DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE

Disefio del concepto y experiencia de degustacion en los puntos de venta de la empresa Tres

Montes Café de Origen

Daniela Ruiz Gonzalez

Maria Natalia Castellanos Nifio

Trabajo de grado para optar por el titulo de Disefiador Industrial

Director

Javier Mauricio Martinez Gémez

Ph.D. Sistemas de Produccion y Disefio Industrial

Codirector

Juan Carlos Morales Dimarco

M.Sc. Gerencia de Negocios MBA

Universidad Industrial de Santander

Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas

Escuela de Disefo Industrial

Bucaramanga

2022



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE

Dedicatoria:

A papa y a mama por darnos la oportunidad de estar aqui y ahora. A nuestros familiares y
amigos, que de una u otra manera ayudaron a que pudiéramos subir esta gran montafia de

experiencias y aprendizajes, que nos hicieron ser mas que compafieras, amigas.



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 3

Agradecimientos:

Este proyecto es una labor conjunta hecha entre extrafios que se volvieron amigos: padres,
compafieros, primos, caficultores, disefiadores, ingenieros, hermanos, campesinos, maestros y

tostadores.

A Javi por su guia, a Steff por sus consejos, a Adrian por su paciencia, a Pao por su actitud, a

Joshua por su disposicion, a Don Miguel Angel por su hospitalidad.

A nuestros papas por su amor incomparable, a Jaco por su carifio, a Juli por su diligencia, a

Simon, Lili, Rayo y Pepa por su compafiia en todas las noches de trasnocho.

iPor fin lo logramos!

Nat y Dani.



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 4

Tabla de contenido

INEFOTUCCION ...t b et b bbb r et b b ene s 13
1. ASPECLOS GENEIAIES. ... ..ccuieiieeiiiiecte ettt e e e st esteesaesraentaenaenree e 15
1.1 Problema de diSEMI0: .....cciiiiiiieiiiese e 15
1.1.1 Oportunidad de TISEIIO .....cveveeeiiriesiesie et 15
1.1.2 CAUSAS Y BTECTOS . .....eviteieieiieieee ettt bbbt 17
1.1.3 Componentes de 1a OportuNidad............ccceoveiiiiiie i 17
1.2 Pregunta de DISEMA0 .....ccviiiie ittt ettt e et ba e e et e e s e e reenrna e 18
1.3 JUSEITICACION ...ttt 20
@ o =] (1 1SS 22
1.4.1 ODJELIVO GENEIAL ... ..ot bbbttt b 22
1.4.2 ODJetiVOS ESPECITICOS. .....civiuieieiiiiiisiesie ettt 22
1.5 RESUItAAOS Y AICANCES .....cveiiieiieieie it 23
1.6 IMBICO TROMCO. c..ueeiteeeieteee ettt bttt bbbt bttt e e bt n e 27
1.6.1 Marco de Referencia ConCePtUAl..........c.eciviiiiiiiie i 27
1.6.2 BENCAMAIKING ....oeiiiiiciic et te e e e sre e e re e 37
1.6.3 EStAU0 UEI AITI... .o 41
1.7 RECUISOS Y ACTOTES ....eveeiieie ittt ettt ettt ettt ekt e bt et e e bb e e e be e e e be e e nnbeeennnes 45
1.8 Metodologia del PrOYECLO ........cviiriiiieie ettt 46

2. EMPALIZAT ... 47



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 5

2.1 Requerimientos del CONCEPLO........uciuiiiiiicie e 51
B DBTINIT ottt 54
3.1 AIternativas d& CONCEPLO.........eiuiiiirieeieieiei ettt bbbttt e b 58
4. 10EAI Y PIOTOTIPAT ....eviivieiieiieieie ettt b bbbttt et bbb b b 65
4.1 FUente de INSPITACION ......ccuiiieiiiiieieire ettt 65
4.2 Requerimient0s del TrOlEY.........oo i 69
4.3 Taller 08 CO-CrBACION. .....c.eiuiiteieii ettt ettt sb et b e et be b 71
4.4 AIernativas de iSEM0. .......cceiiiiiiiiiieie e 73
4.5 Propuesta final, Trolley “El WLy ....ccuviiiiiiiiiciii st 77
N o (0] (0 1] 10 PSSRSO 80
4.7 MOdelado 3D Y RENUETS ..ottt 82
4.8 PlaN0S TECNICOS .....cvetiieiieieiteiieit ettt sttt sttt bt s bt s sttt ebeabesbeneene st e 83
4.9 Lista de Materiales (BOM) .....ooviiioiiie ettt s nneas 83
4,10 CONSIIUCCION ...ttt ettt bbb et b e sb ettt sb b b e et e bt e bt eb et s e ebesbe e 85
I = (0T [T aTod - T @ L To =T o PRSPPSO 88
5.1 DiSEMI0 8 MAITA .....ecueevitiieiieieitetee sttt bbbt b bbb r e nne e 88
5.2 Estrategia de pUBLICIA..........cceiiiiieic e 90
5.3 ACHIVIAAAES Y ODJEIOS .....eiveiiieie e ettt esaeeae e e sraeaeaneeas 92
SR To [=To @ ¢ o [=] o BSOS TUS ST P PP PP 92
5.3.2 KL CABLEIO. ...ttt bbbt b b 94

5.3.3 Degustacion sensorial de Café...........ccoiiiiiiiiiiiiie e 99



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 6

5.4 Manual de EXPErienCia OFIgEN ........cuciieiieiiieiieeiesie st esie e ste et sre e sreesae e sreenas 101
0.0 C0SHOS. ...ttt e 102
5.6 Perfil ambiental de 12 PropUESTa...........ccuiiiirieieie e 104
B. VALIHAT. ...ttt bbbt 105
6.1 ANALISIS MOITOIOQICO. .......cveieiiiiiicee e 105
6.2 EValuacion de HEUFTSTICAS. .......coueeeierieieisiesie e 106
6.3 Plan de VErTFICACIONES ..........civiiiiiiiiciee e 107
6.4 Informe del test de VErifiCaCion ............ccoiiiiiiiiiiic e 109
6.5 Plan de ValidACIONES...........oiiiiiiiieiieees e 111
6.6 Instrumentos de recolecCion de datoS ...........ccoveveiriieinesee e 117
6.7 PrUEDA PIHOTO ...ttt 121
6.8 Informe del test de validaCion............cooeiiiiiiiiii e 124
T CONCIUIT bbbttt bbbt ren e 136
7.1 AICANCES el PIrOYECTO ... ot 136
7.2 RECOMENUACTIONES ...ttt n e nr s 137
7.3 CONCIUSIONES ...ttt bbb bbbt bttt ettt b e 139
71 o] [0 - - USRS 142

N 0121 T [ o0 E SRS 148



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 7

Lista de figuras

Figura 1. Ejemplo de arquetipo perteneciente al grupo “Local Explorer” ..........ccccceovvvennenne. 16
Figura 2. Arbol de ProBIEMAS .........c.c.oveveiiiieeeeee et 17
Figura 3. Componentes del problema...........cccoooeiiiiiee i 18
Figura 4. Propuesta interiorismo Casa Cafetera .........cccvvvvviveieiiiiieeie e 23
Figura 5. Familia de objetos para degustacion de café ...........ccccocveveiieviieie s 25
Figura 6. Coffee Taster's FIavor Wheel ...........cccooiiiiiiiiicccce e 35
Figura 7. Tesis de grado, Café cOmO eXPErieNCIa........ccecveiuverieiieieeiie e 42
Figura 8. Tesis de grado, Disefio de experiencia San Marcos café............cccccevevveveiieesinennn. 42
Figura 9. El Ritual del Café Panamefio...........ccccevieiieiiiiieceee e 43
Figura 10. Kit de experiencia sensorial, INNata ...........cccccovevveiiiic e 43
Figura 11. Tesis de grado, CultvanaV60 ...........ccccceeiieiiiieieeie e 44
Figura 12. Experiencia Catacion, Café Amor Perfecto ........cccooevveviieiiecccie e 44
Figura 13. Objetivos, Etapas y aCtividades...........cccovveieiieiieiieiic e 46
Figura 14. DIagrama FaSt..........cooiiiieiiiiiic ettt 51
Figura 15. Requerimientos esenciales, importantes y el plus. ........ccccovviiiiiieiieic e 52
Figura 16. Requerimientos eXPEIIENCIAL .......cveivveiiieeiiie e e eie e see et e e ae et e e 53
Figura 17. Infografia del SErVICIO..........civeiiiiiii e 55
Figura 18. CoStumMer JOUIMEY IMAD.......c.ciiuiiiiie et cie ettt ettt eesreesnne e re e 56
FIgura 19. MOOADOGAIT .........eeiiieiie ettt e e e e te e naeesreeanes 57
Figura 20. CONCEPLDOAIT.......ccueiiiiiiie et re e sae e 58
Figura 21. Mesa de EXPEITENCIAS. .......eeiveeiieeitie it stee et st e rte et te et e e e srae e beesraeesbeesnaeeree e 60
Figura 22. Barra de EXPEITENCIAS .......coueiuiriiriiriieieier ettt sttt ss et sbe s e e e e nne e 61

FIGUIA 23, TTOHRY ...ttt ettt r et e sne e 62



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 8

Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.
Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.
Figura 41.
Figura 42.
Figura 43.
Figura 44.
Figura 45.
Figura 46.
Figura 47.

Figura 48.

NidO d& EXPEIIEINCIAS .....eveeveeiieiieeie ettt e e sreenreenes 63
Priorizacion alternativas de CONCEPLO.......cocveiviiiiiieie e 64
Jeep Willys CJ3 Modelo 1959 de la marca Tres Montes Café de Origen.............. 65
MoodBoard del Jeep Willys CJ3 de la marca Tres Montes. ........cccccovvveiiieeiveiinnns 67
ConceptBoard del Jeep Willys CJ3 de la marca Tres Montes. .........cccceeevvevneenne. 68
Requerimientos TrOHRY .......ccviiiiiiie e 71
Taller de Co-Creacion del Trolley........c.covevieieiieiece e 72
Alternativas de Disefio del TrolHeY ........cooiiviiiiiiiiii e 73
Evolucion de Alternativas de Disefio del Trolley........ccocvvviiiieiiiieieiciese e 75
Priorizacion Alternativas de Trolley ........cocvviiiiiiieecese e 77
Propuesta final, Trolley “E1 Willy” ... 78
Dimensiones del area de trabajo del barista ............ccoovvveveriieniieseeeee 79
Prototipo rapido del TrolIEY ..o 80
Prototipo formal del Trolley ... 81
Prototipo funcional €SCala L:1 .........ccoeiiiiiiiiiiieeeee e 82
MOEIAAD 3D ... s 83
Bill OF MAErTalS.......ccviiiiiiieieeeee s 84
CONSLIUCCION TTOIBY ... 85
Prototipo FINAL..........ooiiiei e 87
Geometrizacion de la planta de café...........ccooeieiiiiiiiii e 88
Tipografias y paleta de COION ..o 89
L0ogotipo EXPErienCia OFgeN ........ooveiiiiiieieiesieeee et 90
Capturas de pantalla del Reel de INStagram ..........cccoocveeeiierenie s 91
Capturas de pantalla Video OFigen.........couiiiiiieiiieiescesesee e 93

KL CaTOIOIO e 94



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 9

Figura 49.
Figura 50.
Figura 51.
Figura 52.
Figura 53.
Figura 54.
Figura 55.
Figura 56.
Figura 57.
Figura 58.
Figura 59.
Figura 60.
Figura 61.
Figura 62.
Figura 63.
Figura 64.
Figura 65.
Figura 66.
Figura 67.
Figura 68.
Figura 69.

Figura 70.

Kt 08 STBMDIA...c.eiiiiiiece et nre s 95
AICONOL B CATE......eeee s 96
GUIA A8 BXPEIIENCIA ...vveveeveeie e sie et et e et ste et ste e s e st e et e s e e sreesteasbesraesreennenres 97
FIchas de aprendiZaje .......c.ecceeiiiiiie et 98
Degustacion sensorial de Café. ..........ccooviiiiiiii i 100
COoSt0S de 18 EXPEITENCIA ......eeivieiie ettt 103
Prototipo de VErfiCaCION ...........coviiiiiciecc e e 108
Altura para “Ciclo de 1a Cereza”.........cooiiiiiiiiiiieseere s 110
Variables € INSTIUMENTOS .........ooiviiiiiieie e 114
Recopilacion de fotografias de la prueba piloto.........cccoovvviiiiiiiieieiee e, 124
Anélisis personal porcentual de la apropiacion cognitiva ..........ccoceverereneiennnas 125
Anélisis por rango de edades de la apropiacion cognitiva ..........c.cceeeverereininnns 126
Anélisis general promedio de la apropiacion cognitiva ...........cccceeveeneneincienns 126
Andlisis por topico de la apropiacion cognitiva ............ccoereereneinienencisceeae 127
Anélisis por grupo generacional del placer emocional ...........c.ccceevevererieieininnns 128
Anélisis general del placer emocional............ccooiiiiiiiiiiniii e 129
Anélisis por emocion positiva del placer emocional............ccccevveveveierieieininns 130
Analisis jerarquico de emoCiones POSITIVAS..........cecveeerierierieresese e, 131
Anélisis general Test de Atraccion visual y Estimulacion Sensitiva ................... 132
Anélisis por area Test de Atraccion visual y Estimulacion Sensitiva .................. 133
Resultados generales del test de apreciaciones generales ...........cccccovevevviieennenne. 134

Resultados especificos del test de apreciaciones generales...........ccccevvverernenne. 135



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 10

Lista de apéndices

Apéndice A. Modelo de NEGOCIO CANVAS. ........c.coiriiriiriiriiiisieeeie e 148
Apéndice B. Metodologia de DISEM0 .........c.eiveieiiiieeie e 149
Apéndice C. Lista de ACHVIAAUES.........cceiverieiieieeie et 150
Apéndice D. Diagrama de GaNntt...........cccovveiiiiieiieere e 151
Apéndice E. USUario ArqUELIPO .......ueiviiieieeieciesteese et se et se e staeste e snaesae e sreeneeanes 152
Apéndice F. Mapa de empPatia ........ccoveieiiiiiiiccecce e 153
APENAICE G. LiStA U8 UESEOS.....ecuveiviereeiesieesie ettt ee ettt et e e e saaesteeneenree e 154
APENAICE H. FISNDONE........oiiei e 155
Apéndice I. Diagrama de Afinidad ............ccoeiiiiiiiei e 156
Apéndice J. Diagrama QFD ...........cooiiiiiiiiie e 157
Apéndice K. Briefing del producto...........ccceeciiiiiicii e 158
Apéndice L. M&todo SCAMPER..........ccoiiieece e 159
Apéndice M. Método SCAMPER TrOHEY .......cccvouiiiieiee e 160
Apéndice N. PIan0os CONSIIUCTIVOS ........cveiieiiiiieiicie ettt 161
Apéndice O. Reel promocional y Video introducCtorio...........cccccvveveevieiieieece e, 161
Apéndice P. Manual de experiencia OFigEN ........cccccveieeieiieie e sre e 162
Apéndice Q. Analisis MOrfolOgICO .........c.oiiiiiicceeeee e 168
Apéndice R. Evaluacion de HEUNISTICAS.........c.coveiiiiicecc e 169

Apéndice S. Instrumentos de recoleccion de datos. ..........ccccveveiiiiiiiciic s, 170



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 11

RESUMEN

TITULO: Disefio del concepto y experiencia de degustacion en los puntos de venta de la

empresa Tres Montes Café de Origen*
AUTORES: Daniela Ruiz Gonzéalez y Maria Natalia Castellanos Nifio**

PALABRAS CLAVE: Café de origen, Degustacion de café, Disefio de experiencia,
Santander.

En el marco de reactivacion econdmica del departamento de Santander en Colombia, existe
una oportunidad de negocio clave para la empresa local Tres Montes café de origen.
Argumentando el aumento del consumo de café en el pais, la inmersion de nuevas ideas de
compra dentro de su entorno, y la inclusion de consumidores jovenes alrededor del tema, la
empresa, junto a la Agencia de Disefio Kimera, se propone crear y materializar un nuevo
concepto de tienda que proponga el disefio de la experiencia del usuario dentro de ella,
dividiéndose por distintas areas que sigan el proceso del café de principio a fin; este concepto
es creado bajo la inspiracion de una “Hacienda Cafetera”, en la cual mediante metaforas de
disefio se realiza una representacion auténtica e innovadora de las casas de café insignia de
Santander. Este proyecto pretende proponer el concepto y disefiar la experiencia del cliente
especificamente en el area de degustacion de café de origen; busca plantear el disefio y construir
los objetos representativos necesarios para la actividad articulada por un barista, con el fin de
que, mediante la experiencia propuesta de una manera emocional y sensorial, se pueda
fortalecer la percepcion del usuario en cuanto al conocimiento sobre cultura cafetera y cafés de
origen Santander.

* Trabajo de Grado

* Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas, Escuela de Disefio Industrial. Director: Javier Mauricio Martinez,
Ph.D. Sistemas de Produccion y Disefio Industrial. Codirector: Juan Carlos Morales Dimarco, M.Sc. Gerencia de
Negocios MBA
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ABSTRACT

TITLE: Design of the concept and tasting experience at the points of sale of the company

“Tres Montes Café de Origen™*
AUTHORS: Daniela Ruiz Gonzalez y Maria Natalia Castellanos Nifio**

KEYWORDS: Origin coffee, Coffee tasting, Experience design, Santander.

Within the framework of the economic reactivation of the department of Santander in
Colombia, there is a key business opportunity for the local company “Tres Montes Café de
Origen”. Arguing the increase in coffee consumption in the country, the immersion of new
purchasing ideas within its environment, and the inclusion of young consumers around the
theme, the company, together with Kimera Design Agency, proposes to create and materialize
a new store concept that proposes the design of the user experience within it, divided by
different areas that follow the coffee process from beginning to end; This concept is created
under the inspiration of an "Hacienda Cafetera”, in which through design metaphors an
authentic and innovative representation of the flagship coffee houses of Santander. This project
intends to propose the concept and design of the client's experience specifically in the area of
tasting origin coffee; it seeks to propose the design and construct the necessary representative
objects for the activity articulated by a barista, with the purpose that through the proposed
experience in an emotional and sensorial manner, the perception of the user can be strengthened

in terms of the knowledge of coffee culture and coffees of Santander origin.

* Bachelor Thesis

** Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas, Escuela de Disefio Industrial. Director: Javier Mauricio Martinez,
Ph.D. Sistemas de Produccidn y Disefio Industrial. Codirector: Juan Carlos Morales Dimarco, M.Sc. Gerencia de
Negocios MBA
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Introduccion

La nueva apertura econdmica en el pais en un contexto post Covid- 19 y en la ciudad
de Bucaramanga ofrece posibilidades para la reactivacion de su economia, en el marco de la
reapertura de negocios, la empresa Tres Montes café de origen, ve en esta reactivacion
econdémica apoyada por el gobierno local, una oportunidad de negocio para crear una tienda
implementando un concepto de experiencias, con el fin de generar una nueva manera de
consumir café de alta calidad y de origen Santandereano. Partiendo de la premisa que del café
se desprenden mdaltiples experiencias y momentos para compartir, ensefiar y socializar los
atributos de este, la empresa Tres Montes, reconoce la oportunidad de disefiar un nuevo modelo
de negocio orientado al disefio de experiencias sensoriales y a la degustacion de café filtrado

con sentido de aprendizaje.

Actualmente, en el pais es cada dia mas comun hallar nuevos negocios de venta de cafe,
segun Ana Maria Sierra coordinadora ejecutiva del Programa Toma Café (2014) para la FNC
(Federacion Nacional de Cafeteros) esto se justifica con tres motivos; los colombianos han
aprendido a tomar una bebida de buena calidad, segundo, el surgimiento de nuevas tiendas y
cafés especiales, y tercero, el hecho de que los nucleos familiares colombianos encuentran en
la industria cafetera una oportunidad de negocio. Ana Maria afiade, para una entrevista
realizada por la revista Semana en el 2013 que a partir del 2010 Colombia ha re dinamizado el
consumo de café, eso quiere decir que la bebida se ha posicionado como una bebida joven,

actual y ha fortalecido e impulsado la creacion de tiendas de cafe.

La propuesta se centra en una oportunidad de negocio que se ha identificado en relacion
con el aumento de locales de venta de café en la ciudad de Bucaramanga, Santander, los cuales
ofrecen productos y servicios similares en sus menus, haciendo a un lado la oportunidad de

crear una propuesta de valor en cuanto al disefio de experiencias de consumo. “en cuanto a las
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tendencias del mercado en el contexto global, en los Gltimos afos, se ha observado un afan del
consumidor por vivir la experiencia, conocer con mayor profundidad lo que hay detras del café
de la mafiana, ir a las zonas productoras y saber de primera mano qué pasa en el campo, como

vive el productor, qué hay detras de toda su cadena” (Florez, 2010).

“la transicion hacia la economia de la experiencia en los negocios tradicionales empieza
cuando uno regala experiencias a fin de vender sus ofrendas actuales” (James H. Gilmore, B.
Joseph Pine 11, 2001). La finalidad, es crear por medio del disefio de experiencias, una nueva
forma de consumir café y generar conocimiento sobre el tema, que se conecte con algunos
aspectos de identidad del departamento de Santander y cuente con un servicio que haga querer

volver a las personas que lo visitan.

El proyecto esta argumentado bajo la modalidad de préctica empresarial buscando
respaldo de la agencia Kimera, agencia de disefio perteneciente al programa de Disefio
Industrial de la Universidad Industrial de Santander que trabaja de la mano de la empresa Tres
Montes. De alli nace la oportunidad y el objetivo de crear una totalidad de experiencia para el
usuario, que incorpore desde la propuesta del protocolo de la actividad hasta la construccion
de objetos pertinentes, bajo el disefio de un nuevo concepto en el area de degustacién de su

“Casa Cafetera”
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1. Aspectos Generales

1.1 Problema de disefio:

1.1.1 Oportunidad de disefio

Actualmente en la ciudad de Bucaramanga, no existe un lugar con enfoque a la cultura
del café mas alla de prestar el servicio de cafeteria tradicional, las empresas cafeteras se
enfrentan a una perspectiva de consumo en constante evolucion en la que las nuevas tendencias
de estilo de vida crean diferentes campos competitivos y nuevos factores clave como lo es una

experiencia que involucre al cliente mas alla de consumir el producto.

En consecuencia, de las estadisticas que indican un 30% de incremento de las ventas y
consumo de café en el pais durante la medida de aislamiento preventivo obligatorio (Roberto
Vélez, gerente de la Federacion Nacional de Café FNC) existe la oportunidad de implementar
en este sector un concepto y disefio de experiencia para el conocimiento de la cultura y

degustacidon de café en conjunto con la marca Tres Montes Café de Origen.

La generacion X y los millennials (generacion Y) se identifican como los grupos de
poblacion de rapido crecimiento que estan consumiendo café, esta poblacion ha mostrado
sefiales de que estan dispuestos a pagar por cafés especiales, a medida que los baristas
compartan con ellos la historia detras del café, explicando en qué consiste la calidad, obtencion,
y los atributos en taza; brindando a los consumidores una experiencia unica y una vision de su
departamento y origen. De acuerdo con el estudio desarrollado por la empresa de investigacion
de mercados Cluster Research (2017), Colombia tiene su principal segmento de consumo en
los niveles socioecondmicos 2 y 3, el segmento méas grande de consumidores se encuentra en

edades entre 20 y 45 afios con un 35% de participacion. En el caso de Bucaramanga, de acuerdo
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con los datos del estudio de Habitos y Usos de Consumo de Café de la federacidn nacional de

cafeteros, la incidencia de consumo es estimada alta, con un 88% en mayores de 18 afios.

Figura 1.
Ejemplo de arquetipo perteneciente al grupo “Local Explorer”

4 Local explorer )

Alejandro Garcla Mariana Puyana Mauricio Espinosa
20 afios 26 afios 42 afios

Este grupo de personas no se puede definir por un grupo generacional o por edades, sino por
su tipo de pensamiento y/o personalidad. En general son personas de nivel socio econdmico
alto en blsqueda de nuevas experiencias y actividades que los ayuden a salir de la rutina en su
dia a dia, son socialmente activos y pertenecen a un circulo social con ganas de explorar y
aprender. Estdn comprometidos con su departamento y les cautivan las causas gue apoyen
todo lo local, les gusta conocer nuevos emprendimientos creativos y vivir experiencias sociales
diferentes. Se encuentran en una etapa de su vida donde estén construyendo su futuro préxi-
mo ya sea estudiando o trabajando.

Estratos 4,5y 6

N

Teniendo en cuenta la informacion ya mencionada, el grupo de usuarios arquetipo que
se definio para la solucion a desarrollar estadn intimamente relacionados con el problema
expuesto, el grupo estd conformado por jovenes y adultos de 20 a 45 afios de estratos 4,5y 6,
el cual se denominé “Local Explorer” (ver figura 1) este tipo de clientes no se pueden definir
como un grupo generacional segmentado por edades sino por su tipo de pensamiento y/o
personalidad, son personas con un nivel socio-econémico medio alto en bdsqueda de
actividades y experiencias que los enriquezca tanto cultural como socialmente, ademéas de

sentirse comprometidos con ayudar al crecimiento de su departamento.
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1.1.2 Causas y efectos

Con el fin de contextualizar mas a fondo el problema, se empled el método arbol de
problemas (ver figura 2) con el que detallamos las causas y efectos de la inexistencia de
experiencias que involucren al usuario en el conocimiento y aprendizaje de la cultura de café
de origen.

Figura 2.
Arbol de problemas
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La poca oferta de experiencias relacionada con la cultura del café en Bucaramanga
conlleva a una desinformacién por parte de la poblacidn y que el Unico contacto que tengan
con el mismo sea en cafeterias convencionales que ofrecen la misma variedad de café preparado
con métodos habituales. Asi mismo, genera una pérdida de clientes potenciales en un nicho de

mercado que esta dispuesto a pagar por café y experiencias de calidad.

1.1.3 Componentes de la oportunidad

Para poder comprender nuestra situacion y oportunidad de negocio a mayor y mejor
escala, se busca entender todos los componentes del problema y en si, cuales preguntas podria

llegar a resolver, a quienes afectaria y de qué manera. Analizar el impacto del problema



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 18
cuestionandonos en todos sus ambitos funciona para ver la situacion con una mirada global y
asi argumentar el problema como una oportunidad de negocio (ver figura 3).

A partir de que no existan experiencias de café en las que el usuario se vea inmerso en

esta cultura, existe el vacio y la oportunidad de crear lo que se propone en este proyecto.

Figura 3.
Componentes del problema
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1.2 Pregunta de Disefio

Como lo que se propone en este proyecto, es que, mediante la experiencia de
degustacidn, los clientes de Tres Montes puedan afianzar conocimientos sobre el café y tener
una experiencia que evoque emociones positivas, se debe conocer primero, antes de proponerse
una pregunta investigativa, cuales emociones y conocimientos son los que se van a obtener y/o
afianzar y cual seria la informacion final que el cliente extraeria de la experiencia propuesta;
es pertinente entonces responder a la pregunta; ;Qué es lo que vamos a validar en la

degustacion?
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1. Validar el disefio de la experiencia mediante la percepcion emocional del usuario
durante la degustacion y frente a una adaptacion del modelo PrEmo (método
cualitativo utilizado para medir las emociones de una experiencia)

2. Evaluar la calidad del servicio de la experiencia ofrecida en cuanto a 5 aspectos
clave (Adaptados para la validacién) que propone el modelo DINESERV (método
cuantitativo utilizado para medir el servicio de una experiencia gastronémica).

3. Evaluar en términos de informacion obtenida, mediante test rapidos (encuestas
dindmicas y sencillas disefiadas especificamente para el proyecto) aplicadas antes
y después de vivir la experiencia de degustacion, la apropiacion cognitiva sobre el
café de alta calidad en lo que respecta a:

a. Atributos del café: Sobre la base del protocolo de la Sociedad Americana de
Cafés Especiales — SCAA se consideran los siguientes atributos para un café de
origen: la fragancia y aroma, sabor, dulzor, acidez, cuerpo, retrogusto.

b. Tiposy variedades: Segun Cenicafé, Los principales tipos de café sembrados
en el mundo son los cafés arabigos y los cafés robustas, aunque existan otros 2
denominados café Libérica y café excelso. En Colombia solamente se cultivan
los cafés ardbigos, las variedades méas comunes de café arabigo que se siembran
en Santander son: Caturra, Castilla, Cenicafé, Colombia, Geisha, Tabi, Wush
Wush y Bourbon.

c. Proceso: La extraccion de café como la conocemos comunmente comprende
desde el momento en que se siembra la semilla hasta que se sirve en taza, los
pasos en la ruta del café son: siembra, cosecha, recoleccion, procesado (Lavado,

Honey o Natural), secado, trillado, tostion, molienda y método de filtrado.

Con el fin de definir los lineamientos de la propuesta que se va a realizar y para delimitar

el proyecto a un area de trabajo mas especifica que se adapte a las necesidades reales de la
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ciudad de Bucaramanga, nos planteamos la pregunta de disefio que sintetiza las tres variables

que se pretenden validar.

¢Se evidencian emociones positivas y un incremento en el conocimiento basico sobre
los procesos, tipos, variedades y Atributos en taza de un café de origen Santander de alta

calidad a través de la experiencia de degustacion propuesta?

1.3 Justificacién

Larazén que llevo a impulsar este proyecto es la carencia de actividades disefiadas para
el consumo de café en la ciudad de Bucaramanga; Actualmente no existen servicios ni
conceptos de tiendas disefiadas especialmente para el usuario con fines de consumo y
aprendizaje sobre cultura de café de origen Santander. Lo que se quiere generar con este
proyecto es un espacio diferente, que ofrezca una experiencia para enriquecer intelectual y
culturalmente los habitantes de Santander y visitantes que frecuentan la ciudad con fines

turisticos.

Actualmente, en el entorno econdmico post Covid-19 especificamente en el
departamento de Santander, hemos notado una constante mirada y retorno a apoyar las
iniciativas locales, esto es algo que cada vez mas caracteriza e interesa los jovenes
santandereanos y a su vez delimita sus posibilidades de consumo. La tendencia de apoyar los
emprendimientos locales y las iniciativas de la region es una “moda” que estd cada vez mas
fortalecida globalmente. En Bucaramanga encontramos una sociedad activa, preocupada por
su entorno y consciente que el consumo local mejora la economia. Monteiro y Vagner (2008)
afirman que “Es necesaria una participacion mas activa de los actores relacionados con el
entorno social y su subjetividad, ademas de permitir una incorporacion méas consciente de
diferentes puntos de vista en el disefio de nuevos productos, sistemas y servicios” sugieren de

esta forma la participacion activa de los disefiadores en ese proceso de transformacion de la
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sociedad, donde se creen tendencias de consumo adaptadas a experiencias que no solo

transformen sino que aporten cognitivamente.

La empresa Santandereana Tres Montes estd ampliamente influenciada con lo
anteriormente mencionado, al ver una oportunidad de negocio en una iniciativa local, con el
fin de dar a conocer no solo el café santandereano sino proponer actividades disefiadas

completamente para un fin social y cultural.

En cuanto a la venta de café de origen, Tres montes tiene experiencia en produccion y
comercializacién de cafés especiales de alta calidad, los cuales son destacados en la region por
su calidad y sabor. Los cafés especiales son cafés diferenciados por caracteristicas de origen,
preparacion o sostenibilidad ambiental en su produccion. Esta diferenciacion es atractiva para
los consumidores en el mundo y por ello estan dispuestos a pagar un mayor precio (Federacion
nacional de cafeteros de Colombia, 2012) a esto se le suma, que actualmente los consumidores
estan buscando algo mas que productos simples y al estar dispuestos a pagar mas, asi mismo
quieren recibir mas; productos que cuenten historias que, junto con experiencias, signifiquen
un valor agregado que no tiene precio para los consumidores. Hoy en dia, vivimos en un
proceso de cambio constante y estamos inmersos en una economia de experiencias. De a poco,
el disefio de experiencias comenzard a dejar de ser tendencia para convertirse en una

herramienta basica de toda empresa.

Se realiz6 un analisis con el instrumento “Método Canvas” (Ver apéndice A) el cual
nos permitié dividir por aspectos claves la oportunidad de negocio presentada, viendo la
situacion desde una mirada global, encontramos que la propuesta de valor del servicio esta en
el ofrecimiento de la experiencia sensorial y a su vez en la creatividad del concepto propuesto,

se tiene que el proyecto representa una actividad innovadora con el fin de ofrecer a los usuarios
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una experiencia de aprendizaje Util, econémica, divertida y cultural para pasar un momento

placentero.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Establecer el concepto en el area de degustacion de las nuevas tiendas de la empresa
Tres Montes y su materializacion mediante la construccién de los artefactos que permitan

validar el disefio de la experiencia de degustacion de un café de alta calidad.

1.4.2 Objetivos Especificos

e ldentificar y comprender los deseos y caracteristicas propias del cliente Santandereano,
su actividad, su ambiente y los artefactos que usa, para acondicionarlos al contexto y
desarrollo de una propuesta de concepto para el area de degustacion de las nuevas
tiendas de Tres Montes.

e Disefiar la experiencia de degustacion de café para el nuevo concepto de tienda de la
empresa Tres Montes, adaptada al aprovechamiento de los sentidos del usuario, con el
fin de fortalecer la percepcion de conocimiento sobre cafés de calidad.

e Proponer y construir los artefactos y elementos que acompafian la experiencia de
degustacion, que sean aptos y necesarios para validar y reconocer facilmente el
concepto propuesto.

e Evaluar la experiencia de degustacion propuesta mediante la percepcion emocional del
cliente y validar que los usuarios logran mediante el concepto afianzar conocimientos
sobre el proceso de obtencion, tipos y variedades e interpretacion de los atributos en

taza de un café de origen Santander.
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1.5 Resultados y Alcances

Para entender mejor qué queremos lograr con este proyecto, hay que resaltar y entender,
que la Agencia de Disefio Kimera, con la cual se realiza el proyecto en la modalidad de practica
empresarial, ya se tiene una propuesta inicial del concepto de la tienda (ver figura 4),
incluyendo toda una idea del espacio que se quiere transformar, ademas la propuesta de
experiencia que atravesaria el cliente en su recorrido por la cafeteria y algunas especificaciones
de mobiliario. Asi entonces, el concepto de la “Casa Cafetera” esta disefiado bajo la finalidad
de que el cliente se sienta en una hacienda cafetera tipica santandereana y que vea
representativamente el proceso del café de principio a fin. Durante el recorrido que tiene el
usuario en si visita a la tienda, existen diferentes areas que se especifican segun diferentes
procesos que tiene el café; La seccion en la que se esta desarrollando el proyecto, es la parte
final del recorrido, el area de la degustacién y en cuanto a esa parte en especifico esta
delimitado nuestro trabajo.

Figura 4.
Propuesta interiorismo Casa Cafetera

Area de degustacior

Es importante tener en cuenta, que para la creacion de este concepto de disefio se tienen
en cuenta elementos de inspiracion de las haciendas cafeteras de Santander, esto es un comdn
denominador en el interiorismo, se toman elementos como las Barandas de los pasillos de la

hacienda, los ventanales, las texturas de fique de los sacos de café, las tejas, los zocalos y las
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plantas colgantes, para crear un concepto que aunque esta inspirado en una hacienda cafetera,
tiene un nivel de abstraccion ideal, haciendo de los elementos tipicos, objetos altamente

estéticos e innovadores que no pierden su esencia; es decir, que es facil de reconocer su origen.

Este concepto preliminar en cuanto a la experiencia y el disefio fisico de la tienda, ya aprobado
por la empresa Tres Montes aln no se ha definido en su totalidad, ni en detalle, mucho menos
se ha establecido un espacio especifico (area y lugar) para llevarlo a cabo. Se trata de una
propuesta adaptable a la realidad; asi también, las ideas de mobiliario que estan ya disefiadas
para la propuesta son versatiles y juegan un papel determinante en la personalizacion del
concepto. Los objetos de mobiliario ya disefiados para el concepto (a manera de idea rapida)
de la casa cafetera son: un modulo exhibidor decorativo (para paquetes de café), una barra
experiencia de café funcional como punto de pago, unos muebles que sirven de meson de

trabajo, un branding Wall “origen” y una banca lineal.

Se quiere lograr mediante los avances y la idea inicial que tiene Kimera, que, en el area
especificada para la degustacion, donde ain no hay ningun elemento especifico de propuesta
de mobiliario (méas que una banca, una mesa redonda y unas sillas) ni existe una espacialidad
definida dentro de la tienda, y donde aln no esta definido un disefio de experiencia; Crear un
concepto para la experiencia de degustacion de café. Esta propuesta de experiencia gira en
torno al disefio y construccion de un objeto en el cual se haga tangible la actividad, en nuestro
caso se disefid un carrito para bar, mejor llamado Trolley?!, el cual siendo la herramienta de
trabajo del barista incluye todos los elementos para la realizacion de la actividad; este concepto
ademas se resume en un protocolo guia para la experiencia, un documento detallado donde se
explica y expone como se debe realizar la actividad con el fin de que sea presentada de una

manera dinamica, sensorial y sensible.

! Trolley: sustantivo (plural: trolleys m, trollies m)— - carro m - carrito m (plural: carritos). Un “trolley” es una
pequefia mesa con ruedas que se utiliza para servir bebidas o comida.
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Asi, el alcance del proyecto hace parte de la conceptualizacion de las nuevas tiendas
Tres Montes en el area de la degustacion de café de calidad; este proyecto se enmarca en el
disefio de la experiencia, especificamente en la fase de degustacidn; se propone asi, un concepto
de actividad interactiva entre el barista y los usuarios, donde el Trolley juega el papel central,
la experiencia, propuesta cuenta con el disefio de elementos clave: Protocolo guia de la
experiencia (Para la empresa y para el barista), Video de sensibilizacién y Kit cafetero (incluye
un kit de siembra, un alcohol desinfectante de café y un libro llamado ruta de experiencias para

los usuarios).

En relacidn con este concepto, el equipo de disefio trabajo en la propuesta de una familia
de objetos especificos para el filtrado de café (ver figura 5), en el marco del concepto de la
experiencia se tienen unos prototipos funcionales adaptados estéticamente al proyecto; se tiene
asi una propuesta para el disefio de la cafetera por método de goteo (Una adaptacion artesanal
del cono de goteo V60), una tetera, un recipiente de percepcion de aroma, unas tazas y un plato
de degustacion. Durante la etapa de validacion de estos prototipos se encontraron algunas fallas
de los materiales en cerdmica, por lo tanto, no fueron utilizados funcionalmente, pero si se tiene
un acercamiento formal y estético acorde a lo propuesto para la experiencia.

Figura5.

Familia de objetos para degustacion de café




DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 26

En relacion con el concepto de experiencia propuesto, se disefio a detalle y se construyo
un Trolley, un carrito adaptado para ofrecer una experiencia de degustacion a la mesa. Esto se
realizd mediante prototipos funcionales y verificacion con usuarios finales; Todo esto con el
propdsito de comunicar la materializacion de vivir la experiencia Tres Montes Café de Origen
y el concepto propuesto para la degustacion dentro de la tienda. La construccion tuvo la
aprobacidn y la aceptacion de los disefios por parte de la empresa; de lo planteado se valoré su
viabilidad constructiva y funcional a través de modelos tridimensionales y prototipos
funcionales, los cuales se evaluaron con el cliente y posibles usuarios finales. Se concluyo el
proyecto con el Prototipo funcional, disefio en detalle, planos constructivos, BOM, rendering,
protocolo de la experiencia, elementos graficos pertinentes, analisis de costos finales y un perfil

ambiental de la propuesta que se ajuste a la filosofia de la marca.

En cuanto al compromiso ambiental de la propuesta debemos saber, que, asi como la
empresa Tres Montes tiene una filosofia de sostenibilidad en 3 &mbitos (Sostenibilidad
economica, Sostenibilidad social justa y Sostenibilidad ambiental con agricultura sostenible)
el proyecto se ajustd para para garantizar el cumplimiento de las expectativas ambientales de
la marca y los principios del disefio sostenible (D4S) mediante 3 estrategias especificas:
Empleo de materiales con bajo impacto ambiental, objetos de valor seguro a largo plazo y
mantener una relacion ética con todos los actores involucrados en el proceso de disefio,

construccion e implementacion.

Cabe resaltar, que la experiencia propuesta se validé mediante pruebas piloto que
contaron con una ambientacion acorde a las cafeterias de Tres Montes, validando con usuarios
arquetipo, con las personas reales involucradas en la implementacién de los protocolos (barista)
y con los prototipos construidos. Para la realizacion de estas pruebas, se cuenta con el apoyo

econdmico y de personal contratado de Tres Montes y de la agencia Kimera con el fin de
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obtener resultados emocionales positivos en los usuarios y una percepcion de apropiacién

cognitiva.

1.6 Marco Teodrico

1.6.1 Marco de Referencia Conceptual

Disefio de experiencias

El disefio de experiencias fue planteado como una nueva disciplina del disefio por el
autor Shedroff en el libro Experience Design 1 (2001), esta propuesta estaba particularmente
relacionada con el marketing y la creacion de experiencias de valor, y su propoésito era
establecer los factores que generan una experiencia para el usuario, con el fin de crear
elementos para los clientes y consumidores que determinaran un factor diferencial al momento
de la compra, ademéas de que este tipo de disefio es una oferta econdmica viable para el

crecimiento econdémico de las empresas.

El disefio para la Experiencia o Design for Experience pone como elemento central la
experiencia que surge de la interaccion entre el elemento disefiado y el usuario. Uno de los
muchos campos de aplicacion del disefio de experiencias estd enfocado en el disefio de
espacios, en donde se hace énfasis en la navegabilidad que permite este y los posibles recorridos
de un usuario o cliente, lo cual depende de los elementos dispuestos en el lugar donde se hace

uso de efectos controlados como luces, temperatura, aromas 0 sonidos.

En el disefio de experiencias existen una serie de parametros utilizados para la creacion de una

experiencia de usuario, y estos son:

e Duracion: Determinacion del tiempo adecuado para el desarrollo de una experiencia.
e Interaccion: Aspectos o elementos que determinan la interaccion de los usuarios con el

producto o servicio.
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e Activadores: Factores ambientales que activan y centran la atencion del usuario

e Significancia: Uso de objetos y signos visuales durante la experiencia.

Disefiando para las emociones:

Segun el autor holandés Marco Van Hout, la experiencia misma no es disefiada; Nadie
puede disefiar la experiencia exacta que tienen los usuarios con un producto, ni siquiera los
mismos usuarios. En este sentido, es mejor hablar de disefiar para experiencias o disefio para
experimentar: Permitiendo a los consumidores tener una buena experiencia a través de la
utilizacion de funcionalidades y elementos del producto disefiados de tal manera que dirigen al
usuario hacia una experiencia positiva. Estos elementos especificos del producto nos tocan de
una forma, emocionalmente. Nos hacen sentir sorpresa, deseo, fascinacion, diversién y muchas
otras emociones que juegan un papel crucial en como evaluamos una experiencia. Entonces,
para ser capaz de disefiar para una experiencia positiva, es esencial tomar las emociones como
un punto de partida. El evocar emociones positivas llevara a una evaluacion positiva de la
experiencia. Se distinguen tres etapas importantes: Comprender la emocidn, medir la emocion

y, finalmente, disefiar para la emocion.
Metodologias y Técnicas

Durante los ultimos afios se han desarrollado varias herramientas y métodos para medir
los comportamientos o experiencias de emocion y utilizar los datos para evaluarlos, la
evaluacion del éxito en la aplicacion de una experiencia depende de las emociones que evoque
en los usuarios y si en el momento en que se realiza, se evalla el recuerdo y/o aprendizaje que
queda de ésta. Existen varios métodos para evaluar experiencias, pero la mayoria de ellos estan
enfocados a métodos de la neurociencia muy invasivos para el usuario (ya que requieren de
dispositivos médicos para evaluar la actividad neuronal) y/o métodos que estan netamente

ligados con el disefio de experiencia (UX) en sitios web o aplicaciones mdviles; éstos métodos,
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aunque existen, no se mencionaran, ya gque no son utiles en el caso especifico de la experiencia
de usuario que se propondréa en la Casa Cafetera, asi mismo en la bibliografia encontramos un

método valido y que podria ser adaptable al proyecto:

PrEmo: Es una herramienta de medicién desarrollada por el Dr. Pieter Desmet de la
Delft University of Technology. Sirve para medir catorce emociones discretas obtenidas con
la aparicion de un producto. Cada emocion es retratada con una figura animada con expresion
dinamica facial, corporal y vocal. El personaje expresa siete emociones positivas (inspiracion,
deseo, satisfaccion, sorpresa placentera, fascinacion, diversiény admiracion) y siete emociones
negativas (repugnancia, indignacion, desprecio, desilusion, insatisfaccion, aburrimientos y
sorpresa desagradable). Se le indica al usuario que evalGe de uno a tres la emocion sentida; La
escala representa la siguiente clasificacion: “Yo no siento la emocidén”- “De cierta manera
siento la emocion”- “Yo siento la emocion”. El color de fondo de la animacidon entrega
retroalimentacion visual. PrEmo es una buena manera de darle valor a las emociones, pues
utiliza un método no verbal para comunicar la emocidn. Esto fomenta una evaluacion intuitiva

de las emociones por parte de los usuarios.

Este instrumento fue adaptado para el proyecto con el fin de validar la variable del
placer emocional. El instrumento ha sido aplicado y utilizado para validar conceptos de disefio
en entidades grandes como: Microsoft, Royal Dutch Airlines, Nestlé, Delft University of
Technology, Mitsubishi, P&G, Toyota, Unilever, PepsiCo, entre otras. Por lo cual no es un
instrumento gratuito; Se adaptard para el proyecto utilizando ilustraciones propias y una
plantilla original, con el supuesto de hacer sentir a los usuarios mas conectados con los dibujos

y que sean capaces asi de identificar las emociones percibidas facilmente.
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Evaluacion de experiencias en el sector gastronémico:

Asi mismo, es interesante explorar el sector gastrondémico que ofrece experiencias (Muy
cercanas al concepto que se quiere proponer para el &rea de degustacion) y cuales son los
métodos que se utilizan para evaluar la experiencia del usuario y la calidad del servicio. Segun
un estudio de la Pontificia Universidad Javeriana de Bogota, La metodologia con mayor uso
en el sector de restaurantes es la cuantitativa, aunque un alto porcentaje de las herramientas
utilizadas normalmente no estan validadas. A pesar de esto, existen cinco herramientas validas
para evaluar la calidad del servicio las cuales son: DINESERV, el protocolo NEMSR,
TANGSERYV, Encuesta de satisfaccion del cliente y SERVQUAL. Se encontré que la

herramienta que mejor se adapta al proyecto es el instrumento DINESERV.

DINESERV: Es una escala que mide la calidad del servicio por medio de cinco
dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, empatia y dimensiones tangibles) y
son medidos por una escala de Likert, de 1 a 7 puntos siendo 1 “muy en desacuerdo” y 7 “muy
de acuerdo” DINESERV conserva las mismas 5 dimensiones original del SERVQUAL con la
diferencia que en las subdimensiones se agregaron aspectos a medir, quedando con un total de
29 aspectos distribuidas en las 5 dimensiones de Aspectos, la escala DINESERV mide las
percepciones de los clientes a partir de las 5 dimensiones antes mencionadas en donde mayor
sea el nivel de estas variables mayor sera la satisfaccion del cliente. También, Existe una
jerarquia de importancia entre estas 5 dimensiones ocupando en primer lugar la confiabilidad,
seguida por los aspectos tangibles, la garantia, la capacidad de respuesta, y la empatia. En
cuanto a la forma de evaluar la calidad, utiliza la expectativa de los clientes, menos las
percepciones del servicio y se establece una formula, En detalle, si la expectativa es menor a
la percepcion del cliente se considera calidad positiva, en caso contrario, se considerara como
calidad negativa. Para la puntuacion de los valores del nivel de satisfaccion y usando una escala

Likert de 7 puntos, donde en cada puntuacion esta su significado y nivel porcentual que cuenta
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con 14,286 por ciento cada uno de los 29 aspectos. Esta escala permite ver el nivel de
satisfaccidn de los usuarios para cada dimensién, que a la vez permitira establecer el porcentaje

de satisfaccion.

Para cuestiones de validacion se aplico este método en cuanto a conocer las
percepciones del usuario sobre el servicio en general de la experiencia; el servicio del barista,
las actividades propuestas, los objetos utilizados, la estética del Trolley, la atraccion visual y
la estimulacion sensitiva. Se utilizaron las mismas 5 dimensiones propuestas por el método

pero se propusieron items distintos que hicieran referencia a el disefio de experiencia.

Learning experience design:

“El disefio de experiencias de aprendizaje (disefio LX) es el proceso de crear
experiencias de aprendizaje que permiten al alumno lograr el resultado de aprendizaje deseado
de una manera centrada en las personas y orientada a objetivos” Niels Floor. El disefio LX es
un campo de especializacion interdisciplinario. Incorpora elementos de diferentes disciplinas
como disefio de interaccion, neurociencia, psicologia cognitiva y docencia. Los fusiona en una
disciplina de disefio completamente nueva, este método innovador utilizado por muchas
entidades educativas puede ser aplicado en distintos ambitos del disefio y asimismo el proyecto
puede extraer elementos clave de esta metodologia para hacer que el disefio de la experiencia

realmente sea efectivo en términos de conocimiento obtenido.

LX Es la interseccion del disefio instruccional y el disefio de la experiencia del usuario.
El objetivo es promover experiencias de aprendizaje poderosas y efectivas, ademas de ofrecer
contenido personalizado basado en las necesidades y antecedentes de cada persona. Hay cuatro
elementos o aspectos clave del disefio de experiencias de aprendizaje: Entender a la audiencia,

Disefar experiencias, aumentar la motivacion y Estimular los sentidos.

Neurociencia:
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La neurociencia ofrece un apoyo a la psicologia con la finalidad de entender mejor la
complejidad del funcionamiento mental. El objetivo central de las neurociencias es la de
intentar explicar como funcionan millones de neuronas en el encéfalo para producir la
conducta, y cOmo a su vez, estas células estan influidas por el medio ambiente. Tratando de
desentrafiar la manera de como la actividad del cerebro se relaciona con la psiquis y el
comportamiento, revolucionando la manera de entender nuestras conductas y lo que es mas
importante aun: cémo aprende, como guarda informacion nuestro cerebro y cuales son los

procesos bioldgicos que facilitan el aprendizaje.

Los avances en neurociencias han permitido comprender como funciona el cerebro y
ver el importante papel que la curiosidad y la emocion tienen en la adquisicion de nuevos
conocimientos. En la actualidad se ha demostrado cientificamente que, ya sea en las aulas o en
la vida, no se consigue un conocimiento al memorizar, ni al repetirlo una y otra vez, sino al
hacer, experimentar y, sobre todo, emocionarnos. Las emociones, el aprendizaje y la memoria

estan estrechamente relacionadas.

Asi mismo el disefio de experiencias y la neurociencia estan altamente relacionados; el
neurodisefio aplica los principios y utilizacion de las herramientas de la neurociencia para
entender lo que se desencadena detras de las experiencias de los usuarios. ES un nuevo proceso
de trabajo y de investigacion en el disefio de UX donde el usuario es visto como un todo
integrado. Corresponde al disefio de experiencias fortalecer su caracter social y buscar
alternativas neurocientificas para mejorar la condicion humanay la experiencia del cliente. Esa
es la razon por la resulta necesario impulsar el neurodisefio como una propuesta que redne en
un solo enfoque otros paradigmas del disefio tales como el Disefio Centrado en el Usuario, el
Disefio centrado en la Experiencia del Usuario, el Disefio Emocional y El Disefio Sensorial; a
los cuales incorpora las técnicas y conocimientos neurocientificos, siempre desde un enfoque

transhumanista.
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Experiencia como actividad de aprendizaje:

En cuanto a las variables a validar en este proyecto, se debe hacer un acercamiento y
una conceptualizacion de lo que se pretende evaluar a manera de definirlo como concepto, para
entender un poco mejor como se puede validar un disefio de experiencia. Hallamos en la
literatura, que la experiencia disefiada como una actividad de aprendizaje ha de lograr que el
publico desee adquirir algo, en este caso conocimiento, porque cree que lo necesita, y la Gnica
forma de lograrlo es mediante el estimulo de los diferentes sentidos. “Vista, tacto, olfato, oido
y voz son los medios de los que nos valemos intuitivamente los seres humanos para adquirir
conocimiento sobre nuestro entorno, y son los que necesitan estimularse para poner en marcha
todos los mecanismos que utiliza nuestro cerebro para obtener informacion” (her&mus, 2010,
p.89) En cuanto a esto encontramos el concepto ideal para definir lo que llamabamos como

aumento de conocimientos, la apropiacion cognitiva.

Apropiacion cognitiva:

Es la capacidad que tienen las personas de formar nuevas ideas y de interiorizarlas
apropiadamente gracias a la curiosidad y el interés por hacerse preguntas y conocer respuestas.
son tres ingredientes fundamentales los que rigen la mayor parte de nuestras acciones: atraccion
visual, estimulacion sensitiva y placer emocional. Sin estos estimulos, no existe la apropiacion

cognitiva.

“El conocimiento acerca de los sentidos y percepciones del usuario destino, por parte
del disefiador, ayudara en la creacion de experiencias interactivas, de esta manera el disefio
sensorial ademas de coordinar los detalles sensibles cumplira las funcionesy el contenido
del producto”(Tung Fang-Wu & Yi-Shin Deng, 2003) La aceptacion del producto (En este caso
la experiencia) estara determinada, ademas de por el nivel basico perceptivo de los usuarios,

por procesos complejos (emociones, sentimientos y deseos), los cuales consisten en
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conmocidn sensorial y apreciacion cognitiva a través de impresionesy recuerdos gque tengan

de ella misma.

Cultura del café

El consumo y la produccion de café esta intrinsecamente ligada a la cultura colombiana,
e histéricamente las regiones cafeteras en Colombia fueron sindnimo de prosperidad y
bienestar, Colombia es el tercer exportador a nivel mundial, solo detras de Brasil y Vietnam,
segun la organizacion internacional del cafe (ICO), y tiene actualmente un consumo
aproximado de 2.2 kg de café per cépita anual. EI mercado del café sigue siendo
significativamente importante en el mercado colombiano ya que, representa un total del 5% de

las exportaciones totales del pais.

Segun la federacion nacional de cafeteros la situacion del consumo interno de café esta
en que actualmente las ventas de café para el mercado doméstico se estiman en $3,5 billones,
y la cadena productiva genera en las zonas urbanas cerca de nueve mil empleos, involucrados
en la transformacion, empaque y distribucion. La incidencia entre consumidores mayores de
18 afios es el 82% y el consumo total ha fluctuado entre 1,2 y 1,5 millones de sacos lo cual

equivale a entre el 10% y el 13% de la cosecha cafetera anual.

En el contexto regional, Santander produce 68 millones de kilos de café al afio y el 95%
del grano es exportado, lo que representa un 5.3% de la produccién nacional, ademas es
reconocido con Denominacidon de Origen Protegida (DOP) por la Superintendencia de Industria
y Comercio de Colombia, autoridad encargada de velar por la propiedad intelectual, lo cual se
convierte en un instrumento diferenciador, de propiedad colectiva de los cafeteros

Santandereanos, que vincula el Origen del Café de Santander con sus atributos de calidad.
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Degustaciéon de cafée

Aungue segun el diccionario de la real academia espafiola la cata y la degustacién son
practicamente sinénimos, en el mundo del café, tienen connotaciones diferentes, mientras la
cata se lleva a cabo por un profesional denominado catador y cumple con el protocolo
establecido por la SCA y el sensory lexicon, por el contrario, la degustacion es un proceso
informal, que tiene el fin de disfrutar las propiedades del café ademas de un componente social,
y puede llevarse a cabo por cualquier persona ya que no requiere equipo especializado para el

procedimiento.

Ya que la degustacion es una variacion informal de la cata, los elementos utilizados
suelen ser los mismos, pero sin el rigor técnico mas estricto. En todos los casos debera ser
acompafiado por una guia de degustacion que propone la SCAA como el Codex de degustacion
de café, Creada usando “The sensory Lexicon” desarrollada por la World Coffee Research,
SCAA y la WCR; con el fin de mostrar una rueda de atributos que se pueden extraer del café
en una degustacion, usada por profesionales y catadores de café, es la norma en cuanto se
refiere a una cata o degustacion (ver figura 6).

Figura 6.
Coffee Taster’s Flavor Wheel

- A
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Oportunidad de negocio

El problema expuesto representa una oportunidad de negocio para la empresa ya que,
debido a la crisis de la caida de la demanda de las exportaciones del café, la ICO y el Banco
Mundial recomiendan para salir de la crisis: la promocién del consumo y la busqueda de nuevos
consumidores, mediante estrategias fundamentadas en la calidad del grano, la innovacion en

mezclas y presentaciones y el uso de sellos sostenibles.

En los Gltimos afos se ha evidenciado una caida en las exportaciones de café, mientras
se atraviesa un aumento en la demanda interna por productos de alta calidad. Santander y Norte
de Santander son unos de los departamentos mas productivos, pero con mayores costos de
produccion, la region podria competir a largo plazo, incluyendo que fuera del hogar crece el
numero de tiendas especializadas, cuyas aperturas y notoriedad se incrementan, convirtiéndose
en generadoras de tendencias con la experiencia de consumo como eje central. El sector
cafetero de la regidn ha estado en crisis, por esto la ICO y la FNC, recomendaron cambiar el
paradigma y buscar nuevas formas de vender café; Es en este momento que entran en juego las
tiendas especializadas de café, cuyo servicio se centra en la experiencia entorno al café y
aprovechan el contexto cultural como valor agregado, han presentado un notorio crecimiento

y ganado una parte cada vez mas grande en el mercado.

La experiencia de consumo de café que ofrecen las tiendas especializadas se constituye
en una opcion de especial interés para las nuevas generaciones que encuentran en sus espacios
una oferta afin a su estilo de vida. Este canal se convertird rdpidamente en el principal
generador de tendencias positivas para el consumo tanto para sus clientes como para los demas

consumidores.
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1.6.2 Benchmarking

A continuacion, se muestran referentes seleccionados en lo que respecta a tiendas de
café alrededor del mundo. Podremos ver su propuesta de valor en cuanto a como se maneja el
ofrecimiento de experiencias alrededor del café con el fin de extraer ideas y visualizar el
mercado globalmente. Se escogieron referentes importantes en cada nicho (internacional,
nacional y regional) con esto se pretende justificar la oportunidad de negocio que existe a nivel
local, debido a la inexistencia de experiencias de degustacion de cafés de alta calidad con origen

Santander.

Café Starbucks: Starbucks es conocido en 80 paises como la empresa pionera en
disefio de experiencias, le ofrecen al cliente un marketing emocional. Es el resultado de una
filosofia de empresa que ha apostado por el cliente como centro de toda su estrategia global.
El hecho de poner una frase sobre la orden del cliente lo hace sentirse especial y fidelizarse

con la marca proponiendo un modelo de negocio basado en las emociones del cliente.

Cat flower garden (Café Neko): Creado en 1998 en Taipéi, Taiwan, fue el primer
café de gatos del mundo, el creador del concepto que se propag6 en Asia, Europa y Estados
Unidos. Es un café tipo refugio con signo distintivo para amantes de los gatos; en el que se
permite, aparte de consumir un café de alta calidad, compartir experiencias con gatos y
adoptar felinos. Su café, incentiva a la proteccion animal y vende experiencias alrededor de

los Gatos.

Café New York: Inaugurado en 1894 en Hungria, Budapest, es uno de los cafés méas
famosos del mundo debido a que desde su fundacidon fue lugar de reunién de artistas. Ubicado
en el Hotel Boscolo, con una arquitectura impresionante y un interiorismo refinado que

remite a la Belle Epoque, es un café tipo museo que ofrece a sus clientes una experiencia
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exclusiva donde ademas de poder admirar los frescos de Mannheimer y de Esienhut, se

degusta, a manos de baristas especializados, café de muy alta calidad.

Els Quatre Gats: Lugar emblematico de la ciudad de Barcelona y del modernismo
catalan, inaugurado en los bajos del edificio histérico disefiado por el arquitecto Puig i
Cadafalch, fue el primer refugio de inspiracion de Pablo Picasso. Ofrece una experiencia
como lugar de culto de los intelectuales y artistas de la época moderna. Su propuesta

principal es su caracter historico y artistico siendo un café museo.

Juan Valdez: Empresa Colombiana, Presente en 14 paises, su propuesta parte de la
creacion del icono caficultor “Juan Valdez” por medio del cual promocionan y venden su
marca. El concepto de este personaje ha logrado que sea reconocido en muchos paises y que
venda mas que cualquier otro café colombiano. Su concepto de Coffe to go y el interiorismo
de la tienda hace que las personas confien en juan Valdez como un sitio de café originalmente
colombiano, en algunas de sus tiendas ofrecen el servicio de Barras de degustacion, Catas

personalizadas o experiencias sensoriales en torno a cafés especiales.

Café San Alberto: Presente en Medellin, Bogot4, Cartagena y Armenia, su proposito
es vender el café como una experiencia y no como un producto para llevar, al ser el café méas
premiado de Colombia, quieren resaltar su calidad y su cultura por medio de vivir el proceso
del café de principio a fin, ofrecen Coffe tours en hacienda y una experiencia estrella llamada

bautizo del café, un recorrido sensorial por la cultura cafetera colombiana.

Azahar café: Uno de los cafés con sentido mas innovadores de Colombia, presentes en
Bogota y Armenia, reconocen la experiencia de los caficultores colombianos, transmitiendo en
sus productos relaciones honestas y duraderas con los campesinos, un café verde, sostenible y

de origen. Sirven café como experiencia en sus cafeterias bajo un disefio de interiores ganador.
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Café devocidn: Con tiendas de café en Colombia y Estados Unidos, es uno de los cafés
colombianos con una propuesta de concepto diferenciadora; aseguran 10 dias desde el
momento de la cosecha hasta que sirven el café en taza, sirviendo asi el “café mas fresco del
mundo” ofrecen una experiencia en cuanto a su concepto, donde mediante una suscripcion
anual, con posibilidad de personalizacion del perfil de café, molienda y cantidad, entregan mes
ames, a la puerta de los hogares del cliente, diferentes cafés de la marca, asegurando la suprema
pureza, frescura e integridad, con el fin de que cada mes el usuario deguste y logre diferenciar

variedades y atributos en taza de cafés de origen Colombiano.

Café Forestal: En Bucaramanga y Bogotd, su propuesta de valor es la filosofia de su
marca que cuenta con una asociacion de fincas de Santander que producen café de altisima
calidad y Unicamente para su marca. Ofrecen la experiencia de degustar café de calidad en
diferentes métodos y formas de preparacion a la mesa de los clientes, mediante un barista que

ademas de explicar el método explica la filosofia de marca y su produccion sostenible y local.

Café hacienda Casablanca: Hacienda cucutefia; Son unos de los pioneros en la region
en ofrecer un Coffe tour completo en una hacienda cafetera tipica de Santander. Ofrecen
experiencias dedicadas a nifios, familias y empresas; se ajustan a horarios y deseos del cliente.
Inmersidn total en la cultura del café en Santander en una hacienda cafetera real, pasando por

todos los procesos del café y viviendo la naturaleza de una manera diferente y con sentido.

Coffe racer: Cafeteria temética andante, para amantes de las motos y el café, una
cafeteria ambulante que cuenta con barista/motociclista, quien ademas de conocer los procesos
del café de calidad y producirlo bajo su nombre, conoce sobre métodos y ensefia. Recorre

lugares de Santander y lleva con su marca cafés especiales para la degustacion.

Café Bajo Sombra: Café en tendencia de la ciudad de Bucaramanga, donde ofrecen

bebidas novedosas a base de café, su concepto de “cafetal urbano” permite crear experiencias
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dentro de la tienda por medio de un barista que ensefia al cliente mientras filtra el café; el cliente

escoge un meétodo y un tipo de café de temporada y le brindan una experiencia a la mesa.

Café Mesa de los Santos: El café de mejor calidad de Colombia, ubicado en la
hacienda el roble de la mesa de los santos certificada como una de las 5 mejores haciendas de
café de del mundo, segun la revista Forbes. Lo que hace ser a café de mesa de los santos el
mejor café de Colombia, es su altisima calidad. Estan certificados por diferentes referentes
mundiales en la cultura del café y eso llama la atencién de los extranjeros, sus clientes
principales. Ofrecen una experiencia total de inmersién en la hacienda para grupos y catas de
café Mesa de Los Santos, las cuales se centran en el método de preparacion llamado ‘slow

coffee’.

Running Coffee: Café tematico situado en Bucaramanga, ofrece una experiencia para
deportistas o “Runners” donde ademas de poder tomar café como energia para su actividad
fisica, pueden adquirir articulos deportivos. Todo en torno a la cultura fitness, realizan charlas
informativas y educativas acompafiadas de bebidas a base de café de origen santandereano con

el apoyo de marcas locales como café bajo sombra, café forestal y café vivencias.

Cafetopia: Abriendo sus puertas a finales de 2021 en Bucaramanga, bajo el lema “la
utopia del café”, ofrecen bebidas a base de café de diferentes marcas colombianas apoyando
empresas locales de 9 departamentos del pais, en su Brew-Bar ofrecen la preparacion de

bebidas por diferentes métodos de filtrado segun el origen de preferencia cliente.

Kori café japones: “Irasshaimase” es el saludo que escucha cuando se entra a este café
donde la atmdsfera, la musica, el disefio y por supuesto las bebidas a base de café lo transportan
a japon. Este oasis japonés es una apuesta que llegé a Bucaramanga en 2019 y ha logrado captar

muchos usuarios en la ciudad con su original concepto: disfrutar de una “experiencia japonesa”
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un viaje sensitivo por medio de una experiencia sofisticada japonesa ideal para tomar un café

en compafiia de amigos, familiares 0 compafieros de trabajo.

Indagando y explorando acerca de la propuesta de las tiendas de café a nivel
internacional, se resume que en cuanto a degustaciones de café existen algunas propuestas,
pero se logra deducir que el fuerte de las cafeterias internacionales es ofrecer experiencias que
giren en torno a un tema en especifico; Starbucks ofrece una experiencia personalizada de
sensibilizacion, los cafés Neko brindan una experiencia alrededor de un tema en tendencia (Los
gatos), el café New York y Els Quatre Gats hacen de ir a una cafeteria una experiencia histérica

y elevada para los intelectuales

Asi, del contexto nacional y local se infiere que el tema de la degustacion esta un poco
mas desarrollado pero aun no se ha definido como un servicio comdn en las tiendas de café;
existen propuestas que se acercan a un disefio de experiencia de degustacion pero aln no es un
servicio fijo en los locales; hay una propuesta de valor en cuanto al café colombiano, la
produccion local y el facil acceso a conocer el proceso en la vida real, muchas marcas
aprovechan esto en el sentido de ofrecer experiencias de tours en haciendas cafeteras originales.
Se concluye que la degustacion de café es un tema que aln no se ha explorado como un modelo
de negocio fijo para las tiendas de café y que son mas las experiencias que se ofrecen para

usuarios de gremios especificos.

1.6.3 Estado del arte:

En este orden de ideas, comparando el contexto global y local de las tiendas de café
existentes, sus conceptos y propuestas de valor, procedemos a analizar el area de degustacion
que es el foco de interés de este proyecto. A continuacion, mostraremos objetos, productos o

disefios de experiencias relacionados con el tema de degustacion de café ya sean elementos
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fisicos especificos para la preparacion de café o mobiliario e instrumentos disefiados para tal

fin especificamente.

Figura 7.

Tesis de grado, Café como experiencia

Titulo:
Café como experiencia

Autor:
Sindy Johana Reyes

Proyecto:

Tesis de grado
KUniversidad Catdlica De Pereira

Familia de objetos con la cual se propone generar una experiencia
alrededor del café y aumentar la recordacion en las personas con la
calidad del café de Finlandia Quindio, es un disefio con el que el
usuario tendré contacto directo para fomentar emociones cuando
se prepara una verdadera taza de café cultivado en Finlandia. Este
producto es disefiado para todas las personas que tenga la
curiosidad de saber un poco mas de la caracterizacion del grano que

se cultiva en esta zona.

Figura 8.

Tesis de grado, Disefio de experiencia San Marcos café

K

Titulo:
Disefio de experiencia en
san marcos café, Duitama.

Redisefio de la experiencia del café san marcos y propuesta
de interiorismo vy espacialidad del local con el fin de que

Autor:;
Irene Guinand y
Daniela Cavinato

aumente el ingreso de personas y genere una recordacion de
la marca en el consumidor creando aprendizaje basico sobre
la cultura del café de Boyaca. Se planted un disefio del espacio
y también se generd una propuesta de carrito de café que,

Proyecto:

Tesis de grado
Qontiﬁcia Universidad Javeriana

mediante un instructivo de uso, ofrece una degustacion de
café de preferencia del usuario y con el método de

escogencia.
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Figura 9.

El Ritual del Café Panamefio

4 .

Titulo:
El Ritual del
Café Panamefio.

Autor:
Gina Gotti

Proyecto:

Objeto dinéamico para "El Ritual
del Café Panamefio’, una
experiencia gastronémica,
concepto es creado por Jorge
Chanis que muestra la identidad
territorial de Panama.

N

Objeto de degustacion de café filtrado, compuesto por
diferentes alturas con diferentes funciones, representa la rica
agricultura y corta distancia entre los dos océanos. La
experiencia de "El Ritual del Café Panamefio” se compone de
una taza y una estructura. La taza tiene boca angular o
sesgada para poder apreciar el café al mirarlo de frente e
inmediatamente permite percibir mas sus aromaticos al
momento de tomarlo. Con el disefio sin asas se busca educar
de una manera practica gque no son necesarias, ya que un café
filtrado se aprecia mejor & una temperatura no tan caliente,
que es cuando la puedes agarrar. Ademas, tiene una forma
redondeada para poder oxigenar el café, tal como se hace con
un buen vino. La capacidad es de siete onzas de café y las
tazas son hechas 100% a mano. j

Figura 10.

Kit de experiencia sensorial, Innata

Titulo:

Innata - Kitde
experiencia sensorial

Autor:
Innata Café

Proyecto:

Liderado por los duefios de la
empresa Innata, El kit hace parte
de un incentivo para conocer a
fondo la cultura cafetera
colombiana de una manera
sensorial y divertida.

o

Es un kit para experiencia sensorial integral de café de origen, mucho
mas que una cata de café. Pues si bien consiste en un anélisis
sensorial, en él que se examinan sus propiedades a través de los
sentidos y que nos permite percibir y apreciar los atributos
caracteristicos del café, tiene una clara intencion de democratizar la
cultura del buen café a través del aprendizaje por descubrimiento, la
interaccion y el compartir.

Hacen parte de este Kit:

3presentaciones de nuestro café de origen: Cundinamarca, Tolimay
Santander, frascos que contienen muestras de café en cada uno de
sus etapas desde su cosecha, una muestra de café de consumo
comercial con el fin de identificar las diferencias con respecto a el
café de origen, la triada bésica de grupos de sabores del café
Chocolate, caramelo vy frutos secos, elementos gréficos que
acompafian e instruyen durante la experiencia, platos desechables y

un individual interactivo. /
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Figura 11.

Tesis de grado, CultvanaVe0

Titulo:
CultanaVeo

Autor:
Renzo Boggio Couto

Proyecto:
Tesis de grado

o

Pontificia Universidad Catdlica del Peru

Sistema de objetos para fomentar el desarrollo de la cultura de
consumo de café peruano, a través de los conceptos de
disefio emocional.

Inspirado en la cafetera Tradicional V60 vy utilizando
materiales, formas y texturas alusivas al perl se crea esta
familia de objetos encaminada hacia la degustacion de café y
que en ese sentido, aprovecha el aumento del consumo de
café peruano para reforzar la relacion entre el producto v el
concepto de identidad mediante estrategias de marketing
sensorial.

/

Figura 12.

Experiencia Catacion, Café Amor Perfecto

e

Titulo:
Experiencia Catacion

Autor:
Café Amor Perfecto

Proyecto:

Academia De Cafe
Cafe Amor Perfecto

o

Gran experiencia de catacion que lleva por un maravilloso viaje
al mundo del café, donde el cliente aprende todo el proceso
que involucra esta practica para la sensibilidad de su paladar;
Conoce el café desde la cereza para lograr identificar sus
diferentes etapas vy caracteristicas, ademads vive una
experiencia sensorial donde identifica diferentes aromas,
preparando los sentidos para un protocolo de catacidn con
dos cafés insignia de la marca. Finalmente muestran la
importancia de la trazabilidad de la marca y la tecnologia QR,
dnica en Colombia.

/

44

Por lo visto anteriormente y segin una busqueda exhaustiva sobre objetos que estén

disefiados especificamente para degustacion de café o experiencias de degustacion,

encontramos gue son muy pocos los productos comerciales destinados a tal fin. Es decir, en el

mercado real no existen objetos destinados a la degustacion de café, ni mobiliario disefiado y

adecuado a una degustacion a la mesa mediante un barista. las Unicas fuentes como estado del
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arte son proyectos académicos de tesis, proyectos dedicados a resolver problemas internos de
tiendas particulares, Kits para experiencias sensoriales en casa y experiencias sensoriales mejor

Ilamadas catas de café que ofrecen en algunas tiendas de café (servicio bajo reserva)

Es aqui donde se justifica la razén principal de nuestro proyecto y la mayor
argumentacion de que lo que nos estamos proponiendo hacer, aun no existe; no hay referentes
reales y tangibles en cuanto a lo que queremos disefiar, solo ideas de proyectos que no se han
Ilevado a cabo o productos que ain no se comercializan a gran escala, es por esto que ademas
de justificarnos en la inexistencia de productos para la degustacion (de cualquier indole)
argumentamos que nuestro proyecto, al estar dirigido a una marca y una tienda en especifico
debe ser disefiado asi, especificamente, basado en las necesidades identificadas en los usuarios
y acuerdos que se tengan con la marca, por lo tanto, el protocolo de la experiencia y los objetos,
deben ser articulados particularmente para la empresa Tres Montes y que asi, como en los

proyectos encontrados, resalte la esencia del Origen Santander.

1.7 Recursos y Actores

Al estar enmarcado el proyecto en la modalidad de practica empresarial hay dos actores

principales que delimitan e influencian todo el desarrollo e implementacidn del proyecto.

e Laagencia de disefio Kimera: Encabezada por el Profesor Javier Martinez, es la entidad
que nos presenta el reto de disefio y nos da las bases, segun lo pactado con el cliente,
para seguir desarrollando la propuesta.

e La empresa Tres Montes: Encabezada por Adrian Romero y Paola Romero, son los
limitadores del proyecto en su totalidad, en cuanto a aprobacion de conceptos,
propuestas de disefio y recursos econdémicos. Determinan la factibilidad ya que deciden

en general la direccion a futuro y posible realizacion y construccién del proyecto.
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1.8 Metodologia del proyecto

El proyecto en general se enmarca en el pensamiento de disefio (ver figura 13). Para
lograr cumplir los objetivos propuestos, se usara la metodologia de design thinking dividida en
5 fases o etapas: Empatizar, Definir, Idear, Prototipar y Validar. En el Apéndice B de este libro,
se encuentra la informacion que explica en qué consiste cada etapa de disefio con respecto a

este proyecto en particular.

En el Apéndice C de este libro se encuentra el listado de actividades que se

desarrollaron.

Figura 13.

Obijetivos, Etapas y actividades

Etapa Empatizar Etapa Definir Etapa |dear Etapa Validar
Etapa Prototipar

actividades In
+ Diagrama de
Gantt

+ Costumer Journey

En el apéndice D de este se visualiza el diagrama de Gantt que muestra como se dio la

planeacion y ejecucién del proyecto.
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2. Empatizar

Con el fin de Identificar y comprender los deseos y caracteristicas propias del cliente
Santandereano, su actividad, su ambiente y los artefactos que usan, para acondicionarlos al
contexto y desarrollo de la propuesta de concepto para el area de degustacion de las nuevas
tiendas de Tres Montes, se desarrollaron diferentes actividades que se articularon y
complementaron en la fase de empatizacion del proyecto.

Se inicié por definir el usuario arquetipo, el target de los posibles clientes de Tres
Montes que estarian dispuestos a adquirir una experiencia de degustacion de café en sus nuevas
tiendas; se tiene en cuenta que la empresa definio, en el area de marketing un target
comunicacional para sus nuevos productos denominado “Youngpers” Jovenes de 18 a 25 afios
de estratos 4 y 5, en busca de nuevas experiencias, comprometidos con buenas causas y
socialmente activos, que encuentran en el café de origen una excusa perfecta para compartir
historias con sus amigos.

Adecuandonos a este target ya establecido por la empresa y en busqueda de definir el
usuario arquetipo ideal para nuestro proyecto, se realizaron visitas de campo a los cafés mas
innovadores de la ciudad para poder tomar como referente los usuarios que frecuentaban estos
sitios. A partir de la Observacion estratégica realizada en cafés como: Café bajo sombra, Café
Forestal, Café Mesa de los Santos, Cafetopia, Running Coffee y Kori café japonés. Hallamos
que aungue a un café van todo tipo de personas (de diferentes edades y estratos) son un nicho
muy especifico los clientes que van a un café en una blsqueda de vivir experiencias; asi
podemos definir 3 tipos de usuarios para nuestro arquetipo, quienes estan interesados en
percibir el café de una forma distinta y quienes reconocimos como los posibles interesados en
el disefio de la experiencia de degustacion de café que aplicaremos en el nuevo concepto de

tiendas para la empresa Tres Montes café de Origen.
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Definimos entonces nuestros usuarios arquetipo como “Local Explorer” un grupo de
jévenes y Adultos entre los 20 - 45 afios y estratos 4, 5y 6 que los incentiva el hecho de realizar
nuevas actividades y conocer experiencias de las que puedan sacar algin provecho, personas
sociables, con ganas de aprender, que estan en la onda del siglo 21 pero que a su vez quieren
apoyar iniciativas locales, emprendimientos santandereanos y que ademas por su circulo social,
se relacionan con amigos y personas con alta capacidad econdmica, interesados en usar las
redes sociales como una estrategia comunicativa e imprescindible cuando se sale a hacer
actividades por la ciudad. Esta definicion se encuentra de una manera mas amplia en el
Apéndice E de este libro.

Con el proposito de involucrar a los arquetipos propuestos en la conceptualizacion de
un Servicio en todos sus aspectos: funcionalidad, estética y contenido y asi guiar a todo el
equipo a poner el foco en el usuario y disefiar para y con él, procedemos a realizar un
acercamiento Mediante un mapa de empatia.

La finalidad de aplicar este instrumento es compatibilizar la propuesta de usuario
arquetipo con la realidad; el Mapa de empatia permitio, mediante la trazabilidad de perfiles y
el analisis de esfuerzos y resultados, encontrar que posibles preocupaciones, problemas y/o
necesidades tenian los usuarios en su vida, y como podemos aportar algo para su solucién
mediante la experiencia a disefiar.

En resumen, se hall6 que los usuarios mas jovenes (20 — 32), lo que buscan en la
experiencia es encontrar una actividad diferente y llamativa en la ciudad que los haga, ademas
de adquirir conocimientos y resaltar por ser los “intelectuales del café”, tener un momento
instagrameable?, donde mediante historias y posts puedan compartir lo que estan viviendo. En

los usuarios mas adultos (33 - 45) se encontrd que la experiencia significaria un pretexto para

2 Instagrameable: Adjetivo. Que se puede subir, o publicar, en Instagram; se le presupone de forma implicita una
respuesta positiva en Instagram, un éxito antes de ser instagrameado o publicado en la red Social.
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darse un receso de sus actividades laborales o tener reuniones de trabajo para concretar clientes
0 negocios; ademas de poder exponer su cultura a familiares o conocidos que visiten la ciudad.
El apéndice F de este libro muestra la aplicacion de este método a profundidad.

Para indagar las necesidades y deseos propias de nuestro usuario arquetipo y del cliente
santandereano en general, se utiliza un instrumento conocido como la lista de deseos (ver a
profundidad en el apéndice G) que consiste en poder traducir los problemas del cliente en
deseos tangibles, asi mediante una serie de encuestas realizadas a 15 usuarios (en el segmento
de edad del local Explorer) que se encontraban las tiendas de café de la ciudad, se conocio el
interés por el tema de la cultura cafetera y su percepcién en general del servicio de las tiendas
de café de la ciudad.

Con preguntas en una escala ordinal de 1 a 10 donde el rango de 1-5 es una percepcion
baja, de 6-8 una percepcion media y de 9-10 una percepcion alta se determind que hay una
percepcion media baja en lo que se refiere a conocimientos en cultura del café y un interés alto
por conocer mas del tema.

Posteriormente, mediante una serie de preguntas abiertas a los usuarios, se logré extraer
ideas que nos permitieron identificar sus problemas y necesidades. Identificamos que las
respuestas de los usuarios se hacian parecidas segin su edad, por consiguiente, para analizar
los resultados se segmento6 la poblacion del “Local Explorer” en 3 grupos. En el Grupo 1 (de
20 a 30 afos) se detectdé que su deseo méas importante es que la experiencia y los objetos
utilizados para ella tengan una coherencia clara, con el fin de que en conjunto sean
instagrameables y cuenten una historia. En el grupo 2 (30 a 40 afios) encontramos que lo mas
importante es obtener informacion clara y concisa, que mediante elementos graficos y
sensoriales exista un real aprendizaje. En el grupo 3 (40 a 45 afios) lo mas importante es el
servicio, que la persona encargada tenga las cualidades de personalidad y experiencia para

brindar un momento agradable y enriquecedor.
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Entendiendo de una manera mas clara y amplia, cuales son los descos del “Local
Explorer” se continua a definir el ambito de las causas y consecuencias de la situacion que se
tratd, para esto se realizd un diagrama de Fishbone (Espina de pez) en el que se presenta el
problema y sus causas de manera detallada (Ver el apéndice H).

Segun la revision bibliografica, las visitas concurrentes a las tiendas especializadas en

café de la ciudad, y las encuestas realizadas se concluye que:

1. No existen objetos disefiados especificamente para una experiencia de
degustacion.

2. Las tiendas de café existentes en la ciudad que ofrecen filtrados de cafés
especiales no venden el servicio como una experiencia de degustacion completa.

3. Hay poca cultura del café de calidad y el conocimiento sobre cafés cultivados
en el departamento es basico.

4. No hay esfuerzos por plantear una actividad dirigida al conocimiento y consumo
de café.

5. No se conoce qué es un café de calidad ni cuales son los atributos de este.

6. No se realiza una buena publicidad o marketing en el entorno del café de origen.

Asi también, en cuanto a comprender los deseos y caracteristicas propias del usuario
arquetipo de una manera mas precisa, se realizé un “Focus Group” con 7 personas que
encajaban en el perfil del usuario para realizar un Diagrama de Afinidad. De esta actividad tipo
Brainstorming® se obtuvieron ideas bajo los cuestionamientos: ¢;Coémo considera que deberia
ser una experiencia de degustacion de café de calidad? ;Qué objetos cree que deberia tener

dicha experiencia? ¢(Como deberian ser esos elementos? Las ideas obtenidas en Post-it se

3 Brainstorming: Tormenta de ideas, se trata de una técnica grupal que promueve el desarrollo de nuevas
propuestas acerca de un cierto asunto.
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dividieron, agrupandolas bajo topicos comunes (se puede ver a detalle la aplicacién de este
instrumento en el apéndice 1).

Todos los instrumentos aplicados anteriormente, sirvieron para definir el Diagrama Fast
del proyecto (ver figura 14) donde se identificaron las funciones basicas y secundarias que
deberia tener el disefio de experiencia, esto con base en las necesidades y deseos identificados.
Este instrumento ayudo a definir el alcance del proyecto y las lineas generales que se debian
seguir. Se entiende entonces que la experiencia a disefiar debe garantizar principalmente la
Apropiacion cognitiva en cultura cafetera y secundariamente la atraccion visual, estimulacion
sensitiva y el placer emocional de los usuarios.

Figura 14.

Diagrama Fast

4 Diagrama Fast

Alcance del proyecto

NECESIDADES

- Esencial para el desempefio de la tarea / funcion
Satisface las necesidades basicas de los usuarios

Solucion

Funcion Secundaria

Presentar la informacidn
tedrica de una manera clara
concisa y efectiva

Funcién basica

Objett

Proponer un concepto
diferente y distintivo en el
area de experiencias de
degustacién de café de
origen Santander.

Experiencia que pemita una
{ sensibiizacion con elementos
de la cultura Santandereana.

| sentidos del usuanio, para

Activacién de todos los
usual
garantizar originalidad

- No esencial para el desempefio de la tarea / funcicn
- Esencial para aumentar la productividad,
aceptabilidad del proyecto

¢POR QUE? DESEOS iCOMO?

2.1 Requerimientos del concepto

Para poder empezar a definir la experiencia a grandes rasgos y en cuanto a sus
requerimientos como tal, se utiliz6 el método QFD “Quality Function Desplomen” que

relaciona 2 aspectos: ¢Que necesita el usuario? y ; Cémo implantar esas necesidades?
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Con el fin de determinar los “QUE” (necesidades del usuario) en el diagrama, se realizd
una encuesta a 20 usuarios arquetipos los cuales evaluaron el grado de importancia de 20
aspectos que podria 0 no tener la experiencia (definidos mediante las encuestas anteriores)
mediante una variacion de la escala de Likert, Puntuando de 1 a 5 (Siendo 1 muy poco
importante y 5 muy importante)

El resultado de esta encuesta da una puntuacién global promedio por cada aspecto; si
puntuaban el aspecto de 4 a 5 se consideraba esencial, si puntuaban el aspecto entre 3y 2 se
consideraba importante, y si se puntuaba en 1 los consideramos un plus. (ver figura 15).

Figura 15.

Requerimientos esenciales, importantes y el plus.

-

10.Que lz experiencia apoye actividades culturales v locales

4.Que en la experiencia se de una informacion concisa orecisa y purtual

ESENCIALES

19.Que la expeg ermita tener Un acercamiento con el caficultor o con la hacienda
cafetera ce don prws%%ecdﬂé:r‘:éféaﬁdequsw
5.QUe en la experiencia se resalte que factores benéficas para la salud tiene el café

7.Que la experiencia se acompanie con misica y elementos audiovisuales

3.Que sea una experiencia personalizable

8.Que la experiencia tenga una opeién distintiva para eventos especiales y asi mismo para el

MPORTANTES

I

homenajeado

14Que la experiencia tenga un recorrido, en el cual cada estacion sea un paso para la
degustacion final

Para la ubicacion de los “Que” en el diagrama QFD se definieron los requerimientos
esenciales e importantes, es decir los que habian tenido mejor puntuacion; asi se procedio a
configurar un “Coémo” para cada “Que”. Este diagrama nos permitio relacionar estas dos
preguntas con el fin de obtener una ponderacion relativa para cada requerimiento, es decir, el

orden de importancia de los requerimientos. Para ver el diagrama QFD ir al apéndice J.
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Asi se definen los requerimientos del proyecto en general (ver figura 16) Para definirlos
a detalle, se realiza un cuadro que divide el requerimiento por categorias, parametros, valores

de aceptacion, componentes relacionados, verificacién y priorizacion, estas subdivisiones

ayudan a tener los pardmetros mas claros a la hora de proponer alternativas.

Figura 16.

Requerimientos experiencia.

53

COMPONENTE
/ i i VALORES DE .
CATEGORIA DESCRIPCION PARAMETRO TN RELACIONADO VERIFICACIEN

Experiencia de

degustacion

Escala de comparacion
Tas

Experiencia de
deguslacin

---

La informacién brindada enla experiencia Sujeto a investigacién de Protocolo para la Werificacion con
experiencia

debe ser concisa, precisa ¥ puntual. informacitn necesaria Sintesis experto cafetero
La experiencia debe integrar el proceso del Representacion del praceso Videos, Brochures, maguetas Experiencia de |mplementacisn
CONTENIDO café hastala idn en taza. DT ubm(ms nrea:l;as, degustacion i cumple / No cumple
ficos minimo
SIGNIFICATIVG El protocalo para la informacion brindada
debe tener un tiempo establecido Minutos 60 minutos Protocolo para la
El barista debe sequir un prolocolo guiapara : o TR ' Testpara
dirigi Ia experiencia Sare el barista = Entrenamiento barista Barista baristas

Experiencia de
dequstacion y objetos

|
JHL

Apoyo al caficultor
Maleriales ecologicor
Precios justes

Implementar minima 1 Momento durante la experiencia
allernativa i
M

de dequstacion
Métodos de engagement
(Minimo 1}
Feviews, Tik tok, hashtags, Reels Momenta durante la experiencia
(Minimo 1 tendencia) de dequstacion

Estimulacion del olfato

mento durante la experiencia
de degustacion

Experiencia de
dequstacisn

Tacto, vista, olfato, qusto y oido de degustacién

=)

Momento durante experienca

Momento durante |a experiencia
de dequstacin

Objetos

Objetos

i
i

ol [
‘Wi
o

Proporcionar espacios para incentivar la Cantidad de veces de
Q-EMENTC& participacicn dindmica de los usuarios y participacidn del usuario y

Minimo 3 participaciones Experiencia de Implementacién
EMOCIONAL R R ol e 5 minulos ceds una

dequstacion Sl cumple / No cumple

-
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Estos requerimientos son el resultado del cumplimiento del primer objetivo especifico

planteado en este proyecto. Donde mediante encuestas, entrevistas y observacion estratégica

en tiendas de café de Bucaramanga se identificaron, comprendieron y tradujeron las

necesidades y caracteristicas del usuario arquetipo en deseos particulares para acondicionarlos

al contexto del concepto del proyecto, mediante la lista de requerimientos.
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3. Definir

En aras de comenzar a proponer y disefiar el concepto para la experiencia de
degustacion de café, adaptada al aprovechamiento de los sentidos del usuario y con el fin de
proponer un concepto que ayude a fortalecer la percepcion de conocimiento sobre cafés de
calidad, se realiza un “Briefing” del servicio de la experiencia en general, este instrumento
ayuda mediante un bosquejo, a definir los lineamientos de la propuesta y a delimitarla en todos

sus aspectos (apendice K).

Mediante este método se sintetizo, la esencia del servicio que se busca proponer:

Una experiencia de degustacion de café de origen con servicio a la mesa que
garantiza al usuario una inmersion total en la cultura del café, un concepto completo,
dindmico y detallado que envuelva y relacione todos los elementos sensitivos del cliente
con el fin de brindar una degustacion de café por medio del aprovechamiento de los

sentidos.

Por medio de un disefio de Protocolo de experiencia para baristas se delimitaron las
actividades que realiza comprendiendo asi: Elementos visuales (Infografias, piezas graficas e
instructivos), complementos audiovisuales para garantizar la sensibilizacion y objetos
disefiados para el aprendizaje mediante los sentidos, para que, mediante el gusto y el olfato, el
cliente pueda saborear y distinguir un café Tres Montes de alta calidad y de origen Santander.
El concepto propuesto para el area de degustacion se realizé con el fin de que mediante la
experiencia, los usuarios puedan afianzar conocimientos sobre el proceso de obtencion, tipos

y variedades e interpretacion de los atributos en taza de un café de origen Santander.
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Se identifico también, que para que el servicio de la experiencia sea un éxito es

necesario garantizar un personal cualificado para dirigir la experiencia que ademas de ser

profesional en barismo, esté familiarizado con la marca y entienda a profundidad el protocolo

para baristas. Se debe tener en cuenta una eleccion correcta de los cafés a ofrecer en la

degustacion para procurar que tengan perfiles de taza distintos y que se usen métodos de

filtrados adecuados. En cuanto a los objetos, garantizar su fabricacion con materiales de alta

durabilidad y que en su estética sean diferenciadores, llamativos y que cuenten historias hacia

el fin de brindar una experiencia fotografiable e instagrameable. En la Figura 17 se sintetiza el

disefio del servicio a ofrecer en la experiencia de degustacion.

Figura 17.

Infografia del servicio.
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¢Experiencia de degustacién? \

En busqueda de actividades innovadoras y diferentes el “Local Explorer* Santandereano encontrard
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El siguiente paso, fue comprender a profundidad la actividad de una degustacion de

café a la mesa; para esto y con ayuda de las visitas realizadas a las tiendas de café de la ciudad,
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se definio el servicio mediante 2 instrumentos, el Mapa de interacciones y el “Costumer journey
map”.

En el Mapa de interacciones se realiza un bosquejo de lo que normalmente ofrecen en
las tiendas de café de la ciudad (Especialmente en Bajo sombra y Cafetopia); una degustacién
personalizada de café a la mesa con eleccion de café y método de filtrado. Se observa que las
interacciones son sencillas: Los usuarios entran al local, se ubican en una mesa a su escogencia,
revisan el men0, escogen el servicio, el barista realiza la filtracion del método brindando
informacion basica (15 Minutos), se hace un feedback, los usuarios piden la cuenta, realizan el
pago y se retiran del local. El “Costumer journey map” (ver figura 18) se realiza
conceptualizando de cierta manera la experiencia que se propone, esto segun los requerimientos

del servicio.

Figura 18.

Costumer Journey Map

4 Costumer Journey Map
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La definicion de este mapa en nueve fases ayudo a posteriormente a desglosar y definir
como se abarcaria cada fase y como deberian ser las emociones del usuario en cada momento
de la experiencia, en cuanto a este bosquejo propuesto podemos empezar a aportar ideas y

plantear alternativas.
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Para poner el concepto en un elemento tangible y con el fin de garantizar una inspiracion
bajo la marca Tres Montes y adecuada al concepto ya propuesto para la casa cafetera, se realiza
un moodboard (ver figura 19), esta herramienta creativa propone un “Mood” para el proyecto;
que acorde con los requerimientos y objetivos propuestos, significara el concepto de la
experiencia.

Figura 19.
Moodboard
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En esta misma direccion pero con el objetivo de ajustar y delimitar mas la propuesta a
desarrollar, se construye un “Conceptboard” (ver figura 20) que extrae elementos del
“Moodboard” y los hace tangibles, los redirecciona hacia la construccion de un solo concepto
donde sean facil de reconocer los siguientes elementos: Degustacion asistida por barista,
Inspiracién en elementos de la cultura Santandereana, paleta de colores, sensibilizacion de la
marca, actividad emocional, dindmica y sensorial. Todo esto articulado por un objeto

representativo y util para Tres Montes.
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Figura 20.
Conceptboard
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3.1 Alternativas de concepto

Después de conversaciones y alguna presentacion de alternativas iniciales con la
empresa, se decidié que la propuesta objetual deberia ser algo funcional, practico y viable, que
haga parte de la marca y que con elementos representativos incluya el proceso del café y la

cultura santandereana.

Es asi como se formulan las primeras ideas, todas en torno a un objeto funcional,
preferiblemente de mobiliario que ademéas de cumplir con los requerimientos planteados,
satisfaga las necesidades de Tres Montes. Para cada propuesta de concepto existen diferentes

Sub alternativas en cuanto se refiere a:

e Estimulacion sensorial.
e Proceso del café - Ciclo de la cereza.
e Elementos audiovisuales de sensibilizacion con el proceso detras de la taza.

e Elementos representativos de Santander.
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e Elementos dindmicos.

e Estrategia de “Engagement”

Se configuraron entonces 4 alternativas de experiencia, que giran en torno a una
propuesta de objeto para la misma. Las ideas principales consistian en bocetos rapidos, por lo
cual, recurrimos al método “SCAMPER” para evolucionar cada idea rapida y asi tener una
alternativa mejor definida y acorde a las delimitaciones académicas y de la empresa. Este
instrumento nos ayuda a transformar una idea bajo 7 aspectos: Sustituir, Combinar, Adaptar,

Modificar, Poner en contexto de uso, Eliminar y Reordenar (apéndice L).

La primera alternativa consistia en una “Mesa de experiencias” (figura 21) su propuesta
dindmica, donde a través de elementos giratorios, los usuarios podian ver todas las etapas de la
cereza e interactuar de una manera original y divertida; ademas encontrarian debajo de su
puesto en la mesa unos Kits que serian la sorpresa de la actividad; souvenirs con branding que
generarian la sensibilizacion con la marca. Usando materiales de origen Santander como el
fique, la madera y el barro y mediante analogias de las montafias cafeteras se plantearia una
estructura no convencional y giratoria para realizar el filtrado de café. El barista ubicado en la
mesay gracias a la funcion giratoria, realizaria la degustacion de una manera familiar y cercana
a los usuarios, proporcionando mediante una serie de “Diapositivas de reflexion” el elemento

audiovisual propuesto para la actividad.
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Figura 21.

Mesa de experiencias
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La segunda alternativa (figura 22) de concepto consiste en una barra de experiencias,
un concepto de mobiliario fijo en la Casa cafetera, donde los usuarios interesados en la
experiencia se podrian acomodar en sillas de barra y vivir la actividad a otro nivel y con un
espacio definido. Esta barra contiene en su estética abstracciones de montafias como elementos
representativos de Santander e incluye un elemento extraible para el ciclo de la cereza. Se
configura como un objeto funcional con distintos compartimientos donde mediante
indicaciones del barista los usuarios interactian extrayendo elementos clave para la actividad.
La sensibilizacion de este concepto se haria mediante sonidos e imagenes que se proyectan en
el espacio de trabajo del barista en momentos especificos de la actividad; el momento cumbre
de esta propuesta estd cuando el barista realiza un bautizo con café, proporcionando a los
usuarios un accesorio personalizado con su nombre grabado en un grano de café, esto

significaria que desde ese momento comienzan a hacer parte de la “familia” Tres Montes.
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Figura 22.

Barra de experiencias
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La tercera alternativa de concepto para la experiencia de degustacion (figura 23) es un
“Trolley” un carrito de Bar disefiado para la experiencia, éste objeto mévil que utiliza la
abstraccion de montafias y los materiales como el fique para representar a Santander contiene
un elemento diferenciador; el Kit para la experiencia, ubicado en la parte frontal a manera de
canasta, contiene todos los elementos necesarios para sensibilizar a los usuarios y mediante un
souvenir didactico “siembra tu cafeto” realizar el engagement con la marca, ademas contiene
un libro guia de la experiencia, donde a manera didactica y con el fin de facilitar el aprendizaje,
los usuarios rellenaran con informacion clave del proceso. El barista, al momento de comenzar
la experiencia direcciona el Trolley hacia la mesa de los usuarios y ubicandolo al frente de ellos
realiza la degustacion planteada; es funcional debido a que su estructura y compartimientos
estan pensados para uso del barista y como exhibidor de los productos de la marca (Libras de
café Tres Montes). Asi mismo contiene a la vista de los usuarios la regleta interactiva del ciclo

de la cereza. Esta propuesta incluye también una sensibilizacion mediante un video, donde a
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manera de discurso inspiracional los usuarios se transportaran a una hacienda cafetera y veran
de manera introductoria todo el proceso detras de una taza de café. Este concepto propone
también que cuando los usuarios estén realizando la degustacion se les brinde un
acompafiamiento gastronémico inspirado en la regidn de origen del café que estan degustando.

Figura 23.
Trolley

Alternativa de concepto #3

Trolley

Por ultimo, la cuarta alternativa representa la abstraccion de un nido (figura 24). Este
concepto requiere un espacio en especifico dentro de la Casa Cafetera en el cual los usuarios
se veran inmersos durante la experiencia. Su forma que imita un nido, fabricado con fique y
madera contiene en su interior una serie de elementos interactivos, el usuario debera interactuar
con ellos de manera en que realice un recorrido sin la necesidad de un barista, de manera
dinamica, con las pantallas, botones de sonidos y dispositivos sensoriales, conocera el proceso
del café y se hara una sensibilizacion con la marca de manera autdbnoma. El usuario decide
cuando termina su introduccidn y posteriormente pasa a una mesa del local para que el barista

realice el filtrado y la degustacion del café a la mesa.
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Figura 24.

Nido de experiencias
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En cuanto a esta definicion de 4 alternativas principales de concepto presentadas de una
manera evolucionada gracias al método SCAMPER, se procedié a realizar la escogencia del
concepto definitivo que posteriormente se desarrollara a grandes rasgos; para esto, se tuvo una
reunion de los integrantes del equipo de trabajo, el director del proyecto y los involucrados de
tres montes, donde a manera de lluvia de ideas se debian dar apreciaciones a favor y en contra
de cada concepto. El objetivo de este encuentro fue hallar cuales factores determinarian la
escogencia de un concepto y sobre cual alternativa los directivos de la empresa se sentian mas
atraidos y con mejor empatia y agrado.

Asi lo que determind la escogencia del concepto fue: la factibilidad constructiva,
aprovechamiento del espacio, funcionalidad del concepto y el dinamismo de la actividad.

Con respecto a éstos cuatro factores clave, se evaluaron las alternativas mediante el
método del proceso analitico jerarquico (ver figura 25), un instrumento completo que mediante

la calificacidn de importancia de los criterios, la comparacion entre ellos y la puntuacién global
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de las alternativas nos prioriza los conceptos en cuanto a cada criterio y de una manera general

guia cual alternativa de concepto se debe escoger segun esta priorizacion.

Figura 25.

Priorizacion alternativas de concepto
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Este método arrojé que el criterio mas importante en la escogencia del concepto fue la
factibilidad constructiva; esto se debe a que para Tres Montes, es importante que la propuesta
sea tangible, real y construible; que sea funcional para la marca y que no represente un
problema en su uso. Con respecto a la ponderizacién de los criterios y el analisis de cada criterio
en cuanto a las 4 propuestas se tiene que el concepto priorizado es el Trolley; obtuvo un valor
mayor que las otras propuestas y analizado mediante el instrumento fue el que mejor respondid
a los 4 criterios.

Asi tenemos una propuesta sobre la cual podemos trabajar a profundidad: un carrito
tipo bar que, al acercarse a la mesa de los usuarios, ofrezca una experiencia de degustacion a
la mesa. Este objeto funcional sobre el cual se evolucionaria posteriormente en su estética
desenvolvera en si una variedad de actividades, momentos y dinamicas que complementaran
el concepto haciéndolo un servicio viable y distintivo que significara una innovacion para Tres

Montes y representard una iniciativa pionera en la ciudad.
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4. ldeary Prototipar

4.1  Fuente de Inspiracion

Teniendo claro que el concepto sobre el que se va a trabajar es un “Trolley”, en esta
etapa del proyecto se procede a adecuarlo a una idea creativa que surgié en reuniones del equipo
de trabajo. Tres Montes es una empresa familiar originaria de Santander que ademas de ser
reconocida por su café, se distingue por sus “Jeeps” (ver figura 26) la empresa remonta de una
tradicion de generacidon en generacion como pertenecientes a la “Familia Willys Colombia”,

donde participan de cada exhibicién de vehiculos.

Figura 26.
Jeep Willys CJ3 Modelo 1959 de la marca Tres Montes Café de Origen

/

Es ahi como surge la idea de asociar la tradicion de los jeeps a el disefio estético y
funcional del Trolley, que ademas de representar una tradicion familiar Santandereana,
representa a la cultura cafetera del pais, asociando su estética a la identidad cafetera de toda
Colombia: ElI Jeep Willys llegd a Colombia en 1946, el prestigio de este campero en el pais

creci6 de la mano con la expansion y éxito del monocultivo cafetero; las diversas expresiones
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artesanales reconocen al “Yipao”, como es llamado comunmente en la zona del Eje Cafetero,
como un referente de la identidad cultural del café.

Este concepto cumple con la estrategia de analogias que la marca Tres Montes
implementaria en la Casa Cafetera, con la cual se quiere lograr transmitir la esencia de una
hacienda de café Santandereana mediante elementos representativos. Asi lo haria el Trolley, a
través del manejo formal y la creacién de metaforas, se busca representar este icono de la
cultura del café, y lograr complementar el concepto de hacienda cafetera anteriormente
planteado.

Es por esto por lo que se definié que el “Trolley” estaria inspirado en el Jeep Willys
CJ3 Modelo 1959, el cual es representativo de la marca Tres Montes al ser un simbolo de
tradicion familiar y de la cultura cafetera colombiana. Se pretende, mediante el manejo formal
estético y similitud en funciones, configurar un disefio de Trolley que se adapte a los
requerimientos de la experiencia y las necesidades del barista con el fin de brindar una
degustacion de café con fines sensoriales de aprendizaje.

Con el fin de dar una mirada mas amplia a la configuracion formal, se detall6 un
Moodboard (ver figura 27) para poder desglosar todas sus partes y de esta manera identificar
los elementos caracteristicos que transmiten el universo visual del Jeep, ademés de definir el
camino creativo en la creacion de alternativas.

A partir de este moodboard, se lograron reconocer todos los elementos representativos
que deberian ser parte de la configuracion formal-estética de las alternativas de disefio, se
evidenciaron sus caracteristicas predominantes y se cre6 un estandar de texturas y paleta de

colores para poder lograr el objetivo de transmitir la esencia del Jeep Willys CJ3.
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Figura 27.
MoodBoard del Jeep Willys CJ3 de la marca Tres Montes.

CJ3 -

Modelo 1959

Teniendo en cuenta que el “Trolley” inspirado en el Jeep Willys CJ3, hara parte de la
Casa Cafetera y debe tener un sentido estético con la misma estar acorde a lo propuesto en la
experiencia, se define el conceptboard (ver figura 28), una imagen guia que ayudara a trazar la
idea general y a concretar los diferentes materiales que haran que esta integracion esté acorde

a la linea de disefio planteada.
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Figura 28.
ConceptBoard del Jeep Willys CJ3 de la marca Tres Montes.

A partir de la realizacién de estas herramientas creativas, se pudo definir que el
“Trolley” seré el espacio de trabajo para el barista en la experiencia. Para entender mejor el
concepto se debe saber que la figura del barista corresponde con el profesional especializado
en la elaboracion de café, es quien cuenta con amplios conocimientos al respecto, tanto de la
materia prima como de los medios mecénicos necesarios para su realizacion, y de los diferentes
filtrados de café. Es el responsable de prepararlo todo para cubrir los requisitos del servicio,

que debe llevar a cabo obteniendo productos con el nivel exigido segln la experiencia, ademas
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de reunir los elementos que estimulen la parte sensorial de los usuarios, y ser el guia que
transmita el conocimiento.

Respecto a la configuracion formal del jeep resaltamos cémo las 7 rendijas frontales,
los cantos redondeados, el uso de diagonales paralelas y la visibilidad de elementos
funcionales, son los elementos predominantes que dan congruencia visual, el propdsito de
disefiar un Trolley inspirado en el Jeep es enaltecer estos elementos estéticos y funcionales (sin
hacerlos literales) mientras utilizamos la madera y fibras naturales como valor artesanal que

quiere evocar la Casa Cafetera.

4.2 Requerimientos del Trolley

En el marco de implementar una experiencia alrededor de una taza de café, crear
conocimiento a partir de la misma y hacerlo valido, se reconocieron dos factores importantes
como requerimientos del servicio en general; la sensibilizacion, el dinamismo y el
Engagement®.

Para garantizar una sensibilizacion dentro del concepto de la experiencia, el método
audiovisual mejor adaptado seria un video, este se cre6 en forma que recopilara un poco de la
historia de Tres Montes, por qué es especial su café y todo el proceso que hay detras de una
taza. Con esto se quiere lograr una conexién emocional con el usuario resaltando el arduo
trabajo de los caficultores y concientizando acerca del producto de la region, un café de origen
Santander. Este video se planea, produce y graba exclusivamente para la experiencia, donde a
manera de introduccién significara un momento sensible para los usuarios y los deje con ganas

de involucrarse mas.

4 Engagement: Nivel de compromiso que tienen los consumidores y usuarios con una marca, va mas alla de la
compra de sus productos o servicios; engloba interaccion constante, confianza e, incluso, empatizar con los
valores, percepciones y mensajes de esta.
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El dinamismo y el engagement son los detalles que dan un valor agregado a la

experiencia. Por lo cual se decide implementar un Kit cafetero que contuviera diferentes

actividades dinamicas y objetos que a manera de souvenir ayudaran a crear un atractivo visual.

Este kit se compone de tres momentos clave:

Kit de siembra: un grupo de objetos (abono, arena, semillas, agua, maceta, indicador y
herramientas) que se utilizaran en una actividad simbolica y dinamica donde el usuario
sembrara representativamente una semilla de café. Esta actividad utilizada como
método de engagement significara su pertenencia a la familia Tres Montes y su posible
retorno a la casa cafetera.

Alcohol de café: Teniendo en cuenta que aun atravesamos por una situacion de
emergencia sanitaria, debemos implementar un protocolo de desinfeccion para la
realizacion de la experiencia, la intencion es usar un alcohol con esencia de café creado
exclusivamente para el proyecto, de esta manera vamos creando un ambiente que acoja
cada particularidad de la experiencia sin hacerlo de manera estricta.

Guia de experiencias: El fin objetual de la actividad es hacer que los usuarios aprendan
sobre el proceso y los atributos de un café de origen, por eso consideramos es necesario
la implementacion de una guia que recopile toda esta informacion de forma concisa,
precisa y puntual, que pueda ser entendida facilmente por los usuarios. Esta guia tipo
libro sera disefiada graficamente y coherente a los elementos visuales de la marca como
una estrategia de aprendizaje. Tendra en su interior una ruta tipo mapa que los usuarios

deberan rellenar en el paso a paso del ciclo de la cereza y en cuanto a sus atributos.

Por otro lado, de acuerdo con el enfoque de la experiencia, y como vimos en las

primeras propuestas, es imprescindible que el “Trolley” tenga en su estructura las diferentes

etapas de los granos de café, siendo esto un redisefio al modelo que emplea Tres Montes para

darlo a conocer a sus usuarios en degustaciones informales.
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Segun estas particularidades del concepto y para una mejor funcionalidad y uso del

Trolley como espacio de trabajo para el barista, se articulan los requerimientos (ver figura 29)

Figura 29.

Requerimientos Trolley
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Requerimientos

Etapa de definicion

CRITERIO

REQUERIMIENTO
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necesaria para mover el
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Soportes metalicos que
soporten las llantas y den
estructura al trolley.

Disefar un rea de trabajo y
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insumos, que le permitan al

bansta mantener un orden y
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Investigar las etapas que se
pueden exhibir en fisico y las
que deben ser recreadas.

Optima disposicion de los
elementos respetar y considerar
las dimensiones de acuerdo al
percentil

Obtener partes en el mercado y
desarrollar piezas (si es requerido
con fa industria local) como
elementos de acero inoxidable

Madera con procesos de
aislamiento a la humedad en
su pintura, acero inoxidable
)

Generar contrastes y
armonia

_/

4.3 Taller de co-creacién

En este orden de ideas, teniendo definida la inspiracion, moodboard, conceptboard y

requerimientos del objeto a disefiar, se realiz6 un taller de co-creacion con diferentes invitados;

los duefios de Tres Montes, un barista de la marca, un grupo representativo de usuarios

arquetipos, el director del proyecto, y un representante de la agencia Kimera (figura 30).
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Mediante una presentacion introductoria se les dio a conocer a los invitados los
objetivos del proyecto, los avances y planteamientos en cuanto a la experiencia que acomparia
al Trolley, La justificacion de la inspiracion en el Jeep Willys y demas instrumentos de
contextualizacion para que de esta manera de forma colectiva tuviéramos un enfoque atin mas
definido para el desarrollo del proyecto. El objetivo de este taller y para efectos del disefio
industrial es Co-Crear; Obtener una idea construida en conjunto; esta herramienta se desarrolld
en un CoWorking de la ciudad, un espacio creativo e inspirador que ayudé a los invitados a

proponer ideas nuevas y diferentes.

Figura 30.

Taller de Co-Creacion del Trolley

De este encuentro se pudo identificar la posicion de cada usuario respecto al disefio del
“Trolley”, concluyendo que es importante dar al objeto un valor artesanal, optimizar espacio
para garantizar el area de trabajo del barista, y asegurar que las dimensiones permitan su
traslado y almacenamiento correcto de los objetos para la degustacion. Hallamos que para la
empresa es importante que la experiencia sea el inicio de una fidelizacion del cliente, asi que
uno de los objetivos principales de implementarla es que a su finalizacion se incentive la

compra del café que degusto previamente. También se dio a conocer la primera version del
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alcohol de cafe, el cual recibié un visto positivo por parte de los participantes; al final de la
sesion recopilamos diferentes bosquejos y maquetas de ideas preliminares, y establecimos en

conjunto una perspectiva clara del disefio del objeto.

4.4 Alternativas de disefio
En la creacidon de las diferentes alternativas de disefio (ver figura 31), primo la
estandarizacion de la estética del “Trolley”, todas las propuestas se desarrollaron con los
mismos materiales y paleta de color propuestas en el conceptboard, se establecio el ciclo de la
cereza como un componente principal en cada una de ellas y se procurd adicionar un elemento

tipo exhibidor de productos.

Figura 31.

Alternativas de Disefio del Trolley

/ Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3 Alternativa 4 \

Alternativa #1: Se realizé una abstraccion de las rendijas caracteristicas del Jeep Willys

CJ3, como espacios extraidos en la estructura del “Trolley”, se integré la montafia
representativa de la marca Tres Montes, se planted la distribucion del exhibidor de producto y

se propuso tener las etapas del grano de café en una estructura fija sobresaliente.
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Alternativa #2: Para esta alternativa se propuso una disposicion del “Trolley” a lo largo,
los espacios para almacenar se ubican en el interior de la parte posterior del mismo, se planted
la abstraccion de las rendijas del Jeep Willys CJ3 en un bajo relieve con fibra natural que
siguiera la silueta de las montafias representativas de Tres Montes, las etapas del grano de café
estan propuestas como circulos a bajo relieve en una lamina de madera que puede encajarse en

la estructura, de modo que, pueda ocultarse cuando no esté en uso.

Alternativa #3: En esta alternativa se utilizaron las rendijas en la esquina que une la
cara frontal con la cara izquierda del “Trolley”, también se implementaron los guardabarros
caracteristicos del Jeep, y se dispuso de un exhibidor de producto y un area de almacenamiento,

las etapas del café estan situadas en el area de trabajo del barista en una lamina fija de madera.

Alternativa #4: Teniendo en cuenta los cantos redondeados del Jeep Willys CJ3, en esta
propuesta se plante6 una base que diera estructura al frente del “Trolley”, se adaptaron las 7
rendijas de una forma mas literal, y la disposicion del exhibidor y almacenamiento de producto
no varié en comparacion a las anteriores, las etapas del grano de café estan en una estructura
fija y visible para los usuarios, y no compromete el espacio de trabajo del barista, se realizd
una abstraccion de la forma de la montafia representativa de Tres Montes para crear fluidez en

la composicion.

Estas 4 alternativas iniciales se acercan mucho al concepto que se quiere proponer,
ademas aseguran el cumplimiento de los requerimientos y estan en el marco de inspiracién del
Jeep, pero con el fin de presentar ideas claras y con una factibilidad constructiva mucho mas
adecuada, se propone evolucionarlas mediante el instrumento SCAMPER y sus 7 aspectos.

Para modificar y mejorar cada una de las alternativas anteriormente planteadas, se emple0 este
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instrumento teniendo un enfoque puntual en cada propuesta y asi, redisefiar o cada una de ellas

(apéndice M). El resultado de la evolucion de alternativas se puede evidenciar en la figura 32.

Figura 32.
Evolucion de Alternativas de Disefio del Trolley
/ Evolucién Evolucién Evolucién Evolucién \

Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3 Alternativa 4

i ~ C
|

Evolucion Alternativa #1: se definié una mejor disposicion de las llantas para la
estabilidad del “Trolley”. Se reordeno la lectura visual en: exhibidores, proceso de los granos
de café y bodega. Es una estructura robusta de apariencia pesada. Se implementaron las
montafias caracteristicas de la marca Tres Montes y las rendijas inspiradas en el Jeep Willys
CJ3.

Evolucion Alternativa #2: se implementd una disposicion de frente al carro inspirado
en el frente del Jeep Willys, siendo una estructura robusta y rectangular. Contiene los mismos
elementos propuestos anteriormente como: etapas del grano de café, rendijas inspiradas en el

Jeep Willys en fibra natural, espacio de trabajo para el barista y exhibidores de producto.

Evolucién Alternativa #3: se introdujeron ciertos angulos para armonizar la estructura
y tener mas cabida como por ejemplo la barra interna del barista. Se adecud la montafia
caracteristica de la marca Tres Montes, y las rendijas inspiradas en el Jeep Willys CJ3

adecuadas en posicion horizontal.
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Evolucion Alternativa #4: En la evolucion de esta alternativa se definio una
configuracidn de la estructura mas coherente jugando con lineas paralelos para crear armonia,
se reordenaron los espacios para lograr una optimizacion del espacio, se tuvo en cuenta el uso
de las texturas naturales y la inspiraciéon del Jeep Willys CJ3 en cuanto a los acabados de
sostenimiento de las varillas. El ciclo de la cereza se reinventd de una manera interactiva donde

los usuarios pueden extraer cada pin del proceso y manipularlo para verlo mas de cerca.

Asi como en la etapa anterior, para evaluar las 4 alternativas resultantes del método
SCAMPER, se utilizara el proceso analitico jerarquico. Desarrollado por Thomas L. Saaty en
1980 el “Analytic Hierachy Procces” estd disefiado para resolver problemas complejos de
criterios multiples. El proceso requiere que el equipo de toma de decisiones proporcione
evaluaciones subjetivas respecto a la importancia relativa de cada uno de los criterios y que,
después, especifique su preferencia con respecto a cada una de las alternativas de decision y

para cada criterio.

Como se explico anteriormente, el resultado del Proceso de Analisis Jerarquico es una
jerarquizacion con prioridades que muestran la preferencia global para cada una de las
alternativas de decision. En esta parte se analizan los elementos de las alternativas a través de
comparaciones por pares de forma independiente. Las comparaciones pareadas son base
fundamental del AHP, utiliza una escala con valores de 1 a 9 para calificar las preferencias
relativas de los dos elementos a evaluar. La comparacion de las diferentes alternativas respecto
al criterio del nivel inferior de la estructura jerarquica, como la comparacion de los diferentes
criterios de un mismo nivel jerarquico dan lugar a una matriz cuadrada denominada matriz de
decision.

El equipo de trabajo, segun los hallazgos del taller de cocreacion definid los criterios

de anlisis por los que seran evaluadas las alternativas: Factibilidad constructiva, Inspiracion
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en el Jeep Willys, Funcionalidad para el barista, Coherencia con el concepto de la casa cafetera.

La figura 33 representa el resultado ponderado por aspecto y priorizado por alternativa.

Figura 33.

Priorizacion Alternativas de Trolley

Factibilidad Constructiva

Inspiracién en el Jeep Willys

Funcionalidad para el barista

Coherencia con el concepto
de la casa cafetera

PRIORIZACION

Alternativa #1
Alternativa #2
Alternativa #3
Alternativa #4

0,12
0,32
0,56
0,58

0,01
0,36
0,31
0,43

0,13
0,39
0,36
0,89

0,10
0,19
0,30
0,20

0,09
0,32
0,39
0,67

PONDERIZACION

0,29

0,25

0,30

0,13

El resultado de este instrumento arrojé que el criterio de evaluacion mas importante fue

funcionalidad para el barista y que la alternativa 4 es la mas adecuada al concepto de

experiencia que se propone.

4.5 Propuesta final, Trolley “El Willy”

Siguiendo a la etapa de disefio de detalle, se evoluciond la alternativa final segin

requerimientos estéticos sugeridos por la empresa y gracias a la asesoria del director y

codirector del proyecto. Se hicieron los siguientes cambios significativos (ver figura 34):

e El “ciclo de la cereza”, estara configurado en una lamina de pino en forma de trapecio

invertido con circulos extraidos, los cuales cada circulo contendria una etapa del grano

de café y funcionard mediante imanes, los cuales permiten la accion de “quitar y poner”

para tener una interaccién con el usuario y brindar dinamismo a la actividad mediante

la interaccion con el objeto. Estos circulos extraidos, mejor llamados “Pines” siguen el

orden de: Fruto en cereza, semilla con mucilago, pergamino lavado, pergamino honey,

pergamino natural, grano en verde (trilla) y grano tostado. También se propuso que
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como el Trolley llega a la mesa para realizar la degustacion, el ciclo de la cereza debe
quedar a la vista de los usuarios para facilitar la interaccion, es decir, se debe alzar la
medida del Trolley de tal manera que los usuarios, sentados en la mesa puedan acceder
a los pines.

e Se hizo una reorganizacion y designacion de funcion a cada compartimiento del jeep:
La cavidad posterior grande se designa al area de almacenamiento de los implementos
del barista, se afiade un area de almacenaje de tecnologia en la parte trasera y un
delimitador de espacio en el cual se realiz6 una composicién inspirada en las hojas de
la planta de café; se conservaron los espacios de exhibicién de producto se afiadi6 un
area de bodega (interna) y se designo a la parte trasera inferior como la zona donde iran
ubicados los kits cafeteros.

e Se afladio una mayor seguridad a las cavidades en cuanto a las varillas que delimitan
los diferentes compartimientos, esto con el fin de crear una coherencia con las varillas
utilizadas para el concepto de la casa cafetera; utilizando asi el mismo color y material.

e Se establecid que el color a usar en las partes verdes seria un acercamiento al color del

Jeep Willys CJ3 de la marca Tres Montes.

Figura 34.
Propuesta final, Trolley “El Willy”

/ Propuesta Final \
TROLLEY "“El Willy" )
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En este orden de ideas, se definieron las dimensiones y medidas (ver figura 35) teniendo
en cuenta la ergonomia de un area de trabajo para el barista asegurando que sus brazos queden
en posicion neutral, con el fin de evitar lesiones en la columna y en la mufieca (por el
movimiento repetitivo que se hace con la tetera al verter el agua en el metodo de filtrado).

Basado en los estdndares antropométricos para bares propuestos en el libro “Las
dimensiones humanas en los espacios interiores” de Panero y Zelnik, se definieron las
siguientes medidas: entre 90 cm y 106 cm de altura en las superficies para trabajar teniendo en
cuenta que el barista requiere estar en posicion bipedestada para realizar correctamente sus
labores.

Considerando que la profundidad de las mesas de trabajo debe contar con medidas entre
45 cm y 61 cm, se sugiere usar una medida de 52 cm para que el barista realice su labor y asi
también tener un espacio comodo en la cavidad para distribuir los elementos necesarios para la

experiencia, en este caso el método de filtrado, tetera, gramera y tazas y platos.

Figura 35.
Dimensiones del area de trabajo del barista
a ™

Ergonomia
Para Barismo
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4.6 Prototipos

Para la verificacion de medidas, formas, distribuciones y estructura del “Trolley” se
realizaron dos prototipos formales conservando una escala 1:3, en los cuales se pudo evaluar
la configuracion estética y funcional del objeto buscando solucionar problemas o detalles que
no pueden ser observados en los bocetos.

Los prototipos fueron realizados en cartdn paja, puliendo los cantos con estuco plastico
para lograr una representacion de la apariencia deseada, se us6 una hoja adhesiva con
apariencia de madera pino para simular las laminas de madera y se mantuvo la relacion de los
grosores para tener un margen de similitud a un modelo en tamario real; la paleta de color se
asemejo al color verde del Jeep Willys CJ3 de la marca Tres Montes.

El primer prototipo répido (ver figura 36) se construyd para verificar medidas y
compatibilidad de acabados, fue construido a prueba y error y en su estética hacian falta

elementos por definir como el ciclo de la cereza y la ubicacion del branding de la experiencia.

Figura 36.
Prototipo rapido del Trolley

En el segundo prototipo (ver figura 37) se corrigieron algunas medidas y dimensiones,

para luego agregar los detalles del organizador digital con composicién inspirada en las hojas
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de la planta de café, grabados de branding, la intervencion de la fibra natural, el disefio de la
estructura metalica a detalle y la definicion del espacio de la bodega de almacenaje.

Teniendo este segundo prototipo formal, con detalles y requerimientos cumplidos y
aprobados por el director del proyecto, se concretd una reunion con los duefios de la empresa
Tres Montes, el director del proyecto y un representante de la agencia Kimera, para comunicar
los avances y objetivos cumplidos después del taller de co-creacidn, se obtuvo un visto positivo
por parte de ellos y un aval de presupuesto para seguir con la etapa de construccion del

“Trolley”.

Figura 37.

Prototipo formal del Trolley

4 | )
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Ademas de estos dos prototipos a escala, y por sugerencia del barista involucrado en el
proyecto se realizé un prototipo rapido a escala 1:1 (ver figura 38) para verificar la altura del
area de trabajo del barista, ya que esto es determinante en cuanto a la actividad de realizar un

filtrado.

Este prototipo de carton (fabricado mediante tecnologia laser en cartdon corrugado,
reforzando los perfiles con ldminas de balso) completamente funcional en su espacio de trabajo

y compartimiento principal, permitié verificar con el barista experto las dimensiones generales



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 82

de la propuesta. El barista logro realizar cdmodamente un filtrado de café, actividad que se
llevara a cabo en la degustacion. Con la ayuda del duefio de la empresa se pudo verificar que
el espacio de almacenamiento era el adecuado para la distribucion de los implementos e

insumos y que el area de trabajo superior ofrecia la comodidad para desempefiar la experiencia.

Figura 38.

Prototipo funcional escala 1:1

N

4.7 Modelado 3D y Renders

Continuando con el disefio de detalle, se realizé el modelado en software CAD de las
partes, componentes y ensambles necesarios para conformar la arquitectura del producto con
el propdsito de iniciar su construccién (ver figura 39). En este proceso, se precisaron las alturas
y dimensiones del objeto de acuerdo con los percentiles de ergonomia y antropometria, es
importante tener en cuenta que el ciclo de la cereza debe quedar a la vista de los usuarios que

estan en posicion sedente en la mesa a 75 cm de altura.
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A este prototipo en 3D del Trolley se le realizé un render con el fin de visualizar sus

acabados con materiales reales y texturas.

Figura 39.
Modelado 3D

4.8 Planos Técnicos

Con el prototipo previamente modelado en 3D, se inicia la fase de construccion del
objeto. Para ello, se hace un andlisis de cada vista creando los diferentes planos técnicos donde
se evidenciaran medidas, angulos, y ensambles, cada uno de ellos acotados en centimetros; Los

planos técnicos especificados para el Trolley se encuentran en el apéndice N.

4.9 Lista de Materiales (BOM)

Una lista de materiales, (Bill of Materials o BOM), es un listado completo de las
materias primas, las piezas y las herramientas necesarias para fabricar un determinado
producto. EI BOM interviene en las etapas de disefio, produccion y ensamblaje de un producto.
Para el desarrollo de esta lista de materiales se siguié a detalle los planos técnicos del Trolley,
teniendo en cuenta todas las partes, medidas, materiales y ensambles de la estructura (ver figura

40). La lista de materiales sumé un total de $1.084.000 COP.
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Figura 40.
Bill of Materials
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4.10 Construccioén

El proyecto avanza a medida que se tengan los prototipos reales para la validacion de
la experiencia de degustacion; por tal razon y gracias al apoyo de Tres Montes, se construye el
Trolley con materiales reales y como una propuesta tangible para la marca (ver figura 41)

Figura 41.
Construccion Trolley

El primer paso de la construccién fue la curva frontal, cada rendija fue fabricada a partir
de listones divididos en cuadros del mismo tamafio pulidos hasta llegar al angulo ideal de la
curva, esta misma previamente fue ensamblada con la lamina destinada al area de trabajo del
barista, después de tener esta union se adecuaron los laterales del “ciclo de la cereza”, los cuales

definen la forma del frente.
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Seguido a esto, se continud con la fabricacion de la bodega de almacenaje del Trolley,
la cual va ensamblada entre la ld&mina destinada a el almacenaje de insumos y la lamina

posterior destinada a la base de la bodega y area de exhibicion de producto.

De esta manera junto a una de las dos laminas que corresponden al éarea de
almacenamiento y el &rea de bodega y exhibicion, se logro la estructura para el ensamble de
los laterales que llevan el color verde del Jeep Willys, este color fue fabricado junto a un
experto del sector en técnica de laca catalizada. Seguido a este paso, se prosiguio a afadir las
tiras trenzadas de fibra natural (fique) en cada rendija del frente del Trolley, estas fueron

incrustadas en la madera con una grapadora neumatica calibre 18.

Luego de tener el ensamble de las piezas laterales, se procedid a instalar las llantas la
cuales van ancladas a un refuerzo de la ldmina de pino. También se instalaron las barandas
metélicas en el area de almacenamiento de insumos, exhibidor de producto y area de kits

cafeteros.

Finalmente, se instald el area del ciclo de la cereza, la cual estd conformada por una
lamina de imén y una lamina de pino, con cada circulo contenedor de cada etapa y una parte
superior en acrilico que da visibilidad al contenido; el logo de la experiencia fue fabricado con

tecnologia laser en triplex y fue situado segun las especificaciones de los planos técnicos.

Es asi como se tiene entonces el prototipo final del Trolley, adecuado funcionalmente
en todos sus elementos y fabricado con materiales aptos para su durabilidad, se configura el
prototipo que se utilizé posteriormente en la validacion. En la figura 42 se puede observar el
objeto resultante, sus 4 vistas principales y algunos detalles de fabricacion y disefio. El
prototipo cuenta ademas con elementos de branding, como el nombre destinado a la experiencia

(se vera a profundidad en el capitulo siguiente) y el logotipo de Tres Montes.
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Figura 42.

Prototipo final

87
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5. Experiencia Origen

La Experiencia Origen representa un recorrido sensorial en el cual se puede degustar
un café de alta calidad de origen Santander, volver a las raices, crear conciencia del proceso de
la taza de café y enriquecer el conocimiento, mediante momentos cuidadosamente disefiados

para envolver al usuario en el ambiente de una Casa Cafetera.

Continuando con el disefio de detalle del proyecto, y teniendo en cuenta los pardmetros
del concepto de “Casa Cafetera” propuestos por la agencia Kimera, se dio inicio al disefio de
la marca “Experiencia Origen”, proceso que se pudo llevar a cabo gracias a la etapa de empatia
con el grupo de usuarios arquetipos, el taller de co-creacion, las expectativas del cliente Tres

Montes, y la vision del equipo de trabajo.

5.1 Disefio de Marca

Para la creacion del disefio de marca de la Experiencia Origen, se usé como principio
de disefio la geometrizacion de la forma de una hoja de una planta de café y sus frutos para la
creacion de unos modulos (ver figura 43). A partir del mddulo principal se configuré una
composicion siguiendo los principios de disefio: simetria, repeticion y equilibrio.

Figura 43.

Geometrizacion de la planta de café.
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“No vendemos un producto, vendemos una experiencia” Partiendo de esta premisa se
puede recordar que no solo se busca una palabra llamativa que se convierta en el nombre, sino
que, en el momento de poner en marcha el proceso creativo para el Naming® se debe buscar un
mensaje que pueda formar parte del estilo de vida del usuario. Partiendo del principio de
inspiracion Origen® se pudo recalcar que el café de origen Santander es el principio y la
principal razon de crear una experiencia de degustacion. El nombre “Experiencia Origen” fue
elegido por su sonoridad, recordacion en el usuario y por representar la causa de todo: la
semilla, ademas de que le atribuye al proyecto ciertos valores que pueden ser usados como

estrategia de marketing.

Basados en la linea gréfica de la empresa Tres Montes se escogen fuentes tipograficas
acordes a la marca, limpias y sencillas, las cuales dan una personalidad al servicio y operan
como verdaderos elementos de identificacion visual (ver figura 44). Estas son usadas para el
logotipo y en los demas elementos graficos de la experiencia. La paleta de colores esta definida

en una combinacién de la paleta de Tres Montes y la propuesta en el concepto de la Casa

Cafetera.
Figura 43.
Tipografias y paleta de color
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5> Naming: Es el conjunto de criterios, reglas y directrices que se conforman de acuerdo con una arquitectura de
marca determinada, y que tienen el objetivo de unificar y cohesionar la asignacion del nombre de una marca.

® Origen: Del lat. origo, -inis. 1. m. Principio, nacimiento, manantial, raiz y causa de algo.
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Como resultado de esta primera parte de disefio de marca, y gracias a la presentacion
de alternativas basadas en el isotipo y confrontadas con los directivos de la empresa, se obtuvo
el logotipo de la Experiencia Origen (ver figura 45), el cual serd la imagen corporativa e
identificacién visual del servicio y de todos los elementos que lo componen.

Figura 44.

Logotipo Experiencia Origen

g & Experi;ncio A
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5.2 Estrategia de publicidad

Para dar a conocer la Experiencia Origen, y teniendo preestablecido gracias a la etapa
de empatia con el usuario que los medios de comunicacion seran las redes sociales, en
especifico Instagram (App donde Tres Montes cuenta con 4.000 seguidores), se usara la
herramienta Reels’ de la aplicacion, en la cual mediante un video de 15 segundos se presenta
la experiencia de una manera divertida e intrigante (ver figura 46) Se muestra el Trolley
“Willy” junto a un barista de la marca Tres Montes. La estructura del video se compone de
clips desde diferentes angulos del Willy, y “Close Up” de la preparacion de un filtrado de café.
Esto se grabd en un punto de venta de la marca Tres Montes ubicado en Neomundo en la ciudad
de Bucaramanga donde se puede apreciar también el Jeep Willys CJ3 el cual fue la fuente de

inspiracion principal del Trolley; Al inicio del video, el barista afiade: “Hola familia, los

7 Reels de Instagram: Es una funcion que permite grabar videos cortos de 15 a 30 segundos, a los que se puede
subir o bajar la velocidad, agregarles texto, ponerles musica, sonidos, filtros y efectos.



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 91

invitamos a vivir la nueva Experiencia Origen by Tres Montes” dejando a los usuarios con
ganas de saber mas. Cabe resaltar que este video es netamente promocional, que se adecua a
las tendencias de marketing actuales de videos de corta duracién, ya que logra captar la atencion
del usuario y generar curiosidad sobre de qué trata la experiencia, lo que conlleva a tener una
respuesta positiva por parte de los clientes actuales y futuros de Tres Montes.

Figura 45.

Capturas de pantalla del Reel de Instagram

Es necesario recordar que este Reel es una estrategia inicial de publicidad, pero lo que
se quiere recalcar en este apartado es que los elementos disefiados para la experiencia son
valorados como material altamente instagrameable, por ende, se adecua a las tendencias de esta
red social que todos los dias se actualiza, este video publicitario sera publicado en la pagina de
Instagram de la marca Tres Montes. Para ver el Reel promocional de la Experiencia Origen

dirijase al Apéndice O de este documento.
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5.3 Actividades y Objetos

Para el buen desarrollo de la experiencia Origen se disefiaron diferentes actividades y
objetos con el fin de hacer el proceso més Interactivo y dinamico; dichos elementos se crearon
siempre teniendo en cuenta la imagen creada para el servicio y siguiendo la paleta de colores,
tipografias y graficos, con el fin de darle una cohesién general a los momentos y resaltar el

valor artesanal de los detalles.

A continuacién se muestra y explica cada uno de los elementos que hacen parte de la

experiencia origen y que fueron disefiados especificamente para tal fin.

5.3.1 Video Origen

Uno de los propositos de la experiencia es concientizar al usuario sobre la historia detras
de una taza de café Tres Montes, sobre el arduo trabajo por parte de los caficultores que dia a
dia hacen que sea posible cosechar un café de alta calidad, para esto, se plante6 la grabacion
de un video que se presentaria como introduccion a la experiencia (ver figura 47); este medio
audiovisual fue grabado por el equipo de trabajo y exclusivamente para el proyecto, a las
afueras de Zapatoca, Santander, en la finca San Cayetano ubicada a un costado oriental del
Parque Nacional Natural Serrania de Los Yariguies, a una altura aproximada de 1.850 m.s.n.m.
y con una temperatura de 19°C. Fue el escenario ideal para transmitir el mensaje deseado, pues,
mediante una narracion con un tono de voz sensitivo, tomas de paisajes e instalaciones de la
hacienda; se pudo dar a conocer todo el proceso de extraccion de café, la sabiduria, dedicacion
y cuidado del detalle, que lleva una cosecha de café por parte de los mas de 200 cafeteros

asociados a la marca Tres Montes.

Para la produccidn de este video se dispuso de un guion para la grabacion de la voz en
off, el cual tenia el propdsito presentar el proceso e informacion importante a manera de una

historia que conectara con las personas, por lo tanto la redaccion de este fue con un estilo
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sensible y de facil entendimiento para el usuario. También se dispuso de un Story Board®, en
el cual se detall6 escena por escena las tomas necesarias segun se iba contando la historia. Al
final surgieron mas de 200 tomas que fueron seleccionadas previamente en postproduccién, y
de esta manera se logré dar vida al video introductorio el cual serd presentado antes de
comenzar la experiencia en una Tablet que serd ubicada en la mesa de los usuarios por el

mesero.

El video fue disefiado como una herramienta sensible y de gran ayuda para minimizar
la carga mental del barista quien al no tener que transmitir y explicar verbalmente el proceso
del café se enfoca en el filtrado y en guiar a los usuarios para asegurar la dindmica de la
experiencia. Para ver el video introductorio de la Experiencia Origen dirijase al Apéndice O de

este documento.

Figura 46.

Capturas de pantalla Video Origen

(

/4

8 Story Board: Un storyboard, también conocido como guion gréfico, es un compuesto de dibujos secuenciales que
ilustran los planos de una obra audiovisual.
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5.3.2 Kit Cafetero

Con el proposito de que la experiencia sea dinamica, interactiva y que cree recordacion
en los usuarios, se disefio el kit cafetero (ver figura 48), el cual esta compuesto por: un kit de
siembra, un alcohol de café y una guia de experiencias. Herramientas que facilitaran el proceso
de aprendizaje de los usuarios. Los Kits seran entregados por el barista a cada persona en la
experiencia (en un momento determinado) para posteriormente dar una pequefia explicacion
de cada elemento que compone el mismo.

Figura 47.
Kit Cafetero

5.3.2.1 Kit de Siembra. Con el &nimo de que los usuarios aprendan cada detalle del
proceso del café, se propuso un Kit de Siembra (ver figura 49), en el cual simbdlicamente los
usuarios plantaran una semilla de café, con esto, se quiere lograr una conexion con la marca y
con el hacer. La plantacion simbdlica representa que ya son parte de la familia Tres Montes,
ademas de conocer de primera mano cémo es el inicio del proceso. El kit estd compuesto por

una maceta, un rastrillo pequefio, una pala pequefia, una bolsa con abono, una bolsa con arena,
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un envase con aguay un envase de vidrio con 4 semillas de café. Las semillas de café incluidas

en el kit fueron brindadas por un agricultor aliado.

Cabe resaltar, que antes de implantar esta dindmica, se hicieron pruebas de germinacion
en las condiciones de la maceta, del sustrato elegido y de las semillas, esto con el fin de poder
indicar un método de cuidado y siembra para que se asegure que de la semilla germine una
planta. De estas pruebas se concluy6 que su germinacion es exitosa si se siguen rigurosamente
unos pasos en cuanto a la plantacion y sobre su cuidado. Igualmente como estas condiciones
posteriores a la experiencia no las podemos asegurar, se propone la actividad como un
momento simbdlico y sensible mas que como una garantia de crecimiento.

Figura 48.
Kit de Siembra

\

En la guia de experiencias se encuentra un apartado con el paso a paso para realizar la
actividad con éxito, esta ruta guiada por el barista, para asegurara la agilidad de la dinamica.

Haciendo alusion a la premisa de “ser parte de la familia Tres Montes”, la idea de esta propuesta
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dindmica es que cuando la planta germine y crezca sea devuelta a las instalaciones de Tres
Montes, para que en el futuro haga parte de los cafetales de una hacienda cafetera aliada a la
marca. Asi esta propuesto como el método de engagement del concepto, donde los clientes se

veran en la labor de cuidar la planta y retornarla a su habitat natural: Tres Montes.

5.3.2.2 Alcohol de Café. Teniendo en cuenta que aun atravesamos una situacion de
emergencia sanitaria, y con el fin de que los usuarios puedan desinfectarse sus manos antes de
comenzar la degustacién se disefio especificamente para el proyecto un alcohol de café (ver
figura 50); que ademas de servir como elemento de higiene y configurar un momento sensorial
por su aroma particular a café, significa un souvenir para los usuarios, que con branding de la
actividad y por su aroma recordara siempre a la marca. Esta fabricado a base de alcohol al
70% (comunmente usado para la desinfeccion de manos) con una adicién de esencia de café
para resaltar el aroma y granos de café que le brindan el diferenciador a la solucion. Con esto,
aseguramos una desinfeccion previa al consumo de alimentos y la seguridad de nuestros

usuarios.

Figura 49.
Alcohol de café
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5.3.2.3 Guia de Experiencia. Para llevar un orden del recorrido y asegurar el
aprendizaje de cada etapa del proceso del café, se disefid la guia de experiencia (ver figura 51)

la cual consta de 4 apartados diferenciados por colores.

Figura 50.

Guia de experiencia

Kit{delsiembral

e Portada con el logo de Experiencia Origen.

e P4gina titulada “Kit de siembra” que incluye el paso a paso de la siembra y los cuidados
especiales de la planta.

e Pagina titulada “La ruta del café #1” para registrar manualmente y con ayuda de un
rotulador el paso a paso del proceso del primer café degustado (Tipo, variedad,
recoleccion, proceso, secado, grano seco, trilla, tueste y molienda) y los atributos en
taza (Fragancia, Aroma, sabor, dulzor, acidez, cuerpo y retrogusto). Esta ruta tiene
espacios para marcar con una “X” (una opcién en cada paso del proceso y en cada
atributo) segun la informacién brindada por el barista, y segun las particularidades del
café.

e Pagina titulada “M¢étodos de filtrado” donde se pueden encontrar las ilustraciones de

los métodos son usados comUnmente.
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e Pagina titulada “La Ruta del café #2” que contiene los mismos elementos rellenables
para el segundo café a degustar.
e 20 hojas rayadas con membrete de la Experiencia Origen que sirven como una libreta

de anotaciones tipo souvenir para los usuarios.

Esta guia esta fabricada en unas pastas con el logo origen grabado a laser, en madera
tipo triplex proveniente de plantaciones ecoldgicas certificadas, asi que pueden ser reutilizables

y rellenables con més hojas en blanco, aportando asi al perfil ambiental de la propuesta.

5.3.2.4 Fichas de aprendizaje. Con el fin de complementar la informacion dada en “La
Ruta del café” de una forma mas ilustrativa, se crearon las fichas de aprendizaje (ver figura
52), estan disefiadas para ser usadas en caso de recibir una pregunta por parte del usuario cuya
respuesta no pueda ser correctamente transmitida en palabras por el barista, estas fichas traen
fotografias que explican y dan un recurso visual al usuario del concepto que no se pudo
entender en primera instancia. Estan impresas y laminadas lo que hace que sean adecuadas para

la manipulacién sin que se vea afectada su duracion.

Figura 51.
Fichas de aprendizaje
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5.3.3 Degustacion sensorial de café

La experiencia estd propuesta con el fin de que los usuarios puedan degustar dos tipos
de café de origen Santander con el objetivo de que puedan, mediante sus sentidos diferenciar

los atributos, cualidades y caracteristicas que los hacen diferentes (ver figura 53).

Como primera instancia se observa el video, después se centraran en el kit cafetero,
realizando la actividad de siembra y desinfeccion con el alcohol de café, posteriormente
utilizarén la guia de experiencias para llenar la ruta del proceso del primer café, a medida que
la ruta del café avanza y que los usuarios rellenan la informacion, se dispone en el Willy del
ciclo de la cereza, en el cual, cada modulo circular muestra las etapas del grano del café desde
la cereza hasta la molienda, el barista dispondra de ellas y las expondra a los usuarios segun
corresponda a medida que avanza la actividad (esto es posible ya que esta disefiada con una
lamina metélica en la base que permite que se genere un eje magnético con el iman de cada
maodulo donde se encuentra el grano de cafe). Posteriormente el barista realiza el primer filtrado
explicando el método y los detalles del proceso para asi, cuando se esté degustando la primera
taza, se pueda percibir cada uno de sus atributos como una actividad sensorial. la actividad se
repite para el segundo café a degustar teniendo en cuenta que para cada café hay

acompafiamiento alimenticio propuesto.

Hacia el fin de acompafiar la experiencia de degustacion con un alimento (al verlo como
un deseo concurrente de los usuarios) el equipo de trabajo se propuso la tarea de disefiar dos
acompafiamientos gastrondmicos inspirados en la region proveniente de cada uno de los cafés;
es decir si el café #1 a degustar es de la region de Floridablanca, se debe proponer un
acompafiamiento con ingredientes, técnicas de preparacion y estética adecuada a la cultura

tipica de este lugar.
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Segun lo que respecta a disefiar experiencias de aprendizaje que sean sensoriales y
adaptadas al usuario arquetipo, encontramos en la bibliografia de este proyecto técnicas de
ayuda que nos sirven para cumplir el objetivo de alcanzar una apropiacion cognitiva en temas
que respectan al café. Para lograr un aumento de conocimientos en los usuarios se utilizara la
estimulacion de los 5 Sentidos: La Vista se estimulard mediante el video introductorio, el oido
mediante la explicacién verbal del barista, el tacto gracias a la ayuda de los pines en cuanto al
ciclo de la cereza y la consignacién manual de la informacion en la ruta del café y finalmente,
el gusto y el olfato en cuanto se refiere al reconocimiento de los atributos en taza.

Figura 52.
Degustacion sensorial de café.
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5.4  Manual de Experiencia Origen

Una de las expectativas del proyecto es que esta experiencia sensorial sea implementada
y replicada por la empresa Tres Montes, por lo tanto, se disefié un protocolo guia llamado
“manual de experiencia” que incluye a detalle todos los elementos, momentos y actividades
que permiten que la experiencia sea aplicada correctamente en su nuevo concepto de Casa
Cafetera. En el apéndice P de este libro se encuentra un manual que ayuda a la capacitacion de
personal para ofrecer el servicio. Este protocolo guia comprende todas las etapas de la
experiencia, desde el momento de la reserva hasta la degustacion, dividiéndose asi en:
introduccidn, protocolo de reserva, protocolo de ingreso, protocolo de transicién, presentacion

del Willy y el protocolo del barista.

El protocolo de reserva consiste en los mensajes predeterminados que enviara la
persona encargada de atencion al cliente cuando el usuario desee realizar la reserva por
WhatsApp, estos mensajes predisefiados tienen toda la informacion necesaria para que el
cliente sepa de qué trata la experiencia, duracion y precio. Recordando que la estrategia de
publicidad inicial es en un Reel de Instagram, en la descripcion de este video promocional, los
usuarios encontraran el link que los redireccionara al chat de WhatsApp para resolver dudas,
inquietudes y llevar a cabo la reserva. Para este proceso la empresa debe destinar una persona
encargada de la atencion al cliente que sea apto para resolver cualquier duda adicional de los

clientes.

En el protocolo de ingreso se da inicio al trato y la comunicacion que debe brindarsele
a los usuarios, siguiendo los planteamientos de la empresa Tres Montes, se plantea que sea un
tono de voz amigable, familiar, que genere empatia con el usuario y lo enganchen haciéndole
sentir que para Tres Montes es importante su presencia. Los Meseros del lugar, con un lenguaje

familiar ubicaran a los clientes en la mesa destinada para estas actividades.
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Luego de esto, en el protocolo de transicion se definié una lista de chequeo para el
barista y se determind que 15 minutos antes de cada servicio el barista debe tener todos los
implementos de esta lista ya preparados, y que, para efectos visuales con la ultima escena del
video anteriormente mencionado, el barista debe estar alerta a cuando el video esté por acabar
y en ese momento debe acercarse con el Willy y ubicarlo frente a la mesa donde se encuentran
los usuarios. Seguido a esto, de manera cordial el barista se presentara, dando una breve
explicacion a los usuarios de que empezaran en recorrido de la experiencia sensorial, y presenta

su herramienta de trabajo, el Willy.

Finalmente, se encuentra el protocolo del barista, esta planteado como una guia de
referencia de cdmo se debe llevar la experiencia, no es un guion que deba seguirse fielmente
pero si se estipulan los pasos y pormenores que haran posible que se realice con éxito la
actividad. Para esto, se plantea que la empresa Tres Montes debe disponer de una persona
experta, que ademéas de seguir el protocolo, pueda solucionar dudas que no se vieron
contempladas en el mismo, pero que pueden surgir segun el usuario que esté viviendo la
experiencia. Cabe resaltar que en este protocolo esta la explicacion concisa de cada item
sefialado en “La ruta del café” mencionada anteriormente. También, este protocolo divide la
experiencia en momentos, finalizando con la invitacion a adquirir el producto que se degusto,
que fue una de las observaciones principales del taller de co-creacion, la experiencia termina
en la posible compra del producto, para de esta manera, crear una fidelizacion del cliente y

generar un ingreso mayor a la empresa.

5.5 Costos

En este apartado, teniendo ya la experiencia disefiada en su totalidad, se determina el
costo total (ver figura 54) de llevar a cabo una experiencia para dos personas como se propone

en este concepto, este precio contiene el costo de kits, insumos alimenticios y el tiempo
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estipulado de trabajo del barista encargado, teniendo en cuenta que la experiencia esta disefiada

para una duracion de 1hr 15 minutos, segun surjan preguntas por parte de los usuarios.

Figura 53.

Costos de la experiencia

-

cosw\

\_

COSTO
ITEM ESPECIFICACIONES | CANTIDAD UNITARIO TOTAL
= : Guia de experiencias (pastas e 22.5+15.3 cm 2 $15.000 | $30.000
= impresiones)
- ;
e
Pala, rastrillo e indicador 11+4.3 cmy 11+3.5 2 $700 $1.400
cm respectivamente
LI
Base artesanal en madera 15+156 cm 2 $3.000 $6.000
" E de vidri h
B nvase de vidrio con corcho para 442 cm 2 $250 $500
semilla
f Maceta en barro (bizcocho) bem a}lto *6.5 cm 2 $1.700 $3.400
diametro
E
E Tarros para agua 105 em altura « 3 cm 2 $250 $500
diamento
Alcohol decaffe,(mclulda la 30 ML 2 $1.500 $3.000
solucion)
Plumigrafo 2 $1.500 $3.000
Lapiz 2 $700 $1.400
. En cada degustacion
40 gr de café se usan 40 gr 2 $4.125 $8.250
Stickers impresion 1 hoja $250 $500
Trabajo barista Segln el SMLV  |1hr 30 mins $7.000
Acompafamientos Sedeja |ndmg)do la 2 $10.000
preparacion
TOTAL

374.950)

Teniendo en cuenta que la experiencia se llevara a cabo en las instalaciones de Tres
Montes, no es necesario cubrir en el rubro el costo de alquiler de un espacio ni los implementos

de preparacion del filtrado de café ya que hacen parte de la empresa. El costo total para realizar
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una experiencia para dos personas, cubriendo kits, mano de obra e insumos serian de $74.950

pesos colombianos.

5.6 Perfil ambiental de la propuesta

Siguiendo La Rueda de Estrategias del Disefio para la sostenibilidad (D4S), y las
politicas ambientales que caracterizan a la marca, se identifico la estrategia de disefio a seguir
para la creacion de la experiencia. EI Willy procura una seleccion de materiales limpios como
madera natural, metal reciclado y fibras naturales de produccién local, esta escogencia de
insumos con menos impacto de energia, reciclables, de mantenimiento y reparacién sencilla,
significan un impacto social positivo al generar ingresos en emprendimientos locales, donde se
efectlan las compras para su produccion. ElI Willy ademas de tener un equilibrio entre peso y
volumen que permite su facil transporte, no genera una gran cantidad de desechos al tener el
BOM adecuado a sus planos técnicos. Por otro lado, los demas elementos disefiados para la
experiencia tambien fueron fabricados localmente, en materiales amigables con el medio
ambiente y de larga duracion, por ejemplo, las pastas de la guia de experiencia pueden
continuar en uso permitiendo volver a recargar las hojas sirviendo como un souvenir ° para los
usuarios; el kit cafetero esta disefiado para que los elementos fabricados en plastico puedan ser
reutilizados para otras actividades y los elementos graficos estan diagramados para optimizar
el uso de papel adhesivo. Todo esto fue posible gracias a la elaboracion previa de modelos de
prueba, prototipos y simulaciones para estimar la factibilidad y optimizacion del producto,
ademas de comprender un beneficio financiero que compense los costos involucrados. En este
orden de ideas, la empresa Tres Montes puede monitorear el desempefio sostenible del

producto, gracias a la retroalimentacion y sugerencias de los clientes derivados del desarrollo

% Souvenir: Segln la Real Academia Espafiola, la palabra souvenir proviene del francés, y significa: Objeto que
sirve como recuerdo de la visita a algun lugar determinado.
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de las diferentes experiencias, que pueden ser utilizados para una mejora constante del servicio

y de los objetos involucrados.

6. Validar

Orientados a comenzar un acercamiento a la validacion de la experiencia Origen en
cuanto a todas las actividades, objetos y momentos dindmicos que comprende; y antes de
realizar las verificaciones con experto y validaciones con usuarios finales; se propuso evaluar
mediante dos instrumentos clave y haciendo una autoevaluacidon retrospectiva los dos

elementos del proyecto; la experiencia Origen y el Trolley disefiado para ella.

Mediante los métodos de anélisis morfoldgico y evaluacion de heuristicas, se plante6
una autoexploracion de los conceptos para detectar posibles problemas y convertirlos en

soluciones tangibles.

6.1 Analisis morfoldgico

El instrumento del analisis morfologico se hizo en cuanto respecta al Trolley “El Willy”
ya que supone de una profundizacion de la forma de un producto fisico en cuanto a 3 aspectos:

Sint4ctico, semantico y pragmatico.

Este instrumento aplicado a profundidad en el apéndice Q de este documento deja una
conclusion clara: cada uno de los elementos, formas, texturas y materiales utilizados en el
Trolley son el resumen de una mezcla de inspiraciones, el jeep CJ3 y la cultura cafetera. Las
figuras de las cavidades representan analogias con el caficultor y estan presentadas de la misma
manera que en jeep; la bodega de producto representa al bail, la cavidad lateral una ventana y

la frontal el guardabarros o la manera de los caficultores de recolectar el café. La utilizacion de
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las 7 rejillas originales de la marca jeep le da un togue actual, pero que contrastandolas con el
fique, representan el valor artesanal de la cultura santandereana. El color verde, y su acabado
brillante son el elemento de congruencia mas visible, pero que contrastado con el material
natural de la madera significa un comparativo con la realidad de la casa cafetera. las Barillas
doradas representando las divisiones de los barandales de las haciendas cafeteras, hacen un
contraste Unico debido a su color y material, elevando el disefio a niveles mas elegantes y
haciéndolo coherente con las analogias utilizadas en el concepto en funcion. En definitiva, cada
uno de los elementos del jeep estan puestos por una razén en especifico, y este instrumento de
analisis morfoldgico relaciona y hace visible que el objeto fue disefiado por y para la

Experiencia Origen.

6.2 Evaluacién de Heuristicas

Este instrumento de la evaluacion de heuristicas (apéndice R) se hizo entendiendo el
sistema como la experiencia en general, con el fin de profundizar en los 10 items que propone
este método se propusieron soluciones o recomendaciones aplicables al disefio de experiencia

con el fin de ofrecer un servicio adecuado a las necesidades y posibles problemas del usuario.

Hallamos entonces el sujeto mas importante en la experienciay el que articula el disefio
de la actividad, es el barista, de él depende que todos los momentos y dindmicas se lleven a
cabo minimizando posibles errores en los usuarios; por esta razon se recomienda que el barista
sea una persona entrenada y que tenga el protocolo guia propuesto interiorizado y aprendido,
con el fin de que presente la experiencia de una manera espontanea y personalizada; si el barista
conoce a profundidad el protocolo, lo ha estudiado y tiene una apropiacion sobre él, podra
solucionar cualquier tipo de inconveniente de la manera mas natural sin que los usuarios

detecten errores; ademas de esto el barista debe ser una persona familiarizada con la marca y
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que ademas de tener sentido de pertenencia, tenga una pasién marcada por el tema del café, de

esto resultard un enganche y disfrute de los usuarios durante la actividad.

También se deduce de la aplicacion de este instrumento, que la apropiacion cognitiva
de esta experiencia sensorial y emocional depende de una coherencia en todos sus aspectos.
Visual y graficamente debe identificarse como un conjunto, se debe garantizar un lenguaje y
un “Naming” apropiado para cada objeto a utilizar, los materiales y texturas deben ser afines y

la propuesta de objetos para la actividad de degustacion debe ser minimalista pero sustanciosa.

6.3 Plan de verificaciones

Continuando con el proceso de evaluacion del disefio de la experiencia planteada, se
Ilevé a cabo una verificacion; en el caso especifico del proyecto, se debia verificar que el objeto
propuesto para la experiencia (el Trolley) fuera funcional para la actividad, que sus medidas y

dimensiones correspondieran adecuadamente a las necesidades del barista.

Segun esto y entendiendo una verificacibn como un proceso en el cual se ven
involucrados los expertos en el tema sobre un producto fisico, se solicitd que Joshua Galvis el
barista de Tres Montes, en compaiiia de Adrian Romero, el principal experto de la empresa,

realizaran una verificacion de las medidas generales del objeto.

Para efectuar esta verificacion se construy6 un prototipo a escala real del Trolley que
mostraba, en tamafio real las 3 partes del objeto que requerian de una verificacion: la cavidad
principal (donde se ubican los objetos para realizar el filtrado), La altura (En cuanto a
ergonomia para el barista y referente al espacio sobresaliente de la mesa para la ubicacion del

ciclo de la cereza) y el meson de trabajo (En cuanto a ancho y largo).
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Figura 54.

Prototipo de verificacion

Como podemos ver en la figura 55 el prototipo fue fabricado exclusivamente para esta
prueba; sin adecuaciones estéticas (en cuanto a forma 'y color), pero si funcionales, la maqueta
garantizaba la posibilidad de realizar una degustacion de café en el meson de trabajo y

proporcionaba un espacio Util para guardar los elementos de la degustacion.

Asi entonces se propusieron las siguientes variables mas importantes para verificar con

los expertos de la empresa:

o Altura del mesén de trabajo.

o Altura sobresaliente para ubicacion de la regleta del ciclo de la cereza.
o Dimensiones del mesén de trabajo.

o Dimensiones de la cavidad principal.

Para la realizacion de la prueba no hubo un protocolo especifico, pero si se aplicaron
unos instrumentos que ayudaban a recopilar los datos segn cada variable; la prueba especifica

tenia 2 etapas; La verificacion de las alturas y la realizacion de un filtrado.

En cuanto a la verificacion de las alturas (Altura general del meson de trabajo y altura
para la ubicacién del ciclo de la cereza) se proponia que tanto el barista como el experto, se

ubicaran en 2 posiciones: Parados en la parte posterior del Trolley y sentados en las sillas
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simulando que fuesen usuarios. Con respecto a estas dos posiciones los involucrados hicieron
apuntes importantes segun su percepcion que fueron consignados en una hoja de notas por el

equipo de trabajo.

Con el fin de verificar las dimensiones de la cavidad principal y del mesén de trabajo,
se propuso que el barista experto realizara un filtrado de café; para esto se dispuso de un tiempo
y un espacio concreto. El experto y otra persona designada por el mismo se encargaron de
observar la actividad del barista con el fin de realizar aportes significativos. Asimismo, los

apuntes durante la actividad fueron consignados en hojas de notas por el equipo de trabajo.

6.4 Informe del test de verificacién

En cuanto a la verificacion de alturas y gracias a los comentarios tanto del barista como
del experto se obtuvo que el prototipo presenta una altura adecuada y comoda para la actividad
y que no se deben hacer cambios en cuanto a esta misma. En las observaciones mas recurrentes
se concluyé que aunque el filtrado es una actividad cominmente realizada por baristas en una
altura de una mesa de restaurante comun (70-75 cm) el tener una altura de 90 Cm significa que
se pueda realizar la actividad de una manera mas comoda ya que se tienen los elementos méas
cerca del alcance de la mano, y no debe realizar el esfuerzo de doblar su columna para verter

el agua en el método.

Con respecto a la verificacion de la altura sobresaliente para ubicacion de la regleta del
ciclo de la cereza, se hall6 que a los expertos les parecia muy alto el espacio para la ubicacion
de este elemento (20 Cm) y segln sus comentarios podria significar un obstaculo visual para
la concentracion en la actividad principal: La degustacidn. En cuanto a esto se puede realizar
un ajuste disminuyendo 5 centimetros de esta altura. Se debe tener en cuenta que esta dimension
depende de la altura de la mesa en la cual se ubican los usuarios y de la altura general del

Trolley.
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Se concluye entonces que se debe realizar un ajuste de medidas teniendo en cuenta la
mesa en la cual se ubicaran los usuarios para la degustacion. Ahondando un poco mas en el
tema, se debe contemplar que no es posible definir el mobiliario para la actividad de
degustacion ya que aln no esta constituida especificamente la casa cafetera, lugar donde sera
implementado el concepto de experiencia. Referente a esto se propuso una solucion sencilla;
disefiar para la altura de mesa mas alta, asi para cualquier mesa mas baja funcionaria la regleta,
el objetivo es que la regleta nunca se vea tapada por el nivel de la mesa y que los elementos
didacticos implementados en ella sean de facil alcance para los usuarios. Investigando (en
cuanto a mesas comerciales para cafeterias) se encontrd que la dimension mas alta de mesa de
cafeteria o restaurante serian 75 centimetros; esto nos indica que el espacio para la regleta del
ciclo de la cereza debe ser maximo 15 centimetros, esto teniendo en cuenta la aprobacion de la
altura general del Trolley en 90 cm. En la figura 56 se muestra una ilustracion con respecto al

tema.

Figura 55.

Altura para “Ciclo de la cereza”
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En relacion con la verificacion de las dimensiones del meson de trabajo, y mediante la
observacion estratégica, se concluyd, con referencia a las percepciones del barista, que
conformaba un espacio adecuado para la realizacion de la experiencia pero que aun podria
modificarse el ancho de la superficie (52cm) recortando 5¢cm de esta, asegurando asi una mayor
proximidad del barista a la mesa de los clientes, con el fin de que actividad fuera mas intima y
personalizada Por tales razones se debe asegurar que el prototipo funcional cumpla con un
espacio de trabajo de 82cm a 85cm de largo y de 44cm a 47cm de ancho. Segun las
observaciones, el mesén de trabajo significa un espacio funcional y comodo para realizar un

filtrado de café.

En lo que respecta a la verificacion de las dimensiones de la cavidad principal se
determind que sus dimensiones son correctas y cémodas, que el barista puede acceder
facilmente a los objetos alli guardados y que no se necesita realizar modificaciones de altura,
ancho o largo; se resaltd que se debe tener un elemento que ayude a cercar los objetos para que
cuando el Trolley esté en movimiento no ocurran accidentes, esto ya se habia tenido en cuenta

por el grupo de trabajo.

6.5 Plan de validaciones

Avanzando con el fin de evaluar la experiencia, se propuso un plan de validacién
detallado cuyo fin es evaluar la experiencia de degustacion propuesta en este proyecto, a mano
de los usuarios arquetipo, target objetivo del servicio, de ellos se extraera informacion atil y
apreciaciones en cuanto a los conocimientos adquiridos sobre cultura del café y las emociones
que evoca el vivir la experiencia Origen. Para el posterior analisis de la informacion se
utilizaran fuentes primarias como guias, libros y articulos que brinden de primera mano ayuda
al momento de entender el proceso del usuario durante una experiencia y su capacidad de

aprendizaje.
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El disefio del plan de validaciones esta pensado como un estudio exploratorio ya que se
pretende medir el conocimiento adquirido de los usuarios mediante una combinacion de
“Checklist”, preguntas cerradas de multiple variable y preguntas abiertas. Se descubrird que
estd mal en el producto fisico o en el servicio de la experiencia y cuales son las opciones de
mejora. Asi también la clase del presente estudio es tipo cohorte retrospectivo ya que se
investigara el objeto de estudio después de realizar el prototipo y no antes, el inicio del estudio

es posterior a los hechos estudiados y los datos se recogen de encuestas sobre hechos sucedidos.

Principalmente, lo que se pretendié validar en el proyecto fue que existiera una
congruencia y compatibilidad en cuanto se refiere a los objetos fisicos utilizados durante la

experiencia y la ruta de actividades que propone el protocolo.

En la literatura vista en el marco tedrico, para que una experiencia sea realmente valida
en cuanto aprendizaje e informacion obtenida existe una variable conocida como Apropiacién
Cognitiva, para que se evidencie una verdadera apropiacidén cognitiva existen diferentes
estimulos necesarios en las experiencias disefiadas para el aprendizaje, como lo son: la

atraccion visual, la estimulacion sensitiva y el placer emocional.
En cuanto a esto anterior se tiene siguiente variable independiente:

1. Apropiacion cognitiva: Hace referencia a los conocimientos adquiridos
en términos de informacion obtenida. Se validara (mediante test, aplicados antes y
después de vivir la experiencia de degustacion) el conocimiento y aprendizaje sobre el
café de alta calidad en lo que respecta a: proceso de obtencion, tipos y variedades e

interpretacion de los atributos en taza de un café de origen Santander.

Y las siguientes variables dependientes:
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2. Placer emocional: Hace referencia a la percepcion emocional de los
usuarios durante la experiencia origen. Se pretende Validar el disefio frente a un modelo
de evaluacion modificado para el proyecto, una adaptacion del modelo PrEmo.

3. Atraccién visual: Hace referencia a todos los objetos fisicos utilizados
en la experiencia, entendiéndose objetos por: el Willy, las guias de experiencia y los
elementos visuales propuestos para ella. Se validara haciendo una adaptacion a la
prueba DINESERYV (método cuantitativo que comprende 5 dimensiones, utilizado para
medir el servicio de una experiencia gastronémica). Como dentro de las categorias que
propone DINESERV, una de ellas hace referencia a los elementos tangibles del
servicio, se propone, mediante esta categoria evaluar la usabilidad de los objetos
manipulados por el usuario durante la experiencia y la propuesta estética de los
elementos gréaficos en los que el usuario se ve involucrado.

4. Estimulacion sensitiva: La experiencia estad propuesta como una
actividad sensorial, esta variable hace referencia a las percepciones sensitivas del
usuario en cuanto a la calidad del servicio de la totalidad de la experiencia teniendo en
cuenta todos los momentos, actividades y dindmicas que comprende. Se validar con

DINESERYV, proponiendo aspectos en cada una de las 5 dimensiones del test.

En la figura 57 se puede observar un resumen de las variables, métodos e

instrumentos que se utilizaran en la prueba de validacion de la experiencia Origen.
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Figura 56.
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Adicional a estos instrumentos y para efectos de conocer de primera mano comentarios
reales de nuestros usuarios arquetipos, se realizara un test de apreciaciones generales, donde a
manera escrita y libre, los usuarios podran hacer recomendaciones en lo que respecta a cada
elemento, actividad, servicio e involucrado que conforma a la experiencia Origen; también se
haran unas preguntas con el fin de entender el comportamiento del consumidor y sus
parametros de compra. Estos comentarios escritos y verbales se tendran en cuenta para hacer

recomendaciones a la empresa Tres Montes.

Para validar que la actividad de degustacion esta propuesta como un disefio emocional,

sensorial y de aprendizaje, se tuvieron en cuenta autores como:

Patrick Jordan y el estudio del placer que causan los productos en las personas
determinando 4 dimensiones: El Fisio-placer, El Socio-placer, El Psico-placer y el Ideo-placer.

También, Pieter Desmet y las 4 categorias que aldnan respuestas emocionales que generan los
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productos en la persona: utilidad, placer, rectitud, novedad. Las pruebas del experimento se
organizaron y dividieron teniendo en cuenta al autor Donald Norman y Las 3 reacciones

emocionales que evocan los productos en las personas a traves del disefio:

1. Disefio Visceral: este nivel es preconsciente, anterior al pensamiento. Dentro de
este nivel la apariencia externa, la imagen primera es la que mas importa, ya que es a partir de

esto donde se forman las primeras impresiones.

En cuanto a esta dimension se conformaron los siguientes aspectos para la validacion

de la variable Estimulacion sensitiva:

e El Trolley utilizado para la experiencia es un elemento diferenciador y original.

e EI kit cafetero es una herramienta guia Gtil para el desarrollo experiencia y significa un
momento dinamico.

e Las actividades implementadas durante la experiencia (Video, siembra simbolica,
desinfeccion con alcohol de café, Ruta del café, ciclo de la cereza y degustacion
sensorial) hacen de la actividad un momento dinamico y grato.

e Los elementos gréaficos de la experiencia (video, infografias y etiquetas) tienen una
identidad visual clara y agradable.

2. Disefio Conductual: Se refiere al uso y experiencia que se tiene con el producto.
Esta experiencia se forma a través de la funcion, el rendimiento, usabilidad del producto y
sensacion fisica. Norman aborda esta emocion como el resultado que arroja la interaccion

usuario — objeto.

En cuanto a esta dimension se conformaron los siguientes aspectos para la validacion
de la variable atraccion visual. (En cuanto a los elementos tangibles se tienen en cuenta

Unicamente los objetos que manipulan los usuarios durante la experiencia, haciendo referencia
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especificamente a: Los pines del ciclo de la cereza, las tarjetas de aprendizaje, el kit cafetero y

la guia para experiencia):

e Los objetos manipulados por el usuario durante la experiencia son funcionales.

e Los objetos manipulados por el usuario durante la experiencia son comodos.

e Los objetos manipulados por el usuario durante la experiencia son de tamafio adecuado.

e Los objetos manipulados por el usuario, utilizados en el momento de la degustacion,
satisfacen ampliamente sus necesidades.

e Las guias entregadas durante la experiencia son de rapida lectura.

e Las guias entregadas durante la experiencia son de facil entendimiento.

e Ellenguaje utilizado por el barista es facilmente entendible y se presenta de una manera
familiar.

3. Disefio Reflexivo: El nivel reflexivo es atemporal, mediante la reflexion
podemos recordar el pasado y visualizar el futuro. Los niveles superiores en cuanto a
sensibilidad que son las emociones, conciencia y la cognicion radican en este nivel. El nivel
reflexivo en si entonces da por entendido que se refiere a la imagen de uno mismo, satisfaccion

personal y recuerdos.

En cuanto a esta dimension se conformaron los siguientes aspectos para la validacion

de la variable independiente de apropiacion cognitiva:

o Tipos de café.
. Variedades de café.
. Proceso de obtencion del café.

. Atributos del café en taza.
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En cuanto a esta dimension se conformaron los siguientes aspectos para la validacion
de la variable placer emocional: (Para definir estos aspectos debemos sesgarnos a el método

PrEmo donde se definen 2 categorias)

e Percepcion de Emociones positivas (inspiracion, deseo, satisfaccion, sorpresa
placentera, fascinacion, diversion y admiracion)
e Percepcidon de Emociones negativas (repugnancia, indignacion, desprecio, desilusion,

insatisfaccién, aburrimientos y sorpresa desagradable)

En resumen, la prueba que se realizo se dividid en 2 fases segun el tipo de variable que
se evaluaba: una fase anterior a la realizacion de la experiencia y una posterior. Asi las pruebas
se aplicaran cronoldgicamente, en el siguiente orden: Test inicial de apropiacion cognitiva,
Experiencia Origen, Test final de apropiacion cognitiva, Test de placer emocional (adaptacién
al método PrEmo), Test de la calidad del servicio (adaptacion al Método DINESERV) y por

altimo el Test de apreciaciones generales.

6.6 Instrumentos de recoleccion de datos

Para implementar este método de 4 instrumentos se necesitara disefiar diferentes
plantillas, que se ajusten a cada necesidad. El apéndice S de este libro muestra cada uno de los

instrumentos disefiados para la validacion.
Test de Apropiacion cognitiva:

Estrategia: Para la prueba de conocimientos se utilizo la estrategia del cuestionario con
el fin de evaluar en cuanto a las variables especificas planteadas, el nivel de conocimiento
inicial y el nivel final, es un método mas rigido que las entrevistas, pero permite dar datos

estadisticos mas precisos.
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Herramienta: Para la prueba de conocimientos se utilizd un instrumento disefiado
especificamente para evaluar, con el fin de conocer de primera mano cada una de las variables
que se proponen para verificar correctamente el aprendizaje, se disefié una plantilla Unica, que
consta de dos subdivisiones, una que evalUa los conocimientos iniciales mediante una checklist
de aspectos sobre el café que el usuario tiene la percepcion de conocer y la otra subdivision
hace alusion a los conocimientos finales con una checklist y unas preguntas de seleccion

multiple en cada item de la lista que se selecciond.

Test de Placer Emocional:

Estrategia: Para la prueba de emociones se utilizé una estrategia netamente grafica y
cualitativa con el fin de entender la percepcion de los usuarios frente a las emociones

experimentadas durante la experiencia origen.

Herramienta: Se utilizé una adaptacion del método PrEmo, donde se brindd una cartilla
de 7 emociones positivas y 7 negativas (con ilustraciones adecuadas al proyecto) y se indicé al

usuario que evalle de uno a tres la emocidn sentida; La escala represent6 la siguiente

9 ¢ 99 ¢

clasificacion: “Yo no siento la emocion”- “De cierta manera siento la emocion”- “Yo siento la
emocion”. Asi, mientras veian la ilustracion debian hacerse la siguiente pregunta: ““;esta
animacion expresa lo que siento?” Posteriormente, utilizaron la escala de tres puntos para
responder a esta pregunta. La retroalimentacion visual de las puntuaciones es proporcionada
por el color de fondo del cuadro de la ilustracion, PrEmo traduce los sentimientos de las
personas en datos cuantitativos y gréficos visuales, lo que hace que las comparaciones

detalladas entre estimulos sean muy sencillas.

El método original PrEmo, ademas de ser un servicio pago y protegido por su autor,
tiene diferentes maneras de diagramar sus resultados segun los atributos y alternativas de

disefio que se evallan, pero en este caso y en cuanto al objetivo de esta validacion, solo se debe



DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE 119

validar que se evidencian emociones positivas, por lo tanto se siguié el modelo PrEmo con el
fin de entender cuales emociones los usuarios marcaron entre 2 y 3. Asi también se hizo una
adaptacion del método en el &mbito de la experiencia sensorial, teniendo en cuenta emociones
gue se creen evocaria y que no estan en la lista propuesta por PrEMO; también se realizé una
adaptacion de las ilustraciones de Desmet, donde se evidenciaron las citadas emociones;

creando ilustraciones propias que se identifiquen méas con el Usuario Arquetipo.

Test de Atraccion visual y Estimulacion Sensitiva:

Estrategia: Se utilizo la estrategia del cuestionario cuantitativo, con variables cerradas,
ya que a cada aspecto a evaluar se le adjudicé un valor numérico y posteriormente se analizé

estadisticamente.

Herramienta: Se aplic6 una adecuacion al método DINESERV; uno de los métodos méas
acertados para evaluar el servicio de un restaurante, en este caso, se utilizaron las 5 categorias
principales que propone pero se hicieron variaciones en los aspectos de cada categoria. Esto
debido a que no se encontr6 una encuesta DINESERYV estandarizada para la evaluacion de la
percepcion de la calidad del servicio de una experiencia de café, por tal razon se ajustd la

encuesta y sus preguntas de acuerdo con la aplicacion de la encuesta piloto.

Cada aspecto fué medido por una escala de Likert de 1 a 7 puntos, siendo 1 “Totalmente
en desacuerdo” y 7 “Totalmente de acuerdo” Asi, los resultados seran analizados segun
promedios por dimension, es decir en cada dimension se sumaran los resultados y se divide en
la cantidad de aspectos, teniendo un valor promedio en la escala de Likert. En la herramienta
existente, hay una jerarquia de importancia entre estas 5 dimensiones ocupando en primer lugar
la confiabilidad, seguida por los aspectos tangibles, la garantia, la capacidad de respuesta, y la
empatia, en el caso de este proyecto, se reorganizé la importancia de los aspectos teniendo en

cuenta los promedios obtenidos por dimension.
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Posteriormente, y como no se tienen estudios especificos del nivel esperado de
satisfaccion del cliente en cuanto a una experiencia de degustacion de café, no se conoce el
nivel de expectativa del cliente, ademas no hay punto de comparacion ya que la experiencia
disefiada comprende una novedad en el area de degustaciones de café. Por lo tanto solo se
obtuvieron datos descriptivos y valores promedios en cuanto a la generalidad de la percepcion
de la calidad del servicio de la experiencia de degustacion. Asi se pretendid que las expectativas
del usuario correspondieran a una valoracion de calidad media alta segun la percepcion del
cliente, por lo que se tomd el valor “5” en la escala de Likert como las expectativas del usuario.
Asi, se vera reflejado en los promedios, si la percepcion del usuario es positiva 0 negativa de

acuerdo con las expectativas que se tienen sobre la experiencia.

Test de apreciaciones generales:

Estrategia: Se utilizd un cuestionario de respuestas abiertas y preguntas de seleccién
multiple, donde los usuarios pudieron expresar libremente sus ideas con respecto a cada aspecto
que compone la experiencia. Ademas se tomaron nota de las apreciaciones verbales de cada

usuario.

Herramienta: Se utilizé un instrumento disefiado especificamente para el proyecto que
consta de 2 partes; la primera donde se deben escribir aspectos positivos y por mejorar en
cuanto a: el video, el Trolley, el kit cafetero, los elementos gréficos, el barista y la percepcion
personal sobre el aumento de conocimientos. La segunda parte fué conformada con preguntas
de seleccidon maltiple con el fin de entender el comportamiento del consumidor y la posibilidad

real de intencion de compra de la experiencia origen como un servicio.

Muestra

Para la realizacion de la prueba piloto se cont6 con la participacion de 12 personas que

encajaban en el target del usuario arquetipo propuesto para este proyecto; el criterio de
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inclusién mas importante para esta muestra fue que los usuarios no tuvieran conocimientos
avanzados en cuanto a temas de café, esto con el fin de que el barista pudiera tener una
estandarizacion de la actividad cuando se conformaran los grupos. Se consideraron los 12
perfiles de usuario teniendo en cuenta sus caracteristicas personales y se implementd una
pequefia entrevista informal a cada uno de ellos para asegurar que no contaran con

conocimientos avanzados, pero que la experiencia si fuera de su interés y agrado.

Debido a que la experiencia Origen esta disefiada para 2 personas, los 12 usuarios entre
20 a 45 afos fueron divididos en 6 grupos por rango de edad y sexo; 2 grupos de 2 personas de
20 a 28 afios, 2 grupos de 2 personas de 29 a 36 afios y 2 grupos de 2 personas de 37 a 45 afios
(en cada grupo una mujer y un hombre). Esta division se realiz6 de tal manera, ya que al tener
una actividad dinamica se requiere que los participantes interactlen y se relacionen durante la
experiencia, se considero que es mas facil que tengan rasgos en comun si las personas tienen

una edad cercana.

Se contd solamente con 12 personas para la validacion de este proyecto ya que el equipo
de trabajo tiene un presupuesto reducido y la implementacion de seis experiencias requieren
inversion econdmica para las actividades propuestas dentro de ellas. El costo de los elementos
alimenticios (Café y acompafiamientos), los Kits cafeteros y las horas de trabajo del barista
durante la prueba piloto, significaron un costo alto asumido por el equipo de trabajo. Ademas,
se considera que la muestra es significativa y representa resultados acertados en cuanto a que

sus participantes son seleccionados y agrupados de una manera consciente.

6.7 Prueba piloto

Con el propésito de validar el concepto propuesto para el area de degustacion de la casa
cafetera, se llevd a cabo una prueba piloto con una muestra de 12 usuarios arquetipos divididos

en grupos de a 2 como se explicé anteriormente; esta prueba piloto se realizd en la sede
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principal de Tres Montes ubicada en la Carrera 15 con Calle 30 de la ciudad de Bucaramanga.

(ver evidencia de la realizacion en la figura 58).

En primer lugar y después de tener los perfiles y contactos de los usuarios, se les
diligencié personalmente un link de WhatsApp en el que ellos harian la reserva de la
experiencia tal cual como se plantea en el manual de experiencias, de esta actividad se pudo
evidenciar que los mensajes predeterminados contenian la informacion necesaria para que el
usuario tuviera una idea de lo que trata de la Experiencia Origen; este primer contacto se realiz6
virtualmente, y posterior a la reserva exitosa de cada uno, se informé del protocolo de
bioseguridad y se diligencio un consentimiento informando a casa uno de que la actividad es
prueba académica. Por ultimo se acordé fecha y hora acorde a la disponibilidad de los usuarios,

teniendo en cuenta que la experiencia esta disefiada para una duracion de 1 Hora y 15 minutos.

El dia de la prueba piloto se inici6 con el rango generacional de 20 a 28 afios, de a dos
personas, hombre y mujer por cada grupo; las personas llegaban al lugar, un mesero les daba
la bienvenida y los acompariaba a la mesa, previo a esto el mesero se presentaba e indicaba el
inicio de la Experiencia y se retiraba dejando la Tablet en la mesa con el video de la Experiencia
Origen en reproduccion. El video tiene una duracién de 4:33 minutos, en el cual en los Gltimos
5 segundos es donde aparece el barista encargado acercandose a la mesa junto al Willy, esta
parte esta planteada para crear un efecto visual, ya que en estos ultimos segundos del video se
ve como el barista se desplaza con el Willy saliendo del plano, y acto seguido lo que ven los

usuarios es al barista ubicandose frente a ellos con el Willy.

Luego de esto, el barista se presentd generando una pequefia charla introductoria para
romper el hielo, y continto con el protocolo estipulado, presento el kit cafetero, indico el uso

de la “guia de experiencias”, dio inicio a la siembra de la semilla de café, invita a los usuarios
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a aplicarse el alcohol de café y continta con “la ruta del café” explicando item por item y

realizando el filtrado del primer café y repitiendo el proceso para el segundo café.

En esta ocasion, teniendo en cuenta que los cafés a usar son los que estén disponibles

por temporada en Tres Montes, se degustaron dos tipos:

Café de origen Aratoca, proceso Honey. Traido de la hacienda “La Pradera” y
cosechado por su caficultor Oscar Daza es acompafiado de un montadito de mestiza
chicharrona (Pan tradicional de la regidon) con una mermelada de bocadillo y topping
de queso de cabra (Animal caracteristico de la zona), con arena de galleta tradicional
“cuca”

Café de origen Piedecuesta, proceso Castillo lavado. Traido de la hacienda “Las
Margaritas” y cosechado por su caficultor Benedicto Romero es acompafiado de la
deconstruccion dulce de un tamal Pidecuestano, presentado estéticamente como un
tamal consiste en un envuelto de amasijo tradicional de la region relleno de cuajada y
topping de dulce de mora de castilla (se reconoce a este municipio por ser productor de

esta fruta)

De esta manera, transcurrié la prueba piloto con los demas usuarios en los horarios

establecidos, se recibieron apreciaciones positivas y ciertas recomendaciones que seran

expuestas en el siguiente capitulo.
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Figura 57.

Recopilacion de fotografias de la prueba piloto

6.8 Informe del test de validacion

Para lograr agrupar cada una de las respuestas de los 4 Test aplicados se realiz6 un
proceso minucioso de tabulacion de resultados y analisis de consecuencias; a continuacién se
presentardn los hallazgos en cuanto a cada test correspondiente a las variables planteadas;

dividida por rangos de edades y en cuanto a generalidades totales.
Test de Apropiacion cognitiva:

La finalidad de aplicar un test de apropiacidn cognitiva significaba conocer de primera
mano en cuanto porcentaje aumentan los conocimientos de las personas sobre 3 tdpicos: tipos

y variedades de café, proceso de obtencion del café y atributos del café en taza.

Para tal fin se realizé un anélisis persona a persona y a manera comparativa, de las

respuestas acertadas en las dos partes de cada test; se debe recordar que el test inicial
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consistia en una checklist y el test final en preguntas cognitivas sobre cada aspecto de esta
checklist. En la figura 59 se puede ver analisis porcentual de cada usuario teniendo en cuenta
el nimero de respuestas consideradas en el test inicial y el nimero de respuestas acertadas en
el test final.

Figura 58.
Analisis personal porcentual de la apropiacion cognitiva

J

El andlisis persona a persona nos permite entender mejor el rango en el cual oscila el
porcentaje de aumento de conocimientos (segun cada respuesta correcta marcada), teniendo asi
que la persona gque menos aumentd sus conocimientos fue Fernando Vélez, con un 30,95%, y
la persona que mas aumento sus conocimientos en cuanto a los 3 topicos en general fue Laura
Vargas con un 90,4%. Es entonces como podemos validar que la experiencia Origen permite

una apropiacion cognitiva que oscila entre el 30,95% y el 90,4%.

Segun lo visto en los andlisis personales anteriores, notamos que existe una tendencia
en cuanto se dividen los usuarios en los grupos por edades que se conformaron (ver figura 60),
asi entonces realizamos un analisis de aumento de conocimientos porcentual y promedio por

cada grupo generacional.
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Figura 59.

Analisis por rango de edades de la apropiacién cognitiva

Rango por edades Rango por edades Rango por edades
20-28 29-36 37-45
[ Nombre ]

[ Nombre T Aumento del porcentaje Aumento del porcentaje
Nelson Davila 35,71%

Tenemos 3 promedios de aumento de conocimientos por cada rango de edades, el grupo
que en promedio aumento de manera mas significativa sus conocimientos fue el grupo de 29 a
36 afios con un aumento de 66,8%, le sigue el grupo de 20 a 28 afios con un aumento de 64,92%
y por ultimo el grupo de 37 a 45 afios con un 52,38%. Teniendo en cuenta estos resultados
podemos confirmar que al vivir la experiencia Origen, las personas mas jovenes (20 a 36 afios)
pueden alcanzar una apropiacién cognitiva significativamente mayor que las personas con
mayor edad (36 a 45 afios). Podemos deducir que ademas de su rango de edad puede haber
condiciones ambientales, de disposicion personal y de dinamismo, que afecten negativamente
la experiencia y hagan que no se aumente el conocimiento como es esperado.

Figura 60.

Analisis general promedio de la apropiacion cognitiva

/
. Promedio de aumento
Rango generacional de porcentaje de
conocimiento
Promediode
20-26 anos 64,92% apropiacion cognitiva
general
27-35 afios 66,08% 61 ,'| 2%
36 - 45 afios 52,38%
o
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El andlisis general promedio de la apropiacidn cognitiva nos deja un escenario positivo.
En promedio los usuarios participantes de la prueba piloto obtuvieron un aumento de
conocimientos en un 61,12% (ver figura 61) Esto significa que existe un aumento significativo
de informacion en la mayoria de los participantes, que generalmente pasaban de no saber nada

a tener respuestas acertadas en el test final de conocimientos.

Figura 61.

Analisis por topico de la apropiacion cognitiva

AUMENTO DEL PROMEDIO DE AUMENTO DEL
PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE_
CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO DEL AREA

APRECIACION APRECIACION
COGNITIVA INICIAL COGNITIVA FINAL

TIPOS ¥ VARIEDADES

PROCESO

ATRIBUTOS

Teniendo en cuenta el objetivo del proyecto, que se traduce en que los usuarios puedan
tener una apropiacion cognitiva en cuanto a 3 aspectos (tipos y variedades de café, proceso de
obtencion del café y atributos del café en taza) Se realiz6 un analisis que muestra la apropiacion
cognitiva en cuanto a cada topico, con el fin de conocer, comparar y jerarquizar el aumento de

conocimientos por area. (ver figura 62)

El analisis de resultados a profundidad del test de apropiacion cognitiva nos deja que
en general, los usuarios aumentaron sus conocimientos en un 61,12% en lo que respecta a las
3 areas propuestas. El area de “tipos y variedades de café” es el topico en el cual hubo un
promedio mayor de aumento de conocimientos con un 92%, seguida del area de “atributos en

taza” con un 85% y finalizando con el area de “proceso del café” en un 72%.
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Test de Placer Emocional:

Para el analisis de este test de percepcion personal sobre las emociones evidenciadas
durante la experiencia, se tenia como objetivo poder demostrar que los usuarios evidenciaran
un placer emocional, esto se traducia en que segln su propia percepcion hubieran tenido
emociones mayormente positivas durante la actividad: estas emociones (definidas por el
instrumento) fueron: inspiracion, deseo, satisfaccion, sorpresa placentera, fascinacion,
diversion y admiracion. También se tuvo en cuenta emociones negativas con el fin de poder

realizar una comparacion entre opuestos.

El andlisis inicial se propuso en cuanto a los grupos generacionales anteriormente
establecidos (ver figura 63), se plante6 un estudio general de todas emociones positivas y de
todas las emociones negativas, representando los resultados mediante gréaficos circulares que
dividian sus porcentajes en las 3 opciones de respuesta: Yo siento la emocién, de cierta manera

siento la emocion y yo no siento la emocién.

Figura 62.
Anélisis por grupo generacional del placer emocional

(r

Rango generacional N Rango generacional N Rango generacional \\

20-26afos 27 -36 afios 37 - 45 aflos

Nl L)
S5 2 S

Emociones % p Emociones A
" OOOODBS . 1)
. Yo siente la emocion 64.28% ‘ . Yo siento la emocion 71,42% ‘ . Yo siento la emocion 50%
. Deciertamanerasientola  32.14% . De cierta manera sientola  25% . Deciertamanerasientola  32,14%
emocidn emocién
. ‘Yo no siento la emocidn 3.57% . ‘Yo no siento la emocidn 17,85%

| . Yo no sienta la emocidn 3.57%
‘ Decierta manerasientola  3,57% ' De cierta manera sientola ~ 7,14%

e QD G

() Yanosienta la emocion 100%
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) Ya nosiente la emocion 96,42%
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Se puede evidenciar claramente que los usuarios perciben en su mayoria las emociones
positivas propuestas mediante ilustraciones en el instrumento. En mas del 80% de los casos las
personas puntuaban las emociones positivas en cuanto a los valores 2 y 3 (siendo 2, yo siento
la emocion y 3 de cierta manera siento la emocién) Asi también podemos concluir que no se
evidencian resultados significativos sobre percepcion de emociones negativas, en mas del 95%

de los casos las personas puntuaban las emociones negativas en 1 (Yo no siento la emocion).

Posterior a este analisis por grupo de edades, se hizo una evaluacion en general de todos
los usuarios, dividiendo por promedios en 2 ambitos globales, emociones positivas y
emociones negativas, analizando mediante graficos circulares se obtuvieron resultados

positivos para el proyecto (ver figura 64)

Figura 63.

Analisis general del placer emocional

RESULTADOS
GENERALES

Emociones TP T y 2
postvas (D EHED GO B D

. Yo sienta la emocion 61,90%

. De cierta manera sientola  29,76%

emocion
. Yo no siento la emocién 8,33%

s GOOOdG®

. De cierta manera sientola  3,57%
emocion

. Yo no siento la emacion 96,42%
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Se concluye que en cuanto a el grupo de emociones positivas los usuarios en el 61,9%
de los casos evidencian completamente las emociones positivas y en el 29,76% de los casos lo
hacen parcialmente, sélo en el 8,33% de los casos no evidencian emociones positivas. Asi
también en cuanto al grupo de emociones negativas se tiene que en el 96,42% de los casos no
sienten las emociones negativas, y en el 3,57% de los casos las sienten parcialmente. Gracias
a este analisis podemos inferir que todos los usuarios involucrados en la prueba piloto tienen
una alta percepcion sobre la evidencia de emociones positivas en un 91,66% y una baja

percepcidn sobre la evidencia de emociones negativas en un 96,42%.

Para profundizar en el tema de las emociones positivas evidenciadas, se realiza una
tabulacidn de resultados por cada emocion (ver figura 65) ; el equipo de trabajo tiene claro cual
ilustracién del instrumento hace referencia a cada una de las 7 emociones propuestas por el
método. Gracias a esta ampliacion del analisis se puede saber cuales emociones son las que

mas y de mejor manera percibieron los usuarios.

Figura 64.

Analisis por emocion positiva del placer emocional

EMOCIONES POSITIVAS
. RSIO MIRACIC SFACCION SPIRACIOH SCINACIO SORPRESA y
USUARIO DIVERSION ADMIRACION SATISFACCION | INSPIRACION | FASCINACION oPORPRESA, | DEsEO
Nelson Davila
Juliana Rangel . i
Karen Granados . Yo siento la emacion
Diego Anaya X .
Manuel Unigarro De cierta manera siento la
Laura Vargas emocion

Claudia Jiménez
Felipe Rivera
Diego Escanddn

Yo no siento la emocion

Natalia Martinez

Marcela Aratjo
Femnando Vélez

50% | 58.30% 58.30% 0%

J

Para obtener un valor general entre 1 y 3 para cada emocion particular y en cuanto a la
generalidad de los usuarios se realizé un analisis de la incidencia de las respuestas en cada

emocion y se obtuvo un valor promedio por cada emocion para la generalidad de los usuarios.
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En cuanto a este valor promedio por cada emocién se obtuvo un porcentaje de incidencia de
esa respuesta para cada emocion en particular. Se obtuvieron asi dos listas jerarquizadas (ver

figura 66) que muestran el porcentaje de personas que sienten la emocién de diferente manera.

Figura 65.

Analisis jerarquico de emociones positivas

4 ™
Yo siento la emocién
91,66% DIVERSION
91,66% SATISFACCION
75% ADMIRACION
58,30% FASCINACION
50% DESEO
SORPRESA
98,30% PLACENTERA
50% INSPIRACION
e /

Se concluye de la aplicacion de este test, que hay una evidencia de emociones positivas
en un 91,66% de los casos (evaluadas en 1y 2, siendo 1, Yo siento la emocion y 2, de cierta
manera siento la emocidn). Organizando en un listado por orden de incidencia las emociones
positivas sentidas totalmente por los usuarios, se tiene la siguiente jerarquia: Diversion y
satisfaccion (con un 91,66%), admiracion (con un 75%), fascinacion (con un 58,30%) y por
altimo el deseo (Con un 50%). En cuanto a las emociones positivas sentidas parcialmente se

tiene la sorpresa placentera con un 58,30% y la inspiracion con un 50%.

Test de Atraccion visual y Estimulacion Sensitiva:

Este test, mejor llamado una evaluacién formal del servicio general de la experiencia,
tenia aspectos y items en cuanto a la atraccion visual y estimulacion sensitiva, pero también

contenia otras &reas que ayudaban a analizar de una manera general el servicio ofrecido.
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Figura 66.

Analisis general Test de Atraccion visual y Estimulacion Sensitiva
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En el instrumento aplicado, habia 5 areas grandes: confiabilidad, aspectos tangibles,
garantia, capacidad de respuesta y empatia. Cada area tenia 4 preguntas o aspectos a calificar
mediante una escala de Likert de 1 a 7, siendo 1, totalmente en desacuerdo y 7, totalmente de
acuerdo. En primera instancia se analizaron cada una de las calificaciones de los usuarios para

los 4 aspectos de cada area.

Como se puede ver en la figura 67, los promedios en todos los aspectos arrojaron
resultados positivos, en la totalidad de los casos, los usuarios valoraron los aspectos en un valor
de 5 hacia arriba; lo que indica que estan de acuerdo, muy de acuerdo y totalmente de acuerdo
en todas las afirmaciones propuestas por el instrumento. Esto significa que la apreciacion del

servicio general de la experiencia origen es positivo y acertado.

Para analizar més a fondo las variables de Atraccion visual y Estimulacion Sensitiva se
realizo una profundizacion de resultados por cada una de las 5 areas general (ver figura 68). Se

indica entonces un valor ideal a cada area, este valor optimo se construye haciendo que en los
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4 aspectos del area se obtuviera el valor maximo de evaluacién, 7 puntos. Asi entonces el

objetivo ideal del servicio por area son 28 puntos.

Figura 67.

Analisis por area Test de Atraccion visual y Estimulacion Sensitiva

4 B

VALOR IDEAL DECUMPLIMIENTO | en 1a escala Hkert
CONFIABILIDAD 28 26,08 9315 6,96
ASPECTOS TANGIBLES 28 2775 99,11 6,92
GARANTIA 28 27,67 98,81 6,54
e 28 26,00 92,86 6,50
EMPATIA 28 27,42 97,92 6,92
N /

Entendiendo este andlisis particionado, podemos resaltar que aunque ningin area
alcanzd el nivel 6ptimo, se alcanzaron niveles muy altos de percepcion, en promedio todas las
areas se puntuaron por encima de 26 puntos, esto significa que existe una percepcion de calidad

alta en el ofrecimiento del servicio de la experiencia origen.

En cuanto a la variable de atraccion visual, ubicada en las 4 afirmaciones del area de
“Aspectos tangibles” se tiene que es el area que mayor puntaje logra en comparacion a las
demas, sus 27,75 puntos significan que existe un reconocimiento atractivo y validacion de los
objetos disefiados para la experiencia. Sobre la variable de estimulacion sensitiva podemos

decir que se hallaron 27,67 puntos, un nivel muy alto en cuanto al valor maximo de evaluacion.

Se puede resumir entonces, segun en andlisis dado, que hay una jerarquia de

importancia en las 4 areas que propone el método DINESERV. El item mejor valorado fue la
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confiabilidad, seguido de los aspectos tangibles y la empatia, en un nivel menor la garantia y
por Gltimo la capacidad de respuesta. En promedio, la calidad de servicio de la experiencia fue

evaluada con 26,98 puntos sobre 28.

Test de apreciaciones generales:

Este instrumento, en su primera seccién se aplicd con el fin de conocer a fondo las
ideas, pensamientos positivos y aspectos por mejorar de los usuarios, sobre cada uno de los
elementos momentos y dindmicas clave de la experiencia. A manera informal, se recopilo la
informacion en la figura 69, esta ilustracién resume las ideas mas repetidas de los usuarios y
funciona para realizar recomendaciones a la empresa y proponer cambios en cuanto a todos los

aspectos que conforman la experiencia origen.

Figura 68.

Resultados generales del test de apreciaciones generales

/

\

Resultados
Test de Apreciaciones Generales
A continuacion, se muestran las recopilaciones de respuestas destacadas y repetidas por cada item
VIDEO DE SENSIBILIZACION ELEMENTOS GRAFICOS
Aspectos positivos I Por mejorar Aspectos positivos Por mejorar
Informativo Permiten mayor compresicn _
Paisajes Volurmen Acorde con el producta Recalcar la utilidad de las fichas
Voz en off Buen material de apoyo de aprendizaje
Inspirador Sencillo
Célido /
TROLLEY “WILLY" BARISTA
/ Aspectos positivos N Por mejorar \ Aspectos positivos \ Por mejorar
Tamafio adecuado Seguridad
Atractivo Deberla tener una epxicacicn Buena actitud Experticia
Funcional para el barista de su forma y inspiracidn Agradable Timidez
Estético Calido Congruencia
\ interactiva y dindmico / \ J) j Expontaneidad
KIT CAFETERO PERCEPCION PERSONAL SOBRE EL AUMENTO DE CONOCIMIENTO
/ Aspectos positivos \ / Por mejorar \ Aspectos positivos \ Por mejorar
Intuitive Tamafio del rastrilo Términos claros El barista debe ser experio
Interactivo (mas pequenc) Informacién concisa de facil entendimiento
Instructivo El empaiue se rompe *Gran aporte a mi conocimiento”
\\ souvenirs _/ \ ) -/

Ademas de ésta recopilacion de apreciaciones positivas y negativas de los usuarios, y
con el objetivo de conocer la intencion del consumidor y su aparente posibilidad de adquisicidn

del servicio, se analizaron los resultados de la segunda fase del test, estos resultados si
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permitieron su tabulacion y analisis mediante graficos y diagramas; la recopilacion de datos se
realiz6 en cuanto a cada pregunta de seleccién multiple, se sacaron porcentajes y promedios

por cada respuesta y se graficaron como se observa en la figura 70.

Figura 69.

Resultados especificos del test de apreciaciones generales
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BN @ 170,000 COP 2 220000 COP
2
o
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;Recomendaria la Experiencia Origen a amigos y familiares? ¢Cuanto tiempo considera que debe durar la
Experiencia Origen?
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) Es y—— N\ | 1hora
(_POI’ ‘ Es Para conocer més & fondo la oultura cafetera y probar distintos cafés 1 hora y media
U@? | Todoelmundo debe vivr este tipo de | Para sorprender a alguien en una fecha especial 2 hores
q ¥\ experiencias gastrondmicas

Se descubrio que el 100% de los usuarios estarian dispuestos a adquirir una Experiencia
Origen en un futuro y que la recomendarian a sus amigos y familiares, ademas se encontré que
la razon principal para la reserva del servicio de experiencia seria “Para hacer una actividad
diferente con amigos o familiares” con una incidencia de 83,3% Seguido de “Mostrar la cultura
santandereana a un turista” y “Para conocer mas a fondo la cultura cafetera y probar distintos

cafés” con una incidencia de 66,6%.

Se concluye el analisis de resultados con un dato muy importante para la Empresa Tres
Montes, el 66,6% de los usuarios estaria dispuesto a pagar desde 20.000 COP hasta 70.000
COP por el servicio de la experiencia asi como esta planteado, y como un plus el 33,3% de los
usuarios estaria dispuesto a pagar de 70.000 COP a 120.000 COP. En cuanto a la duracion de
la actividad el 83,4% de los usuarios estan de acuerdo en que el tiempo éptimo para la

realizacion de la experiencia es de 1 hora 'y media a 2 horas.
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7. Concluir

En el siguiente apartado se presentaran todas las conclusiones, recomendaciones y
alcances en lo que respecta a la propuesta de concepto en el area de degustacion para la Casa

Cafetera de Tres Montes.

7.1 Alcances del proyecto

El concepto, propuesto como un disefio de experiencia de degustacién de café de origen
Santander alcanza todos sus objetivos académicos y para efectos de la empresa. Se propone un
disefio de experiencia mediante un protocolo guia tipo manual, que es articulada por un objeto
de disefio industrial: EI Willy; estos dos elementos se articulan y funcionan en conjunto con el
fin de desarrollar todas las actividades, dinamicas y momentos especificados para brindar una

actividad sensorial, emotiva y cognitiva.

El objetivo del proyecto se cumple en cuanto a que se determina un disefio de
experiencia mediante entregables como: BOM, Planos técnicos, Renders, Prototipos
funcionales, Manual de experiencia, propuesta de objetos para la degustacion, kit cafetero,
Guia de experiencias para usuarios, costos, validaciones y resultados. Se origina entonces una
experiencia tangible y pensada en todos sus aspectos, articulada para que los usuarios target de

la empresa tengan un interés real por adquirir un servicio de este tipo.

La implementacion efectiva de este proyecto va de la mano con la construccion de la
Casa Cafetera de Tres Montes, cuando se construya y cree el espacio determinado para su
nuevo concepto de tiendas, se configurard la introduccion de este innovador servicio para la

comunidad Santandereana. Las directivas de la empresa estan gestionando la construccion de
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su nuevo punto sobre el objetivo de tener un espacio idoneo para la aplicacion de la experiencia

que gira en torno al concepto de interiorismo propuesto por la agencia de disefio Kimera.

7.2 Recomendaciones

Este apartado gira en torno a los hallazgos del equipo de trabajo sobre las pruebas piloto
efectuadas para la validacion de variables; los usuarios que vivieron la experiencia tienen todo
tipo de comentarios positivos y enriquecedores para el proyecto, pero también algunas

propuestas de aspectos por mejorar.

Los comentarios positivos mas recurrentes hacian referencia al hecho de que la
experiencia representa una actividad innovadora para la ciudad que hasta el momento no tiene
competidores reales, también se comentaba que el planteamiento del servicio como una
experiencia de aprendizaje es una idea ganadora, donde los posibles clientes ademas de vivir
un momento grato pueden extraer informacién y aprender méas sobre su cultura. Se percibio
que los detalles planteados para la actividad, como el kit de siembra, el alcohol de café y los

acompafamientos gastrondmicos significan una sorpresa placentera para los usuarios.

En cuanto a los comentarios negativos, se conforman las recomendaciones para el
proyecto y especificamente para la empresa (quien a fin de cuentas es el negocio que

implementara el concepto)

e El barista encargado de la experiencia debe ser antes que todo, una persona experta en
su profesion, capaz de poder resolver cualquier duda e inquietud de los usuarios.
Ademas de ser un especialista en temas de café debe contar con una personalidad
espontanea, una persona habil, ingeniosa, creativa y talentosa que atrape a primera vista
a los clientes y los guie facilmente por el recorrido. Ademas de sus caracteristicas

personales, la empresa debe asegurarse de brindar una capacitacion guiada por el
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manual de experiencia, ya que éste fue disefiado para un profesional competente en
temas de café. Como cualidad adicional el barista debe tener una sensibilizacion
marcada por la empresa, debe hacer parte y sentirse orgulloso de su empresa, esto con
el fin de que pueda transmitir esa sensacion a los clientes y se genere un engagement
fuerte con la marca.

e Las cuestiones ambientales en las que se ve envuelta la actividad deben ser controladas
por la casa cafetera; el concepto debe asegurar un nivel bajo de ruido con el fin de poder
escuchar bien tanto el video como al barista, la comodidad del cliente depende también
de la climatizacion del lugar con una temperatura adecuada debido a que el usuario
permanecera mas de una hora en el lugar. También se debe garantizar un control de
olores en el lugar, con el fin de poder disfrutar y diferenciar mas adecuadamente los
atributos en taza del café degustado.

e La casa cafetera debe garantizar la adecuacion de un espacio y mobiliario apropiado en
sus medidas para la actividad, donde el Willy pueda transitar comodamente y las
personas tengan un area asegurada para el servicio.

e EIl Willy esta disefiado para la Experiencia Origen y configurado en sus medidas y
dimensiones para cumplir con todas las actividades propuestas en el manual; en éste
mismo existe un apartado que guia a los baristas en la utilizacion de cada una de las
cavidades y elementos del Trolley; se debe ser cuidadoso con el objeto hacia el fin de
garantizar una alta durabilidad para la empresa. EI Willy gracias a su inspiracién en el
Jeep tradicional de la marca, ademas de ser usado para la actividad, puede ser exhibido
en ferias, convenciones y exposiciones, ya que su disefio esta planteado como insignia
de la marca y da la funcionalidad de proporcionar un espacio de trabajo util para el

barista y el usuario.
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e Losobjetos propuestos para la actividad de degustacién como la loza, elementos del kit
de siembra, acompafiamientos gastronémicos, bandejas y elementos del kit de siembra
(Alcohol, maceta, recipientes, abono y semillas) son de facil obtencion y sus referencias
de compra podran ser especificadas a la empresa de ser necesario.

e En cuanto al afan lucrativo de Tres montes se debe tener en cuenta que, aunque los
costos de la implementacion de la experiencia son altos, en el analisis de los resultados
de las apreciaciones generales se evidencia que las personas estan dispuestas a pagar
por el servicio, implementar la experiencia en su nuevo concepto de tiendas significara
un Servicio/Producto que los clientes Santandereanos estan dispuestos a adquirir.
Ademas, utilizado como método de engagement de clientes, funciona; 3 de los 6 grupos
participantes en la prueba piloto, resultaron en la efectiva compra de productos de Tres
Montes (Libras de café). Las ganancias de la empresa y la imposicion de la nueva
actividad como un simbolo de la marca Tres Montes, dependen de la estrategia de

marketing y de la voz a voz de los clientes.

7.3 Conclusiones

El proyecto logro establecer el concepto en el area de degustacion de las nuevas tiendas
de la empresa Tres Montes y su materializacion mediante la construccion de un Trolley que
permitio validar el disefio de la experiencia de degustacion de un café de alta calidad en cuanto
a 4 variables: la apropiacion cognitiva, placer emocional, estimulacion sensitiva y atraccion
visual.

En la etapa de empatizacion y gracias a todos los métodos e instrumentos estudiados,
propuestos e implementados, se logré identificar y comprender los deseos y caracteristicas
propias del usuario arquetipo, traduciendo las necesidades en requerimientos que guiaron el

proyecto en todas sus etapas.
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La revision bibliografica, de benchmarking y estado del arte en cuanto al topico de
degustaciones de café a la mesa sentd un precedente; El tema de disefio de experiencias
alrededor del café de origen y con miras al aprendizaje, es un asunto poco explorado nacional
e internacionalmente; en el mercado no existen propuestas de experiencias sensoriales
disefiadas para el aprendizaje de cultura del café.

El disefio de la experiencia origen se conforma mediante la articulacion de muchos
objetos, dinamicas e involucrados, Pero, el disefio del Trolley “El Willy”” como el objeto central
para la realizacion de la actividad, representa la comunicacion y materializacion del concepto.
Gracias a su estética no solo se puede reconocer facilmente su inspiracion, sino su coherencia
con el concepto planteado para la Casa Cafetera de Tres Montes.

Se acierta al validar que mediante la experiencia origen, los usuarios logran afianzar
conocimientos en una valoracion de apropiacion cognitiva promedio de un 61.12% en lo que
respecta a las 3 areas propuestas, el area de “tipos y variedades de café” es el topico en el cual
hubo un promedio mayor de aumento de conocimientos con un 92%, seguida del area de
“atributos en taza” con un 85% y finalizando con el 4rea de “proceso del café¢” en un 72%. Esta
apropiacion cognitiva se pudo lograr gracias a que los usuarios pudieron evidenciar emociones
positivas en un promedio de 91,66% clasificadas por orden de incidencia asi: Diversion,
satisfaccion, admiracion, fascinacion, deseo, sorpresa placentera e inspiracion. En promedio,
la calidad de servicio general de la experiencia (que incluye las variables de estimulacion
sensitiva y atraccion visual) fue evaluada con 26,98 puntos sobre 28 ideales.

La experiencia origen representa en su servicio una innovacion de actividad para la
ciudad, su factible implementacion significa el ofrecimiento de una actividad diferente,
sensorial, divertida y orientada al aprendizaje que permite una personalizacion segun el usuario
y sus caracteristicas propias; Cada experiencia Origen es diferente y se adapta a los clientes, el

barista como articulador tiene la capacidad de crear una experiencia basada en el manual, pero
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adecuada a los preconceptos y deseos de los usuarios, el hecho de que su disefio esté planteado
como una actividad general, da oportunidad a que se degusten cafés diferentes cada temporada
y a que se introduzcan nuevas dinamicas dentro de ella. Lo interesante de la propuesta del
concepto de experiencia es que aunque cada una es diferente debido a las condiciones antes
mencionadas, se mantiene la generacién de apropiacion cognitiva en todos los casos y la

evidencia de emociones positivas, atraccion visual y estimulacién sensitiva.
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Apéndice B. Metodologia de Disefio

Experiencia

Metodologia de diseno oﬁ

Etapa de definicién / AP. Gestion del proyecto

El proceso de Design Thinking se compone de cinco etapas. No es lineal. En cualquier momento
se puede ir hacia atras o hacia delante si es oportuno, saltando incluso a etapas no consecutivas.
Comienza recolectando mucha informacién, generando una gran cantidad de contenido, que
crecerd o disminuird dependiendo de la fase del proceso en la que se encuentre el proyecto.

[IEMPATIZAR! EI proceso de Design Thinking comienza con una profunda comprension de las
necesidades de los usuarios implicados en la solucion que se esté desarrollando, y también de su

entorno. En la etapa inicial, se definira el equipo de trabajo interesado en el desarrollo del proyecto,
para posteriormente realizar un proceso de inmersién en la cultura del café, a nivel local,
realizando visitas a las instalaciones de tres montes y otros referentes de la ciudad realizando un
analisis de la experiencia, servicios y productos alli ofrecidos, asi como entrevistas a los posibles
clientes.

PBERINIRE Durante la etapa de Definicion, se debe cribar la informacion recopilada durante la fase
de Empatia y quedarse con lo que realmente aporta valor y lleva al alcance de nuevas perspectivas
interesantes. Se establecera la finalidad del proyecto a realizar, los factores que afectarian a este,
y se definiran los requerimientos, que al cumplirlos determinaran el éxito del producto y la
experiencia obtenidos como resultado del proceso de disefio.

[IDEAR: La etapa de Ideacion tiene como objetivo la generacion de un sinfin de opciones. En esta
fase, las actividades favorecen el pensamiento expansivo y se debe eliminar los juicios de valor. Se
plantearan por medio de bocetos y herramientas CAD, alternativas que satisfagan la necesidad
planteada en el proyecto, y se definira, por medio de una evaluacion del equipo de trabajo, la mejor
alternativa, que sera desarrollada en detalle.

[ PROTOTIPAR: En la etapa de Prototipado las ideas se vuelven realidad. Construir prototipos hace
las ideas palpables y ayuda a visualizar las posibles soluciones, poniendo de manifiesto elementos
que se deben mejorar o refinar antes de llegar al resultado final. Se desarrollara en detalle y en su
totalidad, la alternativa resultante de la etapa anterior, mediante un modelo CAD. Ademas, se
realizara la eleccion de un elemento representativo de la experiencia, para la construccién de un
prototipo a escala real.

[TESTEAR! Durante la fase de Testeo, se prueban los prototipos con los usuarios implicados en la
solucion que se desarrollo. Esta fase es crucial, y ayuda a identificar mejoras significativas, fallos
a resolver, posibles carencias. Durante esta fase se evoluciona la idea hasta convertirla en la
solucion que se busca. Con el prototipo obtenido en la etapa anterior, se realizaran pruebas piloto
de la experiencia propuesta, con ayuda del elemento representativo construido. Todo esto para
obtener retroalimentacion de los posibles usuarios por medio de un modelo de validacién de
pruebas que validen la apropiacion cognitiva, la atraccion visual, la estimulacion sensitiva y el
placer emocional. La experiencia se evaluara en términos de emociones positivas y de
informacion obtenida; Finalmente se presentaran los resultados a la empresa tres montes, para la
aprobacion final del concepto.
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Apéndice C. Lista de Actividades

/

Lista de actividades or‘igé{l,\

Etapa de definicién / AP. Gestién del proyecto

Gestion del proyecto

Metodologia del proyecto
Lista de actividades
Diagrama de Gantt

. Requerimientos del producto

Usuario arquetipo
Mapa de empatia
Lista de deseos
Diagrama Fishbone
Diagrama Afinidad
Diagrama Fast
Diagrama QFD
Establecer PRS

. Disefio de producto
Briefing de producto

Mapa de Interacciones
Costumer Journey Map.
Moodboard - Conceptboard
Alternativas de disefo
Metodo SCAMPER

Proceso Analitico Jerarquico
Prototipos formales
Prototipos funcionales
Modelado 3D

Bill of materials

Planos técnicos

. Marketing de producto

Benchmarking

Estado del arte

Método Canvas

Diseno de marca

Estrategia de publicidad

Marketing MIX

Manuales de uso

Catélogos y elementos de comunicacion

. Testing de producto
Analisis morfolégico

Evaluacion de Heuristicas

Plan de verificaciones

Informe del test de verificacion

Plan de validaciones y disefio de instrumentos de recoleccion de datos
Informe del test de validacion

Evaluacion de sostenibilidad
Matriz Met
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Apéndice D. Diagrama de Gantt

Etapa de definicion / AP Gestibn del proyecto

Diagrama de Gantt OrigéiL

‘Semanas

Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | MNoviembre | Diciembre | Enero

402 3| 4 4 2 3/ ol 1 2 3 4 1 2/ 3 4 1) 2 3 af 1| 3/ 3 4 1| 23 4 1 2 3 4 1234132
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Montes.

Desarollo en disefo de detalie de a propussia de &
experiencia, de los objeios y del espaco.

s en especifico gl protoosia de 13 eperiznoia.
Estuclio de materiales de abricacien (BOM) y analsis de los

ey
de el disefio general
Establecimiento e 3 propussta final de disefio en detalle,
vaiuiada y aprobada por 3 empresa fres montes,

(Creacién de pancs consinciives.

Prototipar

Reaizasién de cambios y modifeasénes perinentes.

| Anicis de esiuerzos y pruebas en materiales fnales.

propuesta

lo siementacicn de
Consinucciin del prototppo 2 esaalareal, render ce 1a
aspac 2

[Verficacitn con usuarios de! protodpo funconal medianie
pruebas de valdacin.

5 .
rendie final con opimiones reales de los usuaros finakes.

una propuesta que sintstios y se adscue 3 proyecia

d
o .

protoipo definido y ¢l metoci de evaluasidn disefiado.
Evaluacién de a experiencia de degustaciin en comparacién

| Anaisis de 1a propuesta en general del proyecie y de su

i6n por parte de |a empresa Tres Montes.

1
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Apéndice E. Usuario Arquetipo

/

Target comunicacional:
Este grupo de personas no se
puede definir por un grupo
generacional o por edades, sino
por su tipo de pensamiento y/o
personalidad. En general son
personas de nivel socio
economico alto en busqueda de
nuevas experiencias y
actividades que los ayuden a salir
de la rutina en su dia a dia, son
socialmente activos y pertenecen
a un circulo social con ganas de
explorar y aprender. Estan
comprometidos con su
departamento y les cautivan las
causas que apoyen todo lo local,
les gusta conocer nuevos
emprendimientos creativos y vivir
experiencias sociales diferentes.
Se encuentran en una etapa de
su vida donde estan
construyendo su futuro. préximo
ya sea estudiando o trabajando.

Jévenes y Adultos
entre los 20 - 45 afios
yestratos 4,5y 6

Usuario arquetipo

Etapa de empatizacion / AP. Requerimientos del producto

Local explorer

\

=

Orig

Experiencia

Caracteristicas comunes:

Personales:

- Son personas muy sociables y abiertas.

- Son intelectuales y les gusta aprender y sacar
provecho de todo lo que hacen.

- Estan formando su futuro.

- Trabajan por sus suefios.

- Son amantes de su cultura y orgullosos de su
pais y departamento.

- Son auténticos y creativos.

- Les gusta buscar soluciones rapidas y
eflcaces a sus problemas.

- Apoyan las causas locales.

Sociales:

- Les gusta el café y piensan su consumo como
una experiencia y oportunidad para compartir con
amigos, familiares y/o comparfieros de trabajo.

- Estan cansados de que en la ciudad no haya
planes o actividades nuevas para hacer y estan en
blsqueda de planes nuevos y diferentes.

- Pertenecen a grupos sociales informales.

- Les gusta conocer gente nueva.

- Desean conocer nuevos lugares bajo el concepto
de emprendimientos locales.

- Les gusta compartir contenido personal en redes
sociales con sus amigos.

Apéndice E. Usuario Arquetipoj
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Apéndice F. Mapa de empatia

Mapa de empatia

Experiencia

0

Etapa de empatizacion / AP, Requerimientos del producto

MAPA DE EMPATIA PARA:

4 Alejandro Martinez | 20 afios

ESFUERZOS

Su principal frustracion es guedarse sin ideas,
el perder su esencia estética, s una persona
que aunque quiera i contra la corriente quiere
estar de moda, ser llamativo por su manera de
comunicar en redes.

-Sus papas lo apoyan pero no puede llevar el
tipo de vida que quiere mientras viva y dependa
de ellos.

- Le da miedo graduarse y no saber gué rumbo
escoger.

ANALISIS DE RESULTADOS

¢Qué le
preocupa?

_ ¢ Com
solucionamos?

Medios de
Comunicacion

MAPA DE EMPATIA PARA:
"W Mariana Puyana | 31 afios

ESFUERZOS

Mariana siente una presion por ser exitosa, y
por siempre reflejar una imagen pulcra.
Busca siempre la aprobacion tanto en sus
estudios como en la vida.

Esta tomando una decision importante entre
emprender o continuar de empleada

Quiere aportar un grano de arena en la
economia de su ciudad, le encanta ser parte

ANALISIS DE RESULTADOS

$Quéle
preocupa?

Medios de
Comunicacion

MAPA DE EMPATIA PARA:

Mauricio Espinosa | 42 afhos

ESFUERZOS

Mauricio se esfuerza por ser siempre el mejor,
su firma de abogados ha sido exitosa por el
empefio y dedicacién que lo caracteriza

Le preocupa un poco sentirse viejo, y empezar
a notar el paso del tiempo, por eso trata de
llevar una vida activa de acuerdo a su edad.
Quiere un futuro prometedor para sus hijos, se
concentra en darles una educacion respetuosa
y amorosa, entiende que las nuevas
generaciones son diferentes y se adapta a
ellas

ANALISIS DE RESULTADOS

¢Qué le
preocupa?

. ¢Coémo
solucionamos?

edios de
Comunicacién

RESULTADOS

-Quiere ser un referente, marcar la diferencia

- Quiere ser reconocido en redes por su trabajo y
estilo alternativo.

-Define el éxito coma un balance entre estabilidad
financiera sin tantas responsabilidades, y estabilidad
en una relacion sin perder su libertad

- Intenta alcanzar sus suefios practicando en sus
herramientas de trabajo para ser cada dia mejor,
ademas de nutrirse con lectura, le interesa ser una
persona culta.

RESULTADOS

Mariana define el éxito como una vida tranquila, con
estabilidad emocional y financiera, amando lo que
hace cada dia.

Diariamente se esfuerza por ser la mejor estudiante y

destacarse por su trabajo.

RESULTADOS

Dia a dia Mauricio hace contactos importantes que
hacen que su empresa siga creciendo, sabe que debe
ir en constante adaptacion para llevar su firma a otro
nivel.

Mauricio lee sobre crianza y psicologia para nifios y
adolescentes.

En cada circulo social Mauricio es reconocido, en el
«club, con su grupo de ruta en bicicleta, incluso en
algunos restaurantes de |a ciudad lo reconocen por
ser un cliente frecuente, trata de estar en sintonia con
las nuevas tendencias.

Apéndice F. Mapa de Empatia
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Apéndice G.. Lista de deseos

Lista de deseos o \

Etapa de empatizacion / AP. Requerimientos del producto Griﬁl’

i i con el motivo de
medir qué tan i estaban las en cuanto al café.

En esta ocasion, la mitad de los encuestados
presentd una medida media-alta sobre el
procesoy cultura del café, los demas
encuestados no tienen tantos conocimientos
previos pero estan interesados en aprender.

Observamos que los usuarios encuestados
tienen una medida media-alta en cuanto al
interés por el tema del café.

k Apéndice G. Lista de Deseos j
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Apéndice H. Fishbone

155

Diagrama de Fishbone

Etapa de empatizacién / AP. Requerimientos del producto

Las tiendas de café existentes
en la ciudad que ofrecen
filtrados de cafés especiales no
venden e 0 como una
experiencia de degustacidn
completa

Hay poca cultura del café

No existen objetos
disefiados especificamente

del café cultivado en el
departamento es basico

para una experiencia de
degustacion

Los instrumentos utilizados
‘generalmente en una degustacion no
estan disefiados para tal fin.

No hay interés por parte de las
tiendas en gastar esfuerzos en

disefiar de cafe

calidad y el conocimiento

No hay iniciativas departamentales ni
locales, que aporten al conocimiento

Ex

Origeiy

de

de origen.

El consumo tipo cafeteria es
suficiente y no ven la posibilidad d

acion de ningin
feteria.comin en |

Los objetospara este fin no hacen
parte de un disefio de experiencia y
por lo tanto no funcionan.

crear nuevas ideas de consumo.

No se ofrece inform.
tipoalira
ciudad.

En el mercado no L id: Ho [ iali
reales y por eso no se ofrece una no son llamativas ni estan pensadas para ofrecer experiencias de café
‘experiencia pensada totalmente. para los usuarios bumangueses. dentro de la ciudad.

Los bumagueses no identifican los
las tiendas para ofrecer atributos en taza, porque no tienen
iencias alrededor del café. informacitn a la mano para aprender

No hay infraestructura dentro de

No se han captadl los clientes
potenciales de las experiencias de

café de origen en la ciudad.

La

idios de mercado, ni

‘apoyan estas iniciativas y se
necesitan recursos economi

o L del
disti e t i

pos y

Aﬂ café, sola lo consumen.

/ﬂnwmdnm de café en la ciudad

Hay muy pocas tiendas
especializadas en cafés de calidad
¥ que apoyen la cultura.

Sino hay interés en el tema no es
facil encontrar informacion
dica sobre el café d

de

Poca visualizacién en redes sociales al no
mostrar la experiencia como una actividad

No hay esfuerzos por
plantear una actividad
dirigida al conocimiento y
consumo de café

No se conoce qué es un café
de calidad ni cuales son los
atributos del mismo.

publicidad o marketing en

Mo se realiza una buena

entorno del café de origen.

y necesaria.

el

Apéndice H. Fishbone
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Apéndice |. Diagrama de Afinidad

Experiencia

4
Diagrama de afinidad Ol”lg 1
Etapa de empatizacion / AP. Requerimientos del producto

Se realizo una reunion de personas (7 usuarios arquetipo) tipo brainstorming con el fin de
obtener ideas y extraer los pensamientos y ocurrencias de los participantes sobre el tema en
cuestidn; se planted una pregunta principal y 2 secundarias con el fin de sintetizar las ideas
principales, para despues agruparlas vy llegar a unas conclusiones.

,Como considera que deberia ser una experiencia de
degustacion de café de calidad?

Aspectos formal-estéticos:

Debe ser una familia de objetos coherente formalmente, con colores alusives a la marca y al entorno del café, las formas deben
ser organicas y alusivas a los elementos culturales del departamento, estéticamente debe representar una historia o tener un
sentido especifico.

Aspectos de usabilidad:

Los objetos deben ser intuitivos, faciles de usar, funcionales y coherentes con la experiencia, como seran manipulados por el
hombre deben ser ergoncémicos y mantener una estética organica. Debe contener unos elementos en especifico que son inhe-
rentes a la degustacién y se deben exaltar todos los sentidos por medio de los objetos, que tengan unos nombres divertidos y que
los hagan realmente parte de una familia.

Materiales:

Se concuerda que los objetos de la vajilla deben estar fabricados en ceramica y deben tener aspectos de materiales producidos
localmente que sean ecoldgicos, sostenibles y acordes a la filosofia de la empresa.

En cuanto a la degustacion se concluye que existe la necesidad de elementos comestibles acordes a cada tipo de café degustado
que ofrezcan una propuesta de valor a la experiencia.

Aspectos sobre la experiencia:

Se entiende que debe ser una experiencia completa y disefiada en todos los sentidos, que el usuario debe concoer todos los pro-
cesos del café a degustar y que se debe brindar la informacién especifica sobre cada tipo de café, exaltando los sentidos y hacien-
do la experiencia una actividad sensorial. Se resalta que debe existir un aprendizaje y una manera de evaluarlo, el cliente debe ad-
quirir algdn tipo de conocmiento despues de vivir la experiencia. Ademas se ve la necesidad de que se cuente la historia de una
manera distinta y agradable, nada formal, que cuente con elementos de facil recordacion y un lenguaje basico y facilmente enten-
dible.

Que el usuario se vea completamente involucrado en la experiencia, que sea €l quien fabrique el café y aprenda de métodos y va-
riedades.

Aspectos sobre el barista:

El barista debe tener una carcterizacion local, en cuanto a su vestimenta, su manera de hablar, sus gestos, debe imitar a alguien
del entorno del café. También debe ser un experto y estar capacitado para responder preguntas y resolver inquietudes de los
clientes, debe tener buena comunicacion y muy buena actitud, estar disponible a todo. Que incluya todos los sentidos del cliente
en la experiencia.

Apéndice I. Diagrama de Afinidad
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Apéndice J. Diagrama QFD

Diagrama QFD Orisven

Etapa de definicion / AP. Requerimientos del producto

Casa de la calidad

@
©
=
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Que se pueda entender facilmente el T 4 3 8 5 125 15 938
proceso del café
Que los objetos sean creativos y 2 1 9 0 0 3 & 0 0 3 0 3 ) 2 3 3 4 2 15 15
llamativos
Que el barista se apropie de la cultura de a3 9 9 9 o0 9 3 1 0 0 9 9 1 0 2 3 3 4 2 12120
la regién del café
Que los objetos guarden el calor del café 4 0 g 0 9 0 0 3 0 0 0 0 g o 4 3 83 5 125 15 938
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realizacion )
Que se done un porcentaje del costo a 9 0 0 0 0 0 0 0 ) 1 3 0 0 0 1 1 3 3 3 12 108
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Que se interactue con elementos 8 10 3 9 ] 0 3 9 0 0 9 3 3 3 1 1 2 38 5 5 15 225
representativos de la cultura cafetera =
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Que se acomDa_ﬁg con musica y 13 9 9 0 0 3 1 1 0 0 1 q 1 0 11 1 4 4 15 12
elementos audiovisuales
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Apéndice J. Diagrama QFD
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Apéndice K. Briefing del producto

4 Briefing de producto

Etapa de definicién / AP. Disefio de producto

Experiencia de degustacion de café para la Casa Cafetera de la empresa Tres Montes

brperiencs de con servicio ala e venta (Casa
) de la emgresa Tres Montes cafe de origen La experiencia diseflada. )!hrqari'\ilzara\ il e

inmarai ftal 318 Sutra el cafe, s Conceptp cErpies Y dealisdo que vy relacione lodos os

elementos sensitvos del chente con el fin de brindar unid!sus ac) ‘cafe por me(]

delag sentidos Asi asequrar

e pizas
et complemenas UGt S0 s nformacien Takisan o b S b o o y slmen:

loy el olfalo, el chenle pueda saborear y distingurr un cafe Tres Monles mu.c.,w;f, e origen Santan.
H(nmrp\upmpmslﬂ para el area de degustacin se reskza con e e mediznie s expenencs los
sobre o pas y vanedades e inlerpretacion de
105 ks entaza de un cale de ogen Santa
ones:Personal cusficado pata i s expeienca (Baritas),seceion de cafes 3 olfecer y oos de
sy e all durabikdad pars Ios obpelos a disefiar portabiiiad 3 b
T e g enene vocy e & ey Bl SoJos Faematres b Soeh e it ias

Experiencia

ori

e s s e e empresa Tres Menkesy sy male-
tefactos que permita el disefio de la expenencia de degus.

taciin de un calé de alta calidas
‘Alcance del proyecto

comesponde ala lualizacion de las uevas tiendss Tres Montes en e drea de ls
dequstacion de calé de calidad. se constituye el diseo de ls experiencia en el sector especiico se disefia
deade o mtirsmo, I s el e3P, popuesta e moollaric specico para  acdic o3
e y los objetcs: y realzar en
experincis de una dequstacion de cafe que tisne como articulador, e barista. £ proyecto esta deimitado por |
empres3 Tres Mantes Cafs de origen y depende d |a proyeccian y aprobacidn de la propuesta

resimente lamatias de calé de la
cludad de AN, 160 o e el 3 v Una degsiaciin i Tfé de rgen Soander donespare it
prodicloy pader dierenciary disntas tipas 2 busnue que
cifico sino de supht una necesidad de los frecuentantes de las tiendas de
eyl n general de quuenes buscan enconrar nuevas maneiss np rtretenerse n s cudad La sokcon de st ey 3 Sopir S
necesi

s planes comunes que existen en 3 Ciitiad £1 este mamento slgunas fiendss de cafe con conceplos NNvBdo-
Tou Cfeecen I peeparacon ds Una 1aza de cafp B SU sscopencia  por 8l mdtodo de i i e s prfiers, M. 1o o olrecen como una
experiencia de dequstacion beja el concepla de mmerion 1513l Corio 4 e 5e pretende diselar

Le cpartunidad da negoci est en e nesanolh del o de tiendas para ls empresa Tres Montes café de arigen, un nusvo

conceploal e nl\PcmeNu P compleas i degustaciin de café. donde el usug-

g3 la 5 sentidos, pasand om-

w rm.nam en \m.pmmln; 0 pos y variedades, $ino g e p apeender nhlPrf’aane
rigen Santander I a fin de cuentas, cansumir calé de siisima calidsd producido
focalmente. La proests de valor 9 nuestio producto est en el olrecmiento de fa experiencia Completa y sensorial y a su vez en k

creatiidad y ognalidad de presentar una actvidad de dequstacion, con el fin de oirecer & kos ciudadanos una actividad nnovadara, i,

o el da y CUNafal. para pASaH ha 10 llena O Eabores y aprendize)es

de la Casa cafetera de Tres s a0 na esti construida
idad de

Y
Santandss en ks m‘!ults de Cabecera o Solomayor
Exterior. Calles: o

Ineric. Inericrmenti e L inda d café o caeria, o Con un concepto nueva y 1o comvenconal que
ain esté por defnse en ¢ marca de este proyecto

Clima: Tropical seco.

Condiciones ambientles:
Temperanra celoca 24°Ga 26 G

que
Rl A it e 15 s o Vs (e b |mmwoawmmmm“n,ue ualmente conc
ridas por c puecen filrar gente, ambulancias, e
Aadiaciones: Radiacion solai ¢n algunos espacios abierlos de a enda
lluminacioe. mezcla entre antificial y natusal

Condicones sociales:

Cabeoet o Eotomayor sonunos de o3 mecres arns d s ciudad por o tan se defnian coma zonas
saguras y protegidas ya que hay ecificios can cale. asi también son
siios i i el procs

donde ia

michas perzonss en rasdelatarde en u iyt Las pﬂsmasque habitan y frecusntan ese barrio
tienen una aita econdmica, y usualmente estan en bisqueda de un buen cafe o tenda para sentar-
328 TADMA G SrgHements paSartn s mamenic con sus alegadon

STAKEHOLDERS

Usuarios primarios:

Nuesifo o asquetio: Localbxlorer,cenes polnciakes e 3 nuer end de Tes Montes café de

onigen, residentes de 3 ciudad de

COMO A EXperiencia ESlalo y capaciiad mmymmauv ) Personajes sociabies, usial

encuentran en una elapa de su vida donde estan planeando ) fomendo s bases par hacer
b n sy cadad, son exploradoresy les usta i s expere actividaties distnias, Los

Tactenizn l GUSTa por 45 FOES SOCIES y 6 Apayo 8 130 10 G SRR CrECTIEntd ocsl

Ust

e s

uarios secundarios:
ista: Profesianal en conocimientos sobre Ia cultura del calé, Joven enre los 23 - 33 afios de estrato socioe-
omico medo (2-3). Empleado Tres Monies
Irabayadores res Nordes Persanal de cocina, Perscnal de impieza, Trabjadares jovenss ente s
I8 - 3 SR e IlEsactian con el PROCUCID & SEQURRIS Moo, ESirato Shcsseconbmicd bags - medic (-3

Involucradas;
Caleteras de Santander aliados a1 empresa Tres Montes - Productores de  matera pima
Javer Martnez - diector el propect

e1a - Apayo 0

Aian Romero -Dusho g 1 mpresa Tres Montes,

Descripcion paso a paso de |a actvidad de degustar café: (Como se resliza sclusiments en cafelerizs de s
competencs y en latienda de Tres Montes)

n. Hace preg
ety egiin a stuac

Sar10 COn
reaiiza e
2.l bar las opcior café que propone | marca para la degus
e G ina i formaceon 1cil ctee e una para ente el usuario, segin sus gustos,
una para resizar ka o o o mcta o el e 0 I ot
5 Segin o cafe ool ol barla sugere un méiocoy o ezcagencia el umsaio cued méo de
preparacion le qustar utilizar en la preparacion de su cafe de la cafeteria)
4.1 barista procede a traer el calé escogido por el usuario y real mismo e da un primer
acercamiento ofativo explicindol la informacion referenie  sus-alrbulos aromiticos

bs ve ol café y su jades de onigen. Da espacio a los

o y detalladamente cada procedi

6. El barista proc r,|.—.,.w-4mn o calé explicando pas
o segin do.
oserienio et et

i enla caieteia) )y s o usuaios i
4. Cusndo ya afé el barista da unas spr
usuar aradeco de cia nirecida y del cafe degustada,

ara una o

Tiempa: Curacidn aprenim qustaciin completa de 3tazas, hy 15m
Anisis de riesgo: Fiesgo
Suefio. No hay 1850 rgonGmico

afé en exceso ansiedad, Iritabilidai y sheraciones del
nadas ala experiencia estén mal disena-

o por consumir ¢
encs de que ts sillas des

Rapa y equipo de proteceién para reakzar [ actividad 3 elementos de biosequidad y salubti
dad en las manos,caray catieza. Repa higiénica y lmpia, delantal e la marca y vestt corporalo. Para e
ustsario, cualquet ipa e fopa comoda cumpliendo con los protocolos de binsequridat

lidad Fisica: Sentido del gusto, oido y del olfato en condiciones dptimas. Utiizacion de sentidos sec
darios como el tacto, la wsta

Habilidad cognitiva: Sabes lees y escribic

Apendice k. Briefing de Producto
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Apéndice L. Método SCAMPER

SCAMPER o EEH

Etapa de definicion / AP. Disefio de producto

Mesa de Barra de
experiencias experiencias
Am

Susiturios ) Comtings s ————
NUEVA ALTERNATIVA Ieteties por NUEVA ALTERNATIVA
cspaco verieel

Suslii ks
esperice
iEEes por
sl

Sustuirle

Chminaris
exhbidores:
pera edor el
Echotele
e

& suzrio

Trolley

NUEVA ALTERNATIVA

Combinarle
disposicion de

yeslousule,

Adzplarun
exnEicor Gel

Apéndice L. Método SCAMPER/
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Apéndice M. Método SCAMPER Trolley

160

/SCAMDEIQ Trolley

Etapa de definicién / AP. Disefio de producto

Alternativa 1 |

'NUEVA ALTERNATIVA

Alternativa 3|

NUEVA ALTERNATIVA

orl
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Apéndice N. Planos Constructivos

(Para ver el archivo original dirigirse a la carpeta adjunta o visualizar en la Base de Datos de

la Biblioteca UIS)

Apéndice O. Reel promocional y Video introductorio

El Reel promocional puede visualizarse mediante el siguiente link:

https://youtu.be/cmd9g Z2K?2A

El Video introductorio puede visualizarse mediante el siguiente link:

https://www.youtube.com/watch?v=walqgfl3 850

(Para ver los archivos originales dirigirse a la carpeta adjunta o visualizar en la Base de Datos

de la Biblioteca UIS)


https://www.youtube.com/watch?v=waIqf13_850

DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE

Apéndice P. Manual de experiencia Origen

Experiencia

Manual de experiencia ori

Etapa de Definicion / AP. Disefio del producto

CONTENIDO

2 @ Introduccion
3-7 @ Protocolo de reserva
8 @ Protocolo de ingreso
9 @ Protocolo transicion (Mesero/Barista)
10 @ Presentacion Willy
11-21 @ Protocolo Barista

L DE EXPERIENCIA

L4
4 .
PROTOCOLO DE RESERVA

La estrategia de publicidad para dar a conocer la Experiencia Origen se implementd en
Instagram, un canal de comunicacién directo con clientes potenciales; asi, cuando se
ven interesados en adaquirir el servicio, deben Seguil Una ruta clara y comdn para
usuarios que conogen la plataforma y que acostumbran a usarla.

/

AN

INTRODUCCION

Para desarrollar la experiencia Origen de una manera correcta, se
presenta el siguiente "Manual de Experiencia’ a todos los
invelucrados del equipo Tres Montes en la realizacion de la misma
(personal de atencion al cliente via WhatsApp, mesero y barista)
comprendiendo desde el memento de la reserva hasta la
degustacion

Este "Manual de Experiencia Origen” contiene todos los pasos y
elementos necesarios para que los usuarios (clientes de Tres
Montes) puedan vivir la experiencia sensorial tal como fue disefiada.

iHola! Quisiera obtener mas informacion
de la experiencia Origen.

\ v Y,
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Experiencia

Manual de experiencia orl

Etapa de Definicién / AP. Disefio del producto
4 4 e 5 A

A mation cle, I DI ECATGon O o ey o Clostc Gete et 6 DUDAS FRECUENTES

uiente mensaje predeterminado rellenando el espacio con su nombre:

Bemen e Una de las dudas frecuentes podria ser ¢Qué cafés se degustard cual la persona
P DT aR ATE Ln i ;ﬂﬁﬂ- para encargada de atencion al cliente en WhatsApp puede enviar esla imagen con la

REREEL experiencia tnica en la

En nuestra degustacion sensori gomﬁconwevmlo
mcatunnmmnecafe L

+Desoubricis o proceso del cafd descs la siemiva Hasts Is
taza, aprenderas dela cultura del ‘podras diferenciar los.
mmnm*nmmu’ﬁmmﬁ-deh
‘mano de nuestro barista ex

disponibilidad); esta plantilla es editable y atemporal.

La experiencia disefiada para una duracién de 50
mmu donde degustrds 20

ientos creados plra
omp ‘cada uno de ellos.

cafeés
de temporada

mismo, incluye of it Origen® una herramienta que
Serd un recuerao de que haces parte de
F"G.mu..rmuwlg Bt

Explorarés plantards, aprenderss y degustards, Estés listo
para vivir esta experienci
Inversion: SXXX0OX

Déjanos saber si te interesa y estaremos listos para agendar
tuvisita

En esta plantilla esté toda a inf necesaria para que

el usuario decida si quiere vi riencia y avance en el
dereserva

n la Imagen 3 podemo la representacion del

&n un chat de WhatsApp.

Después de leer el mensaje, el usuario dejard sus dudas y comentarios, la atencion serd
personalizada pare cada usuario, el encargado de atencicn al cliente debeva responder
la experiencia.

Algunas de las dudas mas frecuentes se dejardn a continuacion.

la aceptacién por parte del cliente, al momento de reservar se
.wgnennmm aje personalizado, el encargado de atencion al cliente debe
rellenar el e en blanco contemplando la agenda de reservaciones d
semana

iNos alegra mucho que empieces a ser parte de nuestra
familia!
Cuando se realiza Ia transferencia se confirma la reserva con el siguiente

En esta semana tendremos espacios disponibles
i mensaje, siempre reflenando los espacios en blanco con los datos de la reserva:

en nuestra Casa Cafetera ubicada
en

Tu reserva Ha sido confirmada iNos emociona poder
encontramos pronto!

Para agendar tu reserva necesitamos unos datos Te esperamos e de____ als

No olvides traer tu camé de vacunacion y tu
tapabocas; entre familia nos cuidamos.
iBienvenid@ a la familia Tres Montes!

En este apartado es importante recalcar los datos de la
reserva para que haya total claridad para las dos partes.

n la Imagen 6 podemos ver una fepresentacion de la
plantilla en un chat de WhatsApp

St e
mn uredP‘e*mmadu sobie 03 rhetod =
cién a1 chente debe
At Con s nrcics

Después de confirmar el pago y la reserva, queda finalizada esta etapa, las dudas y
comentarios uue surjan después del proceso también deben procurar ser respondidas de
manera & se sugiere en las plantillas, el
Gbjelivo e5 optimizar las conversaciones con informacion concisa y rapida Ios cuales son
factores importantes para concretar con éxito la reserva por medio de las aplicaciones de
mensajeria instantanea.

“Transferencia _viriual BANCOLOMBIA
e nomorede La roeaa rea Montes

Transteenia_vital cuenta  ahorros
mﬁuﬂ:humun“hs Montes

N v Y,
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Manual de experiencia

Exg

ori

Etapa de Definicion / AP, Disefio del producto

riencia

4 .
PROTOCOLO DE INGRESO

Al momento de lleger 2 Ia cosa caletera el dia ndicado, lo que s espera y como s
costumbre es que nifiesten que tienen una reserva para la Experiencia
Drigen, 2ot poes, o masert encargado debe sebui Is <gulente ruta te manera hablada, 16
quiere decir que deba saber de memoria lo que indica este protocalo, pero si asegurar un
trato amable y cercane, guiads por el dialogo prapuesto; el obletiv es que el usuario desde
el principio se sienta importante y en confianza.

-

9

PROTOCOLO DE TRANSICION

15 minutos antes de la hora de la reserva el barista ya debe estar preparado, esto implica

tener Ia vestiments adecuaday todos los objetos para s experiencia guardados en el Wil
encuentalalista baristas. la

de empezar la experiencia éslo con el fin de el barista esié preparado y con los umews

necesarios ya erganizados en el Willy.

CHECKLIST BARISTA

Mintras los usuarios ven el video somo ntroduccien de 12 experiencia, of barista debe
ultimar detal fisuales con la tltima el barista debe
i e s gl por acabary en Willy
y acomodarlo al costado de la mesa

N

1

TROLLEY "EL WILL

El carrito de I degustacion “Willy" asl nombrado, es el elemento fisico en el cual se traduce la
experiencia y en su espacio de trabajo se debe lievar a cabo, es |a herramienta de trabajo del
barista; su fuente de inspiracion, el Jeep Willys CJ3 Modelo 1858 icénico de la marca Tres
Montes y cominmente usado en la cultura cafetera, lo hace ser el elemento diferenciador y el
factor emocional para los usuarios.

Auemas de su estética, cuenta con diferentes elementos funcionales mostrad

a y proporciona
un Espaclu e rabags comado e & barista, Sus prncipales dlementos dvidios por partc s

Enla parte frontal
1. Ciclode la cereza

Enla parte lateral derecha:
4. Area de exhibici6n de produc
. Bodeqq Ierma s alacenanients da
Enla parte posterior roductos

2. Area de aimacenamiento

Enla parte lateral izquierda:

En a parte superior
3. Area de Trabajo para barista 7. Organizador
8. Manija de conduccion

Cada uno de estos elementos funcionales fue pensado en forma, dimension y ubicacion para
garantizar que el barista tenga los elementos organizados y ubicados en diferentes posiciones
segun las actividades y momentos de la experiencia. El barista encargado de realizar la
degustacion debe tener claras las partes del Willy y disponer los elementos como se considera
en este manual de uso.

N

PROTOCOLO BARIS

El protocolo del dialogo para e barista, al igual que pata el mesero es solo una quia de |a ruta
hablada que debe Sequir, tampoco €5 obligacion repetirio exactamente como en el texto aqul
escrita, pero si se debe mantener un trato familiar y cordial entre el barista y los usuarios.

Asl, después de acomodarse y disponer del espacio para el Willy el barista debe sequir 10
pasos clave:

ﬂ Bienvenida

Conocimientos basicos 2

bacio @ una charla personalizada sobre os conecimientos basicos y
cuanto a la cultura del café, dependiendo de Ia respuesta del usuario)

Kit Cafetero

El barista entrega a los usuarios el kit cafetero.

El barista indica que los clientes abran

J
™\
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Experiencia

Manual de experiencia orl

Etapa de Definicion / AP. Disefio del producto
" N

Kit de Siembra

Guia de experiencias

estar atento a qu
nitorpecer el pie

c n cada
iguiente p: do y agilizan

consumi m
a guia paso a paso el pr bra, dic ara llegar a un: orIc
e g

[ porlo
daments dudas

ichas de aprendizaje
EI barista saca del wily las
@ Alcohol de Café usuar

¥ se las proporciona a k

Pro

El barista det del Willy el pin que contiene Ias entregario
T < anipUlen mientr rent
Degustacion de café #1 nipulen mientras comenta.
El barista

el café #1y la exhibe, debe tenel
espacios e

-
rellenan con I inform:
debe 1 ani
experien nien arista llene

wcia; m rutas de Ic
degustar antes de em|

ienda que
pezar la experiencia y que asi, tenga cla

El barista debe del Willy los q gamino y
entregarlo a los usuarios par &

n

El barista debe coger del Willy el
usuas qu

entregario alos usuarios

¢

AN
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. N

ger del Willy el pin que
ara ue lo manipulen

El barista debe coger y entregarlo a los
P

usuaric

an la imagen de los
60, papel de filtro)

Retrogusto:

Acompai

El baristz

r una descripcion detallada
exaltando que sus ingrediente: ienen de

ompaiiamiento que esta brindando

6n donde fue

El barista se dispone a poner sobre la bandeja los objetos que necesitara utilizar en la segunda
degustacién tales como el recipiente con desechos y la Jarra para agua; Esto con el fin de llevarlos
e . : °

o ,
v guardarios en la cavidad principal del willy, para que no queden a la vista de los usuarios.

Asf, el barista regresa a la cocina con los elementos que necesita adecuar y dejando su espacio
limpioy listo para la segunda dequstacion

Durante este tiempo los usuarios disfrutaran del café, y al terminar de consumirlo el mesero
encargado de la experiencia debe retirar la loza Sucia ¥ adecuar la mesa para la segunda
degustacion

Pasados 10 - 15 minutos, el barista
experiencia.

qresar a su puesto de ala

anual de experiencia

Etapa de Definicion / AP. Disefio del producto

ori

Experiencia

/

Fragancis.

a entrega las tazas de.

ntesag

\_ bt Y,

@ Degustacion de café #2

acio para charla entr

el barista debe tener claro que

mprovisada pasard p
des del café qu

Trilla

Tostion
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Etapa de Definicion / AP, Disefio del producto

Experiencia

orl

Fragancia:

El barista ponea
suarios permitienc

Proceso de filtrado:

are:
n a realizar.

E| barista entrega las tazas de

Arom:
Sabor
Dulzor
Acidez:
Cuerpe:
Retrogusto

Acompafiamiento:

El barista debe hacer una d
brindando a los usuarios, e;
fue c

ipcion
doq

nto gue esta
region donde

detallada del
us ing;

-

21

Café tres montes

Apéndice P.
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-

Andlisis Morfologico

Etapa de Validacion / AP. Testing del producto

Experiencia \

ori

-

~

Sintdctico:
s primeravez 5 ol sigloXix. ol Trolley carito de
.y gaba ka hora del té,  ademas de galietas,
.0 alg tiempo, amplios,
oo (3 el fin de presentar stands rodantes) y finalmente se
expandi 3 los bares y fin de “Carrito de coctel” para senvr coradas. Lego a os
social; o
Y’ per fin y
Sooraodatn
'ventas andante.
Las partes visibles del objeto son:
1. Regietaq , contiene 7
= comenton of carrt e

de pino con acabado superfcial iso.

, y cubrir las cavidades

verde; su
dando forms y estructurd al carrto. Su material €3 Triplex y ene un acabado verde brilante con visos amarilos.
C: su hibi

y tener una bodega

de éstos mismos, fabricad
mate.
4Ry L7

de y rejilas

en bajo relieve que una textura de fique; su principal funcidn s estética,
acabado lisoy fque

5. Cavidad posterior, una repisa pequefia donde se ubican unas bolsas ofre
bado liso y
ro e . Separador tecnolégico; ard; 6 la
expenencia; [ e triplex y de cole
'verde brillante.
El Willy e
L fabricar rdes a I Corte laser, ¥
En cuanto al Fique: fibra. Para
aerografo.
PAT) . Ati .
Semadntico: Pragmatico:
El objeto ¥ q pr aun jeep y a Santander en su estética, su 2] y que se propone par y
@bttt s njoepy s Sa
cafetera santandereana. ya que se pet que la alty para el usuario
i proceso detras ado que adem: ala inspiracién del jeep lo hacen un
de una taza de café. £l grabado a laser y entender a los [&] indica por ¥ la
que L forma se la wista.

y Encuantoal ), ya que u
21La lelas, h: I actividad y extraer de él todos. tal vezen kits, hace
de jeep; diagonales y el elementos y los hace y ntos L
3la nay facil de y elementos y
reconocer donde ha cambiado su funcién. eljeepa q | jeep
4.1a Rej de der, 7 rendijas que de atras por ‘movimiento al dar

y e fique: las del que fue inspirado. tener aqua, por lo cual de
5. Las barandas que gen todas Jeep leg;
pammmm&.mmsu e rspor 1
facilita agarrandolo por ese hugar. proy Tres Montes, por ko cual a estar
G. tecnold  cortes laser ayuda a haoer un poco mds ficilde entender s lementos especifico; y

7.La utiizacion de texturas
materiales y las formas de este.

pinoy el fiq Y

)

Apéndice Q. Andlisis Morfolo’gicy
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Apéndice R. Evaluacion de Heuristicas

Evaluacion Heuristicas oriséi
Etapa de Validacion / AP. Testing del producto

El unico motivo por el cual la experienciano | Debe realizarse un entrenamiento previo al
funcionaria es por falla del barista, ya que el | barista encargado con el fin de garantizar|
es el Unico qufa capaz de desarrollarla. fluidez y expontaneidad en la guia de la|
experiencia.

Los elementos de la actividad tienen | La propuesta de naming para los elementos
nombres comunes utilizados normalmente | v el protocolo de la  experiencia propuesto
en una degustacidn y que son términos | deben manejar unlenguaje comun y familier,
facilmente reconocidos por los usuarios | con palabras sencillas y faciimente
Santandereanos. entendibles para cualquier persona.

El barista debe cefiirse al protocolo | Debe haber una apropiacion cognitiva por
propuesto para la experiencia pero siempre | parte del barista sobre el protocolo
mantener una personalizacién en cuanto a | propuesto, su expontaneidad vy libertad
los usuarios. se debe tener la ruta clara pero | dependera de la situacion con usuarios.

hacer una actividad dindmica y participativa.

Lo que le da consistencia a la actividad, son | Se puede identificar mediante colores
los elementos graficos y de branding. ésto se | texturas y materiales y elementos graficos la
hace objetivamente con el fin de que se | coherencia de la experiencia.

entienda que todos los momentos y chjetos
hacen parte de un grupo llarmado Experiencia
Origen.

La prevencion de errores de la experiencia Ademnés del barista debe haber una persona
estard dada en cuanto el barista y las enterada de cémo funciona el servicio y en
personas del servicio tengan la capacidad que momentos se  pueden  hacer
de preveerlos. intervenciones para corregir errores.

La actividad debe garantizar una apropiacion | la actividad debe tener mornentos dindmicos
cognitiva de conocimientos en cultura del | sensoriales y participativos con el fin de
café; existen durante la experiencia | establecer una estrategia de aprendizaje
diferentes métodos sensoriales y emotives | clara y clave que desarrollar el barista.

para realizarlo.

Los momentos destinados para cada | Cada actividad debe tener un apoyo grafico
actividad deben garantizar un uso préctico y | adicional a las instrucciones habladas del
eficiente de los objetos; La actividad sera | barista; esto ayudara a hacer los sistemas
flexible pero se deben cumplir tiempos | mas eficientes y a garantizar una apropiacion
establecidos. cognitiva.

El protocolo garantiza un didlogo con |[El  protocolo  debe  garantizar  la
lenguaje familiar y el disefio minimalista estd | implementacion de un lenguaje apto a los
implicado en cuanto a los elementos de | usuarios y un disefio minimalista debe ser
disefio grafico. aplicado a los objetos de la degustacién.

El sistema no tiene elementos que puedan Garantizar que los objetos sean intuitivos y
ayudar a recuperarse de errores exceptuan- | que ayuden de cierta gorma a los usuarios a
do por la ayuda del barista. realizar las tareas especificas sin necesidad
de interrupciones por el barista.

El sistema debe ofrecerle al barista, con el Garantizar un objeto tipo ayuda para el
fin de minimizar su carga informativa, barista que contenga los conceptos bésicos
ayudas did4cticas para explicar preguntas explicados visualmente mediante fotos y
que surjan durante la experiencia. ilustraciones.

Apéndice R. Evaluacion Heuristicas
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Apéndice S. Instrumentos de recoleccion de datos.

Instrumentos de validacion
Etapa de Validacion / AP, Testing del producto

/

origen,

st | | de Apropiacién Cognitiva

Le riomaciin que usted prapaicione en el siquisnte cuesbonari es eompletamente
para

confdencal, y
fines gue no sean acadesmicos.

Nembre: Edad-

rellene las casillas can los items o simaciones que considera conocer
et Sk e

@ Conoero cusles san los lipos del calé
[
 Conaco oimo se siembes o calé

@ Comzno obmo se resiaza a recoleccion e un caké de cabdad

@ Conozco los bpos de procesa del café més ubizados en Santander
@ Conzco oimo se resiza o secado e calé

® Conazpo cuses son os ipos de granoseco

® conoacocimose vila el calé

@ Conozco cimo se resliza el proceso de tostian del calé

@ Conozno los bpos de molienda del cafe

 Connaco cuses son os métados de enraccion del café

® Connaco cuses son os abutos en taza de un café

@ Conozoo queé es un cale de aita caldad

@ Conaaco qué s un calé con cuslidades de aroen

\

-

o

Test Final de Apropiacién Cognitivi

Ls informacion que usied propeecione en o suente cuestionanio es complelamente
Confdcaly g 1m0 Ghe Ut pueda dereBeate perceamere s s pars

foves e i e academcos

Nambes Edad

Desputs haber vmido la expenenca Crigen, seleccione las casilas con los. ilems o
afmaciones que considera mmeluﬂmmurms.mmmmm,
‘que seleccione. itente respander  l peguta en ea arca de conoc

 Coneaco cuales e log tpos del caké
Ll e el bpo de calé sembradk en Colombia?
& Cafés Aribigos.

= Caies Robustas

L]
Cudl de estos grunos de palabras hacen refersncia a s variedudes de calé cullivadas en
Santander?

. Zapatoca, Barchara Guepsa Conlines, Piramoy Chicamocha.
T Vit Covors ol Cotens Secha o, M W Bosben
® vanedad oy, Lavado y Nanral

4imo e3¢l procesa de smbra de cfé?

& "5e pregara o tsrema con abone, se nsera la coreza completa en b tma, y s
‘aduciona basiante

w e adciona una caa dekgada d arra, 5 insera U semills de caé, e aficiona
o, Se e s pune un e e acu

- ?Wz!immmm-mhsmhnummummh

&Cama se e lama al o de ia planta de calé?
= Dups
= Muclago

i

£0tma e ealaslarecrlecendel caé en Coombin?
H e o,
" Pecoleccion manualy seiectivn

||Dultn‘!;g\.wstplﬂnslmmm-hsnmkd!mx

Praceso Hilrco,
H ﬁmﬂlx\lnmmﬂlwuhhmmT‘n
= Frooeso Honey, Froceso Lavad y Procesa Natural

& el s s e i st ala selas
H s.ma.a"u s,.":m o i e e s . S0 e

pore a0l tzando derntes meodos s, "
Secad, Gan Guardola)

e decald seca?
.
= Calépergaminoycaké wilade,
- Conozcocémo setrillael cafi
0 elemenia s utiza paratlar o café” .
" o ol
| b ncanads resizs manusinan

Unamaqun por icsn granos por

Florma.

= Grande, Medana y Fequefla
= Gruesa Mediay Fma

ot e st f el o T Medes?

hosas.
5 s e ostacors d ava ecrologis

| Conezco los ipes de makenda del cale
il 30 los res tpos de molenda del caké?
B Mia Madia y hedia ata

origen, | [

orlﬁi"[,\

€l cuespo de un caké

& Conazco quées el cuerpa de un caft

comesgond a:
o Pes estura y permanenca e boca.
Densidad del .

- Diatingo ge es of refrogusta de un cale
Comsleel rase con'elnkmacién adousds

Fuvcesay s o,
= Cappucoo Expressa,

Comgleie la
Laleagancadeun
on e m i e

La acides de uncafé comesponde =

hacen referenca
VB0 Crpper Cono de goten Kaita, Aeropress, Caleters faliana, Prensa.

Mocca y americano

H ormmeay it S,

© Coneaco cusles sen los wirbutes en taza dewn cafi
D lsta de sfamaciones, seleccione las ue se apican a su caso y de lss que hays
el

El dutzoede un café comesparde &

= Tonos aintades,
5 Elvalordel P

Fratas,
Elvalor del PR
®  Losacos derivados de las plantas aromaticas.

& EINivelde anicar derivado de su vasiedad.
achoodiatadas, acaramelados, amielados.

AN
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/Instrumentos de validacion Orio¢ A )

Etapa de Validacion / AP. Testing del producto

/

b

Test de Placer Emocional

La informacion que usted proporcione en el siguiente cuestionario es completamente
confidencial, y ningln tipo de dato que pueda identificarle personalmente sera usado para
fines que no sean académicos.

orig‘e"fh

Edad:

Firma:

Después haber vivido la experiencia Origen y teniendo en cuenta todas las actividades,
dindmicas y momentos que ésta comprende, califique de 1 a 3, seglin su percepcion
emocional personal, cada una de las emociones que se muestran en las ilustraciones.

La escala representa la siguiente clasificacion:

1. Yo no siento la emocion
2. De cierta manera siento la emocion
3. Yo siento la emocion
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Test de Atraccién visual y la Estimulacién Sensitiva

La réomacen que usted opercone o el squente cueslionans e complamente
condencia. y ningln 1po de dato qus pueds idenifcarle personalmente s usado pars
s que ro sean académicos

Se rmakzark la siquente
Origen,
qucomgrende s experencia

s 5¢ caifcarin 20 aspectos dividdos en & categorias (4 aspectos por cada unal: L
confabiidad. o5 a gararia, a empatia

deari
tocdss a5 activfades, i volucrados

A continuaciie, se muestran s 20 sfimacionss, marcus usa x o1 b escale de 1 8 7 purtos.
sien 1 “muy en desacuerda’ y 7 “muy de ecuerdo’.

Confiabilidad
1. L pigina web, las pedes sccises, y b slencicn por Whatsha s aliece Tres Montes e
eneran confianzs.

<. GEEDEEE ¢ EY

2 Bl método cn & que reaiza la reserva y o pago de la experiencia e parece sequ ¥
confiable

vz, QN D =
. ] }

. QIR -
. i

< NN -

5 | Trolley "Wily” ublizado para la expenercia &5 un elements diierencads, ongeal y
atractuo.

<. GEEED o =
B

dndemico.

<o GEEED D =

7. Los elementas grificos de I experiencia (Video, guia d |a experiencia, Tarietss de
de il lectura y bici enendimiento.

= GEEERTOS e s

B Low objeros maniulads por usted duranie 1y sxperiencia son Ruiorales, cmedas y
slislacen implameris sus necesdades.

. CEENEEENED o I =
a

oo GEEED R
0. L preparacin del cald lo hace: sents persoealmente sequ en cusnto & higene y
-z GEERCD T =
et w1 OD 003585k S

< GEERNED o I
" :

o GEEED - IR

Origen

origen. ) [ origeR, )

AN J

Ve

Capocidad de respuesta:

ol‘l@ﬁ?

B

"

e, IR O

<= QEEREERNE Y
5. Barista es capaz v estd ispueso a dare nformacin adional sobre e prcesn, s

<. IS S D =

®

s priones especales ¢ dudas eypecteas

<o GEENED S D =

7. Blenuae

oz QEEDNEND o D =

o

sus ecesdaces ndwidusles y desecs.

ey =

i
s s

un mamento dnamico ¥ orato.

s =

o .

. G D =

Firma:

\

Parte 3 - Apéndice S. Test de Atraccion Visual y Estimulacion Senstivy




DISENO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACION DE CAFE

Instrumentos de validacion
Etapa de Validacién / AP. Testing del producto

origen

-

orige )

Test de Apreciaciones Generales

La informacidn que usted proporcione en el siguiente cuestionario es completamente
confidencial, y ningun tipo de dato que pueda identificarle personalmente serd usado para
fines que na sean académicos

Nombre: Edad:

Después haber vivido la experiencia origen y teniendo en cuenta todas las actividades,
dinamicas, objetos, i ue ést nos gustaria saber en
una descripcion corta, que aspectos positivos resalta y cuales hay por mejorar, respecto a

Ios siguientes items:
Video de sensibilizacion

Por mejorar

Trolley “Willy™:

Por mejorar:

Kit cafetero: (Kit de siembra, alcohol de café y Guia de experiencia)

Por mejorar

Elementos gréficos: (Paso a Paso de la siembra, Ruta de la experiencia, llustraciones de los
métodos de filtrado y Tarjetas de aprendizaje)

Por mejorar:

Percepcion personal sobre aumento de Conocimientos: (En cuanto al proceso del café)

Por mejorar:

/

/

-

ori

Ademés, nos g

1. ¢En una proxima ocasion estaria usted dispuesto a adquirr una Experiencia Origen?
(Teniendo en cuenta que cada semana se degustan cafés diferentes)

'E
| NO

5. i i reservaria y compraria origen? (Py

afimaciones)

varias

W Para hacer una actividad diferente con amigos o familiares
M Mostrar la cultura santandereana a un turista

B Para invitar a mi pareja a una cita

M Para conocer mas a fondo la cultura cafetera y probar distintos cafés
M Para sorprender a alquien en una fecha especial

£0tra? ;Cual?

6. Teniendo en cuenta el tiempo de duracidn de la experiencia, los objetos tipo souvenir (Kit
cafetero), la atencién del barista y la degustacién de café como tal ;Cudnto estaria dispuesto
a pagar por la experiencia Origen para 2 personas?

W 20,000 COP a 70.000 COP

0000 COP a 120,000 COP
20.000 COP a 170.000 COP
W 170,000 COP a 220,000 COP

7, (Cudnto tiemp
W 45 minutos
M 1 hora
hora y media
horas

durarla exper g

Otras observaciones:

~

/
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