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Resumen: 

La ciudad de Valencia ha experimentado a lo largo de varias décadas, un aumento 

exponencial en la cantidad de turistas que la frecuentan. Si bien éste fenómeno es bien 

recibido por el sector dedicado al rubro, problemas de diversas índoles se han 

generado debido, sobre todo, a la saturación en los servicios.  

Esta investigación explica cómo mediante la aplicación del Pensamiento de Diseño 

(Design Thinking) y sus herramientas, se consigue gestionar un equipo 

multidisciplinario y multicultural de trabajo para identificar y dar respuesta a una 

necesidad en el turismo. Además, se estudia la interacción entre 

objeto/entorno/actividad/usuario, siendo este último, el eje y punto de partida para la 

ergonomía, la cual, aplicando la metodología del Diseño Centrado en el Usuario, 

permite alcanzar la proyección de la solución en un elemento de diseño. Si bien se trata 

de una investigación contextualizada, el resultado puede ser aplicado en otros entornos 

geográficos y culturales.  

 

Palabras clave: Pensamiento de Diseño, Diseño Centrado en el Usuario, turismo, 

diseño de servicios, ergonomía. 
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Abstract: 

The city of Valencia has experienced over several decades, an exponential increase in 

the number of tourists who frequent it. Although this phenomenon is well received by 

the people dedicated to the sector, problems of various kinds have been generated 

mainly due to saturation in services. 

This research explains how through the application of Design Thinking and its tools, it 

is possible to manage a multidisciplinary and multicultural work team to identify and 

respond to a need in tourism. In addition, the interaction between object / environment / 

activity / user is studied, the latter being the axis and starting point for ergonomics, 

which by applying the User Centered Design methodology, allows to reach the 

projection of the solution in a design element. Although it is a contextualized 

investigation, the result can be applied in other geographical and cultural 

environments. 

 

Keywords: Design Thinking, User Centered Design, tourism, service design, 

ergonomics. 

 


1. Introducción 

 

Este estudio se desarrolló en el marco curricular del máster en Ingeniería del Diseño de 

la Universidad Politécnica de Valencia, España.  

 

La ciudad de Valencia ha experimentado a lo largo de varias décadas, un aumento 

paulatino en la cantidad de turistas que la visitan. Si bien éste fenómeno es bien recibido 

por el sector dedicado al rubro, diversos problemas se han generado debido a la 

sobrepoblación y por consiguiente a la saturación en los servicios. Esta investigación 

explica cómo mediante la aplicación del Pensamiento de Diseño (Brown, 2008) y sus 

herramientas se consigue el acercamiento a una comunidad, en este caso los turistas, 

escuchando de un modo diferente a sus miembros en lo que respecta a sus necesidades, 

creando soluciones innovadoras que den respuesta a esas necesidades y poniendo en 

práctica estos resultados de un modo factible y fiable. 

 

Por otro lado, la ergonomía desde una perspectiva sistémica (Villarreal, 2003) estudia la 

interacción entre objeto/entorno/actividad/usuario, siendo este último el eje y punto de 

partida. La interacción de los objetos y entornos con los usuarios, la búsqueda de 

adaptación de los primeros a éstos últimos implica para la ergonomía el compromiso de 

profundizar continuamente los estudios sobre éste usuario con un enfoque integral y 

potenciando su dimensión de persona. Por esta razón, la aplicación de la metodología 

del Diseño Centrado en el Usuario (IDEO, 2015) utilizando el diseño desde y en el 

contexto permite la mejora de varios aspectos respecto a los métodos tradicionales. 

Desde la participación de la comunidad, se valora el conocimiento generado por ésta, lo 

que permite soluciones más acertadas y adaptadas a sus necesidades. Además, permite 

una interacción en tiempo y condiciones reales sobre las características relevantes de la 

comunidad; el conocimiento adecuado por parte del investigador de los códigos y 

representaciones socioculturales habilitará a la interpretación y no a la mera observación 

de los signos, dando paso a prácticas más comprensivas e inclusivas. 
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2. Materiales y Métodos 

 

El proyecto se realizó en cinco etapas: empatizar, definir, idear, prototipar y por último 

evaluar. 

 

2.1. Empatizar 

 

Para lograr una primera aproximación a las necesidades del grupo de estudio se generó 

un mapeo de todos los usuarios involucrados en el sector de turismo. Desde el vecino, el 

dueño de un restaurant, el Ayuntamiento, los turistas propiamente dichos, etc. Debido a 

la envergadura del proyecto se decidió tomar como población de usuarios a estudiar, a 

éstos últimos ya que era más factible el acercamiento.  

 

En orden de comenzar a definir las necesidades de esta población, se realizó un 

cuestionario on-line (ver apéndice 1) que intentara abarcar los aspectos más generales 

sobre los hábitos del turista que viaja a Valencia. Según los resultados se elaboró un 

perfil de usuario y se categorizaron sus preferencias de acuerdo a la secuencia de 

actividades que componen el viaje, como ser: planificar, reservar, preparar y compartir 

(Figura 1). 

 

Figura 1. Perfil del usuario turista que visita Valencia (Elaboración propia) 

 

En base a esta información se planificó un acercamiento mayor con los usuarios y teniendo 

en cuenta sus gustos y preferencias, se optó por utilizar la técnica de la entrevista cualitativa 

con cuatro viajeros (ver apéndice 2). El lugar elegido fue un pub del barrio de Russafa, uno 
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de los preferidos por los visitantes por contar con un clima cálido, tener como actividad 

principal el intercambio de idiomas y además contar con una variada carta de cervezas 

artesanales internacionales. Se entrevistaron a cuatro personas, una de Bélgica, otra de 

Holanda y dos de Inglaterra y las preguntas tenían como objetivo indagar sobre el proceso 

de planificación y reservas, sus expectativas antes de la llegada a Valencia y la experiencia 

durante el viaje. Con los resultados obtenidos se elaboró un Context Journey Map (Figura 

2) destacándose así los puntos que más gustaban y aquellos que deberían ser reformulados 

por causar algún malestar al turista. 

 

 
 

Figura 2. Context Journey Map de la experiencia de los turistas en Valencia (Elaboración propia) 

 

2.2. Definir 

 

Al identificar el problema en el uso de bicicleta como medio de transporte turístico, se 

procedió a dividir a la investigación para abordarla desde el usuario y cliente (los 

centros de alquiler de bicicletas para turistas). Esta investigación de campo de tipo 

exploratoria y cualitativa, permitió la delimitación del problema y alcance del proyecto. 

Por un lado, la información de la entrevista cualitativa aportó en lo que refiere a una 

problemática en particular de las bicicletas: la peligrosidad de las bicisendas y sus 

continuas interrupciones. Por otro lado, un estudio explorativo sobre agencias de 

alquiler de estos vehículos (Figuras 3a y 3b), permitió entender cómo se relacionan con 

los turistas y cuáles son sus necesidades reportadas.  

 

 
 

Figura 3a. Fotografías de agencias de alquiler de bicicletas en Valencia 
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Figura 3b. Fotografías de agencias de alquiler de bicicletas en Valencia 

 

 

Además, utilizando la técnica de la observación participante, se pudieron detectar 

numerosas situaciones de riesgo durante el trayecto en bicicleta como ser sendas rotas, 

obstáculos, gente caminando sobre ellas, y automóviles girando tanto a derecha como 

izquierda y poniendo en situación de peligro a los ciclistas. 

 

 

 
Figura 4. Ficha de personaje (Elaboración propia) 

 

 

2.3. Idear 

 

El ejercicio continúa con el planteamiento de distintas alternativas para la solución del 

problema, considerando tanto productos como servicios, entendiendo que la 

materialización de una solución se puede gestionar desde diferentes recursos y 
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disciplinas. En primer lugar, se realizó una ficha de personaje (Figura 4), con las 

características relevadas de los encuestados en el pub. Su objetivo es generar un 

arquetipo de la población usuaria turista y ciclista y así poder centrar los requerimientos 

de diseño en una sola persona. 

 

 
 

Figura 5. Listado de requerimientos para la aplicación móvil (Elaboración propia) 

 

 

Para comenzar con la etapa de ideación, se realizó un brainstorming de la cual surgieron 

varias propuestas, pero siempre girando en torno a solucionar las dificultades reportadas 

durante el trayecto por la bicisenda. Finalmente, se optó por el diseño de una aplicación 

móvil con información actualizada en tiempo real y que pudiera no sólo ser ofrecida a 

los turistas en la agencia de alquiler sino también descargable de la web. En base a las 

características del Personaje mencionado, se elaboraron una serie de requerimientos del 

producto (Figura 5) tomando como insumo las características del usuario, del mercado y 

la tecnología necesaria. Esto daría como resultado un producto ergonómico, resultado 

de una buena interacción con el usuario, el contexto y la actividad a realizar. 

 

2.4. Prototipar 

 

La solución a los requerimientos en el uso, dio paso a una aplicación dinámica, con una 

interfaz simple e intuitiva, visibilidad tanto en IOS como en Android, registro mediante 

cuenta personal de redes sociales, actualizaciones periódicas por parte de la plataforma 

como por parte del usuario y accesible. Las maquetas o mockups se realizaron siguiendo 

los lineamientos de diseño material de la firma Google. Las prestaciones de la 

aplicación pueden visualizarse en la secuencia de uso de la figura 6. 
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Figura 6. Mockups y secuencia de uso de la aplicación móvil 

 

 

2.5. Evaluar 

 

Si bien la aplicación no se llegó a desarrollar completamente, parte de la etapa inicial, 

desarrollada con software gratuito on-line, permitió algunas pruebas de usabilidad 

básicas y así poder desarrollar el prototipo definitivo mostrado en el punto anterior. 

 

3. Discusión  

 

Esta investigación al ser parte curricular de un programa académico, estuvo más 

enfocada en la aplicación de una metodología, que en la materialización de un producto. 

Por este motivo, el eje del trabajo es determinar de manera innovadora, las necesidades 

de una población a fin de describir los requerimientos que darán forma al objeto final. 

También, es importante recalcar, que, mediante estas herramientas, queda de manifiesto 

el carácter interdisciplinario del diseño, ya que mediante la conjunción de diversas 

profesiones y experiencias laborales se da paso a un conocimiento nuevo que resulta en 

una solución de características transdisciplinarias.  

 

Desde hace algún tiempo a la fecha, la población mundial pasa por un proceso de 

movilidad y migración; diferentes culturas se mezclan en distintos escenarios, dando 

como resultado la conjunción de múltiples costumbres, usos y hábitos. Estamos frente a 

contextos marcados por la interculturalidad donde cada cultura tiene sus propios 

códigos y normas que se ponen de manifiesto en el habitar diario. No sólo el turismo 

genera este tipo de intercambio; la migración y movilidad a escala global ha propiciado 

que muchas organizaciones hayan comenzado a prestar atención a las características de 
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las distintas culturas que forman su fuerza laboral para elaborar cursos con el objetivo 

de mejorar la convivencia en sus ambientes de trabajo. 

 

Desde este contexto tan complejo, el Pensamiento de Diseño se hace imperante. Cuando 

se trabaja en equipos multidisciplinarios y sobre todo multiculturales, las distintas 

perspectivas del mundo que poseen sus integrantes redunda en una solución más 

empática hacia el usuario. Además, el carácter integrador de esta metodología no 

contradice la lógica proyectual, sino que la complementa, nutriéndose de ambas miradas 

para lograr la mejor solución al problema. El paradigma del Diseño Centrado en el 

Usuario, aporta en lo que respecta a una solución por demás deseable; no sólo toma el 

conocimiento del equipo investigador, sino que además el conocimiento de la 

comunidad (en este caso los turistas ciclistas), por lo que la solución fue guiada también 

por sus experiencias y deseos. Por último, la ergonomía, que con el devenir de los años 

ha ido evolucionando, ya no sólo estudia al operario en su ambiente laboral y los 

aspectos físicos como la antropometría y la biomecánica, sino que hoy en día posee una 

mirada holística, considerando al usuario no sólo como el que “usa” el objeto sino 

también como una persona con necesidades psicológicas, cognitivas y emocionales. 
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Apéndices 

 

Cuestionario on-line sobre los hábitos de viajero 
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Entrevista cualitativa a turistas en pub 

 


