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RESUMEN 

 

TÍTULO: Diseño del concepto y experiencia de degustación en los puntos de venta de la 

empresa Tres Montes Café de Origen 

AUTORES: Daniela Ruiz González y María Natalia Castellanos Niño 

PALABRAS CLAVE: Café de origen, Degustación de café, Diseño de experiencia, 

Santander. 

 

En el marco de reactivación económica 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 país, la inmersión de nuevas ideas de 

compra dentro de su entorno, y la inclusión de consumidores jóvenes alrededor del tema, la 

empresa, junto a la Agencia de Diseño Kimera, se propone crear y materializar un nuevo 

concepto de tienda que proponga el diseño de la experiencia del usuario dentro de ella, 

dividiéndose por distintas áreas que sigan el proceso del café de principio a fin; este concepto 

es creado bajo la inspiración de una “Hacienda Cafetera”, en la cual mediante metáforas de 

diseño se realiza una representación auténtica e innovadora de las casas de café insignia de 

Santander. Este proyecto pretende proponer el concepto y diseñar la experiencia del cliente 

específicamente en el área de degustación de café de origen; busca plantear el diseño 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 percepción del usuario en cuanto al conocimiento sobre cultura cafetera y cafés de 

origen Santander. 
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 Facultad de Ingenierías Fisicomecánicas, Escuela de Diseño Industrial.  Director: Javier Mauricio Martínez, 

Ph.D. Sistemas de Producción y Diseño 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 González y María Natalia Castellanos Niño 

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. 
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Ph.D. Sistemas de Producción y Diseño Industrial. Codirector: Juan Carlos Morales Dimarco, M.Sc. Gerencia de 

Negocios MBA 
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Introducción 

 

 

La nueva apertura económica en el país en un contexto post Covid- 19 y en la ciudad 

de Bucaramanga ofrece posibilidades para la reactivación de su economía, en el marco de la 

reapertura de negocios, la empresa Tres Montes café de origen, ve en esta reactivación 

económica 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 múltiples experiencias y momentos para compartir, enseñar y socializar los 

atributos de este, la empresa Tres Montes, reconoce la oportunidad de diseñar un nuevo modelo 

de negocio orientado al diseño de experiencias sensoriales y a la degustación de café filtrado 

con sentido de aprendizaje.  

Actualmente, en el país es cada día más común hallar nuevos negocios de venta de café, 

según Ana María Sierra coordinadora ejecutiva del Programa Toma Café (2014) para la FNC 

(Federación 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 núcleos familiares colombianos encuentran en 

la industria cafetera una oportunidad de negocio. Ana María añade, 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 creación de tiendas de café.  

La propuesta se centra en una oportunidad de negocio que se ha identificado en relación 

con el aumento de locales de venta de café en la ciudad de Bucaramanga, Santander, los cuales 

ofrecen productos y servicios similares en sus menús, haciendo a un lado la oportunidad de 

crear una propuesta de valor en cuanto al diseño de experiencias de consumo. “en cuanto a las 
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tendencias del mercado en el contexto global, en los últimos años, se ha observado un afán del 

consumidor por vivir la experiencia, conocer con mayor profundidad lo que hay detrás del café 

de la mañana, ir a las zonas productoras y saber de primera mano qué pasa en el campo, cómo 

vive el productor, qué hay detrás de toda su cadena” (Flórez, 2010). 

“la transición hacia la economía 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 II, 2001). La finalidad, es crear por medio del diseño 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 está argumentado bajo la modalidad de práctica empresarial buscando 

respaldo de la agencia Kimera, agencia de diseño perteneciente al programa de Diseño 

Industrial de la Universidad Industrial de Santander que trabaja de la mano de la empresa Tres 

Montes. De allí 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 construcción 

de objetos pertinentes, bajo el diseño de un nuevo concepto en el área de degustación de su 

“Casa Cafetera” 
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1. Aspectos Generales 

 

 

1.1 Problema de diseño:  

 

1.1.1 Oportunidad de diseño 

Actualmente en la ciudad de Bucaramanga, no existe un lugar con enfoque a la cultura 

del café más allá de prestar el servicio de cafetería tradicional, las empresas cafeteras se 

enfrentan a una perspectiva de consumo en constante evolución 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 más allá de consumir el producto. 

En consecuencia, de las estadísticas que indican un 30% de incremento de las ventas y 

consumo de café en el país durante la medida de aislamiento preventivo obligatorio (Roberto 

Vélez, gerente de la Federación Nacional de Café FNC) existe la oportunidad de implementar 

en este sector un concepto y diseño de experiencia para el conocimiento de la cultura y 

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

La generación X y los millennials (generación Y) se identifican como los grupos de 

población de rápido crecimiento que están consumiendo café, esta población ha mostrado 

señales de que están dispuestos a pagar por cafés especiales, a medida que los baristas 

compartan con ellos la historia detrás del café, explicando en qué consiste la calidad, obtención, 

y los atributos en taza; brindando a los consumidores una experiencia única y una visión de su 

departamento y origen. De acuerdo con el estudio desarrollado por la empresa de investigación 

de mercados Cluster Research (2017), Colombia tiene su principal segmento de consumo en 

los niveles socioeconómicos 2 y 3, el segmento más grande de consumidores se encuentra en 

edades entre 20 y 45 años con un 35% de participación. En el caso de Bucaramanga, de acuerdo 
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con los datos del estudio de Hábitos y Usos de Consumo de Café de la federación nacional de 

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

Figura 1.  

Ejemplo de arquetipo perteneciente al grupo “Local Explorer” 

 

Teniendo en cuenta la información ya mencionada, el grupo de usuarios arquetipo que 

se definió para la solución a desarrollar están íntimamente relacionados con el problema 

expuesto, el grupo está conformado por jóvenes y adultos de 20 a 45 años de estratos 4,5 y 6, 

el cual se denominó “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-económico medio alto en búsqueda de 

actividades y experiencias que los enriquezca tanto cultural como socialmente, además 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 más a fondo el problema, se empleó el método árbol 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. 

Árbol de problemas 

 

La poca oferta de experiencias relacionada con la cultura del café en Bucaramanga 

conlleva a una desinformación por parte de la población y que el único contacto que tengan 

con el mismo sea en cafeterías convencionales que ofrecen la misma variedad de café preparado 

con métodos habituales. Así mismo, genera una pérdida de clientes potenciales en un nicho de 

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

1.1.3 Componentes de la oportunidad  

Para poder comprender nuestra situación y oportunidad de negocio a mayor y mejor 

escala, se busca entender todos los componentes del problema y en sí, cuales preguntas podría 

llegar a resolver, a quienes afectaría y de qué manera. Analizar el impacto del problema 
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cuestionándonos en todos sus ámbitos funciona para ver la situación con una mirada global y 

así 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 vacío y la oportunidad de crear lo que se propone en este proyecto. 

Figura 3. 

Componentes del problema 

 

1.2 Pregunta de Diseño 

Como lo que se propone en este proyecto, es que, mediante la experiencia de 

degustación, 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 cuál sería la información final que el cliente extraería de la experiencia propuesta; 

es pertinente entonces responder a la pregunta; ¿Qué es lo que vamos a validar en la 

degustación? 
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1. Validar el diseño de la experiencia mediante la percepción emocional del usuario 

durante la degustación y frente a una adaptación 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 validación) que propone el modelo DINESERV (método 

cuantitativo utilizado para medir el servicio de una experiencia gastronómica). 

3. Evaluar en términos de información obtenida, mediante test rápidos (encuestas 

dinámicas y sencillas diseñadas específicamente para el proyecto) aplicadas antes 

y después de vivir la experiencia de degustación, la apropiación 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. Tipos y variedades:  Según Cenicafé, Los principales tipos de café sembrados 

en el mundo son los cafés arábigos y los cafés robustas, aunque existan otros 2 

denominados café Libérica y café excelso. En Colombia solamente se cultivan 

los cafés arábigos, las variedades más comunes de café arábigo que se siembran 

en Santander son: Caturra, Castilla, Cenicafé, Colombia, Geisha, Tabi, Wush 

Wush y Bourbon. 

c. Proceso: La extracción de café como la conocemos comúnmente 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, recolección, procesado (Lavado, 

Honey o Natural), secado, trillado, tostión, 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 área de trabajo más especifica que se adapte a las necesidades reales de la 
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ciudad de Bucaramanga, nos planteamos la pregunta de diseño que sintetiza las tres variables 

que se pretenden validar. 

¿Se evidencian emociones positivas y un incremento en el conocimiento básico sobre 

los procesos, tipos, variedades y Atributos en taza de un café de origen Santander de alta 

calidad a través de la experiencia de degustación propuesta? 

1.3 Justificación 

La razón que llevó a impulsar este proyecto es la carencia de actividades diseñadas para 

el consumo de café en la ciudad de Bucaramanga; Actualmente no existen servicios ni 

conceptos de tiendas diseñadas 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 

turísticos. 

Actualmente, en el entorno económico post Covid-19 específicamente en el 

departamento de Santander, hemos notado una constante mirada y retorno a apoyar las 

iniciativas locales, esto es algo que cada vez más caracteriza e interesa los jóvenes 

santandereanos y a su vez delimita sus posibilidades de consumo. La tendencia de apoyar los 

emprendimientos locales y las iniciativas de la región es una “moda” que está cada vez más 

fortalecida globalmente. En Bucaramanga encontramos una sociedad activa, preocupada por 

su entorno y consciente que el consumo local mejora la economía. Monteiro  y  Vagner  (2008)  

afirman  que  “Es necesaria una participación más activa de los actores relacionados con el 

entorno social y su subjetividad, además de permitir una incorporación más consciente de 

diferentes puntos de vista en el diseño de nuevos productos, sistemas y servicios” sugieren de 

esta forma la participación activa de los diseñadores en ese proceso de transformación 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 está 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 diseñadas 

completamente para un fin social y cultural.  

En cuanto a la venta de café de origen, Tres montes tiene experiencia en producción y 

comercialización de cafés especiales de alta calidad, los cuales son destacados en la región por 

su calidad y sabor. Los cafés especiales son cafés diferenciados por características de origen, 

preparación o sostenibilidad ambiental en su producción. Esta diferenciación es atractiva para 

los consumidores en el mundo y por ello están dispuestos a pagar un mayor precio (Federación 

nacional de cafeteros de Colombia, 2012) a esto se le suma, que actualmente los consumidores 

están buscando algo más que productos simples y al estar dispuestos a pagar más, así mismo 

quieren recibir más; productos que cuenten historias que, junto con experiencias, signifiquen 

un valor agregado que no tiene precio para los consumidores. Hoy en día, vivimos en un 

proceso de cambio constante y estamos inmersos en una economía de experiencias. De a poco, 

el diseño de experiencias comenzará a dejar de ser tendencia para convertirse en una 

herramienta básica de toda empresa. 

Se realizó un análisis con el instrumento “Método Canvas” (Ver apéndice A) el cual 

nos permitió dividir por aspectos claves la oportunidad de negocio presentada, viendo la 

situación desde una mirada global, encontramos que la propuesta de valor del servicio está 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 útil, económica, divertida y cultural para pasar un momento 

placentero. 

 

1.4 Objetivos 

 

1.4.1 Objetivo General  

Establecer el concepto en el área de degustación de las nuevas tiendas de la empresa 

Tres Montes y su materialización mediante la construcción de los artefactos que permitan 

validar el diseño de la experiencia de degustación de un café de alta calidad.  

1.4.2 Objetivos Específicos  

• Identificar y comprender los deseos y características 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 área de degustación de las nuevas 

tiendas de Tres Montes. 

• Diseñar la experiencia de degustación 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 percepción de conocimiento sobre cafés de calidad.  

• Proponer y construir los artefactos y elementos que acompañan la experiencia de 

degustación, que sean aptos y necesarios para validar y reconocer fácilmente el 

concepto propuesto.  

• Evaluar la experiencia de degustación propuesta mediante la percepción emocional del 

cliente y validar que los usuarios logran mediante el concepto afianzar conocimientos 

sobre el proceso de obtención, tipos y variedades e interpretación 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 Diseño Kimera, con la cual se realiza el proyecto en la modalidad de práctica 

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, además la propuesta de 

experiencia que atravesaría el cliente en su recorrido por la cafetería y algunas especificaciones 

de mobiliario. Así entonces, el concepto de la “Casa Cafetera” está diseñado bajo la finalidad 

de que el cliente se sienta en una hacienda cafetera típica 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 áreas que se especifican según diferentes 

procesos que tiene el café; La sección en la que se está desarrollando el proyecto, es la parte 

final del recorrido, el área de la degustación y en cuanto a esa parte en específico está 

delimitado nuestro trabajo.   

Figura 4. 

Propuesta interiorismo Casa Cafetera 

 

Es importante tener en cuenta, que para la creación de este concepto de diseño se tienen 

en cuenta elementos de inspiración de las haciendas cafeteras de Santander, esto es un común 

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 zócalos y las 
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plantas colgantes, para crear un concepto que aunque está inspirado en una hacienda cafetera, 

tiene un nivel de abstracción ideal, haciendo de los elementos típicos, objetos altamente 

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

Este concepto preliminar en cuanto a la experiencia y el diseño físico de la tienda, ya aprobado 

por la empresa Tres Montes aún no se ha definido en su totalidad, ni en detalle, mucho menos 

se ha establecido un espacio específico (área y lugar) para llevarlo a cabo. Se trata de una 

propuesta adaptable a la realidad; así también, las ideas de mobiliario que están ya diseñadas 

para la propuesta son versátiles y juegan un papel determinante en la personalización del 

concepto. Los objetos de mobiliario ya diseñados para el concepto (a manera de idea rápida) 

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 mesón 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 área 

especificada para la degustación, donde aún no hay ningún elemento específico de propuesta 

de mobiliario (más que una banca, una mesa redonda y unas sillas) ni existe una espacialidad 

definida dentro de la tienda, y donde aún no está definido un diseño de experiencia; Crear un 

concepto para la experiencia de degustación de café. Esta propuesta de experiencia gira en 

torno al diseño y construcción de un objeto en el cual se haga tangible la actividad, en nuestro 

caso se diseñó un carrito para bar, mejor llamado Trolley1, el cual siendo la herramienta de 

trabajo del barista incluye todos los elementos para la realización de la actividad; este concepto 

además se resume en un protocolo guía 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 dinámica, sensorial y sensible.   

 
1 Trolley: sustantivo (plural: trolleys m, trollies m)— · carro m · carrito m (plural: carritos). Un “trolley” es una 

pequeña mesa con ruedas que se utiliza para servir bebidas o comida. 



25 
 
DISEÑO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACIÓN DE CAFÉ 

 

Así, el alcance del proyecto hace parte de la conceptualización de las nuevas tiendas 

Tres Montes en el área de la degustación de café de calidad; este proyecto se enmarca en el 

diseño de la experiencia, específicamente en la fase de degustación; se propone así, un concepto 

de actividad interactiva entre el barista y los usuarios, donde el Trolley juega el papel central, 

la experiencia, propuesta cuenta con el diseño de elementos clave: Protocolo guía de la 

experiencia (Para la empresa y para el barista), Video de sensibilización y Kit cafetero (incluye 

un kit de siembra, un alcohol desinfectante de café y un libro llamado ruta de experiencias para 

los usuarios). 

En relación con este concepto, el equipo de diseño trabajó en la propuesta de una familia 

de objetos específicos 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 

así una propuesta para el diseño de la cafetera por método de goteo (Una adaptación artesanal 

del cono de goteo V60), una tetera, un recipiente de percepción de aroma, unas tazas y un plato 

de degustación. Durante la etapa de validación de estos prototipos se encontraron algunas fallas 

de los materiales en cerámica, por lo tanto, no fueron utilizados funcionalmente, pero si se tiene 

un acercamiento formal y estético acorde a lo propuesto para la experiencia.  

Figura 5. 

Familia de objetos para degustación de café 
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En relación con el concepto de experiencia propuesto, se diseñó a detalle y se construyó 

un Trolley, un carrito adaptado para ofrecer una experiencia de degustación a la mesa. Esto se 

realizó mediante prototipos funcionales y verificación con usuarios finales; Todo esto con el 

propósito de comunicar la materialización de vivir la experiencia Tres Montes Café de Origen 

y el concepto propuesto para la degustación dentro de la tienda. La construcción tuvo la 

aprobación y la aceptación de los diseños por parte de la empresa; de lo planteado se valoró 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 concluyó el 

proyecto con el Prototipo funcional, diseño en detalle, planos constructivos, BOM, rendering, 

protocolo de la experiencia, elementos gráficos pertinentes, análisis de costos finales y un perfil 

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

En cuanto al compromiso ambiental de la propuesta debemos saber, que, así como la 

empresa Tres Montes tiene una filosofía de sostenibilidad en 3 ámbitos (Sostenibilidad 

económica, Sostenibilidad social justa y Sostenibilidad ambiental con agricultura sostenible) 

el proyecto se ajustó para para garantizar el cumplimiento de las expectativas ambientales de 

la marca y  los principios del diseño sostenible (D4S) mediante 3 estrategias específicas: 

Empleo de materiales con bajo impacto ambiental,  objetos de valor seguro a largo plazo y 

mantener una relación ética con todos los actores involucrados en el proceso de diseño, 

construcción e implementación.  

Cabe resaltar, que la experiencia propuesta se validó mediante pruebas piloto que 

contaron con una ambientación acorde a las cafeterías de Tres Montes, validando con usuarios 

arquetipo, con las personas reales involucradas en la implementación de los protocolos (barista) 

y con los prototipos construidos. Para la realización de estas pruebas, se cuenta con el apoyo 

económico 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 percepción de apropiación 

cognitiva. 

1.6 Marco Teórico   

1.6.1 Marco de Referencia Conceptual  

Diseño de experiencias   

El diseño de experiencias fue planteado como una nueva disciplina del diseño por el 

autor Shedroff en el libro Experience Design 1 (2001), esta propuesta estaba particularmente 

relacionada con el marketing y la creación de experiencias de valor, y su propósito 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, además de que este tipo de diseño es una oferta económica viable para el 

crecimiento económico de las empresas. 

El diseño para la Experiencia o Design for Experience pone como elemento central la 

experiencia que surge de la interacción entre el elemento diseñado y el usuario. Uno de los 

muchos campos de aplicación del diseño de experiencias está enfocado en el diseño 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 o sonidos.   

En el diseño de experiencias existen una serie de parámetros utilizados para la creación de una 

experiencia de usuario, y estos son:   

• Duración: Determinación del tiempo adecuado para el desarrollo de una experiencia.  

• Interacción: Aspectos o elementos que determinan la interacción de los usuarios con el 

producto o servicio.  
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• Activadores: Factores ambientales que activan y centran la atención del usuario   

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

Diseñando para las emociones: 

Según el autor holandés Marco Van Hout, la experiencia misma no es diseñada; Nadie 

puede diseñar la experiencia exacta que tienen los usuarios con un producto, ni siquiera los 

mismos usuarios. En este sentido, es mejor hablar de diseñar para experiencias o diseño para 

experimentar: Permitiendo a los consumidores tener una buena experiencia a través de la 

utilización de funcionalidades y elementos del producto diseñados de tal manera que dirigen al 

usuario hacia una experiencia positiva. Estos elementos específicos del producto nos tocan de 

una forma, emocionalmente. Nos hacen sentir sorpresa, deseo, fascinación, diversión y muchas 

otras emociones que juegan un papel crucial en cómo evaluamos una experiencia. Entonces, 

para ser capaz de diseñar para una experiencia positiva, es esencial tomar las emociones como 

un punto de partida. El evocar emociones positivas llevará a una evaluación positiva de la 

experiencia. Se distinguen tres etapas importantes: Comprender la emoción, medir la emoción 

y, finalmente, diseñar para la emoción. 

Metodologías y Técnicas  

Durante los últimos años se han desarrollado varias herramientas y métodos para medir 

los comportamientos o experiencias de emoción y utilizar los datos para evaluarlos, la 

evaluación del éxito en la aplicación de una experiencia depende de las emociones que evoque 

en los usuarios y si en el momento en que se realiza, se evalúa el recuerdo y/o aprendizaje que 

queda de ésta. Existen varios métodos para evaluar experiencias, pero la mayoría de ellos están 

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 están netamente 

ligados con el diseño de experiencia (UX) en sitios web o aplicaciones móviles; éstos métodos, 
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aunque existen, no se mencionarán, ya que no son útiles en el caso específico de la experiencia 

de usuario que se propondrá en la Casa Cafetera, así mismo en la bibliografía encontramos un 

método válido y que podría ser adaptable al proyecto:  

PrEmo: Es una herramienta de medición desarrollada por el Dr. Pieter Desmet de la 

Delft University of Technology. Sirve para medir catorce emociones discretas obtenidas con 

la aparición de un producto. Cada emoción es retratada con una figura animada con expresión 

dinámica facial, corporal y vocal. El personaje expresa siete emociones positivas (inspiración, 

deseo, satisfacción, sorpresa placentera, fascinación, diversión y admiración) y siete emociones 

negativas (repugnancia, indignación, desprecio, desilusión, insatisfacción, aburrimientos y 

sorpresa desagradable). Se le indica al usuario que evalúe de uno a tres la emoción sentida; La 

escala representa la siguiente clasificación: “Yo no siento la emoción”- “De cierta manera 

siento la emoción”- “Yo siento la emoción”. El color de fondo de la animación entrega 

retroalimentación visual. PrEmo es una buena manera de darle valor a las emociones, pues 

utiliza un método no verbal para comunicar la emoción. Esto fomenta una evaluación 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 diseño 

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 adaptará para el proyecto utilizando ilustraciones propias y una 

plantilla original, con el supuesto de hacer sentir a los usuarios más conectados con los dibujos 

y que sean capaces así de identificar las emociones percibidas facilmente.  
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Evaluación de experiencias en el sector gastronómico:  

Así mismo, es interesante explorar el sector gastronómico que ofrece experiencias (Muy 

cercanas al concepto que se quiere proponer para el área de degustación) y cuáles son los 

métodos que se utilizan para evaluar la experiencia del usuario y la calidad del servicio. Según 

un estudio de la Pontificia Universidad Javeriana de Bogotá, La metodología con mayor uso 

en el sector de restaurantes es la cuantitativa, aunque un alto porcentaje de las herramientas 

utilizadas normalmente no están validadas. A pesar de esto, existen cinco herramientas válidas 

para evaluar la calidad del servicio las cuales son: DINESERV, el protocolo NEMSR, 

TANGSERV, Encuesta de satisfacción del cliente y SERVQUAL. Se encontró 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, garantía, empatía 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 será la satisfacción del cliente. También, Existe una 

jerarquía de importancia entre estas 5 dimensiones ocupando en primer lugar la confiabilidad, 

seguida por los aspectos tangibles, la garantía, la capacidad de respuesta, y la empatía. 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 percepción del cliente se considera calidad positiva, en caso contrario, se considerará como 

calidad negativa. Para la puntuación de los valores del nivel de satisfacción y usando una escala 

Likert de 7 puntos, donde en cada puntuación 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 

satisfacción de los usuarios para cada dimensión, que a la vez permitirá establecer el porcentaje 

de satisfacción. 

Para cuestiones de validación se aplicó 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 atracción visual y 

la estimulación sensitiva. Se utilizaron las mismas 5 dimensiones propuestas por el método 

pero se propusieron ítems distintos que hicieran referencia a el diseño de experiencia.  

Learning experience design:  

“El diseño de experiencias de aprendizaje (diseño 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 diseño LX es 

un campo de especialización interdisciplinario. Incorpora elementos de diferentes disciplinas 

como diseño de interacción, neurociencia, psicología cognitiva y docencia. Los fusiona en una 

disciplina de diseño completamente nueva, este método innovador utilizado por muchas 

entidades educativas puede ser aplicado en distintos ámbitos del diseño y asimismo el proyecto 

puede extraer elementos clave de esta metodología para hacer que el diseño de la experiencia 

realmente sea efectivo en términos de conocimiento obtenido.  

LX Es la intersección del diseño instruccional y el diseño de la experiencia del usuario. 

El objetivo es promover experiencias de aprendizaje poderosas y efectivas, además de ofrecer 

contenido personalizado basado en las necesidades y antecedentes de cada persona. Hay cuatro 

elementos o aspectos clave del diseño de experiencias de aprendizaje: Entender a la audiencia, 

Diseñar experiencias, aumentar la motivación y Estimular los sentidos. 

Neurociencia:  
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La neurociencia ofrece un apoyo a la psicología con la finalidad de entender mejor la 

complejidad del funcionamiento mental. El objetivo central de las neurociencias es la de 

intentar explicar cómo funcionan millones de neuronas en el encéfalo para producir la 

conducta, y cómo a su vez, estas células están influidas por el medio ambiente. Tratando de 

desentrañar la manera de cómo la actividad del cerebro se relaciona con la psiquis y el 

comportamiento, revolucionando la manera de entender nuestras conductas y lo que es más 

importante aún: cómo aprende, cómo guarda información nuestro cerebro y cuáles son los 

procesos biológicos que facilitan el aprendizaje. 

Los avances en neurociencias han permitido comprender cómo funciona el cerebro y 

ver el importante papel que la curiosidad y la emoción tienen en la adquisición de nuevos 

conocimientos. En la actualidad se ha demostrado científicamente 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 

están estrechamente relacionadas. 

Así mismo el diseño de experiencias y la neurociencia están altamente relacionados; el 

neurodiseño aplica los principios y utilización de las herramientas de la neurociencia para 

entender lo que se desencadena detrás de las experiencias de los usuarios. Es un nuevo proceso 

de trabajo y de investigación en el diseño de UX donde el usuario es visto como un todo 

integrado. Corresponde al diseño de experiencias fortalecer su carácter social y buscar 

alternativas neurocientíficas para mejorar la condición humana y la experiencia del cliente. Esa 

es la razón por la resulta necesario impulsar el neurodiseño como una propuesta que reúne en 

un solo enfoque otros paradigmas del diseño tales como el Diseño Centrado en el Usuario, el 

Diseño centrado en la Experiencia del Usuario, el Diseño Emocional y El Diseño Sensorial; a 

los cuales incorpora las técnicas y conocimientos neurocientíficos, siempre desde un enfoque 

transhumanista.  



33 
 
DISEÑO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACIÓN DE CAFÉ 

 

Experiencia como actividad de aprendizaje:  

En cuanto a las variables a validar en este proyecto, se debe hacer un acercamiento y 

una conceptualización de lo que se pretende evaluar a manera de definirlo como concepto, para 

entender un poco mejor como se puede validar un diseño de experiencia. Hallamos en la 

literatura, que la experiencia diseñada como una actividad de aprendizaje ha de lograr que el 

público desee adquirir algo, en este caso conocimiento, porque cree que lo necesita, y la única 

forma de lograrlo es mediante el estímulo de los diferentes sentidos. “Vista, tacto, olfato, oído 

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 información” (her&mus, 2010, 

p.89) En cuanto a esto encontramos el concepto ideal para definir lo que llamábamos como 

aumento de conocimientos, la apropiación cognitiva.  

Apropiación 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: atracción 

visual, estimulación sensitiva y placer emocional. Sin estos estímulos, no existe la apropiación 

cognitiva.  

“El conocimiento acerca de los sentidos y percepciones del usuario destino, por parte 

del  diseñador, ayudará en la creación de experiencias interactivas, de  esta  manera  el  diseño  

sensorial  además  de  coordinar  los  detalles sensibles cumplirá las  funciones y  el  contenido  

del producto”(Tung Fang-Wu & Yi-Shin Deng, 2003) La aceptación del producto (En este caso 

la experiencia) estará determinada, además de por el nivel básico perceptivo de los usuarios, 

por  procesos complejos (emociones, sentimientos y deseos), los cuales consisten en  
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conmoción sensorial  y apreciación  cognitiva  a  través  de impresiones y  recuerdos que tengan 

de ella misma. 

Cultura del café   

El consumo y la producción de café esta intrínsecamente ligada a la cultura colombiana, 

e históricamente las regiones cafeteras en Colombia fueron sinónimo de prosperidad y 

bienestar, Colombia es el tercer exportador a nivel mundial, solo detrás de Brasil y Vietnam, 

según la organización internacional del café (ICO), y tiene actualmente un consumo 

aproximado de 2.2 kg de café per cápita anual. El mercado del café sigue siendo 

significativamente importante en el mercado colombiano ya que, representa un total del 5% de 

las exportaciones totales del país.  

Según la federación nacional de cafeteros la situación del consumo interno de café está 

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 transformación, empaque y distribución. La incidencia entre consumidores mayores de 

18 años 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 año y el 95% 

del grano es exportado, lo que representa un 5.3% de la producción nacional, además es 

reconocido con Denominación 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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Degustación de café  

Aunque según el diccionario de la real academia española la cata y la degustación son 

prácticamente sinónimos, 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 degustación es un proceso 

informal, que tiene el fin de disfrutar las propiedades del café además de un componente social, 

y puede llevarse a cabo por cualquier persona ya que no requiere equipo especializado para el 

procedimiento.  

Ya que la degustación es una variación informal de la cata, los elementos utilizados 

suelen ser los mismos, pero sin el rigor técnico más estricto. En todos los casos deberá ser 

acompañado por una guía de degustación que propone la SCAA como el Codex de degustación 

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 degustación, usada por profesionales y catadores de café, es la norma en cuanto se 

refiere a una cata o degustación (ver figura 6). 

Figura 6. 

Coffee Taster´s Flavor Wheel 
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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 caída de la demanda de las exportaciones del café, la ICO y el Banco 

Mundial recomiendan para salir de la crisis: la promoción del consumo y la búsqueda de nuevos 

consumidores, mediante estrategias fundamentadas en la calidad del grano, la innovación en 

mezclas y presentaciones y el uso de sellos sostenibles.  

En los últimos años se ha evidenciado una caída 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 más productivos, pero con mayores costos de 

producción, la región podría competir a largo plazo, incluyendo que fuera del hogar crece el 

número 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 región 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 más grande en el mercado.  

La experiencia de consumo de café que ofrecen las tiendas especializadas se constituye 

en una opción de especial interés para las nuevas generaciones que encuentran en sus espacios 

una oferta afín a su estilo de vida. Este canal se convertirá rápidamente en el principal 

generador de tendencias positivas para el consumo tanto para sus clientes como para los demás 

consumidores. 
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1.6.2 Benchmarking  

A continuación, se muestran referentes seleccionados en lo que respecta a tiendas de 

café alrededor del mundo. Podremos ver su propuesta de valor en cuanto a cómo 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 degustación de cafés de alta calidad con origen 

Santander.  

Café Starbucks: Starbucks es conocido en 80 países como la empresa pionera en 

diseño de experiencias, le ofrecen al cliente un marketing emocional. Es el resultado de una 

filosofía 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, Taiwán, fue el primer 

café de gatos del mundo, el creador del concepto que se propagó 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 protección animal y vende experiencias alrededor de 

los Gatos.  

Café New York: Inaugurado en 1894 en Hungría, Budapest, es uno de los cafés más 

famosos del mundo debido a que desde su fundación fue lugar de reunión de artistas. Ubicado 

en el Hotel Boscolo, con una arquitectura impresionante y un interiorismo refinado que 

remite a la Belle Époque, es un café tipo museo que ofrece a sus clientes una experiencia 
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exclusiva donde además 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 emblemático de la ciudad de Barcelona y del modernismo 

catalán, inaugurado en los bajos del edificio histórico diseñado por el arquitecto Puig i 

Cadafalch, fue el primer refugio de inspiración de Pablo Picasso. Ofrece una experiencia 

como lugar de culto de los intelectuales y artistas de la época moderna. Su propuesta 

principal es su carácter histórico y artístico siendo un café museo. 

Juan Valdez: Empresa Colombiana, Presente en 14 países, su propuesta parte de la 

creación del ícono caficultor “Juan Valdez” por medio del cual promocionan y venden su 

marca. El concepto de este personaje ha logrado que sea reconocido en muchos países y que 

venda más que cualquier otro café colombiano. Su concepto de Coffe to go y el interiorismo 

de la tienda hace que las personas confíen en juan Valdez como un sitio de café originalmente 

colombiano, en algunas de sus tiendas ofrecen el servicio de Barras de degustación, Catas 

personalizadas o experiencias sensoriales en torno a cafés especiales.  

Café San Alberto: Presente en Medellín, Bogotá, Cartagena y Armenia, su propósito 

es vender el café como una experiencia y no como un producto para llevar, al ser el café más 

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 más innovadores de Colombia, presentes en 

Bogotá 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 cafeterías bajo un diseño de interiores ganador. 
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Café devoción: Con tiendas de café en Colombia y Estados Unidos, es uno de los cafés 

colombianos con una propuesta de concepto diferenciadora; aseguran 10 días desde el 

momento de la cosecha hasta que sirven el café en taza, sirviendo así el “café mas fresco del 

mundo” ofrecen una experiencia en cuanto a su concepto, donde mediante una suscripción 

anual, con posibilidad de personalización del perfil de café, molienda y cantidad, entregan mes 

a mes, 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 Bogotá, su propuesta de valor es la filosofía de su 

marca que cuenta con una asociación de fincas de Santander que producen café de altísima 

calidad y únicamente para su marca. Ofrecen la experiencia de degustar café de calidad en 

diferentes métodos y formas de preparación a la mesa de los clientes, mediante un barista que 

además de explicar el método explica la filosofía de marca y su producción sostenible y local. 

Café hacienda Casablanca: Hacienda cucuteña; Son unos de los pioneros en la región 

en ofrecer un Coffe tour completo en una hacienda cafetera típica de Santander. Ofrecen 

experiencias dedicadas a niños, familias y empresas; se ajustan a horarios y deseos del cliente. 

Inmersión 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: Cafetería temática andante, para amantes de las motos y el café, una 

cafetería ambulante que cuenta con barista/motociclista, quien además de conocer los procesos 

del café de calidad y producirlo bajo su nombre, conoce sobre métodos y enseña. Recorre 

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

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 enseña al cliente mientras filtra el café; el cliente 

escoge un método 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, según la revista Forbes. Lo que hace ser a café de mesa de los santos el 

mejor café de Colombia, es su altísima calidad. Están certificados por diferentes referentes 

mundiales en la cultura del café y eso llama la atención de los extranjeros, sus clientes 

principales. Ofrecen una experiencia total de inmersión en la hacienda para grupos y catas de 

café Mesa de Los Santos, las cuales se centran en el método de preparación llamado ‘slow 

coffee’. 

Running Coffee: Café temático situado en Bucaramanga, ofrece una experiencia para 

deportistas o “Runners” donde además de poder tomar café como energía para su actividad 

física, pueden adquirir artículos deportivos. Todo en torno a la cultura fitness, realizan charlas 

informativas y educativas acompañadas de bebidas a base de café de origen santandereano con 

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

Cafetopía: Abriendo sus puertas a finales de 2021 en Bucaramanga, bajo el lema “la 

utopía del café”, ofrecen bebidas a base de café de diferentes marcas colombianas apoyando 

empresas locales de 9 departamentos del país, en su Brew-Bar ofrecen la preparación de 

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

Kori café japones: “Irasshaimase” es el saludo que escucha cuando se entra a este café 

donde la atmósfera, la música, el diseño y por supuesto las bebidas a base de café lo transportan 

a japón. Este oasis japonés es una apuesta que llegó 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 compañía de amigos, familiares o compañeros 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 cafeterías internacionales es ofrecer experiencias que 

giren en torno a un tema en específico; Starbucks ofrece una experiencia personalizada de 

sensibilización, 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 cafetería una experiencia histórica 

y elevada para los intelectuales 

Así, del contexto nacional y local se infiere que el tema de la degustación está un poco 

más desarrollado pero aún no se ha definido como un servicio común en las tiendas de café; 

existen propuestas que se acercan a un diseño de experiencia de degustación pero aún no es un 

servicio fijo en los locales; hay una propuesta de valor en cuanto al café colombiano, la 

producción local y el fácil 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 degustación de café es un tema que aún no se ha explorado como un modelo 

de negocio fijo para las tiendas de café y que son más las experiencias que se ofrecen para 

usuarios de gremios específicos.  

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 área de degustación 

que es el foco de interés de este proyecto. A continuación, mostraremos objetos, productos o 

diseños de experiencias relacionados con el tema de degustación de café ya sean elementos 



42 
 
DISEÑO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACIÓN DE CAFÉ 

 

físicos específicos para la preparación de café o mobiliario e instrumentos diseñados para tal 

fin específicamente. 

Figura 7. 

Tesis de grado, Café como experiencia 

 

Figura 8.  

Tesis de grado, Diseño de experiencia San Marcos café 
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Figura 9. 

El Ritual del Café Panameño 

 

Figura 10. 

Kit de experiencia sensorial, Innata 
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Figura 11. 

Tesis de grado, CultvanaV60 

 

Figura 12. 

Experiencia Catación, Café Amor Perfecto 

 

Por lo visto anteriormente y según una búsqueda exhaustiva sobre objetos que estén 

diseñados específicamente para degustación de café o experiencias de degustación, 

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

mercado real no existen objetos destinados a la degustación de café, ni mobiliario diseñado y 

adecuado a una degustación a la mesa mediante un barista. las únicas 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 

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

Es aquí donde se justifica la razón principal de nuestro proyecto y la mayor 

argumentación de que lo que nos estamos proponiendo hacer, aun no existe; no hay referentes 

reales y tangibles en cuanto a lo que queremos diseñar, solo ideas de proyectos que no se han 

llevado a cabo o productos que aún no se comercializan a gran escala, es por esto que además 

de justificarnos en la inexistencia de productos para la degustación (de cualquier índole) 

argumentamos que nuestro proyecto, al estar dirigido a una marca y una tienda en específico 

debe ser diseñado así, específicamente, 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 así, 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 práctica empresarial hay dos actores 

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

• La agencia de diseño Kimera: Encabezada por el Profesor Javier Martínez, es la entidad 

que nos presenta el reto de diseño y nos da las bases, según lo pactado con el cliente, 

para seguir desarrollando la propuesta. 

• La empresa Tres Montes: Encabezada por Adrián Romero y Paola Romero, son los 

limitadores del proyecto en su totalidad, en cuanto a aprobación de conceptos, 

propuestas de diseño y recursos económicos. Determinan la factibilidad ya que deciden 

en general la dirección a futuro y posible realización y construcción del proyecto.  
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1.8 Metodología del proyecto 

El proyecto en general se enmarca en el pensamiento de diseño (ver figura 13). Para 

lograr cumplir los objetivos propuestos, se usará la metodología 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 información que explica en qué consiste cada etapa de diseño 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. 

Objetivos, Etapas y actividades 

 

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

planeación y ejecución del proyecto. 

 

 

 



47 
 
DISEÑO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACIÓN DE CAFÉ 

 

2. Empatizar 

 

 

Con el fin de Identificar y comprender los deseos y características 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 área de degustación de las nuevas 

tiendas de Tres Montes, se desarrollaron diferentes actividades que se articularon y 

complementaron en la fase de empatización del proyecto.  

Se inició por definir el usuario arquetipo, el target de los posibles clientes de Tres 

Montes que estarían dispuestos a adquirir una experiencia de degustación de café en sus nuevas 

tiendas; se tiene en cuenta que la empresa definió, en el área de marketing un target 

comunicacional para sus nuevos productos denominado “Youngpers” Jóvenes de 18 a 25 años 

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.  

Adecuándonos a este target ya establecido por la empresa y en búsqueda de definir el 

usuario arquetipo ideal para nuestro proyecto, se realizaron visitas de campo a los cafés más 

innovadores de la ciudad para poder tomar como referente los usuarios que frecuentaban estos 

sitios. A partir de la Observación estratégica realizada en cafés como: Café bajo sombra, Café 

Forestal, Café Mesa de los Santos, Cafetopía, Running Coffee y Kori café japonés. Hallamos 

que aunque a un café van todo tipo de personas (de diferentes edades y estratos) son un nicho 

muy específico los clientes que van a un café en una búsqueda de vivir experiencias; así 

podemos definir 3 tipos de usuarios para  nuestro arquetipo, quienes están interesados en 

percibir el café de una forma distinta y quienes reconocimos como los posibles interesados en 

el diseño de la experiencia de degustación 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 

jóvenes y Adultos entre los  20 - 45 años y estratos 4, 5 y 6 que los incentiva el hecho de realizar 

nuevas actividades y conocer experiencias de las que puedan sacar algún provecho, personas 

sociables, con ganas de aprender, que están en la onda del siglo 21 pero que a su vez quieren 

apoyar iniciativas locales, emprendimientos santandereanos y que además por su círculo social, 

se relacionan con amigos y personas con alta capacidad económica, interesados en usar las 

redes sociales como una estrategia comunicativa e imprescindible cuando se sale a hacer 

actividades por la ciudad. Esta definición se encuentra de una manera mas amplia en el 

Apéndice E de este libro.  

Con el propósito de involucrar a los arquetipos propuestos en la conceptualización de 

un Servicio en todos sus aspectos: funcionalidad, estética y contenido y así guiar a todo el 

equipo a poner el foco en el usuario y diseñar para y con él, procedemos a realizar un 

acercamiento Mediante un mapa de empatía.  

La finalidad de aplicar este instrumento es compatibilizar la propuesta de usuario 

arquetipo con la realidad; el Mapa de empatía permitió, mediante la trazabilidad de perfiles y 

el análisis de esfuerzos y resultados, encontrar que posibles preocupaciones, problemas y/o 

necesidades tenían los usuarios en su vida, y cómo podemos aportar algo para su solución 

mediante la experiencia a diseñar.  

En resumen, se halló que los usuarios más jóvenes (20 – 32), lo que buscan en la 

experiencia es encontrar una actividad diferente y llamativa en la ciudad que los haga, además 

de adquirir conocimientos y resaltar por ser los “intelectuales del café”, tener un momento 

instagrameable2, donde mediante historias y posts puedan compartir lo que están viviendo. En 

los usuarios más adultos (33 - 45) se encontró que la experiencia significaría un pretexto para 

 
2 Instagrameable: Adjetivo. Que se puede subir, o publicar, en Instagram; se le presupone de forma implícita 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 

o negocios; además de poder exponer su cultura a familiares o conocidos que visiten la ciudad. 

El apéndice F de este libro muestra la aplicación 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, así 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 conoció el 

interés por el tema de la cultura cafetera y su percepción 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 percepción 

baja, de 6-8 una percepción media y de 9-10 una percepción alta se determinó que hay una 

percepción media baja en lo que se refiere a conocimientos en cultura del café y un interés alto 

por conocer más del tema.  

Posteriormente, mediante una serie de preguntas abiertas a los usuarios, se logró extraer 

ideas que nos permitieron identificar sus problemas y necesidades. Identificamos que las 

respuestas de los usuarios se hacían parecidas según su edad, por consiguiente, para analizar 

los resultados se segmentó la población del “Local Explorer” en 3 grupos. En el Grupo 1 (de 

20 a 30 años) se detectó que su deseo más 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 años) encontramos que lo más 

importante es obtener información clara y concisa, que mediante elementos gráficos y 

sensoriales exista un real aprendizaje. En el grupo 3 (40 a 45 años) lo más 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 más clara y amplia, cuáles son los deseos del “Local 

Explorer” se continua a definir el ámbito de las causas y consecuencias de la situación que se 

trató, para esto se realizó un diagrama de Fishbone (Espina de pez) en el que se presenta el 

problema y sus causas de manera detallada (Ver el apéndice H).  

Según la revisión bibliográfica, las visitas concurrentes a las tiendas especializadas en 

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

1. No existen objetos diseñados específicamente para una experiencia de 

degustación. 

2. Las tiendas de café existentes en la ciudad que ofrecen filtrados de cafés 

especiales no venden el servicio como una experiencia de degustación completa. 

3. Hay poca cultura del café de calidad y el conocimiento sobre cafés cultivados 

en el departamento es básico. 

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. 

Así también, en cuanto a comprender los deseos y características propias del usuario 

arquetipo de una manera más precisa, se realizó un “Focus Group” con 7 personas que 

encajaban en el perfil del usuario para realizar un Diagrama de Afinidad. De esta actividad tipo 

Brainstorming3 se obtuvieron ideas bajo los cuestionamientos: ¿Cómo considera que debería 

ser una experiencia de degustación de café de calidad? ¿Qué objetos cree que debería tener 

dicha experiencia? ¿Cómo deberían 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, agrupándolas bajo tópicos comunes (se puede ver a detalle la aplicación de este 

instrumento en el apéndice I).  

Todos los instrumentos aplicados anteriormente, sirvieron para definir el Diagrama Fast 

del proyecto (ver figura 14) donde se identificaron las funciones básicas y secundarias que 

debería tener el diseño de experiencia, esto con base en las necesidades y deseos identificados. 

Este instrumento ayudó a definir el alcance del proyecto y las líneas generales que se debían 

seguir. Se entiende entonces que la experiencia a diseñar debe garantizar principalmente la 

Apropiación cognitiva en cultura cafetera y secundariamente la atracción visual, estimulación 

sensitiva y el placer emocional de los usuarios. 

Figura 14. 

Diagrama Fast 

 

2.1 Requerimientos del concepto 

Para poder empezar a definir la experiencia a grandes rasgos y en cuanto a sus 

requerimientos como tal, se utilizó el método QFD “Quality Function Desplomen” que 

relaciona 2 aspectos: ¿Que necesita el usuario? y ¿Cómo implantar esas necesidades? 
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Con el fin de determinar los “QUE” (necesidades del usuario) en el diagrama, se realizó 

una encuesta a 20 usuarios arquetipos los cuales evaluaron el grado de importancia de 20 

aspectos que podría o no tener la experiencia (definidos mediante las encuestas anteriores) 

mediante una variación 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 puntuación global promedio por cada aspecto; si 

puntuaban el aspecto de 4 a 5 se consideraba esencial, si puntuaban el aspecto entre 3 y 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. 

 

Para la ubicación de los “Que” en el diagrama QFD se definieron los requerimientos 

esenciales e importantes, es decir los que habían tenido mejor puntuación; así se procedió a 

configurar un “Cómo” para cada “Que”. Este diagrama nos permitió relacionar estas dos 

preguntas con el fin de obtener una ponderación 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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Así se definen los requerimientos del proyecto en general (ver figura 16)  Para definirlos 

a detalle, se realiza un cuadro que divide el requerimiento por categorías, parámetros, valores 

de aceptación, componentes relacionados, verificación y priorización, estas subdivisiones 

ayudan a tener los parámetros más claros a la hora de proponer alternativas.  

Figura 16. 

Requerimientos experiencia. 

 

Estos requerimientos son el resultado del cumplimiento del primer objetivo específico 

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

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

necesidades y características 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 diseñar el concepto para la experiencia de 

degustación de café, adaptada al aprovechamiento de los sentidos del usuario y con el fin de 

proponer un concepto que ayude a fortalecer la percepción 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 (apéndice K). 

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

Una experiencia de degustación de café de origen con servicio a la mesa que 

garantiza al usuario una inmersión total en la cultura del café, un concepto completo, 

dinámico y detallado que envuelva y relacione todos los elementos sensitivos del cliente 

con el fin de brindar una degustación de café por medio del aprovechamiento de los 

sentidos. 

Por medio de un diseño de Protocolo de experiencia para baristas se delimitaron las 

actividades que realiza comprendiendo así: Elementos visuales (Infografías, piezas gráficas e 

instructivos), complementos audiovisuales para garantizar la sensibilización y objetos 

diseñados 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 área de degustación se realizó con el fin de que mediante la 

experiencia, los usuarios puedan afianzar conocimientos sobre el proceso de obtención, tipos 

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

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

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

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

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

filtrados adecuados. En cuanto a los objetos, garantizar su fabricación 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 

diseño del servicio a ofrecer en la experiencia de degustación.  

Figura 17. 

Infografía del servicio. 

 

El siguiente paso, fue comprender a profundidad la actividad de una degustación 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 definió 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 Cafetopía); una degustación 

personalizada de café a la mesa con elección 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 menú, escogen el servicio, el barista realiza la filtración del método brindando 

información básica (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 según los requerimientos 

del servicio. 

Figura 18. 

Costumer Journey Map 

 

La definición de este mapa en nueve fases ayudó a posteriormente a desglosar y definir 

cómo se abarcaría cada fase y cómo deberían 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 inspiración 

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, significará el concepto de la 

experiencia.  

Figura 19. 

Moodboard 

 

En esta misma dirección pero con el objetivo de ajustar y delimitar más la propuesta a 

desarrollar, se construye un “Conceptboard” (ver figura 20) que extrae elementos del 

“Moodboard” y los hace tangibles, los redirecciona hacia la construcción de un solo concepto 

donde sean fácil de reconocer los siguientes elementos: Degustación asistida por barista, 

Inspiración en elementos de la cultura Santandereana, paleta de colores, sensibilización de la 

marca, actividad emocional, dinámica y sensorial. Todo esto articulado por un objeto 

representativo y útil para Tres Montes.  

 

 



58 
 
DISEÑO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACIÓN DE CAFÉ 

 

Figura 20. 

Conceptboard 

 

3.1 Alternativas de concepto 

Después de conversaciones y alguna presentación de alternativas iniciales con la 

empresa, se decidió que la propuesta objetual debería 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 así como se formulan las primeras ideas, todas en torno a un objeto funcional, 

preferiblemente de mobiliario que además 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: 

• Estimulación sensorial.  

• Proceso del café - Ciclo de la cereza.  

• Elementos audiovisuales de sensibilización con el proceso detrás de la taza. 

• Elementos representativos de Santander. 
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• Elementos dinámicos. 

• 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 consistían en bocetos rápidos, por lo 

cual, recurrimos al método “SCAMPER” para evolucionar cada idea rápida y así 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 consistía en una “Mesa de experiencias” (figura 21) su propuesta 

dinámica, donde a través de elementos giratorios, los usuarios podían ver todas las etapas de la 

cereza e interactuar de una manera original y divertida; además encontrarían debajo de su 

puesto en la mesa unos kits que serían la sorpresa de la actividad; souvenirs con branding que 

generarían la sensibilización con la marca. Usando materiales de origen Santander como el 

fique, la madera y el barro y mediante analogías de las montañas cafeteras se plantearía una 

estructura no convencional y giratoria para realizar el filtrado de café. El barista ubicado en la 

mesa y gracias a la función giratoria, realizaría la degustación de una manera familiar y cercana 

a los usuarios, proporcionando mediante una serie de “Diapositivas de reflexión” el elemento 

audiovisual propuesto para la actividad.  
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Figura 21. 

Mesa de experiencias 

  

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 podrían acomodar en sillas de barra y vivir la actividad a otro nivel y con un 

espacio definido. Ésta barra contiene en su estética abstracciones de montañas como elementos 

representativos de Santander e incluye un elemento extraíble para el ciclo de la cereza. Se 

configura como un objeto funcional con distintos compartimientos donde mediante 

indicaciones del barista los usuarios interactúan extrayendo elementos clave para la actividad. 

La sensibilización de este concepto se haría mediante sonidos e imágenes que se proyectan en 

el espacio de trabajo del barista en momentos específicos de la actividad; el momento cumbre 

de esta propuesta está 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 

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

Barra de experiencias 

 

La tercera alternativa de concepto para la experiencia de degustación (figura 23) es un 

“Trolley” un carrito de Bar diseñado para la experiencia, éste objeto móvil que utiliza la 

abstracción de montañas 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 didáctico “siembra tu cafeto” realizar el engagement con la marca, además contiene 

un libro guía de la experiencia, donde a manera didáctica y con el fin de facilitar el aprendizaje, 

los usuarios rellenarán con información clave del proceso. El barista, al momento de comenzar 

la experiencia direcciona el Trolley hacia la mesa de los usuarios y ubicándolo al frente de ellos 

realiza la degustación planteada; es funcional debido a que su estructura y compartimientos 

están pensados para uso del barista y como exhibidor de los productos de la marca (Libras de 

café Tres Montes). Así mismo contiene a la vista de los usuarios la regleta interactiva del ciclo 

de la cereza. Esta propuesta incluye también una sensibilización mediante un video, donde a 
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manera de discurso inspiracional los usuarios se transportarán a una hacienda cafetera y verán 

de manera introductoria todo el proceso detrás de una taza de café. Este concepto propone 

también que cuando los usuarios estén realizando la degustación se les brinde un 

acompañamiento gastronómico inspirado en la región de origen del café que están degustando.  

Figura 23. 

Trolley 

 

Por último, la cuarta alternativa representa la abstracción de un nido (figura 24). Este 

concepto requiere un espacio en específico dentro de la Casa Cafetera en el cual los usuarios 

se verán 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 deberá interactuar 

con ellos de manera en que realice un recorrido sin la necesidad de un barista, de manera 

dinámica, con las pantallas, botones de sonidos y dispositivos sensoriales, conocerá el proceso 

del café y se hará una sensibilización con la marca de manera autónoma. El usuario decide 

cuando termina su introducción y posteriormente pasa a una mesa del local para que el barista 

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

Nido de experiencias 

 

En cuanto a esta definición de 4 alternativas principales de concepto presentadas de una 

manera evolucionada gracias al método SCAMPER, se procedió a realizar la escogencia del 

concepto definitivo que posteriormente se desarrollará a grandes rasgos; para esto, se tuvo una 

reunión 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 debían dar apreciaciones a favor y en contra 

de cada concepto. El objetivo de este encuentro fue hallar cuales factores determinarían la 

escogencia de un concepto y sobre cual alternativa los directivos de la empresa se sentían más 

atraídos y con mejor empatía y agrado. 

Así lo que determinó 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 analítico jerárquico (ver figura 25), un instrumento completo que mediante 

la calificación de importancia de los criterios, la comparación entre ellos y la puntuación global 
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de las alternativas nos prioriza los conceptos en cuanto a cada criterio y de una manera general 

guía cual alternativa de concepto se debe escoger según esta priorización.  

Figura 25. 

Priorización alternativas de concepto 

 

Este método arrojó que el criterio más 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 ponderización de los criterios y el análisis 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 respondió 

a los 4 criterios.  

Así 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 degustación a 

la mesa. Este objeto funcional sobre el cual se evolucionaría posteriormente en su estética 

desenvolverá en sí una variedad de actividades, momentos y dinámicas que complementaran 

el concepto haciéndolo un servicio viable y distintivo que significará una innovación para Tres 

Montes y representará una iniciativa pionera en la ciudad. 
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4. Idear y Prototipar 

 

 

4.1 Fuente de Inspiración  

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 surgió en reuniones del equipo 

de trabajo. Tres Montes es una empresa familiar originaria de Santander que además de ser 

reconocida por su café, se distingue por sus “Jeeps” (ver figura 26) la empresa remonta de una 

tradición de generación en generación como pertenecientes a la “Familia Willys Colombia”, 

donde participan de cada exhibición de vehículos. 

Figura 26. 

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

 

Es ahí como surge la idea de asociar la tradición de los jeeps a el diseño estético y 

funcional del Trolley, que además de representar una tradición familiar Santandereana, 

representa a la cultura cafetera del país, asociando su estética a la identidad cafetera de toda 

Colombia: El Jeep Willys llegó a Colombia en 1946, el prestigio de este campero en el país 

creció de la mano con la expansión y éxito del monocultivo cafetero; las diversas expresiones 
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artesanales reconocen al “Yipao”, como es llamado comúnmente en la zona del Eje Cafetero, 

como un referente de la identidad cultural del café.  

Este concepto cumple con la estrategia de analogías que la marca Tres Montes 

implementaría en la Casa Cafetera, con la cual se quiere lograr transmitir la esencia de una 

hacienda de café Santandereana mediante elementos representativos. Así lo haría el Trolley, a 

través del manejo formal y la creación de metáforas, se busca representar este ícono de la 

cultura del café, y lograr complementar el concepto de hacienda cafetera anteriormente 

planteado. 

Es por esto por lo que se definió que el “Trolley” estaría inspirado en el Jeep Willys 

CJ3 Modelo 1959, el cual es representativo de la marca Tres Montes al ser un símbolo de 

tradición familiar y de la cultura cafetera colombiana. Se pretende, mediante el manejo formal 

estético y similitud en funciones, configurar un diseño de Trolley que se adapte a los 

requerimientos de la experiencia y las necesidades del barista con el fin de brindar una 

degustación de café con fines sensoriales de aprendizaje.  

Con el fin de dar una mirada más amplia a la configuración formal, se detalló un 

Moodboard (ver figura 27) para poder desglosar todas sus partes y de esta manera identificar 

los elementos característicos que transmiten el universo visual del Jeep, además de definir el 

camino creativo en la creación de alternativas.  

A partir de este moodboard, se lograron reconocer todos los elementos representativos 

que deberían ser parte de la configuración formal-estética de las alternativas de diseño, se 

evidenciaron sus características predominantes y se creó un estándar 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. 

 

Teniendo en cuenta que el “Trolley” inspirado en el Jeep Willys CJ3, hará 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 guía que ayudara a trazar la 

idea general y a concretar los diferentes materiales que harán que esta integración esté acorde 

a la línea de diseño planteada.  
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Figura 28. 

ConceptBoard del Jeep Willys CJ3 de la marca Tres Montes. 

 

A partir de la realización de estas herramientas creativas, se pudo definir que el 

“Trolley” será 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 elaboración de café, es quien cuenta con amplios conocimientos al respecto, tanto de la 

materia prima como de los medios mecánicos necesarios para su realización, 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 según la experiencia, además 
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de reunir los elementos que estimulen la parte sensorial de los usuarios, y ser el guía que 

transmita el conocimiento.  

Respecto a la configuración formal del jeep resaltamos cómo 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 propósito de 

diseñar 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 válido, se reconocieron dos factores importantes 

como requerimientos del servicio en general; la sensibilización, el dinamismo y el 

Engagement4. 

Para garantizar una sensibilización dentro del concepto de la experiencia, el método 

audiovisual mejor adaptado sería un video, este se creó en forma que recopilara un poco de la 

historia de Tres Montes, por qué es especial su café y todo el proceso que hay detrás de una 

taza. Con esto se quiere lograr una conexión emocional con el usuario resaltando el arduo 

trabajo de los caficultores y concientizando acerca del producto de la región, un café de origen 

Santander. Este video se planea, produce y graba exclusivamente para la experiencia, donde a 

manera de introducción significara un momento sensible para los usuarios y los deje con ganas 

de involucrarse más. 

 
4 Engagement: Nivel de compromiso que tienen los consumidores y usuarios con una marca, va más allá de la 

compra de sus productos o servicios; engloba interacción 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 dinámicas y objetos que a manera de souvenir ayudarán 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 utilizarán en una actividad simbólica y dinámica donde el usuario 

sembrará representativamente una semilla de café. Esta actividad utilizada como 

método de engagement significará su pertenencia a la familia Tres Montes y su posible 

retorno a la casa cafetera.  

• Alcohol de café: Teniendo en cuenta que aún atravesamos por una situación de 

emergencia sanitaria, debemos implementar un protocolo de desinfección para la 

realización de la experiencia, la intención 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.  

• Guía 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 implementación de una guía que recopile toda esta información de forma concisa, 

precisa y puntual, que pueda ser entendida fácilmente por los usuarios. Esta guía tipo 

libro será diseñada gráficamente y coherente a los elementos visuales de la marca como 

una estrategia de aprendizaje. Tendrá en su interior una ruta tipo mapa que los usuarios 

deberán 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 rediseño al modelo que emplea Tres Montes para 

darlo a conocer a sus usuarios en degustaciones informales.  
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Según 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 

  

4.3 Taller de co-creación 

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

requerimientos del objeto a diseñar, se realizó un taller de co-creación con diferentes invitados; 

los dueños 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 presentación introductoria se les dio a conocer a los invitados los 

objetivos del proyecto, los avances y planteamientos en cuanto a la experiencia que acompaña 

al Trolley, La justificación de la inspiración en el Jeep Willys y demás instrumentos de 

contextualización para que de esta manera de forma colectiva tuviéramos un enfoque aún más 

definido para el desarrollo del proyecto. El objetivo de este taller y para efectos del diseño 

industrial es Co-Crear; Obtener una idea construida en conjunto; esta herramienta se desarrolló 

en un CoWorking de la ciudad, un espacio creativo e inspirador que ayudó a los invitados a 

proponer ideas nuevas y diferentes.  

Figura 30. 

Taller de Co-Creación del Trolley  

 

De este encuentro se pudo identificar la posición de cada usuario respecto al diseño del 

“Trolley”, concluyendo que es importante dar al objeto un valor artesanal, optimizar espacio 

para garantizar el área de trabajo del barista, y asegurar que las dimensiones permitan su 

traslado y almacenamiento correcto de los objetos para la degustación. Hallamos que para la 

empresa es importante que la experiencia sea el inicio de una fidelización del cliente, así que 

uno de los objetivos principales de implementarla es que a su finalización se incentive la 

compra del café que degustó previamente. También se dio a conocer la primera versión del 
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alcohol de café, el cual recibió un visto positivo por parte de los participantes; al final de la 

sesión recopilamos diferentes bosquejos y maquetas de ideas preliminares, y establecimos en 

conjunto una perspectiva clara del diseño del objeto.  

4.4 Alternativas de diseño 

En la creación de las diferentes alternativas de diseño (ver figura 31), primó la 

estandarización de la estética del “Trolley”, todas las propuestas se desarrollaron con los 

mismos materiales y paleta de color propuestas en el conceptboard, se estableció el ciclo de la 

cereza como un componente principal en cada una de ellas y se procuró adicionar un elemento 

tipo exhibidor de productos.  

Figura 31. 

Alternativas de Diseño del Trolley 

  

Alternativa #1: Se realizó una abstracción de las rendijas características del Jeep Willys 

CJ3, como espacios extraídos en la estructura del “Trolley”, se integró la montaña 

representativa de la marca Tres Montes, se planteó la distribución 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 disposición del “Trolley” a lo largo, 

los espacios para almacenar se ubican en el interior de la parte posterior del mismo, se planteó 

la abstracción de las rendijas del Jeep Willys CJ3 en un bajo relieve con fibra natural que 

siguiera la silueta de las montañas representativas de Tres Montes, las etapas del grano de café 

están propuestas como círculos a bajo relieve en una lámina 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 

característicos del Jeep, y se dispuso de un exhibidor de producto y un área de almacenamiento, 

las etapas del café están situadas en el área de trabajo del barista en una lámina fija de madera. 

Alternativa #4: Teniendo en cuenta los cantos redondeados del Jeep Willys CJ3, en esta 

propuesta se planteó una base que diera estructura al frente del “Trolley”, se adaptaron las 7 

rendijas de una forma más literal, y la disposición del exhibidor y almacenamiento de producto 

no varió en comparación a las anteriores, las etapas del grano de café están en una estructura 

fija y visible para los usuarios, y no compromete el espacio de trabajo del barista, se realizó 

una abstracción de la forma de la montaña representativa de Tres Montes para crear fluidez en 

la composición. 

Estas 4 alternativas iniciales se acercan mucho al concepto que se quiere proponer, 

además aseguran el cumplimiento de los requerimientos y están en el marco de inspiración del 

Jeep, pero con el fin de presentar ideas claras y con una factibilidad constructiva mucho más 

adecuada, se propone evolucionarlas mediante el instrumento SCAMPER y sus 7 aspectos. 

Para modificar y mejorar cada una de las alternativas anteriormente planteadas, se empleó este 
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instrumento teniendo un enfoque puntual en cada propuesta y así, rediseñar o cada una de ellas 

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

Figura 32. 

Evolución de Alternativas de Diseño del Trolley 

 

Evolución Alternativa #1: se definió una mejor disposición de las llantas para la 

estabilidad del “Trolley”. Se reordenó la lectura visual en: exhibidores, proceso de los granos 

de café y bodega. Es una estructura robusta de apariencia pesada. Se implementaron las 

montañas características de la marca Tres Montes y las rendijas inspiradas en el Jeep Willys 

CJ3. 

Evolución Alternativa #2: se implementó una disposición 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. 

Evolución Alternativa #3: se introdujeron ciertos ángulos para armonizar la estructura 

y tener más cabida como por ejemplo la barra interna del barista. Se adecuó la montaña 

característica de la marca Tres Montes, y las rendijas inspiradas en el Jeep Willys CJ3 

adecuadas en posición horizontal. 
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Evolución Alternativa #4: En la evolución de esta alternativa se definió una 

configuración de la estructura más coherente jugando con líneas paralelos para crear armonía, 

se reordenaron los espacios para lograr una optimización del espacio, se tuvo en cuenta el uso 

de las texturas naturales y la inspiración del Jeep Willys CJ3 en cuanto a los acabados de 

sostenimiento de las varillas. El ciclo de la cereza se reinventó de una manera interactiva donde 

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

Así como en la etapa anterior, para evaluar las 4 alternativas resultantes del método 

SCAMPER, se utilizará el proceso analítico jerárquico. Desarrollado por Thomas L. Saaty en 

1980 el “Analytic Hierachy Procces” está diseñado para resolver problemas complejos de 

criterios múltiples. 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 decisión y 

para cada criterio.  

Como se explicó anteriormente, el resultado del Proceso de Análisis Jerárquico es una 

jerarquización con prioridades que muestran la preferencia global para cada una de las 

alternativas de decisión. 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 comparación de las diferentes alternativas respecto 

al criterio del nivel inferior de la estructura jerárquica, como la comparación de los diferentes 

criterios de un mismo nivel jerárquico dan lugar a una matriz cuadrada denominada matriz de 

decisión. 

El equipo de trabajo, según los hallazgos del taller de cocreación definió los criterios 

de análisis por los que serán evaluadas las alternativas: Factibilidad constructiva, Inspiración 
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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. 

Priorización Alternativas de Trolley 

 

El resultado de este instrumento arrojó que el criterio de evaluación más importante fue 

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

experiencia que se propone. 

4.5 Propuesta final, Trolley “El Willy” 

Siguiendo a la etapa de diseño de detalle, se evolucionó la alternativa final según 

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

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

• El “ciclo de la cereza”, estará configurado en una lámina de pino en forma de trapecio 

invertido con círculos extraídos, los cuales cada círculo contendría una etapa del grano 

de café y funcionará mediante imanes, los cuales permiten la acción de “quitar y poner” 

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

la interacción con el objeto. Estos círculos extraídos, mejor llamados “Pines” siguen el 

orden de: Fruto en cereza, semilla con mucílago, 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 degustación, el ciclo de la cereza debe 

quedar a la vista de los usuarios para facilitar la interacción, es decir, se debe alzar la 

medida del Trolley de tal manera que los usuarios, sentados en la mesa puedan acceder 

a los pines. 

• Se hizo una reorganización y designación de función a cada compartimiento del jeep: 

La cavidad posterior grande se designa al área de almacenamiento de los implementos 

del barista, se añade un área de almacenaje de tecnología en la parte trasera y un 

delimitador de espacio en el cual se realizó una composición inspirada en las hojas de 

la planta de café; se conservaron los espacios de exhibición de producto se añadió un 

área de bodega (interna) y se designó a la parte trasera inferior como la zona donde irán 

ubicados los kits cafeteros. 

• Se añadió 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 así el mismo color y material.  

• Se estableció que el color a usar en las partes verdes sería un acercamiento al color del 

Jeep Willys CJ3 de la marca Tres Montes.  

Figura 34. 

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 ergonomía de un área de trabajo para el barista asegurando que sus brazos queden 

en posición neutral, con el fin de evitar lesiones en la columna y en la muñeca (por el 

movimiento repetitivo que se hace con la tetera al verter el agua en el método de filtrado). 

Basado en los estándares 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 posición 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 así 

también tener un espacio cómodo 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 área de trabajo del barista 
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4.6 Prototipos 

Para la verificación 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 configuración estética y funcional del objeto buscando solucionar problemas o detalles que 

no pueden ser observados en los bocetos.  

Los prototipos fueron realizados en cartón paja, puliendo los cantos con estuco plástico 

para lograr una representación de la apariencia deseada, se usó una hoja adhesiva con 

apariencia de madera pino para simular las láminas de madera y se mantuvo la relación de los 

grosores para tener un margen de similitud a un modelo en tamaño real; la paleta de color se 

asemejó al color verde del Jeep Willys CJ3 de la marca Tres Montes. 

El primer prototipo rápido (ver figura 36) se construyó para verificar medidas y 

compatibilidad de acabados, fue construido a prueba y error y en su estética hacían falta 

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

Figura 36. 

Prototipo rápido del Trolley 

 

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

para luego agregar los detalles del organizador digital con composición inspirada en las hojas 
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de la planta de café, grabados de branding, la intervención de la fibra natural, el diseño de la 

estructura metálica a detalle y la definición 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 concretó una reunión con los dueños 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-creación, se obtuvo un visto positivo 

por parte de ellos y un aval de presupuesto para seguir con la etapa de construcción del 

“Trolley”. 

Figura 37. 

Prototipo formal del Trolley 

 

Además de estos dos prototipos a escala, y por sugerencia del barista involucrado en el 

proyecto se realizó un prototipo rápido a escala 1:1 (ver figura 38) para verificar la altura del 

área de trabajo del barista, ya que esto es determinante en cuanto a la actividad de realizar un 

filtrado. 

Este prototipo de cartón (fabricado mediante tecnología láser en cartón corrugado, 

reforzando los perfiles con láminas de balso) completamente funcional en su espacio de trabajo 

y compartimiento principal, permitió verificar con el barista experto las dimensiones generales 
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de la propuesta. El barista logró realizar cómodamente un filtrado de café, actividad que se 

llevará a cabo en la degustación. Con la ayuda del dueño de la empresa se pudo verificar que 

el espacio de almacenamiento era el adecuado para la distribución de los implementos e 

insumos y que el área de trabajo superior ofrecía la comodidad para desempeñar la experiencia.  

Figura 38. 

Prototipo funcional escala 1:1 

 

4.7 Modelado 3D y Renders 

Continuando con el diseño de detalle, se realizó el modelado en software CAD de las 

partes, componentes y ensambles necesarios para conformar la arquitectura del producto con 

el propósito de iniciar su construcción (ver figura 39). En este proceso, se precisaron las alturas 

y dimensiones del objeto de acuerdo con los percentiles de ergonomía y antropometría, es 

importante tener en cuenta que el ciclo de la cereza debe quedar a la vista de los usuarios que 

están en posición sedente en la mesa a 75 cm de altura.  



83 
 
DISEÑO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACIÓN DE CAFÉ 

 

A este prototipo en 3D del Trolley se le realizó 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 construcción del 

objeto. Para ello, se hace un análisis de cada vista creando los diferentes planos técnicos donde 

se evidenciarán medidas, ángulos, y ensambles, cada uno de ellos acotados en centímetros; 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. El BOM interviene en las etapas de diseño, producción y ensamblaje de un producto. 

Para el desarrollo de esta lista de materiales se siguió 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 sumó un total de $1.084.000 COP.  
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Figura 40. 

Bill of Materials 
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4.10 Construcción  

El proyecto avanza a medida que se tengan los prototipos reales para la validación de 

la experiencia de degustación; por tal razón 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. 

Construcción Trolley 

 

El primer paso de la construcción fue la curva frontal, cada rendija fue fabricada a partir 

de listones divididos en cuadros del mismo tamaño pulidos hasta llegar al ángulo ideal de la 

curva, esta misma previamente fue ensamblada con la lámina destinada al área de trabajo del 

barista, después de tener esta unión se adecuaron los laterales del “ciclo de la cereza”, los cuales 

definen la forma del frente.  
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Seguido a esto, se continuó con la fabricación de la bodega de almacenaje del Trolley, 

la cual va ensamblada entre la lámina destinada a el almacenaje de insumos y la lámina 

posterior destinada a la base de la bodega y área de exhibición de producto.  

 De esta manera junto a una de las dos láminas que corresponden al área de 

almacenamiento y el área de bodega y exhibición, se logró 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 prosiguió a añadir las 

tiras trenzadas de fibra natural (fique) en cada rendija del frente del Trolley, estas fueron 

incrustadas en la madera con una grapadora neumática calibre 18. 

Luego de tener el ensamble de las piezas laterales, se procedió a instalar las llantas la 

cuales van ancladas a un refuerzo de la lámina de pino. También se instalaron las barandas 

metálicas en el área de almacenamiento de insumos, exhibidor de producto y área de kits 

cafeteros.  

Finalmente, se instaló el área del ciclo de la cereza, la cual está conformada por una 

lámina de imán y una lámina de pino, con cada círculo contenedor de cada etapa y una parte 

superior en acrílico que da visibilidad al contenido; el logo de la experiencia fue fabricado con 

tecnología láser en tríplex y fue situado según las especificaciones de los planos técnicos.  

Es así 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 utilizó posteriormente en la validación. En la figura 42 se puede observar el 

objeto resultante, sus 4 vistas principales y algunos detalles de fabricación y diseño. El 

prototipo cuenta además con elementos de branding, como el nombre destinado a la experiencia 

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

Prototipo final 
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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 raíces, crear conciencia del proceso de 

la taza de café y enriquecer el conocimiento, mediante momentos cuidadosamente diseñados 

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

Continuando con el diseño de detalle del proyecto, y teniendo en cuenta los parámetros 

del concepto de “Casa Cafetera” propuestos por la agencia Kimera, se dio inicio al diseño de 

la marca “Experiencia Origen”, proceso que se pudo llevar a cabo gracias a la etapa de empatía 

con el grupo de usuarios arquetipos, el taller de co-creación, las expectativas del cliente Tres 

Montes, y la visión del equipo de trabajo.  

 

5.1 Diseño de Marca 

Para la creación del diseño de marca de la Experiencia Origen, se usó como principio 

de diseño la geometrización de la forma de una hoja de una planta de café y sus frutos para la 

creación de unos módulos (ver figura 43). A partir del módulo principal se configuró una 

composición siguiendo los principios de diseño: simetría, repetición y equilibrio.  

Figura 43. 

Geometrización 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 Naming5 se debe buscar un 

mensaje que pueda formar parte del estilo de vida del usuario. Partiendo del principio de 

inspiración Origen6 se pudo recalcar que el café de origen Santander es el principio y la 

principal razón de crear una experiencia de degustación. El nombre “Experiencia Origen” fue 

elegido por su sonoridad, recordación en el usuario y por representar la causa de todo: la 

semilla, además de que le atribuye al proyecto ciertos valores que pueden ser usados como 

estrategia de marketing. 

Basados en la línea gráfica de la empresa Tres Montes se escogen fuentes tipográficas 

acordes a la marca, limpias y sencillas, las cuales dan una personalidad al servicio y operan 

como verdaderos elementos de identificación visual (ver figura 44). Estas son usadas para el 

logotipo y en los demás elementos gráficos de la experiencia. La paleta de colores está definida 

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

Cafetera.  

Figura 43. 

Tipografías y paleta de color 

                                            

 
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 asignación del nombre de una marca. 

6 Origen: Del lat. orīgo, -ĭnis. 1. m. Principio, nacimiento, manantial, raíz y causa de algo. 
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Como resultado de esta primera parte de diseño de marca, y gracias a la presentación 

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 será la imagen corporativa e 

identificación visual del servicio y de todos los elementos que lo componen.  

Figura 44. 

Logotipo Experiencia Origen 

 

5.2 Estrategia de publicidad 

Para dar a conocer la Experiencia Origen, y teniendo preestablecido gracias a la etapa 

de empatía con el usuario que los medios de comunicación serán las redes sociales, en 

específico Instagram (App donde Tres Montes cuenta con 4.000 seguidores), se usará la 

herramienta Reels7 de la aplicación, 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 ángulos del Willy, y “Close Up” de la preparación de un filtrado de café. 

Esto se grabó 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 

inspiración principal del Trolley; Al inicio del video, el barista añade: “Hola familia, los 

 
7 Reels de Instagram: Es una función que permite grabar vídeos cortos de 15 a 30 segundos, a los que se puede 

subir o bajar la velocidad, agregarles texto, ponerles música, sonidos, filtros y efectos. 
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invitamos a vivir la nueva Experiencia Origen by Tres Montes” dejando a los usuarios con 

ganas de saber más. Cabe resaltar que este video es netamente promocional, que se adecúa a 

las tendencias de marketing actuales de videos de corta duración, ya que logra captar la atención 

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 diseñados para la experiencia son 

valorados como material altamente instagrameable, por ende, se adecúa a las tendencias de esta 

red social que todos los días se actualiza, este video publicitario será publicado en la página de 

Instagram de la marca Tres Montes. Para ver el Reel promocional de la Experiencia Origen 

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

Para el buen desarrollo de la experiencia Origen se diseñaron diferentes actividades y 

objetos con el fin de hacer el proceso más Interactivo y dinámico; dichos elementos se crearon 

siempre teniendo en cuenta la imagen creada para el servicio y siguiendo la paleta de colores, 

tipografías y gráficos, con el fin de darle una cohesión general a los momentos y resaltar el 

valor artesanal de los detalles.  

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

experiencia origen y que fueron diseñados específicamente para tal fin.  

5.3.1 Video Origen 

Uno de los propósitos de la experiencia es concientizar al usuario sobre la historia detrás 

de una taza de café Tres Montes, sobre el arduo trabajo por parte de los caficultores que día a 

día hacen que sea posible cosechar un café de alta calidad, para esto, se planteó la grabación 

de un video que se presentaría como introducción 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 Serranía de Los Yariguíes, a una altura aproximada de 1.850 m.s.n.m. 

y con una temperatura de 19ºC. Fue el escenario ideal para transmitir el mensaje deseado, pues, 

mediante una narración con un tono de voz sensitivo, tomas de paisajes e instalaciones de la 

hacienda; se pudo dar a conocer todo el proceso de extracción de café, la sabiduría, dedicación 

y cuidado del detalle, que lleva una cosecha de café por parte de los más de 200 cafeteros 

asociados a la marca Tres Montes. 

Para la producción de este video se dispuso de un guion para la grabación de la voz en 

off, el cual tenía el propósito presentar el proceso e información importante a manera de una 

historia que conectara con las personas, por lo tanto la redacción de este fue con un estilo 
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sensible y de fácil entendimiento para el usuario. También se dispuso de un Story Board8, en 

el cual se detalló escena por escena las tomas necesarias según se iba contando la historia. Al 

final surgieron más de 200 tomas que fueron seleccionadas previamente en postproducción, y 

de esta manera se logró dar vida al video introductorio el cual será presentado antes de 

comenzar la experiencia en una Tablet que será ubicada en la mesa de los usuarios por el 

mesero.  

El video fue diseñado 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 dinámica de la 

experiencia. Para ver el video introductorio de la Experiencia Origen diríjase al Apéndice O de 

este documento.  

Figura 46. 

Capturas de pantalla Video Origen 

 

 
8 Story Board: Un storyboard, también conocido como guion gráfico, 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 propósito de que la experiencia sea dinámica, interactiva y que cree recordación 

en los usuarios, se diseñó el kit cafetero (ver figura 48), el cual está compuesto por: un kit de 

siembra, un alcohol de café y una guía de experiencias. Herramientas que facilitarán el proceso 

de aprendizaje de los usuarios. Los kits serán entregados por el barista a cada persona en la 

experiencia (en un momento determinado) para posteriormente dar una pequeña explicación 

de cada elemento que compone el mismo.  

Figura 47. 

Kit Cafetero 

 

5.3.2.1 Kit de Siembra. Con el ánimo de que los usuarios aprendan cada detalle del 

proceso del café, se propuso un Kit de Siembra (ver figura 49), en el cual simbólicamente los 

usuarios plantarán una semilla de café, con esto, se quiere lograr una conexión con la marca y 

con el hacer. La plantación simbólica representa que ya son parte de la familia Tres Montes, 

además de conocer de primera mano cómo es el inicio del proceso. El kit está compuesto por 

una maceta, un rastrillo pequeño, una pala pequeña, una bolsa con abono, una bolsa con arena, 
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un envase con agua y 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 dinámica, se hicieron pruebas de germinación 

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 concluyó que su germinación es exitosa si se siguen rigurosamente 

unos pasos en cuanto a la plantación y sobre su cuidado. Igualmente como estas condiciones 

posteriores a la experiencia no las podemos asegurar, se propone la actividad como un 

momento simbólico y sensible más que como una garantía de crecimiento.  

Figura 48. 

Kit de Siembra 

 

En la guía de experiencias se encuentra un apartado con el paso a paso para realizar la 

actividad con éxito, esta ruta guiada por el barista, para asegurará la agilidad de la dinámica. 

Haciendo alusión a la premisa de “ser parte de la familia Tres Montes”, la idea de esta propuesta 
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dinámica 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. Así esta propuesto como el método de engagement del concepto, donde los clientes se 

verán en la labor de cuidar la planta y retornarla a su hábitat natural: Tres Montes.  

5.3.2.2 Alcohol de Café. Teniendo en cuenta que aún atravesamos una situación de 

emergencia sanitaria, y con el fin de que los usuarios puedan desinfectarse sus manos antes de 

comenzar la degustación se diseñó específicamente para el proyecto un alcohol de café (ver 

figura 50); que además 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 recordará siempre a la marca.  Está fabricado a base de alcohol al 

70% (comúnmente usado para la desinfección de manos) con una adición de esencia de café 

para resaltar el aroma y granos de café que le brindan el diferenciador a la solución. Con esto, 

aseguramos una desinfección previa al consumo de alimentos y la seguridad de nuestros 

usuarios.  

Figura 49. 

Alcohol de café 
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5.3.2.3 Guía de Experiencia. Para llevar un orden del recorrido y asegurar el 

aprendizaje de cada etapa del proceso del café, se diseñó la guía de experiencia (ver figura 51) 

la cual consta de 4 apartados diferenciados por colores. 

Figura 50. 

Guía de experiencia 

 

• Portada con el logo de Experiencia Origen. 

• Página titulada “Kit de siembra” que incluye el paso a paso de la siembra y los cuidados 

especiales de la planta. 

• Página 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, 

recolección, 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 opción en cada paso del proceso y en cada 

atributo) según la información brindada por el barista, y según las particularidades del 

café.  

• Pagina titulada “Métodos de filtrado” donde se pueden encontrar las ilustraciones de 

los métodos son usados comúnmente.  
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• Pagina titulada “La Ruta del café #2” que contiene los mismos elementos rellenables 

para el segundo café a degustar. 

• 20 hojas rayadas con membrete de la Experiencia Origen que sirven como una libreta 

de anotaciones tipo souvenir para los usuarios.  

Esta guía está fabricada en unas pastas con el logo origen grabado a láser, en madera 

tipo tríplex proveniente de plantaciones ecológicas certificadas, así que pueden ser reutilizables 

y rellenables con más hojas en blanco, aportando así al perfil ambiental de la propuesta.  

5.3.2.4 Fichas de aprendizaje. Con el fin de complementar la información dada en “La 

Ruta del café” de una forma más ilustrativa, se crearon las fichas de aprendizaje (ver figura 

52), están diseñadas 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 

fotografías que explican y dan un recurso visual al usuario del concepto que no se pudo 

entender en primera instancia. Están impresas y laminadas lo que hace que sean adecuadas para 

la manipulación sin que se vea afectada su duración. 

Figura 51. 

Fichas de aprendizaje 
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5.3.3 Degustación sensorial de café 

La experiencia está 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 características que los hacen diferentes (ver figura 53).  

Como primera instancia se observa el video, después se centrarán en el kit cafetero, 

realizando la actividad de siembra y desinfección con el alcohol de café, posteriormente 

utilizarán la guía 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 información, se dispone en el Willy del 

ciclo de la cereza, en el cual, cada módulo circular muestra las etapas del grano del café desde 

la cereza hasta la molienda, el barista dispondrá de ellas y las expondrá a los usuarios según 

corresponda a medida que avanza la actividad (esto es posible ya que está diseñada con una 

lámina metálica en la base que permite que se genere un eje magnético con el imán de cada 

módulo donde se encuentra el grano de café). Posteriormente el barista realiza el primer filtrado 

explicando el método y los detalles del proceso para así, 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 

acompañamiento alimenticio propuesto.  

Hacia el fin de acompañar la experiencia de degustación con un alimento (al verlo como 

un deseo concurrente de los usuarios) el equipo de trabajo se propuso la tarea de diseñar dos 

acompañamientos gastronómicos inspirados en la región proveniente de cada uno de los cafés; 

es decir si el café #1 a degustar es de la región de Floridablanca, se debe proponer un 

acompañamiento con ingredientes, técnicas de preparación y estética adecuada a la cultura 

típica de este lugar.  
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Según lo que respecta a diseñar experiencias de aprendizaje que sean sensoriales y 

adaptadas al usuario arquetipo, encontramos en la bibliografía de este proyecto técnicas de 

ayuda que nos sirven para cumplir el objetivo de alcanzar una apropiación cognitiva en temas 

que respectan al café. Para lograr un aumento de conocimientos en los usuarios se utilizará la 

estimulación de los 5 Sentidos: La Vista se estimulará mediante el video introductorio, el oído 

mediante la explicación verbal del barista, el tacto gracias a la ayuda de los pines en cuanto al 

ciclo de la cereza y la consignación manual de la información 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. 

Degustación 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 diseñó un protocolo guía 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 capacitación de 

personal para ofrecer el servicio. Este protocolo guía comprende todas las etapas de la 

experiencia, desde el momento de la reserva hasta la degustación, dividiéndose así en: 

introducción, protocolo de reserva, protocolo de ingreso, protocolo de transición, presentación 

del Willy y el protocolo del barista.   

El protocolo de reserva consiste en los mensajes predeterminados que enviará la 

persona encargada de atención al cliente cuando el usuario desee realizar la reserva por 

WhatsApp, estos mensajes prediseñados tienen toda la información necesaria para que el 

cliente sepa de qué trata la experiencia, duración y precio. Recordando que la estrategia de 

publicidad inicial es en un Reel de Instagram, en la descripción de este video promocional, los 

usuarios encontrarán el link que los redireccionará 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 atención 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 comunicación que debe brindársele 

a los usuarios, siguiendo los planteamientos de la empresa Tres Montes, se plantea que sea un 

tono de voz amigable, familiar, que genere empatía con el usuario y lo enganchen haciéndole 

sentir que para Tres Montes es importante su presencia. Los Meseros del lugar, con un lenguaje 

familiar ubicarán a los clientes en la mesa destinada para estas actividades.  
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Luego de esto, en el protocolo de transición se definió una lista de chequeo para el 

barista y se determinó 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 última 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 presentará, dando una breve 

explicación a los usuarios de que empezarán en recorrido de la experiencia sensorial, y presenta 

su herramienta de trabajo, el Willy. 

Finalmente, se encuentra el protocolo del barista, está planteado como una guía de 

referencia de cómo se debe llevar la experiencia, no es un guion que deba seguirse fielmente 

pero sí se estipulan los pasos y pormenores que harán posible que se realice con éxito la 

actividad. Para esto, se plantea que la empresa Tres Montes debe disponer de una persona 

experta, que además de seguir el protocolo, pueda solucionar dudas que no se vieron 

contempladas en el mismo, pero que pueden surgir según el usuario que esté viviendo la 

experiencia. Cabe resaltar que en este protocolo está la explicación concisa de cada ítem 

señalado en “La ruta del café” mencionada anteriormente. También, este protocolo divide la 

experiencia en momentos, finalizando con la invitación a adquirir el producto que se degustó, 

que fue una de las observaciones principales del taller de co-creación, la experiencia termina 

en la posible compra del producto, para de esta manera, crear una fidelización del cliente y 

generar un ingreso mayor a la empresa.  

5.5 Costos 

En este apartado, teniendo ya la experiencia diseñada 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 está diseñada 

para una duración de 1hr 15 minutos, según surjan preguntas por parte de los usuarios. 

Figura 53. 

Costos de la experiencia 

 

Teniendo en cuenta que la experiencia se llevará 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 preparación 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 serían de $74.950 

pesos colombianos. 

5.6 Perfil ambiental de la propuesta 

Siguiendo La Rueda de Estrategias del Diseño para la sostenibilidad (D4S), y las 

políticas ambientales que caracterizan a la marca, se identificó la estrategia de diseño a seguir 

para la creación de la experiencia. El Willy procura una selección de materiales limpios como 

madera natural, metal reciclado y fibras naturales de producción local, esta escogencia de 

insumos con menos impacto de energía, reciclables, de mantenimiento y reparación sencilla, 

significan un impacto social positivo al generar ingresos en emprendimientos locales, donde se 

efectúan las compras para su producción. El Willy además de tener un equilibrio entre peso y 

volumen que permite su fácil transporte, no genera una gran cantidad de desechos al tener el 

BOM adecuado a sus planos técnicos. Por otro lado, los demás elementos diseñados para la 

experiencia también fueron fabricados localmente, en materiales amigables con el medio 

ambiente y de larga duración, por ejemplo, las pastas de la guía de experiencia pueden 

continuar en uso permitiendo volver a recargar las hojas sirviendo como un souvenir 9 para los 

usuarios; el kit cafetero está diseñado para que los elementos fabricados en plástico puedan ser 

reutilizados para otras actividades y los elementos gráficos están diagramados para optimizar 

el uso de papel adhesivo. Todo esto fue posible gracias a la elaboración previa de modelos de 

prueba, prototipos y simulaciones para estimar la factibilidad y optimización del producto, 

además de comprender un beneficio financiero que compense los costos involucrados. En este 

orden de ideas, la empresa Tres Montes puede monitorear el desempeño sostenible del 

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

 
9 Souvenir: Según la Real Academia Española, la palabra souvenir proviene del francés, y significa: Objeto que 

sirve como recuerdo de la visita a algún 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 validación de la experiencia Origen en 

cuanto a todas las actividades, objetos y momentos dinámicos 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 autoevaluación retrospectiva los dos 

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

Mediante los métodos de análisis morfológico y evaluación de heurísticas, se planteó 

una autoexploración de los conceptos para detectar posibles problemas y convertirlos en 

soluciones tangibles.  

 

6.1 Análisis morfológico 

El instrumento del análisis morfológico se hizo en cuanto respecta al Trolley “El Willy” 

ya que supone de una profundización de la forma de un producto físico en cuanto a 3 aspectos: 

Sintáctico, semántico y pragmático.  

Este instrumento aplicado a profundidad en el apéndice Q de este documento deja una 

conclusión 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 analogías con el caficultor y están presentadas de la misma 

manera que en jeep; la bodega de producto representa al baúl, la cavidad lateral una ventana y 

la frontal el guardabarros o la manera de los caficultores de recolectar el café. La utilización de 
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las 7 rejillas originales de la marca jeep le da un toque actual, pero que contrastándolas con el 

fique, representan el valor artesanal de la cultura santandereana. El color verde, y su acabado 

brillante son el elemento de congruencia más 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 único debido a su color y material, elevando el diseño a niveles más elegantes y 

haciéndolo coherente con las analogías utilizadas en el concepto en función. En definitiva, cada 

uno de los elementos del jeep están puestos por una razón en específico, y este instrumento de 

análisis morfológico relaciona y hace visible que el objeto fue diseñado por y para la 

Experiencia Origen.  

 

6.2 Evaluación de Heurísticas 

Este instrumento de la evaluación de heurísticas (apéndice R) se hizo entendiendo el 

sistema como la experiencia en general, con el fin de profundizar en los 10 ítems que propone 

este método se propusieron soluciones o recomendaciones aplicables al diseño de experiencia 

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

Hallamos entonces el sujeto más importante en la experiencia y el que articula el diseño 

de la actividad, es el barista, de él depende que todos los momentos y dinámicas se lleven a 

cabo minimizando posibles errores en los usuarios; por esta razón se recomienda que el barista 

sea una persona entrenada y que tenga el protocolo guía propuesto interiorizado y aprendido, 

con el fin de que presente la experiencia de una manera espontánea y personalizada; si el barista 

conoce a profundidad el protocolo, lo ha estudiado y tiene una apropiación sobre él, podrá 

solucionar cualquier tipo de inconveniente de la manera más natural sin que los usuarios 

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

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

También se deduce de la aplicación de este instrumento, que la apropiación cognitiva 

de esta experiencia sensorial y emocional depende de una coherencia en todos sus aspectos. 

Visual y gráficamente 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 degustación debe ser minimalista pero sustanciosa.  

 

6.3 Plan de verificaciones 

Continuando con el proceso de evaluación del diseño de la experiencia planteada, se 

llevó a cabo una verificación; en el caso específico del proyecto, se debía 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.  

Según esto y entendiendo una verificación como un proceso en el cual se ven 

involucrados los expertos en el tema sobre un producto físico, se solicitó que Joshua Galvis el 

barista de Tres Montes, en compañía de Adrián Romero, el principal experto de la empresa, 

realizaran una verificación de las medidas generales del objeto.  

Para efectuar esta verificación se construyó un prototipo a escala real del Trolley que 

mostraba, en tamaño real las 3 partes del objeto que requerían de una verificación: la cavidad 

principal (donde se ubican los objetos para realizar el filtrado), La altura (En cuanto a 

ergonomía para el barista y referente al espacio sobresaliente de la mesa para la ubicación del 

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

Prototipo de verificación 

 

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 sí funcionales, la maqueta 

garantizaba la posibilidad de realizar una degustación de café en el mesón de trabajo y 

proporcionaba un espacio útil para guardar los elementos de la degustación.  

Así entonces se propusieron las siguientes variables más importantes para verificar con 

los expertos de la empresa:  

• Altura del mesón de trabajo. 

• Altura sobresaliente para ubicación de la regleta del ciclo de la cereza. 

• Dimensiones del mesón de trabajo.  

• Dimensiones de la cavidad principal. 

Para la realización de la prueba no hubo un protocolo específico, pero si se aplicaron 

unos instrumentos que ayudaban a recopilar los datos según cada variable; la prueba específica 

tenía 2 etapas; La verificación de las alturas y la realización de un filtrado. 

En cuanto a la verificación de las alturas (Altura general del mesón de trabajo y altura 

para la ubicación del ciclo de la cereza) se proponía 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 según su percepción 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 mesón 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 verificación 

En cuanto a la verificación de alturas y gracias a los comentarios tanto del barista como 

del experto se obtuvo que el prototipo presenta una altura adecuada y cómoda para la actividad 

y que no se deben hacer cambios en cuanto a esta misma. En las observaciones más recurrentes 

se concluyó que aunque el filtrado es una actividad comúnmente realizada por baristas en una 

altura de una mesa de restaurante común (70-75 cm) el tener una altura de 90 Cm significa que 

se pueda realizar la actividad de una manera más cómoda ya que se tienen los elementos más 

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 verificación de la altura sobresaliente para ubicación de la regleta del 

ciclo de la cereza, se halló que a los expertos les parecía muy alto el espacio para la ubicación 

de este elemento (20 Cm) y según sus comentarios podría significar un obstáculo visual para 

la concentración en la actividad principal: La degustación. En cuanto a esto se puede realizar 

un ajuste disminuyendo 5 centímetros de esta altura. Se debe tener en cuenta que esta dimensión 

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 ubicarán los usuarios para la degustación. Ahondando un poco más en el 

tema, se debe contemplar que no es posible definir el mobiliario para la actividad de 

degustación ya que aún no está constituida específicamente la casa cafetera, lugar donde será 

implementado el concepto de experiencia. Referente a esto se propuso una solución sencilla; 

diseñar para la altura de mesa más alta, así para cualquier mesa más baja funcionaría la regleta, 

el objetivo es que la regleta nunca se vea tapada por el nivel de la mesa y que los elementos 

didácticos implementados en ella sean de fácil alcance para los usuarios.  Investigando (en 

cuanto a mesas comerciales para cafeterías) se encontró que la dimensión más alta de mesa de 

cafetería o restaurante serían 75 centímetros; esto nos indica que el espacio para la regleta del 

ciclo de la cereza debe ser máximo 15 centímetros, esto teniendo en cuenta la aprobación de la 

altura general del Trolley en 90 cm. En la figura 56 se muestra una ilustración con respecto al 

tema.  

Figura 55. 

Altura para “Ciclo de la cereza” 
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En relación con la verificación de las dimensiones del mesón de trabajo, y mediante la 

observación estratégica, se concluyó, con referencia a las percepciones del barista, que 

conformaba un espacio adecuado para la realización de la experiencia pero que aún podría 

modificarse el ancho de la superficie (52cm) recortando 5cm de esta, asegurando así una mayor 

proximidad del barista a la mesa de los clientes, con el fin de que actividad fuera más íntima 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. Según las 

observaciones, el mesón de trabajo significa un espacio funcional y cómodo para realizar un 

filtrado de café.  

En lo que respecta a la verificación de las dimensiones de la cavidad principal se 

determinó que sus dimensiones son correctas y cómodas, que el barista puede acceder 

facilmente a los objetos allí guardados y que no se necesita realizar modificaciones de altura, 

ancho o largo; se resaltó 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 había 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 validación 

detallado cuyo fin es evaluar la experiencia de degustación propuesta en este proyecto, a mano 

de los usuarios arquetipo, target objetivo del servicio, de ellos se extraerá información útil 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 análisis de la información se 

utilizarán fuentes primarias como guías, libros y artículos 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 diseño del plan de validaciones está pensado como un estudio exploratorio ya que se 

pretende medir el conocimiento adquirido de los usuarios mediante una combinación de 

“Checklist”, preguntas cerradas de múltiple variable y preguntas abiertas. Se descubrirá que 

está mal en el producto físico o en el servicio de la experiencia y cuáles son las opciones de 

mejora. Así también la clase del presente estudio es tipo cohorte retrospectivo ya que se 

investigará 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 pretendió validar en el proyecto fue que existiera una 

congruencia y compatibilidad en cuanto se refiere a los objetos físicos utilizados durante la 

experiencia y la ruta de actividades que propone el protocolo. 

En la literatura vista en el marco teórico, para que una experiencia sea realmente valida 

en cuanto aprendizaje e información obtenida existe una variable conocida como Apropiación 

Cognitiva, para que se evidencie una verdadera apropiación cognitiva existen diferentes 

estímulos necesarios en las experiencias diseñadas para el aprendizaje, como lo son: la 

atracción visual, la estimulación sensitiva y el placer emocional.  

En cuanto a esto anterior se tiene siguiente variable independiente:  

1. Apropiación cognitiva: Hace referencia a los conocimientos adquiridos 

en términos de información obtenida. Se validará (mediante test, aplicados antes y 

después de vivir la experiencia de degustación) el conocimiento y aprendizaje sobre el 

café de alta calidad en lo que respecta a: proceso de obtención, tipos y variedades e 

interpretación 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 percepción emocional de los 

usuarios durante la experiencia origen. Se pretende Validar el diseño frente a un modelo 

de evaluación modificado para el proyecto, una adaptación del modelo PrEmo.  

3. Atracción visual: Hace referencia a todos los objetos físicos utilizados 

en la experiencia, entendiéndose objetos por: el Willy, las guías de experiencia y los 

elementos visuales propuestos para ella. Se validará haciendo una adaptación a la 

prueba DINESERV (método cuantitativo que comprende 5 dimensiones, utilizado para 

medir el servicio de una experiencia gastronómica). Como dentro de las categorías que 

propone DINESERV, una de ellas hace referencia a los elementos tangibles del 

servicio, se propone, mediante esta categoría evaluar la usabilidad de los objetos 

manipulados por el usuario durante la experiencia y la propuesta estética de los 

elementos gráficos en los que el usuario se ve involucrado. 

4. Estimulación sensitiva: La experiencia está 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 dinámicas que comprende. Se validará con 

DINESERV, 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 utilizarán en la prueba de validación de la experiencia Origen.  
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Figura 56. 

Variables e instrumentos 

 

Adicional a estos instrumentos y para efectos de conocer de primera mano comentarios 

reales de nuestros usuarios arquetipos, se realizará un test de apreciaciones generales, donde a 

manera escrita y libre, los usuarios podrán hacer recomendaciones en lo que respecta a cada 

elemento, actividad, servicio e involucrado que conforma a la experiencia Origen; también se 

harán unas preguntas con el fin de entender el comportamiento del consumidor y sus 

parámetros de compra. Estos comentarios escritos y verbales se tendrán en cuenta para hacer 

recomendaciones a la empresa Tres Montes.  

Para validar que la actividad de degustación está propuesta como un diseño 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 categorías que aúnan 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 través del diseño: 

1. Diseño Visceral: este nivel es preconsciente, anterior al pensamiento. Dentro de 

este nivel la apariencia externa, la imagen primera es la que más importa, ya que es a partir de 

esto donde se forman las primeras impresiones. 

En cuanto a esta dimensión se conformaron los siguientes aspectos para la validación 

de la variable Estimulación sensitiva: 

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

• El kit cafetero es una herramienta guía útil para el desarrollo experiencia y significa un 

momento dinámico.  

• Las actividades implementadas durante la experiencia (Video, siembra simbólica, 

desinfección con alcohol de café, Ruta del café, ciclo de la cereza y degustación 

sensorial) hacen de la actividad un momento dinámico y grato.  

• Los elementos gráficos de la experiencia (video, infografías y etiquetas) tienen una 

identidad visual clara y agradable.  

2. Diseño Conductual: Se refiere al uso y experiencia que se tiene con el producto. 

Esta experiencia se forma a través de la función, el rendimiento, usabilidad del producto y 

sensación física. Norman aborda esta emoción como el resultado que arroja la interacción 

usuario – objeto. 

En cuanto a esta dimensión se conformaron los siguientes aspectos para la validación 

de la variable atracción visual. (En cuanto a los elementos tangibles se tienen en cuenta 

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

la guía para experiencia): 

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

• Los objetos manipulados por el usuario durante la experiencia son cómodos. 

• Los objetos manipulados por el usuario durante la experiencia son de tamaño adecuado. 

• Los objetos manipulados por el usuario, utilizados en el momento de la degustación, 

satisfacen ampliamente sus necesidades. 

• Las guías entregadas durante la experiencia son de rápida lectura. 

• Las guías entregadas durante la experiencia son de fácil entendimiento. 

• El lenguaje utilizado por el barista es facilmente entendible y se presenta de una manera 

familiar. 

3. Diseño Reflexivo: El nivel reflexivo es atemporal, mediante la reflexión 

podemos recordar el pasado y visualizar el futuro. Los niveles superiores en cuanto a 

sensibilidad que son las emociones, conciencia y la cognición radican en este nivel. El nivel 

reflexivo en sí entonces da por entendido que se refiere a la imagen de uno mismo, satisfacción 

personal y recuerdos. 

En cuanto a esta dimensión se conformaron los siguientes aspectos para la validación 

de la variable independiente de apropiación cognitiva:  

• Tipos de café. 

• Variedades de café. 

• Proceso de obtención del café. 

• Atributos del café en taza. 
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En cuanto a esta dimensión se conformaron los siguientes aspectos para la validación 

de la variable placer emocional: (Para definir estos aspectos debemos sesgarnos a el método 

PrEmo donde se definen 2 categorías) 

• Percepción de Emociones positivas (inspiración, deseo, satisfacción, sorpresa 

placentera, fascinación, diversión y admiración)  

• Percepción de Emociones negativas (repugnancia, indignación, desprecio, desilusión, 

insatisfacción, aburrimientos y sorpresa desagradable) 

En resumen, la prueba que se realizó se dividió en 2 fases según el tipo de variable que 

se evaluaba: una fase anterior a la realización de la experiencia y una posterior. Así las pruebas 

se aplicarán cronológicamente, en el siguiente orden: Test inicial de apropiación cognitiva, 

Experiencia Origen, Test final de apropiación cognitiva, Test de placer emocional (adaptación 

al método PrEmo), Test de la calidad del servicio (adaptación al Método DINESERV) y por 

último el Test de apreciaciones generales.  

 

6.6 Instrumentos de recolección de datos 

Para implementar este método de 4 instrumentos se necesitará diseñar diferentes 

plantillas, que se ajusten a cada necesidad. El apéndice S de este libro muestra cada uno de los 

instrumentos diseñados para la validación.  

Test de Apropiación cognitiva:  

Estrategia: Para la prueba de conocimientos se utilizó la estrategia del cuestionario con 

el fin de evaluar en cuanto a las variables específicas planteadas, el nivel de conocimiento 

inicial y el nivel final, es un método más rígido que las entrevistas, pero permite dar datos 

estadísticos más precisos. 
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Herramienta: Para la prueba de conocimientos se utilizó un instrumento diseñado 

específicamente para evaluar, con el fin de conocer de primera mano cada una de las variables 

que se proponen para verificar correctamente el aprendizaje, se diseñó una plantilla única, que 

consta de dos subdivisiones, una que evalúa los conocimientos iniciales mediante una checklist 

de aspectos sobre el café que el usuario tiene la percepción de conocer y la otra subdivisión 

hace alusión a los conocimientos finales con una checklist y unas preguntas de selección 

múltiple en cada ítem de la lista que se seleccionó. 

Test de Placer Emocional:  

Estrategia: Para la prueba de emociones se utilizó una estrategia netamente gráfica y 

cualitativa con el fin de entender la percepción de los usuarios frente a las emociones 

experimentadas durante la experiencia origen.  

Herramienta: Se utilizó una adaptación del método PrEmo, donde se brindó una cartilla 

de 7 emociones positivas y 7 negativas (con ilustraciones adecuadas al proyecto) y se indicó al 

usuario que evalúe de uno a tres la emoción sentida; La escala representó la siguiente 

clasificación: “Yo no siento la emoción”- “De cierta manera siento la emoción”- “Yo siento la 

emoción”. Así, mientras veían la ilustración debían hacerse la siguiente pregunta: “¿esta 

animación expresa lo que siento?” Posteriormente, utilizaron la escala de tres puntos para 

responder a esta pregunta. La retroalimentación visual de las puntuaciones es proporcionada 

por el color de fondo del cuadro de la ilustración, PrEmo traduce los sentimientos de las 

personas en datos cuantitativos y gráficos visuales, lo que hace que las comparaciones 

detalladas entre estímulos sean muy sencillas. 

El método original PrEmo, además de ser un servicio pago y protegido por su autor, 

tiene diferentes maneras de diagramar sus resultados según los atributos y alternativas de 

diseño que se evalúan, pero en este caso y en cuanto al objetivo de esta validación, solo se debe 
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validar que se evidencian emociones positivas, por lo tanto se siguió el modelo PrEmo con el 

fin de entender cuales emociones los usuarios marcaron entre 2 y 3. Así también se hizo una 

adaptación del método en el ámbito de la experiencia sensorial, teniendo en cuenta emociones 

que se creen evocaría y que no están en la lista propuesta por PrEMO; también se realizó una 

adaptación de las ilustraciones de Desmet, donde se evidenciaron las citadas emociones; 

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

Test de Atracción visual y Estimulación Sensitiva: 

Estrategia: Se utilizó la estrategia del cuestionario cuantitativo, con variables cerradas, 

ya que a cada aspecto a evaluar se le adjudicó un valor numérico y posteriormente se analizó 

estadísticamente.  

Herramienta: Se aplicó una adecuación al método DINESERV; uno de los métodos más 

acertados para evaluar el servicio de un restaurante, en este caso, se utilizaron las 5 categorías 

principales que propone pero se hicieron variaciones en los aspectos de cada categoría. Esto 

debido a que no se encontró una encuesta DINESERV estandarizada para la evaluación de la 

percepción de la calidad del servicio de una experiencia de café, por tal razón se ajustó la 

encuesta y sus preguntas de acuerdo con la aplicación 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” Así, los resultados serán analizados según 

promedios por dimensión, es decir en cada dimensión se sumarán 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 jerarquía de importancia entre estas 5 dimensiones ocupando en primer lugar 

la confiabilidad, seguida por los aspectos tangibles, la garantía, la capacidad de respuesta, y la 

empatía, en el caso de este proyecto, se reorganizó la importancia de los aspectos teniendo en 

cuenta los promedios obtenidos por dimensión. 
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Posteriormente, y como no se tienen estudios específicos del nivel esperado de 

satisfacción del cliente en cuanto a una experiencia de degustación de café, no se conoce el 

nivel de expectativa del cliente, además no hay punto de comparación ya que la experiencia 

diseñada comprende una novedad en el área de degustaciones de café. Por lo tanto solo se 

obtuvieron datos descriptivos y valores promedios en cuanto a la generalidad de la percepción 

de la calidad del servicio de la experiencia de degustación. Así se pretendió que las expectativas 

del usuario correspondieran a una valoración de calidad media alta según la percepción del 

cliente, por lo que se tomó el valor “5” en la escala de Likert como las expectativas del usuario. 

Así, se verá reflejado en los promedios, si la percepción del usuario es positiva o negativa de 

acuerdo con las expectativas que se tienen sobre la experiencia. 

Test de apreciaciones generales: 

Estrategia: Se utilizó un cuestionario de respuestas abiertas y preguntas de selección 

múltiple, donde los usuarios pudieron expresar libremente sus ideas con respecto a cada aspecto 

que compone la experiencia. Además se tomaron nota de las apreciaciones verbales de cada 

usuario.  

Herramienta: Se utilizó un instrumento diseñado específicamente 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 gráficos, el barista y la percepción 

personal sobre el aumento de conocimientos. La segunda parte fué conformada con preguntas 

de selección múltiple con el fin de entender el comportamiento del consumidor y la posibilidad 

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

Muestra 

Para la realización de la prueba piloto se contó con la participación de 12 personas que 

encajaban en el target del usuario arquetipo propuesto para este proyecto; el criterio de 
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inclusión más 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 

estandarización de la actividad cuando se conformaran los grupos. Se consideraron los 12 

perfiles de usuario teniendo en cuenta sus características personales y se implementó una 

pequeña 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 está diseñada para 2 personas, los 12 usuarios entre 

20 a 45 años fueron divididos en 6 grupos por rango de edad y sexo; 2 grupos de 2 personas de 

20 a 28 años, 2 grupos de 2 personas de 29 a 36 años y 2 grupos de 2 personas de 37 a 45 años 

(en cada grupo una mujer y un hombre). Esta división se realizó de tal manera, ya que al tener 

una actividad dinámica se requiere que los participantes interactúen y se relacionen durante la 

experiencia, se consideró que es más fácil que tengan rasgos en común si las personas tienen 

una edad cercana.  

Se contó solamente con 12 personas para la validación de este proyecto ya que el equipo 

de trabajo tiene un presupuesto reducido y la implementación de seis experiencias requieren 

inversión económica para las actividades propuestas dentro de ellas. El costo de los elementos 

alimenticios (Café y acompañamientos), los kits cafeteros y las horas de trabajo del barista 

durante la prueba piloto, significaron un costo alto asumido por el equipo de trabajo. Además, 

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 propósito de validar el concepto propuesto para el área de degustación de la casa 

cafetera, se llevó a cabo una prueba piloto con una muestra de 12 usuarios arquetipos divididos 

en grupos de a 2 como se explicó anteriormente; esta prueba piloto se realizó 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 realización en la figura 58).  

En primer lugar y después de tener los perfiles y contactos de los usuarios, se les 

diligenció personalmente un link de WhatsApp en el que ellos harían 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 contenían la información necesaria para que el 

usuario tuviera una idea de lo que trata de la Experiencia Origen; este primer contacto se realizó 

virtualmente, y posterior a la reserva exitosa de cada uno, se informó del protocolo de 

bioseguridad y se diligenció un consentimiento informando a casa uno de que la actividad es 

prueba académica. Por último se acordó fecha y hora acorde a la disponibilidad de los usuarios, 

teniendo en cuenta que la experiencia está diseñada para una duración de 1 Hora y 15 minutos.  

El día de la prueba piloto se inició con el rango generacional de 20 a 28 años, de a dos 

personas, hombre y mujer por cada grupo; las personas llegaban al lugar, un mesero les daba 

la bienvenida y los acompañaba 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 reproducción. El video tiene una duración de 4:33 minutos, en el cual en los últimos 

5 segundos es donde aparece el barista encargado acercándose a la mesa junto al Willy, esta 

parte está planteada para crear un efecto visual, ya que en estos últimos segundos del video se 

ve cómo el barista se desplaza con el Willy saliendo del plano, y acto seguido lo que ven los 

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

Luego de esto, el barista se presentó generando una pequeña charla introductoria para 

romper el hielo, y continúo con el protocolo estipulado, presento el kit cafetero, indico el uso 

de la “guía 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 continúa con “la ruta del café” explicando ítem por ítem y 

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

En esta ocasión, 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. Traído de la hacienda “La Pradera” y 

cosechado por su caficultor Oscar Daza es acompañado de un montadito de mestiza 

chicharrona (Pan tradicional de la región) con una mermelada de bocadillo y topping 

de queso de cabra (Animal característico de la zona), con arena de galleta tradicional 

“cuca” 

• Café de origen Piedecuesta, proceso Castillo lavado. Traído de la hacienda “Las 

Margaritas” y cosechado por su caficultor Benedicto Romero es acompañado de la 

deconstrucción dulce de un tamal Pidecuestano, presentado estéticamente como un 

tamal consiste en un envuelto de amasijo tradicional de la región 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, transcurrió la prueba piloto con los demás usuarios en los horarios 

establecidos, se recibieron apreciaciones positivas y ciertas recomendaciones que serán 

expuestas en el siguiente capítulo.  
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Figura 57. 

Recopilación de fotografías de la prueba piloto 

 

6.8 Informe del test de validación 

Para lograr agrupar cada una de las respuestas de los 4 Test aplicados se realizó un 

proceso minucioso de tabulación de resultados y análisis de consecuencias; a continuación se 

presentarán 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 Apropiación cognitiva:  

La finalidad de aplicar un test de apropiación cognitiva significaba conocer de primera 

mano en cuánto porcentaje aumentan los conocimientos de las personas sobre 3 tópicos: tipos 

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

Para tal fin se realizó un análisis 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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consistía en una checklist y el test final en preguntas cognitivas sobre cada aspecto de esta 

checklist. En la figura 59 se puede ver análisis porcentual de cada usuario teniendo en cuenta 

el número de respuestas consideradas en el test inicial y el número de respuestas acertadas en 

el test final.  

Figura 58. 

Análisis personal porcentual de la apropiación cognitiva 

 

El análisis persona a persona nos permite entender mejor el rango en el cual oscila el 

porcentaje de aumento de conocimientos (según cada respuesta correcta marcada), teniendo así 

que la persona que menos aumentó sus conocimientos fue Fernando Vélez, con un 30,95%, y 

la persona que más aumento sus conocimientos en cuanto a los 3 tópicos en general fue Laura 

Vargas con un 90,4%. Es entonces como podemos validar que la experiencia Origen permite 

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

Según lo visto en los análisis personales anteriores, notamos que existe una tendencia 

en cuanto se dividen los usuarios en los grupos por edades que se conformaron (ver figura 60), 

así entonces realizamos un análisis de aumento de conocimientos porcentual y promedio por 

cada grupo generacional.  
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Figura 59. 

Análisis por rango de edades de la apropiación cognitiva 

 

Tenemos 3 promedios de aumento de conocimientos por cada rango de edades, el grupo 

que en promedio aumento de manera más significativa sus conocimientos fue el grupo de 29 a 

36 años con un aumento de 66,8%, le sigue el grupo de 20 a 28 años con un aumento de 64,92% 

y por último el grupo de 37 a 45 años con un 52,38%. Teniendo en cuenta estos resultados 

podemos confirmar que al vivir la experiencia Origen, las personas más jóvenes (20 a 36 años) 

pueden alcanzar una apropiación cognitiva significativamente mayor que las personas con 

mayor edad (36 a 45 años). Podemos deducir que además de su rango de edad puede haber 

condiciones ambientales, de disposición personal y de dinamismo, que afecten negativamente 

la experiencia y hagan que no se aumente el conocimiento como es esperado.  

Figura 60. 

Análisis general promedio de la apropiación cognitiva 
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El análisis general promedio de la apropiación 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 información en la mayoría de los participantes, que generalmente pasaban de no saber nada 

a tener respuestas acertadas en el test final de conocimientos.  

Figura 61. 

Análisis por tópico de la apropiación cognitiva 

 

Teniendo en cuenta el objetivo del proyecto, que se traduce en que los usuarios puedan 

tener una apropiación cognitiva en cuanto a 3 aspectos (tipos y variedades de café, proceso de 

obtención del café y atributos del café en taza) Se realizó un análisis que muestra la apropiación 

cognitiva en cuanto a cada tópico, con el fin de conocer, comparar y jerarquizar el aumento de 

conocimientos por área. (ver figura 62) 

El análisis de resultados a profundidad del test de apropiación cognitiva nos deja que 

en general, los usuarios aumentaron sus conocimientos en un 61,12% en lo que respecta a las 

3 áreas propuestas. El área de “tipos y variedades de café” es el tópico en el cual hubo un 

promedio mayor de aumento de conocimientos con un 92%, seguida del área de “atributos en 

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

Para el análisis de este test de percepción personal sobre las emociones evidenciadas 

durante la experiencia, se tenía como objetivo poder demostrar que los usuarios evidenciaran 

un placer emocional, esto se traducía en que según su propia percepción hubieran tenido 

emociones mayormente positivas durante la actividad: estas emociones (definidas por el 

instrumento) fueron: inspiración, deseo, satisfacción, sorpresa placentera, fascinación, 

diversión y admiración. También se tuvo en cuenta emociones negativas con el fin de poder 

realizar una comparación entre opuestos.  

El análisis inicial se propuso en cuanto a los grupos generacionales anteriormente 

establecidos (ver figura 63), se planteó un estudio general de todas emociones positivas y de 

todas las emociones negativas, representando los resultados mediante gráficos circulares que 

dividían sus porcentajes en las 3 opciones de respuesta: Yo siento la emoción, de cierta manera 

siento la emoción y yo no siento la emoción.  

Figura 62. 

Análisis por grupo generacional del placer emocional 
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Se puede evidenciar claramente que los usuarios perciben en su mayoría las emociones 

positivas propuestas mediante ilustraciones en el instrumento. En más del 80% de los casos las 

personas puntuaban las emociones positivas en cuanto a los valores 2 y 3 (siendo 2, yo siento 

la emoción y 3 de cierta manera siento la emoción) Así también podemos concluir que no se 

evidencian resultados significativos sobre percepción de emociones negativas, en más del 95% 

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

Posterior a este análisis por grupo de edades, se hizo una evaluación en general de todos 

los usuarios, dividiendo por promedios en 2 ámbitos globales, emociones positivas y 

emociones negativas, analizando mediante gráficos circulares se obtuvieron resultados 

positivos para el proyecto (ver figura 64) 

Figura 63. 

Análisis general del placer emocional 
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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, sólo en el 8,33% de los casos no evidencian emociones positivas. Así 

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 análisis podemos inferir que todos los usuarios involucrados en la prueba piloto tienen 

una alta percepción sobre la evidencia de emociones positivas en un 91,66% y una baja 

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

Para profundizar en el tema de las emociones positivas evidenciadas, se realiza una 

tabulación de resultados por cada emoción (ver figura 65) ; el equipo de trabajo tiene claro cúal 

ilustración del instrumento hace referencia a cada una de las 7 emociones propuestas por el 

método. Gracias a esta ampliación del análisis se puede saber cuáles emociones son las que 

más y de mejor manera percibieron los usuarios.  

Figura 64. 

Análisis por emoción positiva del placer emocional 

 

Para obtener un valor general entre 1 y 3 para cada emoción particular y en cuanto a la 

generalidad de los usuarios se realizó un análisis de la incidencia de las respuestas en cada 

emoción y se obtuvo un valor promedio por cada emoción para la generalidad de los usuarios. 
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En cuanto a este valor promedio por cada emoción se obtuvo un porcentaje de incidencia de 

esa respuesta para cada emoción en particular. Se obtuvieron así dos listas jerarquizadas (ver 

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

Figura 65. 

Análisis jerárquico de emociones positivas  

 

Se concluye de la aplicación de este test, que hay una evidencia de emociones positivas 

en un 91,66% de los casos (evaluadas en 1 y 2, siendo 1, Yo siento la emoción y 2, de cierta 

manera siento la emoción). Organizando en un listado por orden de incidencia las emociones 

positivas sentidas totalmente por los usuarios, se tiene la siguiente jerarquía: Diversión y 

satisfacción (con un 91,66%), admiración (con un 75%), fascinación (con un 58,30%) y por 

último el deseo (Con un 50%). En cuanto a las emociones positivas sentidas parcialmente se 

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

Test de Atracción visual y Estimulación Sensitiva: 

Este test, mejor llamado una evaluación formal del servicio general de la experiencia, 

tenía aspectos y ítems en cuanto a la atracción visual y estimulación sensitiva, pero también 

contenía otras áreas que ayudaban a analizar de una manera general el servicio ofrecido.  
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Figura 66. 

Análisis general Test de Atracción visual y Estimulación Sensitiva 

 

En el instrumento aplicado, había 5 áreas grandes: confiabilidad, aspectos tangibles, 

garantía, capacidad de respuesta y empatía. Cada área tenía 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 área.  

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 están de acuerdo, muy de acuerdo y totalmente de acuerdo 

en todas las afirmaciones propuestas por el instrumento. Esto significa que la apreciación del 

servicio general de la experiencia origen es positivo y acertado. 

Para analizar más a fondo las variables de Atracción visual y Estimulación Sensitiva se 

realizó una profundización de resultados por cada una de las 5 áreas general (ver figura 68). Se 

indica entonces un valor ideal a cada área, este valor optimo se construye haciendo que en los 
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4 aspectos del área se obtuviera el valor máximo de evaluación, 7 puntos. Así entonces el 

objetivo ideal del servicio por área son 28 puntos. 

Figura 67. 

Análisis por área Test de Atracción visual y Estimulación Sensitiva 

 

Entendiendo este análisis particionado, podemos resaltar que aunque ningún área 

alcanzó el nivel óptimo, se alcanzaron niveles muy altos de percepción, en promedio todas las 

áreas se puntuaron por encima de 26 puntos, esto significa que existe una percepción de calidad 

alta en el ofrecimiento del servicio de la experiencia origen.  

En cuanto a la variable de atracción visual, ubicada en las 4 afirmaciones del área de 

“Aspectos tangibles” se tiene que es el área que mayor puntaje logra en comparación a las 

demás, sus 27,75 puntos significan que existe un reconocimiento atractivo y validación de los 

objetos diseñados para la experiencia. Sobre la variable de estimulación sensitiva podemos 

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

Se puede resumir entonces, según en análisis dado, que hay una jerarquía de 

importancia en las 4 áreas que propone el método DINESERV. El ítem mejor valorado fue la 
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confiabilidad, seguido de los aspectos tangibles y la empatía, en un nivel menor la garantía y 

por último 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 sección se aplicó 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 dinámicas clave de la experiencia. A manera informal, se recopiló la 

información en la figura 69, esta ilustración resume las ideas más 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 

 

Además de ésta recopilación de apreciaciones positivas y negativas de los usuarios, y 

con el objetivo de conocer la intención del consumidor y su aparente posibilidad de adquisición 

del servicio, se analizaron los resultados de la segunda fase del test, estos resultados si 



135 
 
DISEÑO DE EXPERIENCIA DE DEGUSTACIÓN DE CAFÉ 

 

permitieron su tabulación y análisis mediante gráficos y diagramas; la recopilación de datos se 

realizó en cuanto a cada pregunta de selección múltiple, se sacaron porcentajes y promedios 

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

Figura 69. 

Resultados específicos del test de apreciaciones generales 

  

Se descubrió que el 100% de los usuarios estarían dispuestos a adquirir una Experiencia 

Origen en un futuro y que la recomendarían a sus amigos y familiares, además se encontró que 

la razón principal para la reserva del servicio de experiencia sería “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 más a fondo la cultura cafetera y probar distintos 

cafés” con una incidencia de 66,6%.  

Se concluye el análisis de resultados con un dato muy importante para la Empresa Tres 

Montes, el 66,6% de los usuarios estaría dispuesto a pagar desde 20.000 COP hasta 70.000 

COP por el servicio de la experiencia así como está planteado, y como un plus el 33,3% de los 

usuarios estaría dispuesto a pagar de 70.000 COP a 120.000 COP.  En cuanto a la duración de 

la actividad el 83,4% de los usuarios están de acuerdo en que el tiempo óptimo para la 

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

 

 

En el siguiente apartado se presentarán todas las conclusiones, recomendaciones y 

alcances en lo que respecta a la propuesta de concepto en el área de degustación para la Casa 

Cafetera de Tres Montes.  

 

7.1 Alcances del proyecto 

El concepto, propuesto como un diseño de experiencia de degustación de café de origen 

Santander alcanza todos sus objetivos académicos y para efectos de la empresa. Se propone un 

diseño de experiencia mediante un protocolo guía tipo manual, que es articulada por un objeto 

de diseño industrial: El Willy; estos dos elementos se articulan y funcionan en conjunto con el 

fin de desarrollar todas las actividades, dinámicas y momentos especificados para brindar una 

actividad sensorial, emotiva y cognitiva.  

El objetivo del proyecto se cumple en cuanto a que se determina un diseño de 

experiencia mediante entregables como: BOM, Planos técnicos, Renders, Prototipos 

funcionales, Manual de experiencia, propuesta de objetos para la degustación, kit cafetero, 

Guía 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 implementación efectiva de este proyecto va de la mano con la construcción de la 

Casa Cafetera de Tres Montes, cuando se construya y cree el espacio determinado para su 

nuevo concepto de tiendas, se configurará la introducción de este innovador servicio para la 

comunidad Santandereana. Las directivas de la empresa están gestionando la construcción de 
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su nuevo punto sobre el objetivo de tener un espacio idóneo para la aplicación de la experiencia 

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

 

7.2 Recomendaciones 

Este apartado gira en torno a los hallazgos del equipo de trabajo sobre las pruebas piloto 

efectuadas para la validación 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 más recurrentes hacían 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 además de vivir 

un momento grato pueden extraer información y aprender más sobre su cultura. Se percibió 

que los detalles planteados para la actividad, como el kit de siembra, el alcohol de café y los 

acompañamientos gastronómicos significan una sorpresa placentera para los usuarios.  

En cuanto a los comentarios negativos, se conforman las recomendaciones para el 

proyecto y específicamente para la empresa (quien a fin de cuentas es el negocio que 

implementará el concepto)  

• El barista encargado de la experiencia debe ser antes que todo, una persona experta en 

su profesión, capaz de poder resolver cualquier duda e inquietud de los usuarios. 

Además de ser un especialista en temas de café debe contar con una personalidad 

espontanea, una persona hábil, ingeniosa, creativa y talentosa que atrape a primera vista 

a los clientes y los guie facilmente por el recorrido. Además de sus características 

personales, la empresa debe asegurarse de brindar una capacitación guiada por el 
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manual de experiencia, ya que éste fue diseñado para un profesional competente en 

temas de café. Como cualidad adicional el barista debe tener una sensibilización 

marcada por la empresa, debe hacer parte y sentirse orgulloso de su empresa, esto con 

el fin de que pueda transmitir esa sensación a los clientes y se genere un engagement 

fuerte con la marca.  

• 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 climatización del lugar con una temperatura adecuada debido a que el usuario 

permanecerá más 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 más adecuadamente los 

atributos en taza del café degustado.  

• La casa cafetera debe garantizar la adecuación de un espacio y mobiliario apropiado en 

sus medidas para la actividad, donde el Willy pueda transitar cómodamente y las 

personas tengan un área asegurada para el servicio.  

• El Willy está diseñado 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 guía a los baristas en la utilización 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. El Willy gracias a su inspiración en el 

Jeep tradicional de la marca, además de ser usado para la actividad, puede ser exhibido 

en ferias, convenciones y exposiciones, ya que su diseño está planteado como insignia 

de la marca y da la funcionalidad de proporcionar un espacio de trabajo útil para el 

barista y el usuario.  
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• Los objetos propuestos para la actividad de degustación como la loza, elementos del kit 

de siembra, acompañamientos gastronómicos, bandejas y elementos del kit de siembra 

(Alcohol, maceta, recipientes, abono y semillas) son de fácil obtención y sus referencias 

de compra podrán ser especificadas a la empresa de ser necesario. 

• En cuanto al afán lucrativo de Tres montes se debe tener en cuenta que, aunque los 

costos de la implementación de la experiencia son altos, en el análisis de los resultados 

de las apreciaciones generales se evidencia que las personas están dispuestas a pagar 

por el servicio, implementar la experiencia en su nuevo concepto de tiendas significará 

un Servicio/Producto que los clientes Santandereanos están dispuestos a adquirir. 

Además, 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 imposición de la nueva 

actividad como un símbolo 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 logró establecer el concepto en el área de degustación de las nuevas tiendas 

de la empresa Tres Montes y su materialización mediante la construcción de un Trolley que 

permitió validar el diseño de la experiencia de degustación de un café de alta calidad en cuanto 

a 4 variables: la apropiación cognitiva, placer emocional, estimulación sensitiva y atracción 

visual.  

En la etapa de empatización y gracias a todos los métodos e instrumentos estudiados, 

propuestos e implementados, se logró identificar y comprender los deseos y características 

propias del usuario arquetipo, traduciendo las necesidades en requerimientos que guiaron el 

proyecto en todas sus etapas.  
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La revisión bibliográfica, de benchmarking y estado del arte en cuanto al tópico de 

degustaciones de café a la mesa sentó un precedente; El tema de diseño 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 

diseñadas para el aprendizaje de cultura del café.  

El diseño de la experiencia origen se conforma mediante la articulación de muchos 

objetos, dinámicas e involucrados, Pero, el diseño del Trolley “El Willy” como el objeto central 

para la realización de la actividad, representa la comunicación y materialización del concepto. 

Gracias a su estética no solo se puede reconocer facilmente su inspiración, 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 valoración de apropiación cognitiva promedio de un 61.12% en lo que 

respecta a las 3 áreas propuestas, el área de “tipos y variedades de café” es el tópico en el cual 

hubo un promedio mayor de aumento de conocimientos con un 92%, seguida del área de 

“atributos en taza” con un 85% y finalizando con el área de “proceso del café” en un 72%. Esta 

apropiación cognitiva se pudo lograr gracias a que los usuarios pudieron evidenciar emociones 

positivas en un promedio de 91,66% clasificadas por orden de incidencia así: Diversión, 

satisfacción, admiración, fascinación, deseo, sorpresa placentera e inspiración. En promedio, 

la calidad de servicio general de la experiencia (que incluye las variables de estimulación 

sensitiva y atracción visual) fue evaluada con 26,98 puntos sobre 28 ideales.  

La experiencia origen representa en su servicio una innovación de actividad para la 

ciudad, su factible implementación significa el ofrecimiento de una actividad diferente, 

sensorial, divertida y orientada al aprendizaje que permite una personalización según el usuario 

y sus características 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 diseño esté planteado 

como una actividad general, da oportunidad a que se degusten cafés diferentes cada temporada 

y a que se introduzcan nuevas dinámicas 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 generación de apropiación cognitiva en todos los casos y la 

evidencia de emociones positivas, atracción visual y estimulación sensitiva.  
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