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Resumen

En el proyecto "EI Enigma de la Semilla", ubicado en
Monteverde, Costa Rica, se desarroll6 una iniciativa
centrada en disefar una experiencia unica de caminata
nocturna, con el objetivo de transformar estas en
momentos inolvidables para los turistas. Este proyecto
busca desarrollar una experiencia excepcional, también
fomentar la conexién de los visitantes con el bosque,
promoviendo la conciencia sobre la importancia de
conservar la naturaleza. Basandose en un disefio
centrado en el cliente, se ha trabajado para convertir cada
caminata nocturna en una experiencia educativa.

El problema identificado radica en la falta de capacidad
para identificar la biodiversidad en los tours existentes.
Por ello, se ha opta por un Disefio de Servicio con un
factor diferenciador que enriquezca el tour nocturno,
satisfaciendo las necesidades de los turistas y la
empresa. La meta es disenar una experiencia que permita
a las personas disfrutar de una aventura en la
biodiversidad del bosque, aumentando el atractivo
turistico y generando conciencia ambiental.

La metodologia de trabajo, se divide en fases de
investigacién, desarrollo y documentacién, respaldadas
por herramientas especificas.

La propuesta final se enfoca en crear una experiencia que
combine avistamiento de animales con aprendizaje sobre
la flora, implementando puentes colgantes, senderos
accesibles, miradores, una cafeteria y un souvenir.

La estrategia de océano azul busca ofrecer un servicio
centrado en el usuario y enriqueciendo la experiencia de
la caminata nocturna. En la participacion activa de
usuarios, expresaron satisfaccion y proporcionaron
recomendaciones, consolidando asi una propuesta
atractiva. La implementacion de una experiencia
estandarizada y la introduccion de elementos innovadores
sitian a el proyecto como un referente en los tours
nocturnos, destacando por su consistencia y singularidad.



Este proyecto, liderado por Treebu Hotels, busca no solo
ofrecer una experiencia turistica memorable, sino también
contribuir a la apreciacion y conservacion de los recursos
naturales de Monteverde.

Palabras clave:

Disefno de servicios, Caminatas nocturnas, Monteverde,
Experiencia Educativa, Propuesta Final, Conservacion



Abstract

In the project "El Enigma de la Semilla", located in
Monteverde, Costa Rica, an initiative was developed
focused on designing a unique night hike experience, with
the objective of transforming these into unforgettable
moments for tourists. This project seeks to develop an
exceptional experience, also fostering the connection of
visitors with the forest, promoting awareness about the
importance of conserving nature. Based on a customer-
centered design, we have worked to turn each night walk
into an educational experience.

The problem identified lies in the lack of capacity to
identify biodiversity in existing tours. Therefore, a Service
Design has been chosen with a differentiating factor that
enriches the night tour, satisfying the needs of tourists and
the company. The goal is to design an experience that
allows people to enjoy an adventure in the biodiversity of
the forest, increasing the tourist attraction and generating
environmental awareness.

The work methodology is divided into research,
development, and documentation phases, supported by
specific tools.

The final proposal focuses on creating an experience that
combines animal watching with learning about the flora,
implementing suspension bridges, accessible trails,
viewpoints, a cafeteria and a souvenir.

The blue ocean strategy seeks to offer a user-centered
service and enrich the night walk experience. In the active
participation of users, they expressed satisfaction and
provided recommendations, thus consolidating an
attractive proposal. The implementation of a standardized
experience and the introduction of innovative elements
place the project as a reference in night tours, standing
out for its consistency and uniqueness.



This project, led by Treebu Hotels, seeks not only to offer
a memorable tourism experience, but also to contribute to

the appreciation and conservation of Monteverde's natural
resources.

Keywords:

Service design, Night walks, Monteverde, Educational
Experience, Final Proposal, Conservation
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1. Estrategia del Proyecto

1.1. Introduccion

En el area de Monteverde, Costa Rica, nace un plan
visionario enfocado en el disefio de una experiencia de
caminata nocturna, proyecto que fue nombrado "El
Enigma de la Semilla”. Con esta iniciativa se busca
transformar las noches en experiencias inolvidables para
los turistas, basado en mucha exploracion de la riqueza
del bosque, compartir conocimiento, emocidén y conexion
con el entorno.

Este proyecto no solo busca ofrecer una experiencia
Unica, sino que también tiene el propdsito de que los
visitantes se conecten con el bosque y se genere
conciencia sobre la conservacion por nuestra naturaleza.
Esto va a ser posible con un disefio centrado en el cliente
que busca un espacio donde el bosque se vuelva un area
de grandes aprendizajes para los visitantes gracias a que
se propone que cada caminata nocturna sea una narrativa
entretenida y enriquecedora.

Adelante se encuentran los pasos que se desarrollaron
para llegar a una propuesta consolidada y basada en las
necesidades que la empresa mostré como prioridad.
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2. Definicion del Problema

2.1. ;Cual es el problema que se debe
solucionar?

Symphony Group CR desea que su proyecto “El Enigma
de la Semilla” tenga un factor diferenciador que impulse la
experiencia de los clientes a una mucho mas
enriquecedora en comparacion con la amplia competencia
de tours de caminatas nocturnas naturalistas ubicadas en
Monteverde.

En las caminatas turisticas de la competencia los usuarios
no tienen la capacidad de identificar toda la biodiversidad
qgue se encuentra dentro del bosque ya que las empresas
no ofrecen ningun recurso extra para instruir al usuario y
ademas las experiencias son muy diferentes durante cada
tour, en algunos se puede observar mucha fauna durante
el trayecto y en otras ocasiones muchos no tienen la
oportunidad. De la misma manera existen otros factores
como el clima del momento o la época del afio que
repercute directamente en la experiencia del usuario. Por
esto muchos de los usuarios no tienen una experiencia
enriquecedora y no les llama la atencion volverla a
realizar.

2.2. ;Por qué se busca una solucién de
Diseno Industrial para ese problema en
especifico?

La carrera de ingenieria en disefio industrial tiene la
capacidad analizar las necesidades de las personas y en
base a estas disenar experiencias que aumenten la

satisfaccion de los usuarios durante un servicio, tomando
en cuenta las necesidades de los turistas que participen

12



en caminatas nocturnas, es posible desarrollar un factor
diferenciador que impulse el crecimiento del tour y permita
satisfacer a los turistas y a la empresa.

2.3. ;Qué se va a diseinar?

Disefio de experiencia de caminatas nocturnas en
Monteverde.

13



3. Objetivo General y Especificos

3.1. Meta general

Disefar una experiencia de usuario en las caminatas
nocturnas que permita que las personas tengan una
aventura educacional e interactiva en la biodiversidad del
bosque con el fin de aumentar el atractivo turistico.

3.2. Metas especificas

Crear una experiencia minima estandarizada que permita
disminuir el impacto de la variacion de condiciones
climaticas o recursos de flora y fauna durante el tour.

Desarrollar un factor diferenciador que impulse el
crecimiento del tour nocturno de la empresa de manera
que el usuario despierte interés por la naturaleza.

Incrementar la eficiencia de los colaboradores por medio
de una visualizacién y claridad de los roles dentro de la
experiencia del tour.

14



4. Antecedentes

4.1 Empresa

Symphony Group CR es una empresa hotelera
conformada por cuatro hoteles: Hotel & Spa Poco a Poco,
Country Lodge, Sibu Lodge en la zona de Monteverde y
La Fortuna Lodge, el presente proyecto se centra en una
nueva atraccion turistica que le han nombrado “El enigma
de la semilla”, esta abre sus puertas a finales del 2023.

4.2 Actividades de la empresa

La empresa Symphony se enfoca en brindar hospedaje y
experiencias a los turistas de las diversas zonas en las
que tienen hoteles.

4.3 Publico meta

Monteverde es un lugar conocido por ser un importante
destino turistico para personas nacionales e
internacionales, “El enigma de la semilla” nace para
ambos turistas, en busca de conocer la biodiversidad
tropical de Costa Rica.

4.4 Posibles competidores

Uno de los principales competidores es “Reserva
biologica Bosque Nuboso Monteverde”, este es uno de los
mas grandes, sin embargo hay gran variedad de tours
privados enfocados en caminatas nocturnas.

15



5. Metodologia de trabajo

Se plantea una metodologia establecida por Eric Salas y
Fernando Chen, bajo la orientacidén de la profesora tutora
Marcela Cubero, ofrece un marco estructurado para
abordar el proyecto del tour de caminatas nocturnas en
Monteverde, Costa Rica. Esta metodologia, basada en el
diseno de servicios, se organiza en tres fases esenciales:
investigacion, desarrollo y documentacion. Cada fase esta
respaldada por un conjunto de herramientas especificas
disenadas para profundizar en la comprension de las
necesidades de los stakeholders, fomentar la creatividad
en la generacion de soluciones y garantizar una
implementacién efectiva y sostenible.

Al utilizar estas herramientas dentro de esta estructura
metodoldgica, el proyecto esta posicionado para abordar
de manera integral las complejidades del turismo nocturno
en Monteverde, promoviendo la sostenibilidad y
mejorando la experiencia para los visitantes.

Fase Investigacion Fase Desarrollo Fase Final
Investigacion interna Investigacion externa Desarrollo de propuestas Prototipado Documentacion

\ [ \

Hypothesis Generation Service Safari Ideation Propuesta Final Blueprint (beta)

Concept Walkthrough Customer journey map Evaluation Matrix Experience Prototypes

Stakeholder map Empathy Map Value Proposition Canvas

Blueprint (alpha) Value Proposition Canvas

Océano rojo y azul

y \ V_ \

Figura 1. Etapas de la metodologia
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5.1. Fase de investigacion

5.1.1. Investigacion Interna

Hypothesis Generation: Describe todas las hipotesis y
conocimientos para definir el punto de partida del
proyecto.

Concept Walkthrough: Guiar a los involucrados y a los
usuarios con el fin de obtener su comentarios sobre
una idea de servicio en etapas muy tempranas.

Stakeholder Map: Mapa de partes involucradas con
representacion del rol de cada involucrado en el
proyecto con el objetivo de aclarar requerimientos
necesarios en la herramienta de ideacion.

Blueprint (alpha): Diagrama de presentacion de todo el
proceso de prestacion de servicios para comprender
las relaciones multifuncionales, los procesos de front-
stage y backstage.

5.1.2 Investigacion Externa

Service Safari: Andlisis de la experiencia de la
competencia para comprender en detalle todos los
aspectos de la interaccion con el servicio desde una
perspectiva en primera persona, con el objetivo de
compararlo con la herramienta Blueprint (alpha).

Empathy Map: Desarrollar una vision general sobre
quienes son los usuarios con el objetivo de generar
empatia y establecer un panorama completo del
usuario a satisfacer.

Customer Journey Map: Analizar la interaccion del
usuario con el servicio mediante puntos de contacto
estratégicos para desarrollar la herramienta de océano
rojo.

Océano rojo y azul: Identificar el mercado existente de
la competencia y el mercado sin desarrollar para
determinar un factor diferenciador para el proyecto.

17



5.2. Fase de desarrollo

Ideation: Brainstorming de soluciones, después de la
fase de investigacion, que tengan alto potencial de
solucion y para determinar la solucion a desarrollar.

Evaluation Matrix: Técnica para analizar todas las
posibles soluciones y priorizar las diferentes ideas
segun su valor y costo de implementacion.

Value Proposition Canvas: Describir el valor del
servicio que ofrece la competencia para determinar
posibles propuestas de valor en la fase de ideacion.

5.3. Prototipado

Experience Prototypes: Permite probar y mostrar la
solucién mediante la participacion activa de usuarios,
para lograr recrear las condiciones y el espacio segun
los cambios que se deseen.

Propuesta Final: Define la solucion final de disefio
propuesta por los estudiantes.

5.4. Documentacion

Blueprint (beta): Documentacion sobre las
conclusiones del proceso de prestacion de servicios.

18



6. Entregables y restricciones

6.1. Entregables

+ Propuesta final
+ Blueprint Beta

* Informe final

6.2. Restricciones

+ Los usuarios de prueba (testers) no tienen acceso a la
propiedad porque el proyecto esta en desarrollo y
proceso de curacion del bosque por lo tanto no es
posible realizar las pruebas necesarias en el lugar.

* Inicialmente la empresa tenia previsto inaugurar el
proyecto en el mes de noviembre del 2023 sin embargo
por temas administrativos la apertura se proyecta para
el mes de junio del afio 2024.

* No se conoce con exactitud la cantidad de personas
involucradas en el proyecto debido al cambio de fecha
de la apertura.
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7. Desarrollo

La metodologia mencionada anteriormente se implementd
y desarrolld para encontrar la mejor solucion a los
objetivos de este trabajo. Primeramente la fase de
investigacién permite comprender los factores internos y
externos a la empresa que influyen en el disefio de este
proyecto. Seguidamente la fase de desarrollo originé la
mejor propuesta de diseno para el disfrute de los usuarios
y por ultimo la fase de documentacion dictamina la forma
ideal para llevar a cabo la experiencia y lograr un correcto
desempeno del proyecto.

Todas la herramientas utilizadas en estas tres fases se
explican a continuacidén con un gran nivel de detalle y en
el orden respectivo de ejecucion:

7.1.Hypothesis Generation

Hypothesis generation es la herramienta que permitié
abrir la investigacion interna de la empresa, esta se
realizd por medio de una primera reunion presencial con
las personas encargadas para conocer las ideas o
hipotesis iniciales sobre el proyecto. Primeramente se
realizaron una serie de preguntas claves como: ;Qué
quiere lograr con el proyecto?, ;Cual es el significado de
enigma?, ;Qué quiere que haya en el proyecto?, entre
otras preguntas que seguidamente permitieron determinar
la vision y deseos claves de la empresa, los cuales son:

Vision y deseos:
+ Tener una experiencia con interaccion
* Resolver el enigma durante el tour

* Incentivar la concientizacion de los recursos del
bosque

+ Crear un beneficio para el bosque

20



* Educar sobre la importancia de las semillas
+ Tener un alto atractivo turistico
+ Desligarse del mundo tecnologico

* Marcar la diferencia en la zona

7.2. Concept Walkthrough

La realizacion del concept walkthrough después del
Hypothesis generation fue con el fin de generar una
conceptualizacion mas clara del servicio que se desea
lograr.

De igual manera, dentro de una reunion con los
encargados, se deliberaron ideas lo que permitié definir
que el servicio a disefiar debia de ser naturalista para
resaltar la bellezas de propiedad.

Figura 2. Enfoque naturalista

Asimismo en esta herramienta se estableci6 una Idea de
recorrido conformado por 4 etapas:

Recorrido imaginario:
Previo

Recepcion: Hacer una introduccion que despierte que
despierte el interés en el usuario, que se explique el
objetivo del tour.
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También es importante que se aclaren todas las reglas y
politicas, entre mas informacién se le de al usuario mas
preparado llega a la etapa de la caminata.

Durante

Que usuario tenga a sus disponibilidad equipo necesario
para la caminata que logre apreciar toda la vida nocturna.

Tour: una experiencia entretenida, ordenada e informativa
para el usuario, se busca que esta persona aprenda sobre
estos recursos y asi genere conciencia sobre la
importancia de valorar. crear una conexion con el bosque,
gue el usuario deje a un lado la tecnologia y valore su
experiencia dentro de un bosque lleno de vida silvestre.

Final

Se plantea crear un espacio para concretar con el tour en
donde se entrevista al usuario sobre su experiencia y
aprendizaje, adicional se rescata el valor que tiene el
bosque y lo importante que es valorarlo y conocer sobre
el.

Adicional

En esta etapa se plantea implementar un servicio final
como una cafeteria o0 souvenir para que el usuario
concrete la experiencia ya sea con alimentaciéon o con un
souvenir donde puedan comprar un recuerdo.
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7.3. Service Safari

Como inicio de la investigacion externa se realizd una
visita a Monteverde con una duracion de 3 dias, esta tenia
como propésito visitar algunos tours considerados como
competencia directa para el “Enigma de la Semilla”. Se
visitaron 3 lugares, 2 caminatas nocturnas y 1 de
caminata diurna, en los cuales el propdsito principal era
realizar las actividades del tour para tener una idea en
primera persona sobre la experiencia en las caminatas en
Monteverde.

Referirse al Apéndice 4 para evidencia de las visitas a
Monteverde.

Con base a estas visitas se realizd un analisis el cual
consistié en la evaluacion de las instalaciones, los
senderos, el guia, el bosque, la experiencia, la atencién y
el equipo prestado en cada uno de los tours. Los datos
obtenidos son los siguientes:

Santa Maria Night Walk:
Caminata nocturna

+ Instalaciones: No tenia orden, su infraestructura era
vieja y descuidada ademas de ser muy pequefay
encerrada.

+ Senderos: Sin mantenimiento, incomodos y estrechos

+ Guia: El guia era una persona joven, no tenia mucha
experiencia, no hizo del tour un momento entretenido.

+ Bosque: Sin mantenimiento, falta mas vegetacion que
ayude al guia a ensefar y entretener mas a los
clientes.

+ Experiencia: El tour empez6 muy entretenido pero se
fue haciendo muy cansado y aburrido.

« Atencion: En general la atencién de la recepcion no
fue tan directa no se interactué mucho con ellos y
fueron poco sociables.

+ Equipo: Foco insignificante de mala calidad, con una
potencia muy débil por esto solo se aprovechaba para
ver de cerca.
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El Refugio

Caminata nocturna

Instalaciones: eran buenas, con un espacio bastante
amplio, muy presentable y aseadas, con una tienda de
souvenir muy variada.

Senderos: al inicio al algunos trabajados bastante
bonitos, amplios y luego son naturales pero son
bastante espaciosos y comodos.

Guia: El guia era bastante experimentado, tenia
mucho conocimiento, 7 anos de experiencia, prestaba
mucha atencién al bosque y a los turistas ademas de
ser muy divertido y servicial.

Bosque: vegetacion muy bien cuidada, con espacios
bastante conservados, se encuentran muchos
animales, bosque bastante grande pero cerca de calle
y se escucha mucho ruido externo al bosque. Sin
embargo se toman muchos grupos en el bosque.

Experiencia: Bastante entretenida, no se sintio
cansada porque constantemente se interactuaba con
el bosque y siempre hubo un punto de enfoque.

Atencion: En general la atencion del staff y guia fue
bastante buena, personas amables y muy atentas.

Equipo: Focos con una calidad media, permitia ver
bien a corta y media distancia sin embargo eran muy
pequenfos.

Reserva de Santa Elena

Caminata Diurna: es una camina de dia para conocer la
reserva de Santa Elena, tiene varios miradores pero no es
tan normal encontrar animales, tienes varios tipos de
senderos con diferentes distancias y dificultades.

Instalaciones: eran buenas, con una recepciéon
pequefia pero de una calidad muy buena, limpia y bien
presentable.

Senderos: Al principio son senderos de cemento
amplios y conforme uno camina mas dentro del
bosque estos se vuelven mas naturales e irregulares.

Guia: no habia, es una caminata autoguiada por los
rtulos con el mapa o tomar una foto al mapa para
guiarse.

24



+ Bosque: Es sumamente grande con mucha naturaleza
y vegetacion, pero no hay rotulacién o informacion que
explique que plantas son, entonces casi no se aprecia.

+ Experiencia: Es una experiencia un poco diferente a
las otras, pero los senderos son tan adentro del
bosque que se respira diferente y se logra apreciar la
naturaleza.

+ Atencion: Al ser una reserva el staff no esta tan atento
al cliente y no se preocupan en explicar bien.

+ Equipo: Lo que se va a necesitar en la caminata lo
trae la misma persona, en las instalaciones no brindan
nada.

Al finalizar el analisis de los tres tour visitados lo mas
destacable que hay que tener presente para el desarrollo
de la experiencia es que el refugio es una competencia
mas fuerte para El Enigma de la Semilla porque las
instalaciones, guia, bosque, experiencia, atencion y
equipo son las mejores a excepcidon de los senderos que
son mejores lo de la Reserva de Santa Elena (grafico #).

El Refugio __— @ _
Reserva 1
Santa Elena
o
"/‘\\ T~
~— ~__ o ,,,,,,,,/——."""
Santa Maria - . R N -
Night Walk R ‘
I
Instalaciones Senderos Guia Bosque Experiencia Atenciéon

Figura 4. Gréafico competencia
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7.4. Stakeholder map

Generar un stakeholders map dentro de una futura
organizacion como El Enigma de la Semilla permite que
se genere una correcta estructura de organizacion de las
personas que van a formar parte del proyecto, ya sean
internos o externos, para comprender el nivel de impacto,
los roles y las relaciones de una manera funcional que
permita generar un mejor desempefio de los involucrados
en la experiencia a disenar. [1]

n i Hoteles

Agencias “'."-. \ ;
Transporte m

» 2 ............................. -

g<

3 @
3t

o

\ Gerente 0peraclone;""“a.,___Gereme General
i EQUIPO™.
; (CENTRAL™™.. (f:@\

Contabilidad
. Publicidad
6 Esteban

Mantenimiento

INVOLUCRADOS

INFORMADOS

Figura 5. Stakeholder map
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Se definié una estructura dividida en tres areas de trabajo.
Primero un “Equipo Central”, compuesto por el duefo, la
gerente general y el gerente de operaciones, donde su
principal interés recae en el nivel de cooperacion,
eficiencia, y compromiso de los involucrados con el
objetivo de que el proyecto lucre de la mejor manera
posible.

Un segundo grupo denominado “Involucrados”
conformado por los equipos de recepcidn, guias,
transporte, seguridad, contabilidad, mantenimiento y
publicidad. Cuyo interés comun es tener un buen
ambiente laboral que permita una buena comunicacion
entre equipos que permita completar, junto con el equipo
adecuado para trabajar, las tareas necesarias para el
correcto funcionamiento de la experiencia.

Y por ultimo el tercer grupo, los “Informados”, conformado
por las agencias y los hoteles asociados al proyecto.
Estos buscan alianzas sélidas con una buena
comunicacion y responsabilidad que les permita cumplir
con su oferta y generar buenos fondos econdémicos.

Una representacion grafica de los involucrados permite
conocer las relaciones laborales dentro del proyecto. El
comprender cada expectativa e interaccion fomenta una
colaboracion mas efectiva entre los participantes y
permite identificar los puestos con mayor responsabilidad,
como el gerente de operaciones y la recepcion.
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7.5. Empathy Map

Hola En la elaboracién del Empathy Map se realizd una
investigacion de los participantes de los tours de
caminatas nocturnas en Monteverde, con el fin de
comprender sus pensamientos, emociones, interacciones
y deseos durante el recorrido nocturno. Gracias a las
diversas caminatas realizadas en Monteverde se pudo
observar que la mayoria de la participacion era de;
adultos mayores extranjeros, parejas o familias extrajeras
y grupos de amigos nacionales. Basado en estos tres
tipos de usuarios se desarrolla el Empathy Map donde se
definen las motivaciones y expectativas para cada tipo de
usuario.

“John viaja con su esposa para “Peter y Sarah viajan en pareja “Maria viaja con sus amigos desde
disfrutar su jubilacion” para celebrar su aniversario” Heredia para celebrar su cumplearios”

Figura 6. Usuario empathy map

Adultos mayores extranjeros
Motivaciones:

* Interesado en aprender

+ Disfrutan de los grupos pequefios

+ Tener una atencidn personalizada

+ Cultura de puntualidad y responsabilidad

*  Prevencion de su estado de salud

Expectativas:
+ Brindar informacién para su aprendizaje
+ Evitar grupos mayores a 8 personas

+ Un guia atento que brinde la atencion que el usuario
requiere
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« Ser responsable y puntual con los debidos procesos
del tour

+ Elaborar senderos que no requieran un esfuerzo fisico
muy grande

Parejas o familias extrajeras
Motivaciones:

+ Vivir una experiencia entretenida
+ Tener atencion personalizada

+ Conocer actividades nuevas

+ Aprender sobre la conservacion del bosque

Expectativas:

+ Manteniendo interacciones y actividades a lo largo del
tour

+ Ser atento y brindar la atencidén que el usuario requiere
+ Hacer del tour una experiencia innovadora

+ Ensenfar al usuario los impacto positivos que tiene el
bosque

Grupos de amigos nacionales
Motivaciones:

+ Encontrar lo esperado

* Poder tomar fotos y videos

« Compartir en grupo

+ Mantener un buen animo

+ Socializar con otras personas

Expectativas:
+  Cumplir los servicios ofrecidos

« Guia atento que asista al usuario a tomar fotos y
videos
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+ Hacer actividades grupales

+ Tener siempre actitud positiva para mantener al
usuario alegre

+ Abrir espacios en donde los usuarios puedan
interactuar entre ellos

Definidas las motivaciones y expectativas, se encontrd
ciertos requerimientos que comparten los usuarios y
también algunos especificos del tipo de participante. Para
el adulto mayor se requiere atenciéon personalizada y
educacional en donde el usuario aprenda sobre los
recursos del bosque, para las familias se requiere una
experiencia interactiva e innovadora que se adapte a
todos los integrantes y por ultimo para el visitante nacional
se requiere una experiencia adaptada para compartir en
grupo con bastante interaccion y con un factor
diferenciador.
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7.6. Customer journey map

En la elaboracion de Journey Map se toma en cuenta toda
el proceso de servicio que implica el tour, con el propésito
de detallar las interacciones y emociones del usuario
durante este proceso, permitiendo identificar
oportunidades de mejora en la experiencia. Para este
analisis se toma en cuenta la fase inicial del tour, que es
el proceso de reservar, también la fase de atenciéon en la
recepcion, el tour en donde se analiza la experiencia
durante el recorrido de la caminata nocturna y para
finalizar la fase final en donde esta presente el souvenir
para concluir la etapa final del tour. Para cada una de
estas fases se definieron etapas donde se describen las
acciones realizadas y en ellas se grafica las emociones
que se desean lograr con respecto a las evidenciadas en
la visita a la competencia.

Fases Reservar Recepcion Tour Final

Etapas Enterarse del tour Investigacion Reserva Transporte Llegada Preparacion Inicio del tour Durante el tour Final del tour Souvenir Salida
1 11. Devuetve el 11. Adquiere un articulo 11
de a tienda.

Acciones
equipo prestado

Sentimientos
Deseables

e ‘_L

Experiencia en
Service Safari

Curiosidad, Intriga Curiosidad, Interés Concentracion, deseo Ansias, intriga Asombro, Alegria, Agrado Ansias, Curiosidat o, Felicidad, | Apego, Asombro, Deseo | Satisfaccion, consuelo, gozo
c

ooz
328¢

Buseta, Parqueo, Recepcion Enigma, Recepcidn Bosque Bosque Tienda de Souvenir Recepcion Enigma

Touch Points Sitio Web, .
Carro Persona Recepcion Enigma Vestidores

Figura 7. Customer Journey Map

Después de concluir el analisis de las fases se encuentra
una oportunidad de mejora en la fase de “el tour” y por un
tema de que no es posible abarcar todas las faces en el
tiempo que dura este proyecto, se eligié desarrollar la
propuesta final centrada en la experiencia de usuario
durante la caminata nocturna dentro del bosque. Esta
fase se estructura en tres etapas; inicio, durante y final del
tour, siendo estas tres el mayor punto de interaccion con
el usuario, es por esto que es necesario el desarrollar un
valor agregado en esta face para mejorar la experiencia
del tour.
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Fases Tour

Etapas Inicio del tour Durante el tour Final del tour

-
=]

H 9. Recibe la introduccién Realiza actividades 11. Devuelve el
Ac0|ones del guia del tour: equipo prestado
Arboles ficus
Pasada colibri
Ranario
7 puentes
Ver animales
Escalar Ficus
Paso Bambu
Mirador
Naciente de agua
Espacio para
escuchar pajaros

Sentimientos Sorprendido, Alegria, Asombro, Contento, Placer, Animo, Felicidad,

Deseables Interés, intriga Concentracién, Gratitud, Valoracién,
Disfrute, conmocién, empatia
enamoramiento

Experiencia deseada

Experiencia en
Service Safari

Touch Points Recepcion Bosque Bosque

Figura 8. Customer Journey Map de la fase Tour
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7.7. Blueprint Alpha

Hola La elaboracion de un blueprint en el proyecto permite
observar un panorama general de los procesos realizados
por los empleados y los clientes cuando se implementa un
servicio. Este ayuda a identificar los puntos de dolor
dentro de la organizacion que se deben de resolver para
mejorar la experiencia de ambas partes. [2]

El blueprint es una extension del user journey map
desarrollado en la herramienta anterior, sin embargo por
la aclaracién, que explica el desarrollo de la experiencia
solo desarrollara para la fase del tour.

Etapas Inicio del tour Durante el tour Final del tour
Tiempo 15 min 1hr y 30min 15 min
Evidencia Recepcion Bosque Bosque
10. Realiza actividades del tour:
Customer Jorney 9. Recibe la introduccién « Arboles ficus | Pasada colibri | Ranario | 7 puentes | 11 que\\J/iL;ze(lv;':tado

del guia Ver animales | Escalar Ficus | Paso Bambu | Mirador |
Naciente de agua | Espacio para escuchar pajaros

Lineadelnteraccion . - — - - - - - - - - - - m m m m - e ——— -
B Dirige el grupo a las diferentes actividades de
Reulne al grupo, da la bienvenida y manera ordenada Concluye la experiencia del tour
Frontstage explica la dinamica de tour
. Conversa de manera educada y casual con el turista Recoge el equipo que se presto a los turistas
Acciones de empleados Comienza la experiencia .

. Muestra y explica la flora y fauna que observan .

introduciendo el tour Se despide y agradece a los turistas

Se asegura que los turistas comprendan lo que observan
Equipo Linternas

Linea de visibilidad

Coordinar y seleccionar la ruta Comunicar y coordinar los avistamientos de animales Informar a recepcion la finalizacion del tour
Acciones Backstage del tour a utilizar

Marcar la hora de inicio

Linea de
interaccion

interna Preparar la ruta a utilizar Coordinar las actividades de las rutas para evitar choques entre grupos

Proceso de soporte
Figura 9. Blueprint alpha

Con esta herramienta se logré determinar que las
acciones realizadas en la linea de frontstage seran
ejecutadas basicamente solo por el guia del tour, en otras
palabras este sera el encargado de desarrollar y controlar
la experiencia que tendran los usuarios.

Al mismo tiempo el equipo en recepcion ejecutara las
aciones de backstage en conjunto con el guia. En este
punto la comunicacién entre ambas partes es de mucha
importancia para evitar atrasos o fallos en la experiencia.
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7.8. Océano rojo y azul

En la estrategia de océano rojo y océano azul se analiz6
la estructura de la competencia, basados en los
resultados se plante6 el océano azul con respecto a lo
gue se queria lograr y los requerimientos a cumplir, con el
fin de crear un servicio diferente a la competencia,
enfocados en la experiencia de los usuarios.

Océano Rojo

Los tours nocturnos existentes en Monteverde, venden el
tour nocturno como una oportunidad para el turista para
experimentar la vida nocturna dentro del bosque. El tour
va centrado en avistamiento de animales en el bosque, la
experiencia del tour depende a si se pueden observar
animales.

Los tours nocturnos existentes en Monteverde, son de
dependencia directa con el guia, se basan en caminar a lo
largo de los senderos, no existe una estructura o
procedimiento que el guia deba seguir, el tiene total
control de la experiencia y esto hace que depende mucho
de la manera en que el guia da la explicacién de los
recursos del bosque. Ellos centran la caminata en ver
animales y explicar sus caracteristicas, haciendo que no
se enfoquen en la experiencia del usuario sino que se
recorre el bosque en busca de animales que hagan de la
experiencia mas entretenida.

Dentro de la estructura de todos los tours de la zona,
tienen una duracion de 2 horas y tienen los siguientes
precios:

+ Santa Maria NightWalk: $30

+ El Refugio: $30 nacionales / $35 extranjeros

+ Monteverde WildLife Refuge NightWalk Tour: $65
+ Kinkajou: $30

+ Faro Travel Monteverde: Cloud Forest Night Walking
Tour: $50

+ Olingo Expeditions Monteverde Nature & Wildlife Night
Tour in Tropical Forest: $23
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Océano Azul

Para el planteamiento del servicio se busca crear un tour
que ofrezca al usuario la oportunidad no solo de ver
animales en el bosque sino de aprender sobre la flora de
costa rica, creando una experiencia de aprendizaje donde
el turista conozca el tipo de vegetacion que existe en
Monteverde y asi generar conciencia de la gran
importancia que tiene el bosque.

Para fortalecer esta experiencia se va implementar la
construccion de puentes colgantes, senderos amplios y
accesibles, también un mirador, un souvenir y una
cafeteria. Estos atributos ayudaran a marcar la diferencia
sobre la competencia, ya que en las instalaciones de la
competencia solo tienen senderos naturales y una
recepcion y en algunos casos también tienen souvenir.

El enigma de la semilla va a ofrecer un tour nocturno
centrado en el usuario donde el enfoque principal sea la
experiencia que tenga el cliente, es por esto que se van a
implementar un tour donde se de enfoque tanto en el
avistamiento de animales, como el observar y aprender
sobre la vegetacion. Donde las 2 horas del tour el cliente
se va a mantener entretenido aprendiendo del bosque y
sus atributos.
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7.9. ldeation

Una vez terminada la fase de investigacion se analiz6
toda la informacion obtenida para comprender el problema
y su magnitud. Seguidamente, con el fin de proponer una
variedad de ideas creativas como posibles soluciones, se
realizd una sesion de lluvia de ideas.

Esta técnica permite fomentar la creatividad y diversidad
de perspectivas de las personas involucradas en el
disefno, las cuales se analizan, evalluan y organizan para
determinar cuales funcionan de acuerdo a los objetivos
del proyecto.

Las ideas obtenidas al final del esta herramienta son las
siguientes:

+ Laidea principal de
ciclo de vida de la
semilla

+ Objetos reflectivos
escondidos a lo largo
del bosque que
tengan un mensaje

+ Lineas de color que
permitan guiar al
usuario

+ historia de como se

formo6 el bosque (Un
history telling a lo
largo del tour)

« Tener objetos que

simulen sonidos de
animales para que el
usuario llame a los
animales

+ Tener una semilla a lo

largo del tour y que la
persona decida donde
plantarla (también se
puede plantar por
zonas controladas)

+ Tipo juego: cada

animal tiene una
puntuacion y al final
en recepcion se les
da una planta o
semilla como premio
correspondiente a los
puntos.

+ Acada usuario se le

asigna un tipo de
planta y se le ensefia
una foto y el que logre
ver mas plantas del
tipo que le toco gana

Figura 10. Propuestas de Ideation

« Tener spot para hacer

fotos nocturnas o
fotos para redes
sociales

+ ponerle nombre a los

senderos, estaciones,
arboles, ficus, etc.

+ Juegos y actividades

educativas

« Estaciones del ciclo

de vida de la semilla

« Tener distintas rutas y

permitir que usuario
escoja

« Plantar una semilla al

final

« Como llegan las

semillas al bosque y
como se transforman

« Al final del tour hacer

un mini test sobre
plantas o animales
para ganar un premio



Facil

7.10. Evaluation Matrix

Hola En esta fase se evaluan y comparan diversas
opciones frente a los requerimientos establecidos. Es
importante utilizar criterios de aceptacion para determinar
si las propuestas son de utilidad. [3]

En este paso se utilizaron las siguientes preguntas para
definir su impacto, equidad y viabilidad en el proyecto:

¢, Qué impacto tendra?

¢, Qué tan competitiva es?

¢ Es viable esta propuesta?

¢, Qué proyectos similares existen?

¢ Hay planes en un futuro préximo para un proyecto
similar?

¢, Qué tipo de costos estan asociados a este proyecto?

¢, Cudles son los recursos necesarios para implementar
el proyecto?

¢ Afecta esta propuesta al clima?

Una vez definida la funcionalidad de las propuestas se
organiza en una matriz para evaluar las ideas por su nivel
complejidad de implementacion y su valor de aporte a la
experiencia.

Mayor Valor

ciclo de vida de la. + Estaciones del ciclo
semilla de vida de la semilla - Juegosy

actividades
educativas

Complejidad

+ Tener objetos que

uuuuuuu

Menor Valor

Figura 11. Evaluation Matrix
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+ Al final del tour

hacer un mini test
sobre plantas o
animales para ganar
un premio

Se seleccionaron las anteriores propuestas por tener un
alto valor de experiencia para el desarrollo del proyecto y
ser de mediana y baja complejidad de implementacion ya
gue no requieren esfuerzo econémicos y laborales de alto
impacto.

+ Laidea principal de

ciclo de vida de la « Estaciones del ciclo
semilla de vida de la semilla
« Tener una semilla a + Plantar una semilla + Tener spot para
lo largo del tour y al final hacer fotos
que la persona nocturnas o fotos
decida donde para redes sociales
« Historia de como se plantarla (también
formé el bosque (Un se puede plantar por
history telling a lo zonas controladas)

largo del tour)

+ Como llegan las

« ponerle nombre a
semillas al bosque y P

los senderos,
como se .

estaciones, arboles,
transforman ’

ficus, etc.

Figura 12. Ampliacién ideas seleccionadas
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7.11. Value Proposition Canvas

En el desarrollo del Value Proposition Canvas se definen
los componentes mas importantes dentro de la propuesta
tomando en cuenta los usuarios que se definieron en el
Empathy Map, con el propésito de relacionar estos
componentes con los requerimientos de los usuarios.
Dentro del perfil del cliente se tomaron en cuenta sus
dolores y los beneficios que él espera, y en base a estos
se describid de que manera la propuesta va a solucionar
estos dolores y satisfacer los beneficios que el cliente
espera.

En total se desarrollaron 3 propuestas de valor
correspondiente a los tipos de usuarios.

Ganancias creadas

Generar un story telling sobre el ciclo de
vida de la semilla a lo largo del tour que
aporte conocimiento a los involucrados.

Ganancias

Recibir una atencion personalizada,
que les permita participar y aprender.

Servicio

Una experiencia estandarizada
para el tour nocturno, en la cual
su éxito no dependa de las
condiciones del clima y de la
ocurrencia de los animales. Una
experiencia donde se aprenda
de la formacion de las plantas y
el bosque con un enfoque
espiritual.

Cliente

Aspectos mejorados

Brindar al usuario aprendizajes sobre
los recursos del bosque.

Adulto mayor

Dolores

No recibir una atencion

personalizada, ocasionando poco
aprendizaje a lo largo del tour.

Figura 13. Value extranjero Adulto mayor

Se encontré que el usuario adulto mayor tenia como dolor
el no recibir una atencidn personalizada y no aprender
sobre los recursos del bosque, para este requerimiento se
plantea que la experiencia sea tipo storytelling sobre el
ciclo de vida de la semilla, aportando con conocimiento a
los usuarios a lo largo del tour.
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| Ganancias creadas

Se fortalece la explicacion del ciclo de
vida de la semilla brindandole al usuario
una semilla para que cuide a lo largo del

| Ganancias

tour y al final poder vivir la etapa inicial Tener un tour con una experiencia

del ciclo de vida de la semilla. enriquecedora en cuanto a
aprendizaje y actividades

entretenidas durante el tour.

| Servicio

Una experiencia estandarizada
para el tour nocturno, en la cual
su éxito no dependa de las
condiciones del clima y de la
ocurrencia de los animales. Una

| Cliente

Pareja o familia

experiencia donde se aprenda
de la formacién de las plantas y
el bosque con un enfoque
espiritual.

| Aspectos mejorados

Se mantiene un usuario entretenido y [ Dolores

aprendiendo de forma interactiva por

medio de la participacion en la Tener una experiencia aburrida,

etapas del ciclo de vida de la semilla. donde no se aprenda y con poca

interaccion.

Figura 14. Value pareja o familia extranjera

En este tipo de usuario, pareja o familia extranjera, se
destaca la preocupacion de tener una experiencia
aburrida y con poca interaccion, para este requerimiento
se implementa el entregarle al usuario una cajita con una
semilla al inicio del tour para que cuide durante el tour y al
final de la experiencia pueda plantar esta semilla, dejando
un aporte al cuidado del bosque.
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| Ganancias creadas

En las 4 etapas del ciclo de vida de la
semilla, se busca que el usuario conozca
sobre los distintos tipos de flora y fauna
dentro del bosque. También en cada
etapa el personal de la empresa esta
. pendiente al ayudar a los usuarios a
| Servicio tomar fotos y asistirlos con lo que
Una experiencia estandarizada ocupen.
para el tour nocturno, en la cual
su éxito no dependa de las
condiciones del clima y de la
ocurrencia de los animales. Una

|Ganancias

Vivir una experiencia distinta donde
puedan compartir y tener un tiempo
divertido en grupo. Ademas, poder
documentar su experiencia por
medio de fotos y videos.

|Cliente

experiencia donde se aprenda
de la formacion de las plantas y
el bosque con un enfoque
espiritual.

| Aspectos mejorados

Que el usuario tenga una experiencia
enriquecedora donde aprenda y
pueda documentar sus momentos
vividos a lo largo del tour.

Figura 15. Value turista nacional

Nacionales

|Dolores

no encontrarse con una experiencia

como se les ofrecié, y no contar con

la opcién de tomarse fotos para el

recuerdo.

El tipo de usuario nacional tiene como dolor que no se
cumpla con el servicio ofrecido y no poder documentar su
experiencia por medio de fotos, en el caso de este perfil
se planteo que durante las 4 estaciones el usuario pueda
ver y aprender de la flora y fauna del bosque, también la
asistencia del personal siempre esta centrada en ayudar y
asistir al usuario en sus tomas de fotografias.
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8. Cronograma

Administrativo

Investigacion
interna

Investigacion
externa

Desarrollo de
propuestas

Prototipado

Documentacion

Administrativo

Actividad / Semana

Plan de trabajo

Acuerdo con la empresa

Hypothesis Generation

10

Concept Walkthrough

Stakeholder map

Blueprint (alpha)

Service Safari

Empathy Map

Customer journey map

Océano rojo y azul

Ideation

Evaluation Matrix

Value Proposition Canvas

Actividad / Semana

n

Experience Prototypes

Propuesta Final

12

Blueprint (beta)

Informe final y resumen

Presentacion Final

Figura 16. Cronograma
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9. Resultados

9.1. Propuesta Final

Como producto del desarrollo de las ideas planteadas y
evaluadas anteriormente se generd una propuesta final
como solucién a la problematica definida. Esta consiste en
el disefo de una experiencia que tienen como tema
principal resolver el Enigma de la Semilla. La resolucion
de este enigma se desarrollara a travez de las cuatro
etapas del ciclo de vida de las semillas, el cual esta
conformado por germinacion o brote, crecimiento,
reproduccidén y muerte, pero ademas incluird una estacion
inicial llamada “Semilla” y una final llamada “Plantar” para
un total de 6 estaciones, dos fuera del bosque y 4 dentro.

Ademas de las 6 estaciones se refuerza la experiencia
con 5 trayectos, estos unen las estaciones y se
desarrollan simultaneamente con el avistamiento de
animales.

En conjunto estaciones y trayectos tienen un orden
cronoldgico que es de suma importancia cumplir a detalle,
de lo contrario la experiencia podria verse afectada. A
continuacion se desarrolla cada uno de estos puntos:

Figura 17. Estacion Semilla
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Estacion Semilla:

Es la estacion donde inicia la experiencia, esta se
desarrolla antes de ingresar al bosque y consiste en darle
al usuario una semilla para generar un sentimiento de
apego que vaya creciendo conforme avanza por las
distintas estaciones. Y Explicar que a lo largo del tour
experimentaran las diferentes etapas de la vida de las
semillas.

Trayecto 1:

Se le dice a los usuarios que en cada semilla habita la
vida de una futura planta y que toda la vegetacion que
logran observar alguna vez fue una semilla.

v

Germinacion o brote

+ Explicar que |
inici

que seinicia c
y llega hasta e

Figura 18. Estacién germinacion o brote

Estacion Germinacion o brote:

Esta es la primera estacion dentro del bosque, donde se
debe explicar que la germinacion es un proceso que se
inicia con el desarrollo del embridén y llega hasta el
nacimiento de una planta, seguidamente explicar que la
semilla necesita las condiciones adecuadas como calor,
agua, aire, nutrientes, entre otros para que la germinacién
pueda producirse y por ultimo mostrar una semilla que se
encuentren en proceso de germinacion o brote y explicar
gue cuando las condiciones son optimas y el proceso se
desarrolla con éxito la semilla se rompe y le brota una
pequefa raiz y terminara en la aparicion de una nueva
planta.
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Trayecto 2:

Se mencionan las caracteristicas del bosque nuboso que
afectan a las semillas.

Crecimiento

etapa de
tallo pequeiio
ra buscar la luz del

Figura 19. Estacion crecimiento

Estacion Crecimiento:

Es la segunda estacion dentro del bosque, en esta se
explicara al usuario que la etapa de crecimiento es
cuando el tallo pequefio emerge a la superficie para
buscar la luz del sol y continua creciendo hasta
convertirse en una planta adulta. La semilla se considera
adulta cuando ha completado su etapa de crecimiento y
ha alcanzado el tamafio maximo. Seguidamente también
se explicara que las plantas florecen o dan frutos cuando
son adultas, en algunos tipos este proceso puede durar
muchos afios. Y se finalizara mostrando diferentes
tamanos de plantas al usuario que ejemplifique el
crecimiento y preferiblemente con diferentes edades.

Trayecto 3:

Se muestra y se menciona los tamafos de arboles donde
suelen estar los animales
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Figura 20. Estacién de reproduccién
Estacién Reproduccion:

En esta tercera estacion dentro del bosque se debe
explicar primero que la etapa de reproduccion es la que
permite que una especie de planta logre perdurar con el
tiempo y logre distribuirse por grandes extensiones de
tierra. Seguidamente se mostrara los métodos de
reproduccidén con un arbol que tenga frutos y otro que
tenga flores y se explicara el proceso de floracién,
polinizacion y fructificacion. Seguidamente se mencionara
la dispersidn de semillas, este proceso se da por medio
del la caida de frutas de los arboles, el viento, el agua y
los animales. Y se finalizara mencionando que en esta
etapa se cierra el ciclo de la semilla.

Trayecto 4:

Se menciona de cuales frutos se alimentan los animales
gue se ven en la zona o durante el tour para hacer
referencia al transporte de semillas.
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Figura 21. Estacién Muerte

Estacion Muerte:

Esta estacion representara la cuarta estaciéon del ciclo de
vida de la semilla don se mostrara un arbol que este en
proceso de muerte o ya muerto para comprender la ultima
fase del ciclo y para explicar que es el estado final del
ciclo de vida de las plantas, en el cual la planta deja de
vivir, su estructura se descompone y sirven de abono.

Trayecto 5:

Se mencionan que los arboles muertos sirven de hogar
para muchos tipos de animales.
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Figura 22. Estacion Plantar

Estacion Plantar:

Por ultimo la estacion de plantar, para esta se saldra del
bosque y se regresara cerca de la recepcion donde se
habilitara un espacio para que los usuarios puedan vivir la
experiencia de plantar una semilla y aportar con el
desarrollo del bosque.

Para finalizar la experiencia se realizara un mini test sobre
datos vistos en el tour para ganar un premio con el fin de
terminar divirtiéndose en grupo.
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9.2. Experience Prototypes

En el experience prototype se evalud la solucién a través
de la participacion activa de usuarios por medio de
reuniones en zoom, se realizaron 11 entrevistas a
personas que cuentan con caracteristicas similares a los
usuarios establecidos en empathy map, y también
algunos que cuentan con conocimiento sobre los tours
nocturnos en Monteverde. Dentro de la reunion con los
usuarios, primero se les dio un contexto general sobre el
proyecto y seguidamente se expuso la propuesta
desarrollada, en ella se les explico estacidn por estacion
de forma detallada y al finalizar se preguntd sobre su
opinién con respecto a lo experimentado, asi como por
recomendaciones. Dicha evaluacién se reforzé con una
encuesta en google form en donde se realizaron 6
preguntas en total, en la seccion de apéndices se pueden
observar todas las preguntas y sus respectivas 11
respuestas.

Con respecto a los resultados obtenidos, se encontrd que
los entrevistados quedaron satisfechos con el servicio, la
mayoria les parecio que la experiencia de tour era
bastante innovadora y Unica. Sin embargo los
encuestados mencionaron algunas mejoras o
recomendaciones que tienen aspectos validos para la
experiencia; sin embargo estas recomendaciones no
implican la modificacién de la propuesta final.

Referirse al Apéndice 3 para evidencia de las entrevistas.

Referirse al Apéndice 2 para evidencia de las encuestas.
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9.3. Blueprint Beta

A diferencia con el Blueprint alpha, la version Beta
contempla un plan detallado estacion por estacion de la
propuesta final e incluye las acciones realizadas en las
mismas. Se elaboro el Blueprint Beta, debido a que la
matriz permitié presentar el flujo de acciones en cada rol
que se necesita realizar a lo largo del proceso,
destacando acciones que el usuario puede observar y las
que ocurren en el backstage. Todos los roles son
identificados por su respectiva funcién, para la propuesta
la mayor parte de la interaccion es por parte del guia, es
por esto que se le asignar las acciones a realizar en cada
estacion, y los otros departamentos dan soporte a nivel de
backstage pero siempre con el propésito brindar al
usuario una buena experiencia. Se debe respetar el orden
secuencial en el que suceden las estaciones debi6 a que
tiene que cumplir con la explicacion del ciclo de la semilla
y para captar bien el mensaje educacional del tour se
establece cumplir con el orden de las acciones.

Se estructuran las etapas por separado y se le asigna
tiempo a cada estacion este tiempo es de gran
importancia cumplir debido a que la duracién final del tour
es de dos horas, y se deben cumplir con todas las
actividades. Las estaciones del ciclo de la semilla se les
establece un maximo de 10 minutos por estacion, para la
estacion final el plantar la semilla no tiene limite maximo
debido a que los otros administrativos asisten a los
usuarios en esta etapa, ademas es importante que el
usuario no se sienta presionado por el tiempo en esta
estacion ya que es la que tiene mayor interacciéon y define
la experiencia final del tour.
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Etapa

Tiempo

Evidencia

Customer Jorney

ea de Interaccion

Frontstage

Acciones de empleados

Equipo

Inicio del tour

5 min

Recepcion

Semilla

Reune al grupo, da la bienvenida y explica la
dinémica y precauciones de tour

Hacer entrega de la caja cona semilla a cada
usuario y explicar que alo largo del tour
experimentaran las diferentes etapas de la
vida de las semillas.

Comienza la experiencia ingresando al bosque

Caja Semilla

10 min

Bosque

Germinacién o Brote

Explicar que la germinacion es un proceso que

Durante el tour

10 min

Bosque

Crecimiento

Explicar al usuario que la etapa de

seinicia con el yllega
hasta el nacimiento de una planta

Explicar que la semilla necesita las condiciones
adecuadas como calor, agua, aire, nutrientes,
entre otros para que la germinacion pueda
producirse.

Mostrar una semilla que se encuentren en
proceso de germinacion o brote y explicar que
cuando las condiciones son optimas y el
proceso se desarrolla con éxito la semilla se
rompe y le brota una pequefia raiz y terminara
enla aparicion de una nueva planta.

Linternas
Monéculo

cuando el tallo pequefio
emerge a la superficie para buscar la luz del
s0ly continua creciendo hasta convertirse
en una planta adulta.

Las plantas florecen o dan frutos cuando son
adultas, en algunos tipos este proceso
puede durar muchos afios.

Mostrar diferentes tamarios de plantas al
usuario que ejemplifique el crecimiento y
preferiblemente con diferentes edades.

Mostrarle al usuario plantas adultas de las
semillas que transportan desde el inicio.

Linternas
Moneulo

10 min

Bosque

Reproduccién

Explicarle al usuario que la etapa de
reproduccion es la que permite que una especie
de planta logre perdurar con el tiempo y.
distribuirse por grandes extensiones de tierra,

Mostrar los métodos de reproduccion con un
4rbol que tenga frutos y otro que tenga flores.
También explicar el proceso de floracion,
polinizacién y fructificacion.

Explicar la dispersién de semillas, este proceso
se da por medio del la caida de frutas de los
arboles, el viento, el aguay los animales.

Terminar la estacion mencionando que en esta
etapa se cierra el ciclo de la semilla,

Linternas
Monéculo

10 min

Bosaue

Muerte

Mostrar un arbol que este en proceso de
muerte o muerto para comprender la ultima
fase del ciclo.

Explicar que es el estado final del ciclo de
vida delas plantas, en el cual Iz planta deja
de vivir, su estructura se descompone y
sirven de abono.

Linternas
Monéeulo

Final del tour

10 min

Vivero en recepcion

Plantar

Habilitar un espacio para que los usuarios
puedan vivir a experiencia de plantar una
semilla para aportar de cierta manera con
el desarrollo del bosque.

Preparar preguntas para realizar al finalizar
eltour

Caja Semilla

Kit jardineria
macetas pequenas

Linea de

Acciones Backstage

Linea de
interaccion
interna

Procesos de soporte

Marcar la hora de inicio

Coordinar y seleccionar la ruta el
tour a utilizar

Comunicar con los otros guias los
avistamientos de animales

Controlar el tiempo por estacion

Ofrecer ayuda al usuario a tomar
fotos

Figura 23. Blueprint beta
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Informar a recepcion la finalizacion del tour
Guiar y asistir al usuario en el proceso
de plantar una semilla

Realizar preguntas sobre datos vistos
enla caminata



10. Conclusiones

A partir del trabajo realizado se concluye lo siguiente:

La creacion de una experiencia estandarizada disminuye
el impacto negativo que ocasiona no observar animales
durante las caminatas nocturnas. Con una experiencia de
este tipo es posible controlar en todo momento las etapas
a lo largo del tour. Esta uniformidad garantiza que la
experiencia sea replicable para todos los grupos que
visitan el proyecto y a la vez asegura que todos los
turistas salgan igualmente satisfechos.

Este tipo de estandarizacion aplicada en el Enigma de la
Semilla crea una brecha significativa con la competencia,
lo que destaca una mayor capacidad de la empresa para
ofrecer una experiencia consistente y unica.

El compromiso de desarrollar una experiencia que
promueve la sostenibilidad y la conservacion del bosque,
junto con la incorporacion de valores educativos y
culturales, logra destacar mas en comparacion con la
competencia debido a que se le proporciona a los
participantes no solo el aprendizaje sobre los recursos del
bosque sino también conocer el interactuar directamente
con la flora y fauna.

La implementacion de un entorno de experiencia que
define claramente roles y tareas para los colaboradores
generara una eficiencia operativa notable. Motivados por
la comprension clara de sus responsabilidades, los
involucrados desempenaran sus funciones de una manera
mas eficaz, contribuyendo directamente a una experiencia
de usuario satisfactoria y agradable. Este enfoque
estructurado no solo beneficia a los empleados, sino que
también se traduce en un servicio mas profesional para
los participantes, lo que creara una reputacion de la
empresa como lider en turismo nocturno en el bosque.
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11. Recomendaciones

Al terminar la investigacion y desarrollar la propuesta final se
establecen ciertos parametros de recomendacién que son de gran
importancia y la empresa debe de tomar en cuenta para maximizar la
experiencia de usuario. Ademas de las encontradas a lo largo de de
la investigacién y desarrollo del proyecto, durante las entrevistas y
encuestas en el Experience Prototype los participantes mencionaron
varias acciones que se pueden adjuntar a la propuesta final.

Se recomienda que para la fase de reserva, se estructure un sistema
gue sea bastante amigable y facil ya que los usuarios que reservan el
tour van desde personas adultas mayores hasta adolescentes. La
implementacion de una pagina web con un modelo mental accesible y
acompafado de otros métodos de reserva como por llamada,
mensaje de texto y atreves de terceros que vendan el tour, hace que
la experiencia del usuario sea menos estresante y rapida, lo que
implica un cliente satisfecho.

Para generar un mayor apego a la experiencia se valora la opcion de
nombrar partes del recorrido con respecto a su entorno o en
referencia alguna planta o animal comun en esa area.

Durante el tour se rescata la importancia que tiene la capacitacion de
los guias para que ellos adecuen su recorrido mas centrado en la
experiencia del usuario y en desarrollar la propuesta final del Enigma
de la semilla.

En el recorrido es importante que el guia implemente actividades de
interaccion para mantener a los usuarios entretenidos, ademas de ser
una persona sociable y amigable.

Se recomienda que todo el personal debe de tener una mentalidad de
concientizacion con la naturaleza para que el concepto de
conservacion del bosque se represente en toda la empresa.

Es importante valorar la opcién de crear campafas de reforestacion
con las semillas que germinen en producto de la etapa final del tour.

A los usuarios les gustaria tener seguimiento de las semillas que
plantaron en la etapa final, por esto se recomienda que por medio de
la pagina web se le de seguimiento a estas semillas y se comparta
con ellos.

En base a las entrevistas se recibieron comentarios positivos acerca
de la experiencia, como recomendacion opcional se propone
fortalecer la etapa final con algun obsequio o recuerdo que se le
brinde al usuario, para que cuando regrese a su casa tenga un objeto
que le recuerde el tour nocturno en el Enigma de la Semilla.
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Es importante tomar en cuenta estas recomendaciones para
implementar y fortalecer la experiencia del usuario.
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13. Apéndices

Apéndice 1. Preguntas realizadas en la encuesta para
Experience Prototype. Guia de preguntas:

1. ¢ Qué le gusto de este servicio?

2. ¢,Qué no le gusto de este servicio?

3. ¢ Qué tanto recomendarias esta experiencia?

4. ; Qué tan satisfecho te sientes con este servicio?
5.

¢, Qué parte de la experiencia te parece mas
importante?

6. ; Qué mejorarias de este servicio?

Apéndice 2. Resumen de la Encuesta para Experience
Prototype. Link al resumen de la encuesta: https://
docs.google.com/forms/d/
1RNCFRWre5WLu60Q6go7FcaMnq0-
DbOOI3rUisUBnhNE/viewanalytics

Apéndice 3. Evidencias de las entrevistas para
Experience Prototype. Link a la Carpeta de entrevistas:
https://drive.google.com/drive/folders/
1r37ttXZLM_aimj6hdp4a7-TIBBUUpfBX?usp=share_link

Apéndice 4. Evidencias de visitas a Monteverde para
Service Safari. Link a la Carpeta de Fotos: https:/
drive.google.com/drive/folders/
1KxxuKI0zwBhBCBRuupKL2INfE94HD2rO?
usp=share_link
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