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01
Que es el diseño de servicios



El diseño de servicios busca
.planificar, organizar y dar soluciones a: 

personas, procesos, infraestructura, tecnologías, comunicaciones, 
para hacer satisfactoria la realización y entrega del servicio,

todo esto centrado en el usuario



El diseño de servicios  

implementa una 
metodología que 
combina métodos 

analíticos y creativos, 
desarrolla soluciones 

estratégicas que logran generar 
experiencias y nuevas 

oportunidades del servicio para 
el cliente. 

El logro óptimo de los 
resultado de un buen 
diseño o rediseño de 

servicios es el trabajo 
colaborativo entre 

el equipo de
diseño y la 
empresa.

El propósito del Diseño de 
Servicios en la creación de una 
idea de negocio o mejora de la 

misma es innovar y 
optimizar procesos,

rendimiento interno y 
entrega del servicio.
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Diseño de servicios en el Turismo



Unos datos sobre nuestro sector

Para el año .2019, 
según las estadísticas 
de llegadas de turistas 
extranjeros a Chile de 
la Subsecretaría de 
Turismo fueron 
4.517.962. millones.

En el año 2018, las
llegadas estuvieron 
cerca de los 6.000.000 
millones de extranjeros.



Unos datos sobre nuestro sector

En lo que llevamos del 
año .2020, hasta el mes 
de marzo, el mismo 
estudio estadísticos de 
la Subsecretaría de 
Turismo las llegadas 
fueron de un poco más 
de un millón de
extranjeros.



En el panorama actual, el diseño de servicios en el 
turismo nos ayuda a crear nuevas o mejorar 
experiencias turísticas, para que estas sean 
memorables para nuestros clientes actuales y/o 
nuevos clientes y nos permitirá incentivar el turismo 
local y desarrollar el potencial turístico del país.

¡!



Qué es una
Experiencia



Qué es una
Experiencia turística



Cómo implementar el diseño de servicios 
en mi actual oferta turística

¿ ?



Design Thinking
Universidad de Stanford.



SIGO Experiencias
Sernatur.



• El trabajo en equipo
• Investigar, indagar, preguntar las veces que sea 

necesario
• No seguir un trabajo lineal, si es necesario volver un

paso atrás 
• Procesos para fallar pronto y a bajo costo
• Buscan soluciones innovadoras

Que tienen en común estas metodologías



Lo mas importante

CENTRADAS EN EL USUARIO/CLIENTE

¡!
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La importancia de conocer a mis clientes



“Los consumidores –de manera 
incuestionable- desean experiencias y cada 
vez más las empresas están respondiendo a 

esto, diseñándolas y promoviéndolas de 
manera explícita.”

Joseph Pine & James Gilmore

“Welcome to the Experience Economy” (1998)



Porque estoy 

entregando un servicio, 
producto o una experiencia 

a un cliente, es mi 
deber entregar un 
servicio de calidad.

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

Porque la satisfacción
de mi cliente, hará que mi 

negocio crezca y que 

nuevos clientes 
lleguen a comprar mi 
servicio.

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

Porque al tener una buena 

relación con mi 
cliente, puedo 

diseñar o mejorar 
experiencias que hagan 
crecer mi negocio

Conocer bien a mi 
cliente, hará que mi 
oferta turística este en 
constante mejora
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Porqué es importante 
conocer nuestros clientes



No todos mis clientes son iguales

Un estudio de Amadeus y 
la consultora de 
tendencias The Future 
Foundation identifica .6 
"tribus" viajeras o perfiles 
de viajeros. que están ya 
emergiendo a nuestro 
alrededor y que serán 
dominantes en unos años.

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

2. El purista cultural: se sumerje en una cultura 
extranjera.

3. El amante de la comodidad: el consumidor 
tradicional de paquete turístico

4. El viajero por obligación: Viajo porque debo 
viajar y aprovecho el viaje

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

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



Cómo conozco mejor a mis clientes¿ ?
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Herramientas para conocer a mis clientes



SEGMENTAR PARA CONOCER A MIS CLIENTES

Lo mas importante

Actuales Potenciales

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



01 BUSCAR INFORMACIÓN EN 
MIS RECURSOS PROPIOS.

Registros de visitas

Comentarios en redes sociales  o plataformas web

Encuestas de Satisfacción

Correos Electrónicos

Libro de sugerencias o reclamos

Bases de Datos

¿Qué buscar?

• Rangos de edades

• Lugares de visita
• Tiempo de estadía

• Número de personas

• Preferencias (comida,
bebidas, estadía)

• Qué les gustó o disgustó 
de mi servicio



02 BUSCAR INFORMACIÓN EN 
FUENTES EXTERNAS

¿Qué buscar?

• Estadísticas actuales

• Cómo lo están llevando 
en otros paisas

• Cuales son los planes 
futuros

• Que puedo incluir en mi 
actual oferta

• Entender los cambios del 
sector al futuro

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

Sernatur (www.sernatur.cl)

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

Estudios de tendencias

Estudios internacionales

Buscar sitios turisticos internacionales



03 HACER ENCUESTAS O 
ENTREVISTAS

¿Qué preguntar?

• Cómo usan el tiempo 
libre

• Qué quisieran hacer en 
sus próximos viajes

• Qué lugar quisieran
conocer

• Qué cuidados tendrían en 
sus futuros viajes

• Si viajarían solos o 
acompañados

Google Forms Instagram



Qué hago con toda esta información¿ ?



Herramientas para sistematizar 
información de mis clientes

9
Actividad

ACTIVIDAD 9: 
DEFINICIÓN DE PERSONAS

Nombre

Lugar de origen

Edad

Género

Ocupación

Nivel 
Socioeconómico

Grupo de viaje

Intereses y 
aficciones

Tribu

Motivaciones y 
metas de vida

Necesidades, 
frustaciones y dolores

Nombre

Lugar de origen

Edad

Género

Ocupación

Nivel 
Socioeconómico

Grupo de viaje

Intereses y 
aficciones

Tribu

Motivaciones y 
metas de vida

Necesidades, 
frustaciones y dolores

Imagina una persona concreta que represente tu segmento priorizado de clientes. Repite el 
ejercicio con otra persona más: puede ser del mismo segmento o bien una que represente 

del 2º segmento priorizado de tus públicos.

Mapa de Empatía Perfil Persona/Arquetipo Cliente









Herramientas para sistematizar 
información de mi oferta turística

Viaje del Usuario
(Costumer Jouney)

Mapa del Servicio
(Blueprint)







Herramientas para sistematizar
ideas o nuevas oportunidades

Circulo Dorado
Simon Sinek Matriz FODA o DAFO







Qué puedo encontrar con la información 
que encontré¿ ?
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Oportunidades para el sector turístico



Tenemos que entender que todo cambiará 
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
Social Limpieza Estrés FamiliaReencuentro



La vuelta a la 
naturaleza, muchos 
turistas van a preferir 
lugares apartados y con 
poca gente por el 
distanciamiento social

Tiempos mas 
cortos de viajes,
muchos turistas van a viajar 
por menos tiempo por un 
tema económico, esto 
también influirá en las 
distancias que decida viajar, 
es decir destinos cercanos.

Protocolos de 
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.

01 02 03

Algunas 
Oportunidades

Turismo nacional 
vs Turismo 
internacional, esto 
será a causa de las 
campañas locales en 
transporte aéreo y terrestre 
y los gobiernos locales

No preferencia por 
turismo en masa,
por el distanciamiento 
social, muchos turistas van a 
preferir experiencias 
personalizadas

Uso masivo de 
tecnología, las 
experiencias turísticas 
necesitarán un componente 
tecnológico para promoción 
y mejor vivencia como 
realidad virtual etc.
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• Estar informado de noticias sobre nuestro sector en el mundo y en el país

• Investigar a la competencia local o internacional, buscar información de 
mi competencia nos puede ayudar a buscar oportunidades de nuevas ideas sean 
para mi negocio o para el destino por medio de la asociatividad.
• Buscar referentes mundiales y locales, para buscar inspiración de como 

quisiera ser visto, como quisiera que mi cliente viva la experiencia, etc. 
• Ver y buscar tendencias como la tecnología, los nuevos comportamientos 

sociales, los saludos, la higiene, la distancia etc. 
• Aprender de diferentes temas, hay muchas instancias como webinars de

diferentes temas de forma gratuita.
• Usar herramientas digitales para el trabajo creativo, de planificación etc. 

Herramientas como: Trello, Mural, Slack, Zoom, Skype, etc.

Algunos
Tips



Campaña de Skyairline.
Chile.



Campaña de Instagram.
Mundial y Local.



Campaña para incentivar 
restaurantes .
Perú.



Infraestructura para 
Restaurantes.
Holanda.



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.



nrodriguez2@uc.cl

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

GRACIAS!

Nathalie Rodríguez Estrada

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


Referentes para buscar información
• http://www.dsuc.cl/pdf/Creando-valor-a-traves-del-Diseno-de-Servicios-DSUC.pdf?pdf=Publicacion

Tiene definiciones y herramientas según la metodologia que trabajan. 

• https://www.sernatur.cl/wp-content/uploads/2018/08/MDD-Manual-de-Experiencias-Turisticas.pdf
Manual de diseño 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 turísticas

• 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 mañana

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

• https://servicedesigntools.org Herramientas para descargar

• https://www.youtube.com/watch?v=w4VO4Lt1fqI 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/
https://www.youtube.com/watch%3Fv=w4VO4Lt1fqI
https://viajes.nationalgeographic.com.es/lifestyle/turismo-despues-coronavirus_15469

