HERRAMIENTAS PARA CONOCER
NUESTROS CLIENTES Y
ENCONTRAR OPORTUNIDADES

por medio del Disefio de Servicios



SOBRE MI

Artista Visual, Universidad de Nariiio, Pasto, Colombia.
Magister en Diseiio Avanzado, Pontificia Universidad Catélica de Chile

Consultora para el disefio o mejoramiento de Servicios turisticos (nuevos o existentes)

Coordinadora, capacitadora y mentora en la implementacién del Programa SIGO Experiencias en
7 Destinos turisticos del pais (Chiloé, Valle Las Trancas, Litoral Central, Valle de Curicd, Iquique,
Coquimbo, Bahia Inglesa) con la consultora Verde.

Encargada de innovacion y facilitacion mediante el design thinking y disefio de servicios en la
empresa de consultoria The Green Factory, Chile

Co-disefiadora de WEGOU. Aplicacion mavil sobre movilidad colaborativa para reactivar redes
vecinales y de colaboradores con énfasis en la reduccién de huella de carbono.

Encargada de diseno de servicios y experiencia de usuario en la startup WEGOU, Chile

Encargada de Disefio, gestidn y territorio en la empresa de consultoria Urban Solutions, Chile

nrodriguez2@uc.cl

https://www.linkedin.com/in/nathalie-rodriquez-estrada
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‘a oportunidad se encuentra en el centro de la dificultaa
Albert Einsteln
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El diseno de servicios busca

planificar, organizar y dar soluciones a:

personas, procesos, infraestructura, tecnologias, comunicaciones,
para hacer la realizacidon y entrega del servicio,

todo esto



El disefho de servicios
implementa una

metodologia que
combina métodos

analiticos y creativos,
desarrolla soluciones
estratégicas que logran generar
experiencias y nuevas
oportunidades del servicio para
el cliente.

G

El logro 6ptimo de los
resultado de un buen
diseio o rediseio de

servicios es el tra bajo
colaborativo entre
el equipo de
diseio y la
empresa.

El pl"Op()SitO del Disefio de
Servicios en la creaciéon de una
idea de negocio o mejora de la

misma es iINNOvar Vi
optimizar procesos,
rendimiento interno y
entrega del servicio.






Unos datos sobre nuestro sector

2019
Para el afo - 700.000
segun las estadisticas
de llegadas de turistas P00
extranjeros a Chile de 500.000
la Subsecretaria de
Turismo fueron 400.000
4.517.962. millones. —2019
300.000
En el ano 2018, las 200.000
llegadas estuvieron
cerca de los 6.000.000 100.000
millones de extranjeros. .
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Unos datos sobre nuestro sector

2020

600.000
En lo que llevamos del 500.000
ano hasta el mes
de marzo, el mismo 400.000
estudio estadisticos de
la Subsecretaria de R —2020
Turismo las llegadas

200.000

fuerondeunpocomas
de un millén de
extranjeros.



En el panorama actual, el disefio de servicios en el
turismo nos ayuda a crear nuevas o0 mejorar
experiencias turisticas, para que estas sean
memorables para nuestros clientes actuales y/o
nuevos clientes y nos permitira incentivar el turismo
local y desarrollar el potencial turistico del pais.



Qué es una

Experiencia




Qué es una

Experiencia turistica
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All Inclusive Hotels & Resorts



Como implementar el diseiio de servicio;?
en mi actual oferta turistica




EMPATIZAR e

Design Thinking
Universidad de Stanford
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paso atras
* Procesos para fallar pronto y a bajo costo

Que tienen en comin estas metodologias
* El trabajo en equipo
* Investigar, indagar, preguntar las veces que sea
necesario
* No seguir un trabajo lineal, si es necesario volver un
G
/>
w  Buscan soluciones innovadoras



.
l )
Lo mas importante

CENTRADAS EN EL USUARIO/CLIENTE






“Los consumidores —de manera
incuestionable- desean experiencias y cada
vez mas las empresas estan respondiendo a

esto, diseindandolas y promoviéndolas de
manera explicita.”

Joseph Pine & James Gilmore
“Welcome to the Experience Economy” (1998)



Porqué es importante

conocer nuestros clientes

01 Porque estoy

entregando un servicio,
producto o una experiencia

a un cliente, €S m|
deber entregar un
servicio de calidad.

Conocer bien a mi
cliente, hara que sea
mejor la experiencia
que le ofrezco

02 Porque la satisfaccion

de mi cliente, hara que mi
negocio crezca y que

nuevos clientes

lleguen a comprar mi
servicio.

Conocer bien a mi
cliente, hara que mi
servicio se vuelva
reconocible

0

Porque al tener una buena
relaciéon con mi

cliente, puedo

diseiar o mejorar

experiencias que hagan
crecer mi negocio

Conocer bien a mi
cliente, hara que mi
oferta turistica este en
constante mejora



No todos mis clientes son iguales...

Un estudio de Amadeus y
la consultora de
tendencias The Future
Foundation identifica

que estanya
emergiendo a nuestro
alrededor y que seran
dominantes en unos afos.

1.

2.

El buscador de capital social: comparte sus
experiencias a traves de las redes sociales.

El purista cultural: se sumerje en una cultura
extranjera.

El amante de la comodidad: el consumidor
tradicional de paquete turistico

El viajero por obligacion: Viajo porque debo
viajar y aprovecho el viaje

El trotamundos comprometido: comprometido
con ciertos valores ambientales, éticos, etc.

El cazarecompensa: Viajo porqgue me merezco
un premio a los sacrificios de mi vida cotidiana.



< Como conozco mejor a mis clientes 7







Lo mas importante

SEGMENTAR PARA CONOCER A MIS CLIENTES

Actuales T < Potenciales

Todas las herramientas que se menciorx
las puedo implementar ahora y siempre.



0 BUSCAR INFORMACION EN
MIS RECURSOS PROPIOS.

Registros de visitas

Comentarios en redes sociales o plataformas web
Encuestas de Satisfaccion

Correos Electrénicos

Libro de sugerencias o reclamos

Bases de Datos

(Qué buscar?

Rangos de edades
Lugares de visita
Tiempo de estadia
Numero de personas

Preferencias (comida,
bebidas, estadia)

Qué les gusté o disgusto
de mi servicio




0 BUSCAR INFORMACION EN
FUENTES EXTERNAS

Subsecretaria de Turismo (www.subturismo.gob.cl)
Sernatur (www.sernatur.cl)

Municipalidades: PLADECO (Plan de desarrollo
comunal) PLADETUR (plan de Desarrollo Turistico)

Estudios de tendencias
Estudios internacionales

Buscar sitios turisticos internacionales

¢(Qué buscar?

« Estadisticas actuales
« Como lo estan llevando

en otros paisas

* Cuales son los planes

futuros

* Que puedo incluir en mi

actual oferta

 Entender los cambios del

sector al futuro




0 HACER ENCUESTAS O
ENTREVISTAS

PREGUNTAS RESPUESTAS

Seccién 1 de 2

Formulario sin titulo

Pregunta sin titulo

Opcion 1

eccion 1 Ir a la siguiente seccion

Seccién 2 de 2

Secciodn sin titulo

<

Google Forms

Ask me a question

Type something...

Ask a question...

YES NO

Instagram

¢Queé preguntar?

Cémo usan el tiempo
libre

Qué quisieran hacer en
sus proximos viajes

Qué lugar quisieran
conocer

Qué cuidados tendrian en
sus futuros viajes

Si viajarian solos o
acompanados




O
C‘Qué hago con toda esta informaciér?



Herramientas para sistematizar

informacion de mis clientes

i{Qué
PIENSAY SIENTE?
Lo que realmente importa
Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

{Queé iQué

OYE? ° VE?
Lo que dicen los amigos Entorno
Lo que dice el jefe Amigos

Lo que dicen las personas influyentes La oferta del mercado

Nombre :

Lugar de origen :

Edad :

Género :

Ocupacion :

Nivel :
Socioeconomico :

Grupo de viaje

Intereses y
aficciones :

{Qué
DICEY HACE?
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas
ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustraciones Medida del éxito
Obstaculos Obstaculos

Tribu

Motivaciones y :
metas de vida :

Necesidades, :

Mapa de Empatia

frustaciones y dolores :

Perfil Persona/Arquetipo Cliente




Sugerencias delsenico
que ofrece.

El trato del personal
hacia | chente.

La preparacion y
presentacion de los
platos; son innovadores.
Que ellocal es
confortable y tiene
accesibiidad para llegar
ael

2 a

@ Si recibira una buena alencion
@ El estado de consenacion de los insumos.
@ La seguridad y comodidad
@ La higiene de los cubiertos cocina y demas utensilios.
@ Afencion debe de ser de pimera (primera impreasion).
@ Que se preocupen por el chente. (Atencion personalizada)
@ Tematico dellocal.
@ Decorado del local.
@ Comodidad del restaurant.
@ Varnedades de platos en la Carta.
@ La atencdn hacia el chente
@ Elarmado de la mesa
@ Laubicacidnde la
ES infraestructura.
G @ Presentacion de los plabs
) {dacorado)
@ El cumplimiento de las areas
esfablecidas dentro del
. ’ reglamenio de restaurants
La safisfaccion delsenico.
Insatisfaccion del servicio
Comunicacon entre el prestador de servicios y el chente
(idioma)
Recomienda el restaurante por kos buenos sanvicios
prestados en &l.

Puade provocar no aconsejar el restaurante, por algin
serwicio falido.



Deseo de viajar al extranjero

Conocer otros paises

Turismo médico es una

: Obtener un servicio
tendenciaen aumento

pero de igual calidad
Meéxico es un pais con
servicios médicos de primer
mundo

Inseguridad en México
¢QUE ESCUCHA? (

México un excelente destino
turistico

Moneda mexicana es mas
baratafrente a divisas

europeasy americanas. familia
Quisiera obtener
tratamientos de primera

calidad a bajo costo

Busca nuevas tendencias

¢QUE PIENSA Y SIENTE?

Deseo de viajar al extranjero

médico mas econdmico

Busca invertir tiempo con su

¢QUE DICE Y HACE?

Gusta de viajar y conocer
nuevos lugares

Invertir tiempo de manera
eficiente

Experimentar cosas

nuevas Tendencia a viajar a

paises latinos y
asiaticos en busca de
estos servicios por
parte de europeosy
americanos

Obtener tratamiento
meédico de la mejor
calidad.

Reportajes o articulos
de revistas de salud

‘ Publicidad enlinea

[ ¢QUE VE?

Sitio web de
TravelHealth Altos costos de salud
en su pais
Busca tratamientos médicos Publicidad televisiva

estéticos

Busca imitar practicas de
gente economicamente
estable

DUELE

* Altos precios de servicios médicos en su pais de origen.
* Deseo de obtener tratamientos estéticos o no cubiertos por su seguro de
gastos médicos.

* Invertir tiempo en tratamiento meédicos en lugar de en recreacion
personal o familiar.

ASPIRA

Necesidad de servicios médicos de calidad a menor precio posible.

Deseo de poder invertir tiempo de recreacion personal y/o familiar sin
sacrificar tratamientos médicos requeridos o deseados.

En caso de viajar, obtener un servicio de guia y logistica para despreocuparse
de horarios, reservaciones, pagos, transportes, etc. y



Felicio Ignacio Anastacio Crustaceo Sebastian

"Vigjo para encontrar otros lugares,

otras vidas y otras almas."

Edad: 36

Trabajo: Tatuador

Familia: Soltero, sin mascotas.
Ciudad: Barcelona

Personalidad

Introvertido Extrovertido
[ |
Pensar Sentir
[ |
Reflexién Intuicién
O
Hablar Actuar
[ |

Objetivos

« Poner un pie en cada uno de los continentes.
* Pasar menos liempo buscando vigjes baratos
* Ser mas flexible con los alojamientos

Frustraciones

* Tener que reservar cada cosa en una pagina diferente {vuelo,
hotel, coche de alquiler...

* Se tarda demasiado tiempo en reservar todos los elementos
de un vigje.

e Las confirmaciones de vuelos, hoteles y demds se pierden en
su email y es incapaz de organizarse.

Bio
Sebastidn es un tatuador profesional gue viaja una vez al mes

para acudir a ferias pero aprovecha para alargar el viaje al
menos 10 dias y hacer turismo.

Suele viajar a sitios muy diferentes y cuando lo hace necesita
avién, alojamiento y algldn medio de transporte para hacer
turismo.

Estd frustrado porgue gasta mucho tiempo en organizar todos
los vigjes y porque una vez hechas todas las reservas las
confirmaciones se le pierden en el email y no consigue
organizarse. Le gustaria encontrar soluciones de viaje
organizadas.

Motivacion

Marcas favoritas

=

Canales preferidos

Anuncios tradicionales

Online & Social Media

Referidos

Mérketing de guerrilla




Herramientas para sistematizar

informacion de mi oferta turistica

ANTES DURANTE DESPUES

e ~ s
EVIDENCIA Q Q Q

Fisica

|
g ( ACCIONES - -
O\ DELCLIENTE _— _—

I Linea de interaccién

ACCIONES DEL
EMPLEADO DEL
FRONTLINE

Linea de visibilidad del cliente

ACCIONES DEL
EMPLEADO —_— —
DEL BACKSTAGE

Emeciones
Linea de interaccion interna

SOPORTE:

SISTEMAS,

PROCESOS p— S—

Y PARTNERS E— -

WOW! CUSTOMER EXPERIENCE™

Viaje del Usuario Mapa del Servicio
(Costumer Jouney) (Blueprint)




CUSTOMER JOURNEY MAP.

ANTES
ACCIONES DEL 2) LLego
Puntos " Moévil

- de contacto E-mai Recepcion

“Mi reserva

esta

integramente 5406 mimévil y
; s s gestionada por Binca i
- ¢Que esta . "
oy miilempresa nimero de
: ) reserva”
| éQué estd “Yoami
~ sintiendo? empresa solo
: tengo que

pasarles mis

datos”

“Sies la primera
vez, tienen que
registrar mis
datos y escanear
mis documentos”

Dlunado por: Thinkers Co. @
do la Innovacién para sacar todo tu

potencial”
| Copyright © 2018 Pmsadore de ldeas SL. y/o sus afiliados. Todos los derechos reservados |

“Pregunto
si hay
habitacion
para
fumadores,
pero nada,
esta todo

lleno”

5) Llego a mi
habitacion

Panfleto
hotel

“Vaya el hotel
tiene Gym, si
lo hubiera
sabido me
traigo mis
tenis”

DESPUES

Teléfono

Panflet
: ot A 2 Recepcién

“Voy acenar  “Nome acordaba
éesto que no me
entrara en reservaron sala

mis dietas?” de reunion.
: Buenas recepcién
ctienen salas
disponibles? Lo
sentimos mafana
estd completo”

INHPEDIA" ThinkersC®
WWWDESIGNPEDIAINFO - WWWTHINKERSCO.COM

Recepcidén

“Puede
hacerme la
factura un

poco
rapido, me
esperan en
el bar de al

lado”



Ejemplo: BluePrint Restaurante Comida Répida

|legada- Pedido Comida- Salida

L Vistas Bandejas
Evidencia | Jas.
Fii localizacidn Menu pared TE:?'fett";Ds Envases y Mesas Papeleras
sica Disissciii cubiertos
Acciones [ETEERC
Encarga Espera en la zona b Recibe | Disfruta de la _— .
del gl =* : — Pago > , > : > , Limpieza y salida
pen 3 e comida de recogida pedido comida
A ¥ 4 A
Recihimiento Gestidn pago Empaguetamiento
Toma de Y entrega » comida/ Llamada
encargo recibo cliente
- N
Cocina estd
alerta N . .
NN — Preparacidn y empaguetamiento de la comida
ordenes

Almacenamiento

Procesos Local N N N
Provisidn materias primas limpieza

(ENTITI | Mantenimiento




Herramientas para sistematizar

Ideas o nuevas oportunidades

DEBILIDAD A MENAZA

¢Qué desventajas tienes

respecto a tus competidores? ¢Esta tu mercado muy saturado?

¢Es dificil desbancar a la

;Qué podrias mejorar? ;
(Quep ) competencia?

FORTALEZA OPORTUNIDAD
¢Qué haces mejor que los ¢Hay algan nicho de mercado
. demas competidores? que no esté siendo explotado?
COMO
¢En qué se diferencia tu ¢Puedes ser mas eficiente y
: negocio? reducir costes?
QUE

Circulo Dorado
Simon Sinek

Matriz FODA o DAFO



Circulo de Oro

° ¢Por qué desarrollas
esos productos o servicios?
¢Cual es tu vision, tu creencia,
tu proposito al hacerlos?

e ¢COMO haces posible esos
productos o servicios sean unicos?
¢Cual es tu propuesta de valor?

e cQueé servicios o

Platos
productos desarrollas? g

elaboraciones
de todo el

@ CD@@ Desenado por Advenio > www.advenio es Inspirado en el Método del Circulo de Oro de Simon Sinek » www startwithwhy com | Esta obra esta disenada bajo una licencia de Creative Commons

Platos de
Chef cada

ENTENDER LA OPORTUNIDAD / Contexto °
FASE 1.1

Platos a
I .i.h
de toda
Aportes
semana \ ericionok
eguilibrados
Siendo un Tiempos
no una Pensadas para
fdbrica - microondias
J/ ——
Sdlo 3 de
microondas
Empleandp  pan
téenicas g ‘cocinorlos”
\l

£59 bevator



Analisis FODA

Marriot International o A\arrioft

Fortalezas Debilidades

Lider de marcas hoteleras « Costos muy elevados que no permiten
Gran prestigio internacional extenderse a ciertas zonas o paises
Posicionamiento internacional » |Imagen muy reservada, tradicional con
Mas de 7 mil hoteles en 131 paises poca afluencia de jovenes

Enfoque sustentable e inclusivo

socialmente

Oportunidades Amenazas

» Enfoque especifico para un sector mas * Impactos economicos negativos que
empresarial puedan afectar al sector hotelero

» Expansion de sus marcas hoteleras en » Impactos negativos en materia de
nuevos paises en Asia y Europa seguridad en algunos paises




Qué puedo encontrar con la iInformacién
que encontre

/







Tenemos que entender que todo cambiara
de ahora en adelante, que las formas de
relacionarnos ya no son iguales, por eso es
importante buscar nuevas formas de actuar y
nuevas formas de ofrecer nuestros servicios.

Distancia

. YT ® Limpieza L YT ® Reencuentro e---------------- ® Estrés o P Familia
Social



Oportunidades

01 Lavueltaala ()2 Tiempos mas () 3 Protocolos de

naturaleza, muchos
turistas van a preferir
lugares apartados y con

poca gente por el
distanciamiento social

04 Turismo nacional

vs Turismo

internacional, esto
sera a causa de las
campanfas locales en
transporte aéreo y terrestre
y los gobiernos locales

cortos de viajes,

muchos turistas van a viajar
por menos tiempo por un
tema econdmico, esto
también influira en las
distancias que decida viajar,
es decir destinos cercanos.

05 No preferencia por

turismo en masa,
por el distanciamiento
social, muchos turistas van a
preferir experiencias
personalizadas

seguridad, los turistas

van a preferir lugares o
establecimientos que tengan
protocolos de seguridad e
higiene en todo el servicio:
normas de higiene COVID-
19, ocupaciones bajas, etc.

() 6 Uso masivo de

tecnologia, las

experiencias turisticas
necesitaran un componente
tecnolégico para promocion
Yy mejor vivencia como
realidad virtual etc.



 Estar informado de noticias sobre nuestro sector en el mundo y en el pais

* Investigar a la competencia local o internacional, buscar informacion de
mi competencia nos puede ayudar a buscar oportunldades de nuevas ideas sean
para mi negocio o para el destino por medio de la asociatividad.

» Buscar referentes mundiales y locales, para buscar inspiracion de como
qU|S|era ser VIStO como qU|S|era que mi cliente viva la experlenC|a etc.

 Ver y buscar tendencias como la tecnologia, los nuevos comportamientos
soclales, los saludos, la higiene, la distancia etc.

» Aprender de diferentes temas, hay muchas instancias como webinars de
diferentes temas de forma gratuita.

« Usar herramientas dIFItales para el trabajo creativo, de planificacién etc.
Herramientas como: Trello, Mural, Slack, Zoom, Skype, etc.



iA volar, seguro!

Tu seguridad y la de todos nuestros pasajeros y colaboradores es lo primero,
porque sabemos que cuando nos eliges, pones tu confianza en nosotros y esa
es una responsabilidad que nos tomamos muy en serio.

A continuacion, queremos contarte algunas de las medidas que estamos
implementando para invitarte a volar seguro y con la mayor flexibilidad.

¢Cuales son nuestras principales medidas de seguridad?

7|
(OD %00

|l llingl I e

Bloqueamos las filas centrales para Nuestra flota de Airbus A320 NEO, El total del aire de las cabinas, es Limpieza rigurosa desinfectando
asegurar el distanciamiento fisico cuenta Filtros HEPA, que atrapan renovado completamente cada 3 diariamente los aviones.

hasta el 28 de junio 2020. particulas microscapicas, minutos, sin esparcirse a lo largo de
C ~ d Sk . l . incluyendo el coronavirus, con un ella.
amp ana ae YC“ riine 99,9% de efectividad.

Chile



Campana de Instagram
Mundial y Local

Compralocal

davidbeckham

P/ Colaboracion pagada con aia.group
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Infraestructura para
Restaurantes

-

Holanda S




Porque no pueda salir a la calle o vender mi
servicio, no significa que deba olvidarme de
mis clientes.

Puedo mantenerlos informados, enviarles
tips de cuidado, enviarles fotos de mi
servicio y sobretodo invitarlos de forma
segura a vivir mi experiencia.



GRACIAS!

nrodriguez2@uc.cl

https://www.linkedin.com/in/nathalie-rodriqguez-estrada



https://www.linkedin.com/in/nathalie-rodriguez-estrada

Referentes para buscar informacién

« http://www.dsuc.cl/pdf/Creando-valor-a-traves-del-Diseno-de-Servicios-DSUC.pdf?pdf=Publicacion
Tiene definiciones y herramientas segin la metodologia que trabajan.

* https://www.sernatur.cl/wp-content/uploads/2018/08/MDD-Manual-de-Experiencias-Turisticas.pdf
Manual de disefio de experiencias turisticas de Sernatur

* https.//www.blogdeviajes.com.ar/wp-content/uploads/Amadeus-Future-Traveller-Tribes-2030.pdf
Informe completo en ingles sobre las 6 tribus turisticas

« https://amadeus.com/documents/en/travel-industry/report/shaping-the-future-of-luxury-travel-future-
traveller-tribes-2030.pdf Informe sobre el futuro de viajes de lujo 2030, Ingles

« http://www.amadeus.com/amadeus/documents/corporate/ES_TravellerTribes_ WebUse.pdf
Informe sobre Las tribus viajeras del mafiana

* https.//www.designthinking.services/descargar-herramientas-design-thinking/ Herramientas para descargar

* https://servicedesigntools.org Herramientas para descargar

* https://www.youtube.com/watch?v=w4VO4Ltlfql Video de Simon Sinek sobre el Circulo Dorado

« https://viajes.nationalgeographic.com.es/lifestyle/turismo-despues-coronavirus_15469
Articulo sobre las tendencias de viajes despues del COVID-19



http://www.dsuc.cl/pdf/Creando-valor-a-traves-del-Diseno-de-Servicios-DSUC.pdf%3Fpdf=Publicacion
https://www.sernatur.cl/wp-content/uploads/2018/08/MDD-Manual-de-Experiencias-Turisticas.pdf
https://www.blogdeviajes.com.ar/wp-content/uploads/Amadeus-Future-Traveller-Tribes-2030.pdf
https://amadeus.com/documents/en/travel-industry/report/shaping-the-future-of-luxury-travel-future-traveller-tribes-2030.pdf
http://www.amadeus.com/amadeus/documents/corporate/ES_TravellerTribes_WebUse.pdf
https://www.designthinking.services/descargar-herramientas-design-thinking/
https://servicedesigntools.org/
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