
Melany Marín Oyanedel 



INDICE

00 Prólogos e introducción

01 Antecedentes 

03 Arquitectura de información

04 Logotipo e iconografía

05 Usabilidad y propuesta

06 Conclusión

 



PROLOGOS E INTRODUCCION
00



98

“El diseño de servicios crea experiencias, 

las experiencias son la base del turismo”

Travel 2.0 
http://travel2dot0.com/ideas/service-design-important-tourism-organizations/

DOS CARAS DEL SERVICIO: EL TURISTA Y EL OFERTANTE

ciudad.

Se dice que los diseñadores ya no deben esperar que 

sino que parte de su trabajo es luchar para construir ese 
, este 

su trabajo.  

Katherine Exss
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PROLOGO

son las preguntas que dan la partida del proyecto de 

hospitalidad de la ciudad.

segundo aborda el espacio del muchos a muchos.

Herbert Spencer
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INTRODUCCION

un espacio de trabajo para el diseño en base a estas 
interacciones.

oportunidades de diseño.

quienes ofrecen una experiencia y quienes reciben esta 
experiencia.
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ANTECEDENTES
01
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“Se busca oportunidades para 
introducir puntos de contacto 

eliminar puntos de contacto débiles 
y coordinar la experiencia de usuario 

a través de puntos de contacto”

Sobre los Puntos de contacto, de la metodología AT ONE, de Clatworthy, S. (s.f), citado por Stickdorn, M. 
Schneider, J. (2011) en el libro This is service design thinking, basic-tools-cases, Netherlands, BIS Publishers.

El conjunto de relaciones y fenómenos 
producidos por el desplazamiento y permanencia de 
personas fuera de su domicilio, en tanto que dichos 
desplazamientos y permanencia no están motivados por una 
actividad lucrativa . 

 

destinos fuera del lugar de residencia y trabajo, y las 

destinos

de residencia y trabajo. No considera que las personas 

El turismo comprende las 
actividades que realizan las personas durante sus viajes y 
estancias en entornos distintos al de su entorno habitual, 
por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un año con 

4.

consiste en una cierta área alrededor de su lugar 

EL TURISMO
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satisfacer las necesidades de los turistas .

ubican una serie de recursos diseñados en su conjunto 
para atraer y satisfacer diferentes necesidades y 

6.

recorridos habituales.

Entonces, la persona que habita la ciudad es turista de 

La demanda: 

La oferta:

experiencia turística. Representa al conjunto de 

ACTORES DEL TURISMO

Los operadores del mercado: 

aparecen entre los actores
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MAPA DE ACTORES TURISTICOS EN VALPARAISO

Los actores del sistema turístico

del proyecto.

oferta, 
demanda y operadores de mercado, se introducen 
dentro de estas agrupaciones a todos los actores que 

operadores de mercado, 

Sernatur, 

directa con la ciudad es de ejecutar los planes de 

Dirección de turismo

proyectan y generan estrategias turísticas. Sobre estos 



2322



2524

basa en encuestas realizadas en 

la estadía y el transporte utilizado.

Asociaciones gremiales

de la oferta turística, esto es porque las asociaciones 

la ciudad.

Consejo de 
Monumentos Nacionales

Consejo de la cultura y 
las artes 

las instituciones, agrupaciones y actores en general con 

En cuanto a la relación de los operadores de marcado 
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con la oferta en Valparaíso, quienes son el “conjunto 

recurren a consultar en caso de necesitar ayuda.

oferta de Valparaíso
atractivos, 

alojamientos, gastronomía, tours y servicios.

En cuanto a la demanda turística

cuales serán el foco para este proyecto.

Flujos de colaboración

Se establece un  y 

los flujos pensados para la 
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tendrían dentro del proyecto, y las relaciones entre estos 

agrupaciones que sean capaces de hacer crecer la 

las organizaciones,  sus puntos de 
contacto y relaciones.

s de 
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puntos de contacto que se crearán 
con el proyecto y las relaciones que 

se desarrollarán.
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ESTADO DE LOS MEDIOS DE INFORMACION TURISTICA

diseñados para el apoyo al turista.

los diferentes destinos que se presentan.
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4

6
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OIT muelle Prat OIT terminal de buses 

cuaderno de la nacionalidad y el tipo de consulta que 

consultaban.

Dicen que no se coordinan con Sernatur, y en cuanto 

del tránsito para las personas y estrecha los pasillos 
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OIT Palacio Cousiño OIT museo la Sebastiana

responder las dudas de las personas, sino para la 

atienden a las personas.

los turistas, por lo que los alrededores a ella deben ser 
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Medios de información en la web

portales Chile es tuyo para los usuarios locales y Chile 

analizando a los que pertenesen a los operadores de 

Campaña nacional: “Chile es tuyo”

destinos de nuestro país.

sincronizada con la página de catálogo turístico, que es 

entre ellas.

excede el alto de la pantalla, teniendo que hacer scroll 
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Campaña Internacional: “Chile Travel”

ciudad de 

de transporte.
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Proyecto Municipal: “Ciudad De Valparaíso”

recurre al sitio.

del sitio, sino que la persona debe descargarlos para 
acceder a ellos. Posee un lenguaje directo al lector, tiene 

color de fondo con la lectura.

Al seleccionar un sub contenido despliega una 

referencias a donde se pueden obtener esa experiencia, 
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MODELO DE EXPERIENCIA TURISTICA

Etapas y subetapas

Dentro de todas las etapas, las tres principales en 

Acorde al análisis que se realiza a las diferentes fuentes 

que cada etapa tiene una jerarquía de uso diferente. 

respuestas acorde a sus necesidades, y las personas 
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Cada etapa tiene bajo de si una sub etapa que representa 
las principales acciones que ejecuta el turista dentro 
de ella, estas acciones son ejecutadas bajo ciertas 

representan con una circunferencia las acciones que se 

una línea zigzagueante para las acciones que se 

Fuentes de información más utilizados

internet pasa a ser una fuente secundaria, junto con 
recorrer el lugar.

Características del turista de Valparaíso

Origen del turista

Dentro de las principales características de los turistas 

 

Transporte para llegar

Prat, en donde arriban los cruceros.  

Duración de la visita

las razones puede ser el que fuera de conocer los lugares 
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Inicia

Decide

Reserva Sale del 
origen

Llega  al 
destino

Quiere
 hacer 

una 
actividad

Sale del  
destino

Hacer 
una nueva
actividad

Llega
al origen

Volver

Quiere 
viajar

Decide 
destino

Decide
que hacer

Finaliza

Llega  al 
alojamiento

Genera
contenido

Inspiración

Espera Viaje

Improvisación

Traslado

Experimentación

RetornoGeneración de contenido

Recepción de contenido
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Busca
lugares

de
interés

Recibe
recomenda-

ciones
Ve 

experiencia
de otras

viajes

Lee
opiniones

de los
destinos

Ve fotos
y videos

Comparte
sus 

intereses

Compara

Busca
Servicios

que
requiere

Busca
actividades
que hará

Calcula 
presupuesto

Calcula
plazos

del viaje

Busca
lugares

que visitará

Comparte
sus

planesBusca
en que 
medio
llegar

Compara

Trayecto
al terminal

Trayecto
al terminal

Trans-
bordosViaje

Comparte
durante
el viaje

Trayecto
al alojamiento

Busca
en que 
medio
llegar Elije Lo

utiliza

Trayecto
Trayecto

al terminal
Trans-
bordosViaje

Comparte
durante
el viaje

Trayecto
desde

 alojamiento

Comparte
 sus

Lugares
de

interés

Escribe
opiniones

de los
destinos

Sube
fotos

y videos

Escribe
comparaciones

Muestra su
experiencia

de viaje

Dónde 
ir

Cómo 
llegar

Cuándo 
ir

Cuánto 
cuesta

Qué 
hacer

Qué opinan
los demás

Comparte
sus

 experiencias

Hace 
actividades Compra

Visita
 lugares

Hace
consultas

Compara
la oferta

Comparte
sus ideas de
actividades

Busca
actividades
que hará

Ve su
presupuesto

Busca
lugares

que 
visitará

Pide 
consejos

Organiza
equipaje

que
 llevará

Organiza
documentos
necesarios

Hacer
cambios
de última

hora

Comparte
en el período 

de espera

Viaje Improvisación Traslado

Generación de contenido Recepción de contenidoRetornoExperimentación

EsperaInspiración
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improvisador 

descubriendo en el lugar que hacer.

TIPOS DE VISITANTES
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PERSONAS Y ESCENARIOS

Edad:
Nacionalidad: Estadounidense
Ocupación:

Tipo de visitante:
Objetivo:

Escenario

en ciudad por pocos días, quiere conocer la cultura de 

la ciudad y conoce detalles de los lugares culturales, 

a ella y consulta en el caso de tener alguna duda. Al 

Persona 1: Lizz
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Edad:
Nacionalidad: Chilena
Ocupación:
Nivel de capacidades informáticos

y sitios que se relacionan a su negocio.
Objetivo:

Escenario

años, tiene una clientela regular entre los habitantes de 

Persona 2: Lorena

Edad:
Nacionalidad: Chileno
Ocupación: Contador
Nivel de capacidades informáticos

Tipo de visitante:
Objetivos:

Escenario

lo justo y necesario y disfrutar de la ciudad sin gastar 

en donde encuentra una serie de datos de los lugares 

la ciudad junto a su pareja.

Persona 3: Claudio
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Videos de Personas y escenarios

usos.

cuáles fueron las necesidades que le surgieron en la 

Enlaces a Vimeo:
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ARQUITECTURA DE INFORMACION
02



6564

“Para los espacios de información, 
la estructura es la arquitectura de 

la información: la disposición de 
los elementos de contenido dentro 

del espacio de información”

Garret, J. (s.f). The elements of user experience. New Riders

INDEXACION DE CONTENIDOS

un índice las diferentes categorías del sitio. Corresponde 
a al siguiente.

  4.4.4 Discoteca
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Tipos de categorías

Se destacan los tipos de usuarios y las acciones que 
pueden realizar con los diferentes tipos de contenidos, 

en “

MAPA DE NAVEGACION

Dentro de esta categoría de lugares entran las 
categorías de patrimonio y cultura, servicios turísticos 
y transporte y ayuda

los cuales  por lo 

la capacidad de crear y editar

todas  las secciones: la galería de fotografías, su 
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Ruta

realizar ruta, el usuario 

cultural de los puntos pertenecientes al circuito. 

crea un grupo de lugares 

Evento

 asistir,

puede ser desde un día puntual hasta rangos de días.

Promoción

 adquirir promoción, 

puede ser utilizada hasta su fecha de caducidad, puede 

sus datos.
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Administración de contenidos

del sitio, la idea es que sean los prestadores de servicios 
los que se encarguen de elaborar el contenido de su 

Se piensa a la dirección de turismo de la municipalidad 
de Valparaíso como administrador de la plataforma, 

en el sitio.
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interfaz del sitio, ya que se aplican correcciones acorde 

contenidos
elementos 

diferenciarlos:

secciones grises son los contenidos y las blancas 

MAPA DE CLASES

Categorías
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Elementos

color. Estos son:

4. Contacto

Líneas

para las relaciones entre categorías y el color para el 

75
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WIREFRAMES

necesarios para usar el sitio sin internet en caso de que 

posteriores debido a pruebas de usuario realizadas al 
diseño del sitio.

Wireframes PC

página de inicio
 el cual ingresaría desde el pc,  

En esta etapa de diseño se piensa que el crear una 
cuenta personal y una cuenta de local son dos procesos 
diferentes. El acceso a la cuenta personal puede hacerse 

restricciones.
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Página de Inicio
 listados, en el caso 

contenidos por fecha.
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Página Tipo Listado
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Ficha de lugar Ficha de ruta
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Wireframes móvil

improvisador,

destinos claros y guardadas.

su alrededor.

se podrán guardar los datos para utilizarlo sin internet 

Mapa de lugares
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Listado de lugaresMapa de lugares seleccionado Ficha de lugarFiltros por lugar
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LOGOTIPO E ICONOGRAFIA
03
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cuanto a cómo se comporta y cómo 
debemos interactuar con él”

Saffer, D. (s.f). Design thinking for interaction. New Riders. Elemento “Apariencia” del design thinking. 

LOGOTIPO

encuentro de las calles descendentes del cerro que 

proyecto en conjunto al logo, para darle la identidad al 

bold en color blanco, el fondo que se le da corresponde 
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Se contrasta con fondo negro y letras blancas, para 

ICONOGRAFIA

del sitio de abstraer categorías de lugares y acciones 

Acciones

Corresponden a las acciones directas con la interfaz, 

El grupo de acciones se diseña dentro de una cuadrícula 

Características

Son los íconos que se usarán para anteceder a las 

un borde redondeado. el fondo del ícono es de negro al 

íconos.
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tipo de terreno se enfrentará para realizar la ruta y así 

realizar ese tipo de recorridos.

Tipo de lugar

Estos iconos representan las subcategorías de lugar, 

Iconos de mapa

tipo de local. Se utilizan los iconos de tipo de lugar, junto 

ícono de geopunto cuadrado con bordes redondeados., 

Acciones

Agregar evento

Ruta agregada

Buscar

Agregar 
promoción

Guardado

Acercar

Evento agregado

Guardar

Filtrar

Promoción
Agregada

Subir fotografía

Alejar

Agregar ruta

Compartir

Ubicar
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Características

Ubicación

Pendente fácil

Pendiente 

Hora

Escaleras fácil

Escaleras 

Fecha

Zona plana 
fácil

Zona plana 

Valor

Zona plana 
media

Detalles

Escaleras 
media

Tipo de 
promoción

Pendiente 
media

Tipo de lugar

Ascensor

Monumento

Tiendas

Galería

Iglesia

Alojamiento

Museo

Teatro Gastronomía

Mirador y 
paseo

Cementerio

Tiendas Buses

patrimonial

Tours guiados Trolebuses

Plaza
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Metro

información 
turística

Taxis y 
colectivos

Servicios 
higiénicos

Embajadas

Bancos y 
casas de 
cambio

BomberosHospitales Carabineros

Iconos de mapa

Ascensor

Monumento

Tiendas

Galería

Iglesia

Alojamiento

Museo

Teatro Gastronomía

Mirador y 
paseo

Cementerio

Tiendas Buses

patrimonial

Tours guiados Trolebuses

Plaza
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Metro

información 
turística

Taxis y 
colectivos

Servicios 
higiénicos

Embajadas

Bancos y 
casas de 
cambio

BomberosHospitales Carabineros

USABILIDAD Y  PROPUESTA
04
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“Mientras que la utilidad 
es acerca del qué, 

la usabilidad se trata del cómo”

Stickdorn, M. Schneider, J. (2011). This is service design thinking, basic-tools-cases, Netherlands, BIS Publishers.

EVALUACION HEURISTICA

Se realizan propuestas anteriores de diseño de interfaz,  

los 10 principios propuestos por Nielsen  , dentro 
de cada uno se propondrán una serie de preguntas en 
base a las necesidades del proyecto, y así  detectar los 

4. Consistencia y estándares

Se realizan dos tipos de análisis a los resultados del 

análisis cuantitativo

análisis 
cualitativo

puntajes y las soluciones propuestas para ese error.
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Heurística

1. Visibilidad del estado del sistema 

2. Relación entre el sistema y el mundo real

3. Control y libertad del usuario

4. Consistencia y estándares

5. Prevención de errores

c. ¿Se diferencian las opciones de aceptar o crear, con 

6. Memoria

8. Estética y diseño mínimo

9. Ayuda o reconocer y solucionar los errores

10. Ayuda y documentación:
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Análisis Cualitativo

recordar contraseña.

no ha sido llenado.

estilo, eso se está diseñando ahora, por corregir acorde 

haberlos publicado.

la persona decir donde estubo a no ser que el quiera 

Análisis Cuantitativo
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Secciones o principios peor evaluadas

Secciones o principios mejor evaluadas

en la pantalla.

PASEOS COGNITIVOS

Se realizan las correcciones correspondientes al diseño 

al usuario real para la cual se está diseñando, o bien el 

Tipos de evaluadores

dueños de locales se busca poner a prueba la interfaz 

de interactuar con la interfaz del sitio al guardar, subir 

frecuencia.



111110

sociales.

Estructura del test

alguna duda, si hay algo que no entienda o lo que crea 

Si es dueño de un servicio

6. Subir una fotografía a su local

Si es visitante

Delicias
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Conclusiones del Test (dueños)

Ver sitio de inicio

Datos de utilidad es poco leído y cuando se lee el 

encontrarlo

Crear cuenta de local

Hacer o que el crear cuenta sea para todos igual y que 
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Eventos en crear cuenta

sin hacer scroll, los conceptos son claros, con el detalle 

por transporte y ayuda

Terminar de crear cuenta de local

realizan en los locales y la capacidad de los locales 
que se repita y si quiere que se detenga debe editarlo.

para algunos usuarios.



117116

Produce extrañeza para los usuarios que al editar una 

han guardado

Encuentran que es necesario para sus locales el agregar 
redes sociales y datos de contacto.

Crear evento

diferentes o bien con un título con jerarquía destacada 

Eliminar promoción
Subir una fotografía

encontrar la galería dentro de este. Debería ser una sola 
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Conclusiones del Test (visitantes)

Ver sitio de inicio

Activar rutas

ingresar datos.

Agregar lugares a favoritos

Observacioners generales
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DISEÑO DE INTERFAZ

Estilos de texto

H1:
H2: 
H3:
Párrafo básico:

pt de interlínea.
Textos de mapa:
de interlínea.

Estilos de color

corresponden a:
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Inicio PC Inicio móvil
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Eventos PC Eventos móvil
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Promociones PC
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Promociones móvil
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Patrimonio y cultura PC
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Patrimonio y cultura móvil
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Servicios turísticos PC
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Servicios turísticos móvil
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Transporte y ayuda PC
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Transporte y ayuda móvil
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Crear cuenta Creando local: Datos de local Creando local: Ubicación Creando local: Contacto
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Creando local: Descripción de local Creando local: Galería Creando local: Redes sociales
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Crear nuevo evento Editar evento Crear nueva promoción Editar promoción
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CONCLUSION
05

Conoce Valparaíso MóvilConoce Valparaíso PC

Enlaces a maquetas navegables

Se realiza el trabajo de adaptar los diseños de interfaz a 

una cuanta de local. 
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“Como diseñadores, cuando 
construimos los servicios basados en 
la verdadera idea de las personas que 

Polaine, A. Lovlie, L. Reason, B. (2013). Service design, From Insight to Implementation, New York, Rosenfeld 
Media.

CONCLUSIONES Y PROYECCIONES

experiencia turística que representa el proceso del 

al lugar y la experiencia que adquiere de ese lugar, su 

plantean los tipos de usuario para los cuales se piensa 

actualizada antes de llegar o durante su estadía en el 
lugar.

Es por lo anterior que se plantea el proyecto conoce 
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PC.

personas asistan a sus locales.

actualizados y entregando el acceso a este sitio en los 

su estadía en la ciudad.

de contenido.



Cartulina doble faz negra para la página de gracia e 

fue realizado por Adolfo Espinoza, funcionario de la 

COLOFON


