié la Ciudad Inteligente como “... aquella que
coloca a las personas en el centro del desarrollo,
incorpora tecnologias de la informacién y
comunicacién en la gestidén urbana, y usa estos
elementos como herramientas para estimular
la formacion de un gobierno eficiente, que
incluya procesos de planificacion colaborativa y

participacién ciudadana” (Do Smartcity, 2017).



4. ECONOMIA DE LA EXPERIENCIA

La nueva dimension de consumo va Para Pine y Gilmore el trabajo es teatro y cada empresa un escenario,

refiriéndose que a los trabajadores de una organizacidon 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 ultima instancia, transforman a las personas. En el mismo
ejemplo del café, se muestra el servicio de una cafeteria que logra producir mayor
diferenciacion, que se traduce en un mayor precio, si esto se eleva a la busqueda
de la memorabilidad, la experiencia del mismo café en la Plaza San Marcos de
Venecia en pleno carnaval aumentara la diferenciacion, su valor y la experiencia
(ejemplo Pine& Gilmore) .

mas alla de adquirir bienes y servicios,
es el consumo de experiencias. Es lo
que se conoce como la cuarta economia
(1° materias primas, 22 productos, 32
servicios y 42 experiencias), término
acufiado por Gilmore y Pine en 1998,
en la revista Harvard Business Review,
en un articulo titulado “Bienvenidos
a la economia de la experiencia”.
Estas experiencias constituyen una
combinacioén de productos y servicios,
disefiada para provocar determinados ';;['(g'g’
efectos en quienes la vivencian

(SERNATUR, 2016). El turismo

pertenece a esta cuarta economia, ya

que su oferta estd basada en lo que viven

las personas al visitar un determinado

destino.
+ { + 1 it + Servicias.
, . A
Esta cuarta economia hace referencia - lhl_\TW —
a los niveles de elaboracion para los . 5 '@/\'@I
productos al momento de llegar al . s

mercado, subrayando que dichos niveles

intervienen directamente en su valor
econdmico. Como se muestra en el
esquema del café, donde una mayor

Iaatedas primas
(comfnodities)

MAYOR DIFERENCIACION

. . . . ESQUEMA DEL CAFE
implica un mayor nivel de precios. LIBRO DISENO DE EXPERIENCIAS TURISTICAS / SERNATUR 2017

elaboracion, mayor valor agregado,



En este concepto se habla de huésped, no cliente, 4) Escapista: Implica una inmersién mucho mayor (que las anteriores) , se

el cual vivencia la experiencia a través de 4 involucra de forma activa. En una experiencia escapista la persona hace algo.
dominios, clasificados segun 2 criterios como ejes:

1) Grado de participacion: Desde una Las experiencias mas enriquecedoras, poseen los 4 dominios, a rato puede
participacion pasiva a una activa, esta ultima predominar una sobre otra. Esto permite que el huésped pueda ser, hacer,
implica que el huésped participaenlagestionde su aprender y querer quedarse en la actividad ofrecida.

propia experiencia (no es un simple espectador).
2) Tipo de conexidn: Se refiere al ambiente en
el que se desarrolla la experiencia, si estd menos
conectado se habla de absorcion y sila conexion es
mayor se habla de inmersién.

INMERSION

Los Dominios son: )
1) Entretencion: E]l huésped se mantiene atento ESTETICA ESCAPISTA
gratamente en la situacidén. En una experiencia
entretenidala persona siente.

2) Educativo: Llevan al huésped a absorber

los sucesos que se desarrollan ante él, pero a = HACER

PASIVO & > ACTIVA

diferenciar del entretenimiento, la educacién
implica la participacién activa del sujeto. Para SENTIR APRENDER
informar como corresponde a una persona y
aumentar su saber y/o sus habilidades, los sucesos
educativos deben involucrar en forma activa su ENTRETENCION EDUCATIVA
mente y/o cuerpo. En una experiencia educativala
persona aprende.

3)Estético: Objetivo estar La persona queda
inmersa en la experiencia pero no participa 4

activamente (el ambiente ejerce un efecto sobre el ABSORCION
huésped). En una experiencia estética, la persona

quiere estar. ELABORACION PROPIA, ADAPATACION MODELO PINE & GILMORE



5. DISENIO DE EXPERIENCIAS TURISTICAS

Tradicionalmente, el turismo ha sido
consideradounaindustria de servicios, donde
las actividades dentro de este rubro buscan
ser memorables a través de la provocacion
de sensaciones en las personas. Es decir, la
oferta se basa en lo que se vivencia al visitar
un destino. Segun esta descripcion de la
oferta y basados en la clasificacién de las
cuatro economias mencionadas (cuadro 1-1),
el turismo pertenece a la cuarta de estas
(Sernatur, 2016).

5.1 HUESPED Y MEMORABILIDAD

Las experiencias son de indole 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, dependera de las expectativas
e interpretaciones que este tenga (Alvarez,
2014).

Disefiar experiencias implica equilibrar
aspectos emocionales y relacionales de la
persona con el entorno, para lograr que la
vivencia sea memorable (figura entorno,
interaccion, emocién)

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

5.2 RED DE ACTORES

El disefio de experiencia turisticas se expresa cada vez que una empresa o
institucién publica (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 (Hormazabal & Mollenhauer, 2014).

Cuadro 1-1. Distinciones econémicas

Ofrenda Productos Bienes Servicios Experiencias

econdmica bdsicos

Tipo de

economia Agraria Industrial De servicios De experiencias

Funcién

econdmica Extraccion Fabricacién Provision Teatralizacion

Cardcter de

fa ofrenda Agotables Tangibles Intangibles Memorables

Atributo

esencial Naturales Estandarizados  Personalizados  Personales

Método de Almacenados Inventariados Entregados Promovidas

abastecimiento  en gran después de a pedido durante un
cantidad la produccién breve periodo

Vendedor Comerciante  Fabricante Proveedor Teatralizador
mayorista




Esto concuerda con lo declarado por
SERNATUR (en Manual de Disefio de
Experiencias Turisticas) sobreelrequerimiento
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
educacion y entretencion en inglés (education
+ entretainment = edutainment), asociado al
cambio en la aproximacion al turismo, donde
no solo basta con observar, sino que se deben
introducir intermediarios (narrativa) en el
proceso, los cuales simplifican y decodifican
la informacién al excursionista (Gonzalez y
Morales, 2009).

Cuando se trabaja diseflando una experiencia
turisticaurbana, se debe tener en consideracion
queelusuarionosoloserielvisitante,tambiénes
el residente, por lo cual el disefio urbano debe
centrarse en la participacion ciudadana y
el turista Se requiere de una accién integrada
para cambiar comportamientos y practicas
sociales, lo que requiere una integracion de
los involucrados en el territorio (Gonzdlez,
Francesc, Salvador, 2010).

La investigacién aborda el disefio urbano debe
ser centrado en la participacion ciudadana y

del excursionista . Para esto, se requiere una
acciéonmetodoldgicaintegradaque entregue
como resultado un diseilo de experiencia
turistica holistica (Yeang, 1999), que mire
a la ciudad con su patrimonio atmosférico.
Es decir, que logre integrar paisaje,
ambiente, monumentalidad y sociabilidad
urbana, adaptandose a las necesidades
del excursionista, especialmente en
informacién, sobre puntos de interés,
accesos, transporte y comercio (Gdmez,
2000).

5.3 METODOLOGIA MESO

Parala creacion de innovacion en experiencias,
a través de disefio de experiencias, existe una
metodologia de innovaciéon Design-Driven,
llamada MESO (Mejoramiento de la Sincronia
Organizacional), que havenido desarrollandose
hace 10 aflos por Katherine Mollenhauer
y José Hormazabal, la cual a través de un
modelamiento metodoldgico de los procesos
creativos, integra de manera sistematica la
identidad yelpatrimoniolocalnaturalycultural
con el desarrollo econdmico, social y natural del
territorio con el fin de innovar en productos y
servicios (Mollenhauer y Hormazabal, 2014).
El uso de esta metodologia estd documentado
en la revista DISENA N°6 (Mollenhauer y
Hormazabal,2013).

“La teatralizacion
dela experiencia
implica el esbozo de un
relato participativo”



Fine y Gilmore (1998) definen gue las experiencias son personales y ocurren a un nivel
emocional, fisico, intelectual e incluso espiritual. Gupta y Vajic (2000} han establecido gue
el termino de la experiencia “es amplio y se refiere a cualgquier sensacion o conocimiento
adquirido producto de la participacion de una persona en su vida cotidiana®. Acercandose
mas a la experiencia de servicios, se ha dicho que es una respuesta interna y subjetiva
del cliente ante el contacto directo e indirecto con una empresa (Meyer & Schwager,
2007).
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INVESTIGACION EN TERRENO




INVESTIGACION EN TERRENO

Como se reviso en el marco tedrico, el

turismo se considera «transectorial»,
debido a que influye en diversas areas de
un territorio y sus sectores econdémicos, de
forma directa o indirectamente. Por esto, la
planificaciony gestion de este ambito requiere
de una constante vinculacién de todos los

involucrados en esta “transectorialidad”.

Estd investigacion se realizd con el objetivo de
poder identificar y comprender la situacién
turistica de la comuna, con los agentes del
territorio y los usuarios (excursionistas o
turistas). Con la informacién obtenida, se
contrasta conlateoria parapoder analizarlas
oportunidad es de mejora.

d OBJETIVO

1. Identificary ﬁ
comprender :
2. Analizary
problematizar :

Seiniciorealizando entrevistas alas personas
del Departamento de Turismo de Pefialolén,
quienesentregandatosrelevantesycooperaron
en la convocatoria a duefio pymes y
administradores de lugares de atraccion
turistica, quienes desde el inicio del 2017
conforman la Mesa de Turismo de la comuna.

Posteriormente se realizé 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 informacion obtenida en los tres talleres
se analizé triangulando los datos, para
determinar los atractivos turisticos de

Pefialolén, la identidad del lugar, los usuarios

ACTIVIDADES

(\&
- Identificar alos 6
agentes del terriotorio.

- Determinar oferta
turistica de Pefialolén

actualesy al cual desean atraer.

Una vez determinado el publico objetivo, se
realizo un focus group y una encuesta para
el perfil determinado por los agentes del
territorio.

INSTRUMENTOS

- Mapadel lugar

- Canvas usuario 3C

- Canvas identidades

- Entrevistas

- Observacién
etnografica

- Cuestionario



000

N
51

personas

25 en talleres
20 en encuestas
6 entrevistas

25

horas

9 de talleres
3 de encuestas
9 de observacion

22el
ola
12

encuentros

9 de talleress
3 de entrevistas

9 de observacion
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1. TALLER LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Se realizan 3 talleres para levantar informacion
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 Pefialolén, las ofertas
turisticas, y los usuarios actuales y proyectados.
Los instrumentos utilizados corresponden a la
metodologia MESO.

Los talleres se realizaron en las dependencias del
Centro Cultural Chimkowe. Cada taller tuvo una
duracion de 3 horas, en la cual se les explicé los
objetivosdeltaller,lateoriadel disefiode experiencias,
se realizaron las actividades con 3 instrumentos
y posteriormente se compartian los resultados.
Ademds, algunas personas se quedaban mas tiempo
para extender sus opiniones sobre los temas tratados.
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1.1 ATRACTIVOS TURISTICOS:

En esta actividad se utilizd un mapa del territorio de la comuna de Pefialolén, en el cual
seles solicitd alos asistentes alos talleres que marcaran en el mapa todos los puntos que
consideraban de interés turistico. En el mapa se destacan calles claves como referencia
(Antupiren, Tobalaba, Departamental, Quilin, Grecia y Consistorial).

“..la competitividad
- del territorio debe basarse
' en aprovechar el capital

| acumulado dentro del territorio:
fisico, humano, tecnoldgico,
institucional, social, cultural,
i tctn ambiental y natural, y

P potenciarlo de acuerdo con las
propias sinergias que territorio,
sociedad e instituciones sean

ot capaces de dinamizar, tanto en
su propio contexto como en su
= relacion global.”

P - -
s, B e Rt

INSTRUMENTO 1, MAPA DE PENALOLEN ALVAREZ & RENDON
EL TERRITORIO COMO FACTOR DEL DESARROLLO

2010, PAG. 39



Entre lostrestalleres, se detectaron entotal 27 lugares como atractivos
para excursionistas:, y de estos, 10 fueron declarados por todos los
participantes. A continuacién se numeran los lugaresy se destacan con
color los 10 principales.

0- Vifia Agustina

1- Vina Cousifio

2- Patiola Rosa

3- Patio E1 Sol

4- Comunidad ecoldgica, patrimonio natural y cultural

5- Quebrada de Macul, patrimonio natural

6- Rucas, patrimonio cultural tangible (trepefiin)

7- Ruca Kim

8- Parque Peflalolén, cultural tangible

9- Villa Grimaldi, patrimonio cultural histérico

10- Gastronomia chilena

11- Casona Arrieta

12- Templo Bah4di, cultural tangible

13-Rescate Fotografico de Pefialolén.

14- Ciclo via patrimonial natural

15. Ruta Antupiren

16. Artesania comida tipica

17. Day Spa bienestar

18. Ciclo-vialas 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
nucleo principal de la oferta es el Templo Bah4d’i, el cual se inaugurd el
2016, y atrae personas dentro y fuera del pais.

aaaaa

CONDISERADO NODO TURISTICO:TEMPLO BAHA'L
UNO DE LOS 9 TEMPLOS DEL MUNDO DE LA RELIGION

2 = 18
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INVESTIGACION EN TERRENO

1.2 IDENTIDAD TERRITORIO

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

La actividad se realizd con frases escritas en post-it y recortes
de imdgenes de revistas que complementaran lo que querian
comunicar. En los tres talleres las respuestas fueron muy
similares y existian coherencia entre las dos identidades
trabajadas.

Componentes de la

Identidad del territorio Relstos{Contanidos

Identidad Enunciada H
Lo que la comunidad enuncia de si misma, :

Identidad Proyectada

Conceptos a travis de los cuales la
¢ presenta anke

IDENTIDAD

Se consideran una comunidad urbana- rural, participativa,
con realidades muy diversas pero con aceptaciony respeto
por el otro. La especialidad de la casa histdrica para ellos es
la montafia, hoy es el Templo Bahd’i.




“En Perialolén estamos
frente a la cordillera y
lo primero que uno ve
cuando se levanta es
el cerro. ST uno quiere
saber como va a estar
el tiempo, mira para
fuera y se encuentra
con el cerro.”




1.3 DEFINICION DE USUARIOS

En esta actividad se definieron los usuarios que actualmente reciben
como excursionista en Pefialolén y al usuario que les gustaria atraer.
Se describieron los excursionistas a través del instrumento 3c (cabeza,
corazon y cuerpo), que consiste en describir como piensa esta persona
(cabeza), qué siente (corazdon) 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 continuacion se resumen los
resultados.

USUARIOS ACTUALES

1) Mujeres sobre 45 afios, con gusto por la artesania, buscan un
espacio de tranquilidad y relajo. Tienen un estilo Hippie-chic
(gustoporlascosasnaturalesyecoldgicasperoconciertoestatus).

2) Hombres sobre 40 afios, amante del deporte y aventura.
Separado con hijos pequenos, busca realizar deportes al aire
libre en las mafianas

o o 1
usuario 3c
;/ \\ Cabeza: (mente, jqué piensa?)
( )
NS
L
Corazdn: (emociones, qué siente?)
o \ (
N A
Cuerpo: (rituales, ;qué hace?)
A
™
[P
o o

{
INSTRUMENTO 3, MESO

USUARIOS PROYECTADO

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



2. OBSERVACION EN TERRENO

Con la informacidn obtenida de los talleres, se eligieron dentro
los lugares declarados con atractivo turitico, se eligieron 6
lugares para visitar, por ser mencionado en varias ocasiones por
los participantes de los talleres:

1. Templo Bahd’i

2. Comunidad ecoldgica
3.Rucas

4.Vifa Cousifio Macul

5. Local de Comida Chilena
6. Villa Grimaldi

OBJETIVO PRINCIPAL  : PERSONAS A OBSERVAR : QUE OBSERVAR
- Comprender a los i - Excursionistas que : - Acciones de excursionistas
excursionistas que llegan al lugar : ydeproveedores delos
visitan los lugares : gservicios

) - Personas que : - Puntos de informacién en
- Identificar puntos de q : )
contacto del servicio de : entregan servicio destino
turismo de Pefialolén. : : -Laseguridad del lugary

como llegar

ot
w



TEMPLO BAHA'L

El templo esta ubicado en Diagonal Las
Torres # 2000, Penalolén. 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 turistico (para ser
considerado nodo debe vincularse con los
otros lugares turisticos del sector).

Segun las estadisticas, el templo ha
aumentado el flujo de personas no residentes
de la comuna en un 70% (Pefialolén, 2017)
desde su aperturaen el afio 2016. Es el unico
templo en Sudamérica y uno de los 9 de todo
el mundo. Pertenece alareligion Bahd’i.

Durante el 2017 ha sido considerado como
el lugar con la mejor vista de Santiago,
por diferentes
(fuente). Ademads es reconocido en blogs
reconocidos de turismo o de excursion,

medios tradicionales

como es Santiagoadicto, en el cual publican
lugares que se deben conocer en Santiago
y fotografias a través de sus redes sociales
(fuente).

OBSERVACIONES:

Ellugar se visité en dia de semanay fines de
semana. La afluencia de publico varia, pero
de todos modos en ambas modalidades hay
excursionistas en el lugar. Enla semana van
mas extranjeros, especialmente latinos.

Transporte: Laentrada al templo

es empinada, en auto son 8 minutos
aproximadamente. Llegan personas en
bicicleta a hacer deporte, algunos caminan
y otros en locomocion que luego pagan $800
aunapersona que los lleva en auto hastala
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 edificacion) no se puede sacar
fotografias niemitir ruidos fuertes.

Fotografias: Las personas se fijan
enlavista que se tiene de Santiagoy
comienzan a tomar fotografias. Algunos
van especificamente a realiza una sesion de
fotos personales,

con camara profesional (f.7). La fotografia es
la mayor actividad del lugar, y muchos

realizan posturas de yoga paralas fotos (f. 9,
£11)

Falta de informacion: Los excursionistas
hablan entre si preguntando qué es la
religion Baha’i, algunos le preguntan ala
persona que les da la bienvenida, quien les
explica brevemente que “es unareligion que
aceptatodas las religiones”, y que si desean
saber mas, se pueden dirigir a la biblioteca
delaentrada (f.6).

Otra de las preguntas frecuentes es el
material de construccion del temploy se
acercan a tocar los muros (f.13). Por dltimo,
al bajar las escaleras para retirarse del
lugar preguntan nuevamente entre sio a

la persona de la entrada donde puedenir a
comer algo (el lugar tiene mesas para picnic,
pero no vende alimentos).



SELECCION DE FOTOS DE OBSERVACION




COMUNIDAD ECOLOGICA

Esta Comunidad estd ubicada en Antupiren
#9401, Pefialolén. Este afio cumplen 38
afios, en los cuales han buscado mantener
una relacion armoniosa entre la naturaleza
yelurbanismo. Las casas estan construidas
de manera ecoldgica,las calles son de tierra,
preservan los espinos como vegetacion
autoctona (bosque esclerdfilo), buscan
rescatar los oficios a través de talleres y
venta productos artesanales en El patio
del sol y La Rosa. Ademas tienen espacios
gastrondmicos y diversién como el Teatro
Camino y el Museo de cosas ordinarias.
(Comunidad ecoldgica, 1995)

OBSERVACIONES:

Ellugar se visit6 fin de semana, en
veranoy en invierno. En la estaciéon mas
calurosa habia més excursionistas en el
lugar y tenian mas actividades. Habian
muchas personas de la misma comunidad
consumiendo servicios del lugar.

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

Fotografias: Las personas toman
fotografias alas construcciones yalas
cosas que venden, no se observan “selfies”.

Informacion: Existe variada informacion
del lugar, la cual en algunos lugares puede
ser excesiva, ya que lamodalidad en la

que se comunica no es lamas adecuada
(f.8,largalista de actividades que cuesta
leer). Ademas se pueden notar carteles re-
utilizados de anos anteriores, donde tachan
la informacion (£.2)

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

Las personas compraban bastante, de todo
un poco. No necesariamente son cosas para
recordar la experiencia, pero si tienen el
sello de la Comunidad ecoldgica (no habian
cosas “made in China”, al menos ala vista).
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RUCA

La comuna cuenta con 2 rucas pensadas
para turistas, una tradicional y otra
simulada (construida en materiales solidos,
con distribucién de ruca). Se visitdé la
ultima, que es masnueva, tiene unos 18 afios
de antigiiedad. Se utiliza mayoritariamente
para talleres de difusion de la cultura
Mapuche y reuniones de la comunidad.

OBSERVACIONES:

Ellugar se visito fin de semana, mientras se
realizaba una actividad de educacion 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: Ellugar queda a dos cuadras
de Vespucio, tiene estacionamientos afuera
ylocomocion en la misma cuadra. Si bien
ellugar es seguroy el acceso directo,

los alrededores se perciben de manera
diferente.

Fotografias: Las personas que toman
fotografias en este lugar lo realizan con
respeto (tampoco hay selfies). Algunos
piden sacar una foto conla Machi, pero con
previa consultay que alguien mas tome la
fotografia.

Informacion: No existe informacién 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 ofrecian inscribirse a clases de joyeria
Mapuche gratuita, gracias a un Corfo que
se habian atribuido. Es decir, las personas
que llegan al lugar es por “boca aboca” o
con ayuda del Municipio que informa alos
“vecinos”.

Souvenir: Actualmente no venden ningin
producto, de hecho realizan sopaipillas
estilo Mapuche de forma gratuita paraloa
asistentes del taller (los cuales costean con
fondos publicos), con pebre y mermelada
Mosqueta. Esta ultima podria ser
comercializada como souvenir.






VINA COUSINO MACUL

Esta Vifa, la mas grande que tiene
Penalolén (hoy, 1/4 de su tamaiio original)
estaubicadaen Av. Quilin 7100, Pefialolén.
Tiene pagina web donde se puede obtener
informacion de sus productosylos servicios
de tour que ofrecen por los vinedos e
instalaciones,

OBSERVACIONES:

Ellugar se visito fin de semana, los turistas

eran mayoritariamente extranjeros
(especialmente Brasilefios), quienes
realizaban el tour pagado.

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

Fotografias: Las personas toman
fotografias al entorno y selfies, con
camaras profesionalesy celulares.

Informacion: Desde afuerano hay
informacion sobre las actividades que
serealizan en el interior. Se ve un muro
que dice Vifia Cousifio Macul, el cual estd
lleno de grafitis, lo que no ayuda a entender
que adentro de esos muros hay viledos 'y
actividades.

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

hay sefializacion hacia donde dirigirse. A
lolejos se ve una casona, al llegar recién
hay informacién sobre los tours y cémo
solicitarlos.

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

Souvenir: Las personas compraban vinos
e instrumentos para estos con el logo dela
Vifia.






PROYECTO LOCAL COLONOS

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

Actualmente, estd en tramites parainciar su
local de comida, el cual estariaubicado en Av.
El Parque #1038, Pefialolén, a 5 minutos en
auto del Templo Bah4a’i.

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

OBSERVACIONES:
Ellugar se visito fin de semana, no habian
turistas ya que aun no esta abierto

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

Fotografias: En este lugar, al no recibir
visitas aun no se puede observar esta
situacidn, pero si observar las fotografias
que piensa exponer en el local.

Las fotografias las digitalizaron con ayuda
de la Corporacién Cultural de Pefialolén. Las
tiene impresa en grande y sabe las historias
de estas. Algo que es muy interesante, ya

que habla de cémo se urbanizé “apuntade
chuzoypala” el lugar, de las personas que
compraron loteo.

Informacion: Ellugar por ahora no posee
informacion, planea poder tener carteles en
las cercanias del Templo para atraer
publico desde alla. Por ahora, tiene colgado
un cuadro, pintado por ella, en la entrada.

Souvenir: Margaritarealiza artesania
en cueroy decoupage con las fotografias
de los colonos. Ahora estd en proceso de
aprendizaje para imprimir sus fotografias
en tazones.
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VILLA GRIMALDI

Villa Grimaldi esta ubicado en José
Arrieta #8200, Pefialolén. En sus origenes
era una casona, la cual en el periodo de
dictadura fue utilizado como centro de
detencién 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
origind en un proyecto de titulo de una
alumna de Arquitectura UC, Ana Cristina
Torrealba. El lugar busca generar memoria
y llamar a la Paz, a través de arquitectura
simbdlica (informacion obtenida desde el
lugar fisico, no web).

OBSERVACIONES:

El lugar se visitd fin de semana, habian
grupos de personas con un guia turistico,
familiasy grupos de jovenes.

Transporte: Ellugar tiene
estacionamientos afuera, queda cerca
de tobalaba, y tiene un paradero de
locomocion afuera.

Fotografias: Las personas toman
fotografias al lugar, se sacan fotos solo
en lavegetaciony en la pileta de mosaico
(realizada en simbolismo a la paz).

Informacion: Ellugar posee mucha
informacion, que sirve paraentender la
historia del lugar. Inclusivo, cuentan con
audiogias en espafiol e inglés.

Ademas, en el parque hay un lugar
destinado a actividades culturales,
techado, con sillasy tarima. No hay
informacion de las actividades que se

realizan ahi, perolas personas consultaban
enla oficina de informaciones del Parque
(ubicadaen la entrada).

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

Peialolén se define como una comunidad “urbana-
rural, diversa socialmentey coninterés porlacultura”
(inputs de talleres), lo cual se refleja en la diversidad de
su oferta turistica; tiene 4 de los 5 sellos de turismo
Chileno (definidos por Sernatur): enoturismo,
indigena, cultural-gastronémico y de naturaleza-
aventura. El problema es que estos se encuentran
escasamente articulados entre si, especialmente
con el potencial nodo del ecosistema turistico,
que es el templo Bahai (inputs talleres,
observaciones, entrevistas y encuestas). El Director
del Templo declara estar interesado en poder
articularse con los demds actores, por el mismo motivo
forma parte de la Mesa de Turismo de Pefalolén, pero
no han sabido cémo lograrlo.

Porotrolado,loslugaresdeinterésparaelexcursionista,
no poseen (o muy poca) informacién en destino
(exceptuando Villa Grimaldi),lo que segunlaliteratura
es necesario para que un lugar sea considerado por el
usuario como un atractivo de excursion.

Para finalizar, el turismo a nivel mundial presenta
el desafio de la digitalizacién 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, administracion,
organismos, intermediarios, conocimientos,

Investigaciones, formacién, capital humano e
infraestructuras, como una interrelacion necesaria
para una gestion eficiente de este sector econdmico y
lacreacion de nuevos productos/servicios. Se establece
como objetivo el desarrollo de destinos turisticos
inteligentes, conectados y sustentables (CORFO, 2017,
p.178).

DESAFiO OPORTUNIDADES

Potenciar a 1. La comuna tiene lugares

Pefialolén como atractivos para el turista, pero

una comuna existe des-conexion entre estos,

turistica. debido a la falta de informacién
en destino.

2. Digitalizacién del turismo.

3. Turismo sustentable
(referido ala cadena de valor)



...........................’

FORMULACION

QUE

Sistema integradory
articulador de unared
de turismo inteligente
y sustentable parala
comuna de Pefalolén
apartir del disefio de

experiencias.

POR QUE

Porque si bien la comuna cuenta con
un sistema de actores y potenciales
destinos turisticos relevantes, éstos se
encuentran escasamente articulados

y no incorporan el uso sistémico de

las tic’s en sus procesos de diseqlo,
implementacion y comercializacidén de
rutas turisticas experienciales parala
comuna de Pefialolén.

PARA QUE

Para potenciar el ecosistema
turistico de Pefialolén como destino
turistico urbano inteligente,
posicionando ala comuna en el
contexto Smartcity y mejorando la
experiencia del excursionista.

69



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Potenciar el ecosistema turistico de Pefialolén como destino turistico urbano inteligente,

posicionando ala comuna en el contexto Smartcity, a través del uso de metodologias de

diserio de experiencias.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Articular la oferta
turistica de la comunade
Pefialolén a través de la
integracion de la oferta
turistica individual de los

actores de lared.

2) Diseflar unaruta
experiencial inteligente

y sostenible basado en
criterios de economiadela

experienciay smartcity.

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

enlaruta.



USUARIOS, BENEFICIARIOS, CLIENTES

BENEFICIARIOS

USUARIOS

CLIENTE

MESA DE TURISMO
RESIDENTES

CONTEXTO

El Proyecto se desarrollara en la comuna de
Pefialolén, teniendo como objetivo principal
unificar los lugares turisticos para posicionar
el territorio como un atractivo turistico. En
el trabajo de co-creacion realizado durante
este semestre con: emprendedores del rubro,

EXCURSIONISTA
USUARIO APP

municipio y residentes de la comuna (a través
de la metodologia MESO), se identificaron mas
de 25 lugares como atractivos para excursiones
recreacionales, destacandose 10 como nidos
por parte de estos 3 actores del territorio. La

creacién en base a la relacion de lo publico con

MUNICIPALIDAD

MESA DE TURISMO

lo privado es el inicio de un correcto desarrollo
del patrimonio atmosférico de la comuna.
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IZMIR: Proyecto de Marketing estratégico para la ciudad de Izmir,
Turquia. En este trabajo se realizo un levantamiento de informacién
sobre la identidad de la comunidad, para desarrollar un plan
estratégico de turismo. El resultado (a través de observaciones
etnograficas 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”.

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

Elformato 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.
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PINACOTECA: Sistema de informacidén de la galeria de arte de la
Universidad de Concepciénde Chile. Esta consiste enunaaplicacion
que entrega informacion de las obras a través de tecnologia
bluetooth. La app indica donde acercarse para obtener informacion
en el transcurso del tour.

WORLD PARK: Intervencion realizada en Central Park en New York
en el afio 2010, llamada “The World Park”, que mostraba instancias
ocurridas dentro del Parque, segun categorias: musica, artes,
peliculas, otros, a través de codigos QR.

TECNOCIENCIA: Libro que articula la oferta turistica nacional
Chilena de experiencias asociadas a tecnologia y ciencia (tiene 2
volumenes). Ademas la informacidn esta asociada a una aplicacién
que muestra estas rutas (aunque esta inactiva por el momento).
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EL PROYECTO




1. LAIDEA

Cada oferta de excursion en el territorio, cuenta con sus propias caracteristicas, 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 turistica, con el objetivo de posicionar a la comuna como un atractivo
para el excursionista.

El sistematiene 3 areas de intervencion y se materializa en el contexto de smartcity, a través de tecnologia:
1. Vinculacién publico-privado

2. Sustentabilidad turistica

3. Experiencia

SUSTENTAILIDAD
“..la competitividad
del territorio debe basarse
en aprovechar el capital
acumulado dentro del territorio:
PUBLICO ; EXPERIENCIA ‘ fz’s‘zco, ﬁumano, .tecnologzco,
PRIVADO 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

V Su propio contexto como en su

TECNOLOGIA relacion global.”

DIGITAL
ALVAREZ & RENDON
EL TERRITORIO COMO FACTOR DEL DESARROLLO
2010, PAG. 39



2. MARCO LOGIO

Obijetivos

1. Articular la oferta turistica
dela comuna de Pefialolén a
través de la integracion de la
oferta individual de los
actores delared.

2.Disefiar unaruta
experiencial inteligente y

Actividades

- Integrar significados,
tecnologias y gestion.
-Determinar drivers
territoriales.

- Determinar experiecias en
destino.

- Co-crear una ruta experiencial
conlos actores delared.

Método

- Documental

- Etnografico

- Disefio de
Experiencias MESO

- Diseflo participativo
- MESO

Técnica

- Entrevistas
- Observacion
etnografica

- Creativas de disefio

Instrumentos

- Mapa del lugar
- Canvas usuario 3C
- Canvas identidades.

- Sistema producto/servicio
- Guiodn experiencial

. _ Qi ; f ot - Proyectivo :

sostenible basado en Slstcimatllzar la ofe/:rta turistica UX _ Custon'ler journey
. , de Penalolén a través de maqueta - Blueprint
criterios de economia de ’ e
. . de uso de tecnologia. - Mapa de contenido digital.
la experienciay - Maqueta para uso de
smartcity. tecnologia.
3. Evaluar conlos L . . o .
usuarios la propuesta de - Disefar un sistema de evaluacion - Culitativos - Tabla de cotejo - Tabla de evaluacidn
brop experiencial. - Cuantitativos - Tabla evaluativa

valor experiencial de la
ruta diseflada a partir de
las cuatro dimensiones
experienciales presentes
enlaruta.

- Evaluar la ruta propuesta.




3. SISTEMA

(1) Vinculacién :

Acuerdo de ayuda
mutua entre area de
turismo municipal.

(2) Estudio

Reconocimiento
delos agentes
presentes en el
territorio.

App de rutas
turisticas.

(8) Talleres:

Entender el
territorio desde
los agentes
locales.

(4) Triangulacién:

Comparary
contrastarla
informacion
levantada en
talleres de
participacion.

Talleres de
metodologia
MESO conla
comunidad

(5) Detectar

Identificar
lugares de interés
turisticos.

(6) Disefio:

Disefio colaborativo

de rutas y material

QR.

Escanéame

ERE

Seleccion de
informacion
turistica

(7) Desarrollo:
Desarrollo de App.
Desarrollo de

infraestructura en
espacios turisticos



4.USUARIO OBJETVO

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

El proyecto se enfocara en el usuario que
la mesa de turismo y el municipio estan
interesados en atraer a Pefialolén,: el grupo
denominado Millenials. Especificamente,
en las edades entre 22-32 afios, quienes
estdn recién comenzando a trabajar. Esta
generacion esta 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 tecnologia
como elemento fundamental, “..asumiendo
como normales los cambios disruptivos que se
han dado en el sector turismo (low cost, online,
economia colaborativa, 0tros)”.

Dentro de las caracteristicas generales de los Millennials, se encuentran:

- Nativos digitales, consideran “.el celular como extensién de su cuerpo”

- Les gusta compartir experiencias en redes sociales.

- Interesados por conocer realidades.

- Son multitasking, gestionando de forma normal varias tareas ala 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
preferenciay en su presupuesto para el viaje.




Si bien los Millenials compartes
gustos y preferencias, dentro de esta

generacion, al igual que en cualquier
otra, existen multiples perfiles con
gustos y necesidades propias. Por este
motivo, se realizé un Focus Group y
una intervenciéon llamada “Grafiti”
(para personas entre 22-32 afios), la
cual consiste en dejar un papelografo
con preguntas para que las personas las

et

contesten libremente. La intervencion
se realizo en las dependencias de la
sala del programa SINLfMITES, del
Centro de Innovacién UC, a la cual van
alumnos de ultimo afio de pregrado o
de doctorado que trabajan, es decir, la
mayoria de las edades estd entre 22-32
anos.

Las respuestas estan en el cuadro
inferior,donde el tamafio delaspalabras
representan la cantidad de veces que se
repitié como respuesta.

RESPUESTAS

1) (Qué experiencias buscas en un paseo por el
dia en Santiago?

comer  NUEVAS

DIVERTIRCION

DISTRACCION C O N O C E R

RELAJO

2) 6Qué te gustaria hacer en ese paseo?

MEMORABILIDAD

BICI CERVEZA

AIRE LIBRE
COMER

CULTURA

3) {éAndarias solo(a) o con compaiiia (quién/
quiénes)?

, HERMANOS
MA
AMIGOS
SOLO(A) PAREJA

MASCOTA



5. DISENO RUTA

Para diseiiar la experiencia en este
proyecto, se utiliza como base la
generacion de rutas que articulen los
lugares de excursion.

El disefio de la ruta es colaborativo.
Se continua el trabajo con el
Municipio y con la Mesa de Turismo.
Para esto, se realizd un taller en las
independencias de la “Escuelita de
Penalolén”.

En este taller se realizd un resumen

de: los talleres anteriores, la
tiangulacion de la informacion, la
investigacion tedrica y la propuesta

GUION EXPERIENCIAL

PRE-VIAJE DURANTE ELVIAJE POST-VIAIE

presentada en la etapa de seminario.

Motivo H Motivo Motiva

Acto I Inicio Acto II: Climax Acto |Il: Desenlace

© Mesa / Kintaxian Fuente: Molenhauer K. Hormazibal ). 2014




6. TECNOLOGIA

Labajada del sistema, de la articulacién y disefio de experiencia, es a través de la
tecnologia. La utilizacion de este medio no es solo para cumplir con las politicas
publicas y los consejos de la UWTO, se debe a la utlidad del uso de las Tic’s que
permiten mejorar la gestion del sistema, facilitar la entrega de informacion en
destino (editable a bajo costo), permitir la personalizacion de la experiencia,
llegar a mas usuarios y atraer al publico objetivo.

La tecnologia se manifiesta en dos modalidades,. Uno a través de codigos QR
en destino, que busca mejorar la experiencia del usuario a través de rutas
autoguiadas por escaneo del codigo, que entrega informacion del lugar y de otros
atractivos cercanos.
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7. NOMBRE PROYECTO: QUE RUTA El nombre surge de la combinacifion del cédigo
QR, por el cual se entregara informacion en
destinoy se asociara ala aplicacion, con el objetivo
de generar rutas.

Goa
| Rutg




8. EVALUACION

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 disefiarse como tal, ya que son
personales y depende de la historia del usuario,
su contexto, sus expectativas, su personalidad,
preferencias, etc.

El disefio de experiencias radica en guiar las
emociones a través de un guion 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 evaluacién basado en
la escala de emociones “Pick a Mood”, la cual
define las 9 principales emociones humanas:
aburrimiento, calma, contento, entusiasmo,
irritacidon, neutral, nervisosismo, tristeza y
relajo (Desmet, P. M. A., Vastenburg, M. H., &
Romero, N., 2016).

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

activated
i) i o
& @ - \
Tense-  Irritated- Cheerful- Exited-
Nervous  Annoyed Happy Lively
unpleasant pleasant

Bored- Gloomy- Calm- Relaxed-
Weary Sad Serene Carefree

deactivated

Hora/lugar Emocién Motivo
A Contento (a) E Neutral H Aburrido(a)
B Entusiasmado(a) | F Calmado(a) | L Irritado(a)
(o} Relajado(a) G Tranquilo(a) J Decepcionado(a)
D Interesado(a) Nervioso
— Tristeza







EL PROYECTO

9. RUTA PROPUESTA: CONEXION

El siguiente esquema pertenece a una visualizacion de los aspectos del disefio de la ruta, es
una propuesta de unificacion de diferentes instrumentos.

DOMINIOS DE LA Conocer la “especialidad de la casa”

EXPERINECIA:
b4
Paisaje natural'y Letrero Templo Templo Bibliot
1. ESTAR ENTORNO ».......... arquiteténico Letrero Letrero iblioteca
........... </ Acepta pago
PERSONA o Recepcién con oupén
o
=
@
S TECNOLOGIA o
=
\9 z
> | e :
< 2. AP R:E NDER
&
3 3. HACER
é : GUION® oo Contemplar | Conocer | Aprender | Observar Escuchar Ira
el paisaje reglasdel | como es paisaje al musica biblioteca,
lugar lar.Bahd’i | subir Bahd’ista comprar
escaleras libro
z
Z .
= H
(&) A -z
g 4. SENTIR IMPRESION @1
=
o)
=)
)
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QUE RUTA /SISTEMA ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE

Conocer la historia “campestre” de ayer y hoy  Entender una etapa reciente de la historia, de manera reflexivay

Paisaje
Decoracion

Recepcion

Arp
indica el
camino

Conocer
sector
rural

Servir
alimento

Comer
comida
Chilena

Exposicion
fotos

Relato
historia

Entender
historia
de colonos

Terreno
campestre

Guiar hacia
los huevos

Sacar
huevos de
campo

Terreno
campestre

Ensefiar
de hierbas

Aprender
de hierbas
naturales

Habla de
elaboracion

Observar
artesania

Acepta pago
con cupén

Comprar
artesania
y/o comida

Arp
resefa

Conocer
Villa
Grimaldi

Letrero

QR
direcciona
aaudioguia

I autoguiada.

App
reproduce
audioguia

Escuchar
audioguia

Terreno
campestre

Entender
los hechos

Memorial
colorido

Observar
memorial
Por La Paz
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10. TESTEO RUTA

Larutase realizo aun grupo de 4 personas, ados
amigas y una pareja. Para testear la experiencia Conocer la “especialidad de la casa”
se les pidi6 marcar sus emociones en las
situaciones que se percataran de lo que estaban

experimentando.
A continuacién se muestra un resumen de Contemplar | Conocer | Aprender | Observar | Observar |Escuchar Ira

. el paisaje reglasdel | cémoes paisajeal |arqu.del musica biblioteca,
las 'emocmnes que declararon y los pasos del lugar lar.Bahdi | subir templo Bah&’ista comprar
guidn que reconocieron. Las letras indican escaleras libro
las emociones listadas en la seccion 8 de
evaluacién.

DD

BB AAA CcccC

BB
DD DD

©
® .
®




Conocer la historia “campestre” de ayer y hoy

Conocer

Comer

Entender una etapa reciente de la historia, de manera reflexivay

Entender | Sacar Aprender | Observar Comprar
sector comida historia huevos de de hierbas | artesania | artesania
rural Chilena de colonos | campo naturales y/o comida

AAAA A A A
BB B BB B D B
cce ¢ cc ¢ c
DD DD
H F
@ G
@ :

autoguiada.
Conocer | Escanear | Escuchar | Entender Observar
Villa codigo audioguia | loshechos | memorial
Grimaldi Por La Paz
b ED ED D
G G

LL







11. APP

La app permite generar rutas personalizadas o Si bien la app estd asociada a los cddigos qr,
realizar rutas sugeridas en las cuales a través del estd no es necesaria para escanear y obtener la
escaneo de codigo qr en destino, permite ganar experiencia ofrecida por ese medio.

puntaje canjeable por beneficios (cupones) de

productosy servicios.
_ Datos personales
. — Preferencias
Perfil —
Home —Comenzar nueva ruta
—Mis puntos
l ~ Mis rutas
_ ®
] Por hacer
ue Rutas Inciar proceso de
Nueva——
L RUtS generacion de ruta
- ealizadas
Tienda —— Cupones disponibles—————Canjear
Puntajes

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

%

$ué )
L Rutg

Resefia

Registrate

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

J

Fecha

Horario >

Modalidad »

Duracion ruta

J

O

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

Ruta C
RutaD

RutaE

Propuestas .ﬁ

Personalizada O

Al apretar el Logo se
devuelve al inicio

B © g
= 1
7 @ ©




QUE RUTA /SISTEMA ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE

... buscando tu ruta

M
I

Pueden elegir alguno de
los lugares de la Ruta.

Tus cupones! Mis Rutas

Al apretar el
Logo se devuelve
al inicio
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12. GRAFICA
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CARTELES EN DESTINO

”,

ue

L Rutg

2.6 km

dolor sit armes,
Aenean commads liguls et dolor, Aerean massa.
Curm socis: natoque pensbbus ot mbgnic dis parturient
montes, nastetur ridiusagrtis magn. Sed consequat,
e eqer babendum sodales, sugue velit CUrsus runc,

SOBRE EL

Cum socits natoque penasibes et magnis
it pun rm—
et mmagna. Sed comequal, leo epet
biberadrm sudeles, suges vebt cursus

¢{Quieres saber mas?

aectetues adgicing el

2.6 km

orem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing et
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,

SOBRE EL

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

¢Quieres saber mas?

Cum socils natoque penatib
rient montes, nascetur ridic

Cum socils natoque penatib
ascetur

et magnis dis partu-
rient montes, n a

descarga

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

Escanéame

AQ

orem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit.
Aenean commaodo ligula eget dolor. Aenean massa.
Cum sociis nateque penatibus et magnis dis parturient

@ orem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipi

® orem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipi

@ orem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit.




VISUALIZACION METRO







IMPLEMENTACION
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QUE RUTA /SISTEMA ARTICULADOR DE TURISMO INTELIGENTE

VALORACION ETICA

SUSTENTAILIDAD
Los ejes de este proyecto tienen relacion con
concpetos de sustentabilidad y economia local,
enfocados en la gestion territorial a través de las
:2:}:;8 EXPERIENCIA personas. El sistema busca generar un modelo

sostenible de colaboracion publico-privada.



GESTION DE PROPIEDAD INTELECTUAL

Como estrategia de gestion de la propiedad
intelectual se solicitara el registro de derecho
de autor de la aplicacion y su vinculacion a
los codigos qr, en conjunto con el registro de
marca de “Qué Ruta”.

Respecto al diseno 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. Estd licencia (especie de arriendo,
simbdlico o pagado) permite la utilizacion
del proyecto en su conjunto a instituciones
publicas (como SERNATUR, municipios
u otros) o transformar el sistema en una

consultora.

Derecho de
Autor

-+

Registro de
marca app

—>

Licencia



CANVAS

Objetivo

de metodologias de disefio de experiencias.

Potenciar el ecosistema turistico de Pefialolén como destino turistico urbano

inteligente, posicionando ala comuna en el contexto Smartcity, a través del uso

Impacto

Articulacion de agentes del territorio para la experien-

cia turistica de Smart City

Problema

La comuna cuenta con
un sistema de actores
y potenciales destinos
turisticos relevantes,
éstos se encuentran
escasamente
articulados y no
incorporan el uso
sistémico delas tic’s en
sus procesos de diseilo,
implementaciény

Solucion y actividades
claves

1. Talleres con mesas de
turismos (municipio, mesa
de turismo y recidentes)

2. Deteccién de lugares de
interés 3. Disefio de rutas
4. Desaroolo de la App

5. Habilitacion infaestruc-
tura en espacios turisticos
6. Mantecion de los sopor-
tes de informacion

Recursos, socios y actores
claves

Municipio, mesa de turis-
mo, recidentes, soporte
tecnologico app, soporte
de la infraestructura,
RRHH de la organizacién

Propuesta de valor

Experiencia turistica de
smart city

Participacion cuidadana
para la creacion de valor
de comunal

Espacio de participacion
para los usuarios del mu-

nicipio

Espacio de promocion y

Ventaja diferencial

Metodologia MESO de
disefo de experiencia

Canales

App

Sitio web

Mesas de turismo
Codigos QR
Redes sociales

Segmentos
Usuarios

Millenials

Segmento de benefi-
ciarios

Mesas de turismos y reci-
centes de la comuna.

Segmento de clientes
Municipio

Empresas de turismo

Estructura de costos

talleres municipales.

Costos fijos: RRHH, desarrollo y manteciéon de App,
publicidad, gestién administrativas,
Costos variables: Mantecion soportes de puntos QR,

Suplus
Creacion de nuevos pun-
tos y espacios tuisticos

Ingresos

Fondo FIC del Gobierno Regional
Venta de medios para empresas privadas

Fondos municipales




CONCLUSION



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

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

El sistema propuesto como proyecto de titulo, busca guiar la
planificacién del ecosistema turistico a través del uso de tecnologia
como facilitador del proceso y como una forma de tangibilizar el
ecosistema del turismo.

El proyecto tiene desafios propios, uno de ellos es lograr la
sistematizacion y la transferencia del sistema a los beneficiarios/
clientes. Esto requerira un trabajo mas exhaustivo con el sector
publico y privado para formalizar la propuesta. El segundo,
corresponde al desarrollo de la aplicacion y su interfaz parala
posterior programacion.

Por ultimo, en el desarrollo de estd investigacion, se ha comprendido
que los problemas locales requieren ser entendidos observando el
contexto global en el cual estan inmersos. De esta forma se pueden
entregar soluciones pertinentes que generen impacto a largo plazoy
que mejoren la calidad de vida de los actores involucrados.
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