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Resumen

Este proyecto se enfoca en la aplicacién del disefio de servicios y de comunicaciones
en el sector del turismo en Dibulla, La Guajira, Colombia. Después de un viaje a
Dibulla con propésitos etnogréficos, realizado en colaboracién con la Fundacién
Iguaraya, quienes lideran diversos proyectos relacionados con la cultura, educacién
y economia en La Guajira, se reconocié el proyecto turistico en Dibulla objeto
de este estudio, el cual ofrece diferentes rutas turisticas centradas en actividades
culturales y econémicas aut6ctonas de la regién.

En este trabajo, y a través del enfoque del disefio de servicios, se llevé a cabo un
andlisis y esquematizacion de cada una de las experiencias turisticas, utilizando
herramientas propias de esta disciplina, empleando matrices basadas en una
combinacién de diferentes esquemas Blueprint o “Mapa de Servicio”, como se
llamé a lo largo del trabajo.
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Aungque se trabajé con ocho de las
rutas turisticas ofrecidas al publico
en Dibulla, el mayor desarrollo del
proyecto se centrd principalmente en
la ruta "Saberes y Sabores", que abarca
un city tour y una ruta gastronémica
preparada por cinco cocineras tipicas
de la region. Esta ruta se seleccioné
como caso de estudio principal y
recibi6 una atencién detallada a lo
largo del proyecto.

Palabras claves

Dibulla, turismo, co-disefio,
comunicacion, transmision, servicio,
cultura.

Resumo

"Este projeto concentra-se na
aplicacio de design de servigos e
comunicacbes no setor de turismo
em Dibulla, La Guajira, Colémbia.
Apés uma viagem a Dibulla com fins
etnogréficos, realizada em colaboragio
com a Fundagao Iguaraya, que lidera
diversos projetos relacionados com
cultura, educacio e economia na La
Guajira, foi reconhecido o projeto
turistico em Dibulla objeto deste
estudo, o qual oferece diferentes rotas
turisticas centradas em atividades
culturais e econdmicas autéctones da
regido.

Neste trabalho, e através da
abordagem de design de servigos,
foi realizada uma andlise e
esquematizagao de cada uma das
experiéncias turisticas, utilizando

ferramentas proprias desta disciplina,
empregando matrizes baseadas em
uma combinacio de diferentes
esquemas Blueprint ou "Mapa de
Servigo", como foi chamado ao

longo do trabalho. Embora tenhamos
trabalhado com oito das rotas
turisticas oferecidas ao publico em
Dibulla, o maior desenvolvimento do
projeto centrou-se principalmente na
rota "Saberes e Sabores", que abrange
um city tour e uma rota gastronomica
preparada por cinco cozinheiras tipicas
da regido. Esta rota foi selecionada
como caso de estudo principal e
recebeu uma atengio detalhada ao
longo do projeto.”

Por favor, ten en cuenta que la
terminologia especifica de "design de
servicos" y "Blueprint" se mantiene en
inglés, ya que son conceptos técnicos y
es comun usarlos en su forma original
en varios idiomas.

Palavras-chave

Dibulla, turismo, co-design,
comunicagio, transmissao, servico,
cultura.

Abstract

This project focuses on the application
of service design and communication
design in the tourism sector. After

an exploratory trip to Dibulla,
conducted in collaboration with the
Fundacién Iguaraya, a foundation
that leads various projects related to
culture, education, and the economy
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in La Guajira, their tourism project
in Dibulla was contextualized.

This project offers multiple tourist
routes centered around cultural and
economic activities indigenous to the
region.

In this work, the services were
analyzed and schematized using
service design approaches and tools,
employing matrices based on a
combination of different "Blueprint”
or "Service Map" frameworks, as
referred to throughout the project.
Although eight of the available tourist
routes in Dibulla were examined,

the study primarily focused on

the "Saberes y Sabores" route,
encompassing a city tour and a
gastronomic experience. This route
was chosen as the main case study and
received detailed attention throughout
the project.

Keywords

Dibulla, tourism, co-design,
communication, transmission, service,
culture.

Introduccién

Este articulo corresponde al trabajo
de tesis “Entrega de un gesto de
disefio para la comunicacién de las
experiencias de turismo sostenible y
comunitario en Dibulla, La Guajira”
para el pregrado en Disefio Industrial
de la Universidad Nacional de
Colombia, realizado en colaboracién
con la Fundacién Iguaraya durante

el periodo 2023-1, se enfoc en
implementar herramientas propias
del disefio de servicios para mejorar
la comunicacién, transmisién,
visualizacién y visibilizacién de las
experiencias turisticas comunitarias y
sostenibles en Dibulla, La Guajira.

El proceso comenzé con la ejecucién
de un trabajo de campo, que sirvié
como cimiento para os productos

se desarrollarfan. Este proceso
permitié una inmersién profunda

en la comunidad, sus actividades

y experiencias, y posibilit el
diagnéstico de dichas experiencias
desde la perspectiva del diseno,
ademds de establecer relaciones con los
anfitriones involucrados, y recopilar
informacién sumamente valiosa sobre
su quehacer.

En el mismo periodo, se llevé a cabo
un taller de "Valores de Marca" y
"Storytelling” en conjunto con los
gufas y anfitriones de las experiencias
"Saberes y Sabores" y "Saberes del
Campesino” con el objetivo de
construir una visién general de la
marca de las experiencias basada en los
sentires y pensamientos propios de los
actores participantes.

Posteriormente, mediante la
combinacién de herramientas del
disefio de servicios construidos

a partir de diversos modelos de
Blueprint tradicionales, se crearon
los "Mapas de Servicio". Estos mapas
ofrecieron una representacién visual
clara del desarrollo de cada una de
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las ocho experiencias turisticas que
ofrece la Fundacién Iguaraya, las
cuales nacen a partir de dindmicas
culturales ya existentes, organizadas
y propias del territorio: "Saberes y
Sabores", "Saberes del Campesino”,
"Saberes del Pescador”, "Saberes y
Sonidos", "Saberes Dibulleros" y
las tres experiencias de "Saberes del
Santuario": Ruta 1 - Avistamiento de
Aves, Ruta 2 - Tardes de Rancheria,
Ruta 3 - Senderismo.

Ademds, se elaboré una serie de
dibujos y bocetos que complementan
el mapa de la experiencia "Saberes

y Sabores". Estos bocetos facilitan

la visualizacién de la abundante
informacién gréfica, resaltando

las etapas y elementos clave de la
experiencia.

Como cierre y complemento final,
se propuso el disefio de una guia que
conecta el proyecto con el disefio

de las comunicaciones de la agencia
de viajes de la Fundacién: Herencia
Travel. Esta gufa permitiria la
participacion activa de la fundacién,
la agencia y la comunidad dibullera.
Ademds, ayudaria a identificar los
elementos distintivos de la regidn,
sus productos y la experiencia que
ofrecen, y cémo traducir y transformar
todo esto en piezas de comunicacién
para redes sociales.

El proyecto se mantiene abierto,
esperando una segunda etapa que
implicard obtener retroalimentacién
directa de los participantes en las

experiencias y un andlisis de los
resultados del proyecto, en miras de
implementar estas metodologfas en
todas las rutas restantes. Esto incluye
los mapas de servicio y los bocetos
del mapa de la experiencia "Saberes
y Sabores", ademds de implementar
la guia para las comunicaciones.
Esta retroalimentacién serd esencial
para realizar ajustes necesarios y,
posteriormente, aplicar el mismo
proceso al resto de las experiencias.

Por qué visibilizar la realidad
alimentaria de una regién a través
del diseno?

La realidad alimentaria es un
componente esencial en la
manifestacion de la cultura de una
region, reflejando sus tradiciones,
costumbres e historia a través de
platos y técnicas culinarias Gnicas.
La preservacién y promocion de la
cocina tradicional y popular local
desempenan un papel fundamental
en la conservacién de este valioso
patrimonio cultural.

La comida local se convierte en

un poderoso simbolo de identidad
para las comunidades, generando
un profundo sentido de orgullo

y distincién en comparacién con
otras regiones. La visibilizacién de
la realidad alimentaria refuerza y
fortalece esta identidad regional, al
tiempo que promueve el consumo de
productos locales, brindando apoyo
a los agricultores y productores de la
zona.
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Ademis, la promocién de la cultura
alimentaria local fomenta la diversidad
culinaria al destacar platos y sabores
tnicos. Esto motiva a las personas a
explorar nuevas opciones y ampliar
sus horizontes gastronémicos,
enriqueciendo asi su experiencia
culinaria. Cuando la gastronomia
regional adquiere reconocimiento a
nivel internacional, no solo mejora

la reputacién del lugar, sino que
también puede abrir puertas a
oportunidades de exportacién y atraer
inversiones que impulsan el desarrollo
econémico local y regional, y, muy

en consonancia con el proyecto de la
Fundacién Iguaraya y la comunidad
dibullera, potencialmente aumentar el
turismo.

En este caso, el diseno contribuye

al fortalecimiento de la realidad
alimentaria de un territorio, no solo

a través de la creacién de productos,
sino también al disenar experiencias
integrales en torno a la comida. Este
enfoque implica la organizacién,
optimizacidn, eficacia y difusién

de procesos. Se trata de tomar una
actividad que ha empoderado a las
mujeres dibulleras y potenciarla
mediante el diseno, transformando
los servicios en experiencias y creando
estrategias de comunicacion para su
difusién.

Materiales y métodos

El plan de trabajo empleado consta
de cuatro etapas: 1. contextualizacién,
que se refiere al trabajo de campo.

2. construccién del modelo, es

decir, desarrollar las herramientas

y productos que se entregardn. 3.
prototipado y validacién de dichos
productos. Y, por tltimo, 4. siguiente
fase en base a las retroalimentaciones
obtenidas durante la validacién.

Contextualizacién

Acerca de Dibulla:

Dibulla es un municipio colombiano
ubicado en La Guajira, que limita
con los departamentos de La Guajira
y Magdalena. Estd dividido en cinco
corregimientos: La Punta de los
Remedios, Mingueo, Palomino, Las
Flores, Rio Ancho y Campana Nuevo.

Imagen 1. Mapa de Dibulla. Elaboracion
propia, 2023.

En el afno 2018, Dibulla representaba
alrededor del 4.7% de la poblacién
total del Departamento de La Guajira,
con aproximadamente 42,060
habitantes. En la comunidad, cerca
del 25% de la poblacién se identifica

como indigena, con diversas etnias,
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incluyendo los Waytus, Wiwas,
Koguis y Arhuacos, debido a la
influencia de la cercana Sierra Nevada
de Santa Marta.

Este municipio enfrenta desafios
significativos en términos de
educacién, con una tasa de
analfabetismo del 35.1%, y en lo
econdmico, con un indice de pobreza
multidimensional del 65%. Sin
embargo, es importante destacar

que la comunidad posee un valioso
conocimiento tradicional en el manejo
de cultivos agropecuarios y la pesca.
Ademis, debido a la riqueza cultural
y natural de la regién, se ve un
importante potencial de crecimiento
econdmico a través del turismo
sostenible en el futuro.

La principal actividad econémica se
centra en la agricultura, con enfoque
en cultivos como pldtano, arroz y
yuca, junto con la pesca artesanal.

La influencia del mar es evidente

en los hibitos alimenticios, con
especialidades en la pesca y diversas
preparaciones de peces tipicos de la
costa caribefia. Los platos tienden

a ser similares a los “corrientazos”,
almuerzos que se encuentran en todo
el pais, que incluyen sopa, plato
principal, jugo y ocasionalmente
postre.

En cuanto a la cultura alimentaria
del territorio, durante el viaje noté el
uso de ingredientes como la panela
y el anis. Los alimentos fritos son
comunes, y las frutas son diversas y
Unicas en comparacién con las de

otras regiones, con un enfoque en
variedades locales como el carambolo
o torombolo, el corozo, la toronja y el
limén mandarino.

Recopilacién de informacién,
exploracién y diagnéstico

El trabajo de campo en Dibulla tuvo
lugar del 27 de enero al 11 de febrero
de 2023, con el propésito de tener un
acercamiento al lugar, a las personas,
a su cultura y a la cotidianidad, y
también, aclarar las expectativas

de a cada uno de los actores de las
experiencias turisticas con respecto al
trabajo que se iba a realizar.

En uno de los textos que se utilizd
como base del proyecto, llamado
"Sentidos de lo Experimental en

la Etnografia Contempordnea”, se
presentan dos perspectivas diferentes
sobre la puesta en prictica de la
etnografia: la etnografia pragmadtica,
que ofrece herramientas y métodos
establecidos que, en su intento por
adaptarse a escenarios diversos,
pueden conducir a generalizaciones.
En este proyecto, por el contrario,

se priorizé el enfoque experimental,
lo que permitiria seleccionar
metodologias adaptables segtin

las necesidades y realizar una
investigacién reflexiva basada en el
conocimiento adquirido en el trabajo
de campo. Por esta razén, se opté por
la documentacién mediante notas

en el celular compuestas por frases
breves, grabaciones de voz, fotografias
y videos, dado su cardcter versatil
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con miras en el trabajo realizado en
colaboracién con la comunidad de
Dibulla, confiando en la sensibilidad y
capacidad organizativa del etnégrafo.

En este viaje de dos semanas, tuve la
oportunidad de conocer y acercarme
a una realidad completamente nueva
para mi. Algunas de mis expectativas
iniciales se vieron desafiadas, en
particular, la idea de que La Guajira
era principalmente un territorio
desértico. Mi percepcidén cambié

al llegar al sur de la regién, que se
caracteriza por su sorprendente
vegetacion verde y su humedad,
resultado de la presencia de siete rios.
El conductor que me llevé desde

el aeropuerto de Riohacha hasta
Dibulla, quien me hizo notar lo
anterior, también anticipé un hermoso
atardecer en Dibulla, revelando el
profundo amor que los Dibulleros
sienten por su pueblo.

Imagen 2. Atardecer en Dibulla. Elaboracion

propia, 2023.

Como primera impresién del pueblo,
lo encontré seguro y fdcil de transitar
debido a las cortas distancias y la
unidad de la comunidad.

Ademads, durante mi estadia, tuve

la oportunidad de conocer a mds
personas de la fundacién, como
Manuela, Sofia y Estefania, quienes
me acompanaron a lo largo de todo
el viaje, y con quienes estableci bellas
amistades.

También conoci a los anfitriones de
casi todas las rutas turisticas asociadas
a la fundacién. Mis primeros dias los
dediqué a conocer a las cocineras y los
guias de la ruta "Saberes y Sabores", lo
que sentd el camino para que esta ruta
gastrondmica se convirtiera en nuestro
"caso de estudio”.

Primero conocf a la cocinera Zule,
quien prepara refrescantes jugos con
frutas autdctonas para combatir el
calor, siguiendo un concepto similar al
del restaurante "Cosechas" en Bogotd.

También tuve el placer de conocer a
Rosa y Ana, las cocineras de "Arepas
de Huevo Dona Tere", célebres por
su especialidad: la arepa de huevo de
masa dulce, elaborada con harina,
panela y anis. Una receta heredada de
su madre.

Visité también el puesto de "Arepas
de Queso de Dona Petra”, donde la
sefora Petra lleva més de 26 afos
preparando estas deliciosas arepas,
siguiendo una rutina que comienza a
las 4 de la mafana, con la ayuda de su

ReLaFD ¢ Afio 2023. No 4 * 163



hija y su nieta, Silveria y Dilia.

El mismo dia, conoci a Edelmis,

una cocinera excepcional que

heredé las recetas de su madre y crea
preparaciones unicas con sabores
dulces, utilizando ingredientes como
panela, anis, maiz y plitano manzano,
exclusivos de la region de Dibulla.

Imagen 3. Elaboracion de arepas de palo con
Edelmis. Elaboracion propia, 2023

Por la tarde, comparti una
conversacion con la cocinera Mela,
con quién caf en cuenta de la
hospitalidad caracteristica de las
personas en Dibulla, al invitarme a su
casa sin reparos para disfrutar de un
café y una charla al aire libre. Mela
cocina los pasteles de Mamina, una
receta heredada de su madre. Son
conocidos en todo el pueblo por su
sabor distintivo, similar a los tamales
colombianos, pero con ingredientes
Ginicos y un tamano perfecto para un
bocado delicioso.

De igual forma, pude conocer a los
guias de la experiencia. Primero nos
encontramos con uno de los guias de
la experiencia de Saberes y Sabores, el
senor Edmundo, quien fue el primer
alcalde de Dibulla, y ocasionalmente
acompana la experiencia “Saberes y
Sabores”.

También conoci a la guia Clarita,
quien vive en una casa en Los
Barrancones, la zona de hoteles en
Dibulla. Me dio la bienvenida en

su hogar junto a su esposo Rodrigo.
Durante nuestra conversacion,
enfatiz6 que la tranquilidad de la vida
en Dibulla y su profundo aprecio
por la cultura local, fue lo que la hizo
tomar la decisién de dejar la ciudad
y construir una casa cerca al mar.

Al final, terminamos hablando de
trivialidades de la vida cotidiana.

Estando alli, me llevaron a Playa
Paraiso y exploramos la costa que
bordea Los Barrancones. Descubrir
una playa tan tranquila y poco
intervenida por el turismo me dejé
completamente encantada. Fue un
lugar sereno donde pude sentarme y
escuchar el sonido del mar. Al igual
que la playa de “La Coquera”, que
conoceria al dia siguiente.

Ese mismo dia, en compania de
Estefania, visitamos a Panchi, el lider
del grupo de tambores Panchikismo,
que forma parte de la experiencia
"Saberes y Sonidos". Aunque en ese
momento Panchi estaba ocupado, nos
sugiri6 organizar un toque esa noche
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en el hostal de Elfas, otro miembro
del grupo musical, y su novia Juliana
de Bogotd, para que pudiéramos
conocernos y presentarme al resto del

grupo.

Asistimos al toque donde disfrutamos
de un gran concierto a cargo de
Panchi y Matera (hermanos y
también cantantes del grupo), los
percusionistas y tambores del grupo.
Sus habilidades musicales nos dejaron
asombrados.

Es relevante destacar la naturaleza
musical dnica de Dibulla. La facilidad
y naturalidad con la que los habitantes
de Dibulla componen e interpretan

musica desde una edad temprana es
algo poco comin para las personas
que viven en las ciudades grandes.
Dibulla, como lo expresé Juliana,
es "una tierra de compositores".

A peticién suya, dejé sus palabras
literales en mi trabajo:

Esto es de verdad talento, y
talento oculto. Si tt tienes

la oportunidad de hacer una
tesis donde vas a mostrar al
mundo realmente lo que viste
acd, tienes que decir que acd
les falta apoyo econémico
para mostrarse ante el mundo,
realmente mostrar el talento
que tienen. (Juliana, 2023)

Imagen 4. Toque con Panchikismo. Elaboracion propia, 2023

Al dia siguiente, visitamos La Punta
de Los Remedios, un corregimiento
cerca de Dibulla, donde conocimos
a los participantes de la ruta "Saberes
del Pescador”. La comunidad de La

Punta se dedica principalmente a la

pesca artesanal, una habilidad que han
perfeccionado con los anos.

Primero, conoci a Aminta, quien
forma parte de esta experiencia
ofreciendo almuerzos tipicos
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preparados con pescado fresco de la
regién, manteniendo viva la tradicién
de toda una familia de pescadores.

Mis tarde, pasamos a ver al pescador
Angel Castaneda. La experiencia
“Saberes del Pescador” estd construida
alrededor de su ocupacién y su
conocimiento sobre la pesca artesanal.
Ademds, el grupo musical de su
familia se fue incorporando de a poco,
creando el acompanamiento musical
perfecto para la ocasién.

El senor Angel es parte de la
asociacion de Campesinos y
Pescadores Artesanales de La Punta de

los Remedios, y me ensefid, de forma
resumida, cémo se ejercia la pesca
artesanal, cémo se fabrican las redes o
“chinchorros”, cémo se diferencia cada
tipo, e incluso me ensefié cémo tejerlo
y lanzarlo, aunque no tuve éxito
haciéndolo.

Imagen 5. El seiior Angel ensefiandome a
lanzar el chinchorro. Elaboracion propia, 2023.

Todo lo que tiene que ver con el mar,
tanto en Dibulla como en la Punta,
es una leccién de vida. Cuando le
pregunté sobre sus faenas, ademds de

hablarme de la profundidad de los

rituales de la Pesca, me comentaba:

[Durante la pesca] Te distraes la
mente, haces que se te borren

los malos recuerdos, te lleva a

un pasaje, porque si te pones a
coser en seguida se distrae con
esto, y se distrae tanto que, si
discutid, se le olvidé. Por eso

el pescador casi siempre estd
hablando de lo mismo: anécdotas,
acontecimientos, del mar. (Angel
Castafieda, 2023)

En la noche conocimos a la guia Yune,
quien es estudiante de psicologia y
guia del City tour en La Punta y tiene
una pasion por conocer la historia de
la zona, y al igual que Aminta, Yune
muestra preocupacién por involucrar
a los jévenes en la apreciacion de

su cultura y territorio. Por ello, ella
encuentra un gran valor en su trabajo,
fomentando el conocimiento sobre La
Punta de Los Remedios.

Al dia siguiente, visitamos la Finca
Las Cocoras, propiedad del campesino
Edison, donde se realizan las
experiencias "Saberes del Campesino”
y "Saberes Dibulleros". Edison nos
guio por la finca, mostrdandonos

los cultivos y el ganado, aunque

no pudimos completar el recorrido
debido a problemas de salud resultado
de una comida pesada que comi el dia
anterior.

Revista Latinoamericana de Food Design

Edison, preocupado por mi estado de
salud tras haber descompensado mi
cuerpo debido a la comida no familiar,
me recomend6 tomar jugo de toronja
diluido para equilibrar mi cuerpo.
Esto me hizo sentir mucho mejor y
me sorprendié su conocimiento en el
tema.

Finalmente, al hablarme de su
participacion en la experiencia
“Saberes y Sabores”, destacé la
importancia de dar a conocer el origen
de lo que consumimos, tanto los
alimentos que vienen del campo como
medicinas naturales, ya que el mundo
natural tiene el poder de brindarnos
multiples beneficios, y la idea es poder
transmitir la sabiduria de quienes se
dedican al campo, a los visitantes,
para que estos puedan aplicar algunos
de los trucos y las ensenanzas en sus
propias vidas, y quizds, transmitirlo a
alguien mds.

Estando alli, también conoci a Irma, la
cocinera de la experiencia de Saberes
del Campesino, pues fue quien se
encarg6 de prepdranos los jugos de
bienvenida y el almuerzo.

Por dltimo, durante mi estadia pude
ser parte de otras actividades, colaboré
en la restauracién de la pintura de

los salones del colegio de Dibulla,

fui parte de la experiencia “Saberes

y Sabores”, asisti a actividades de

las fiestas tipicas de la época de

pre carnavales llamadas “casetas”,

y finalmente, dirig{ un taller sobre

los valores de marca y el storytelling

dirigido a los actores de la experiencia
de “Saberes y Sabores”, lo cual me
ayudé a conocer la visién que cada
quien tenia tanto de la experiencia
(en el caso de los guias), como de sus
negocios (en el caso de las cocineras),
y hallar las palabras representativas
para ello

La Gltima noche de mi estadia, fuimos
a comer pizza en la casa Marakarita,
casa de la cocinera Margarita. Ella, se
vinculé recientemente a la fundacién
a través de la experiencia “Taller de
Cocina Consciente”, donde ensena

a hacer pizzas caseras de masa madre
desde cero, lo cual fue el cierre
perfecto para este viaje.

Propuestas del producto a
desarrollar

Después de haber hecho el viaje de
contextualizacién a Dibulla, empecé
a definir qué productos estaria
desarrollando para este proyecto.

El primer producto acordado en

este proyecto se originé antes de

la sesién de lluvia de ideas y fue
sugerido por mi director de tesis
Andrés Sicard, quien ya tenia
conocimiento previo de Dibulla.
Antes de llevar a cabo el trabajo de
campo y conocer a la fundacién,
discutimos cémo las experiencias y la
fundacién podrian beneficiarse de una
documentacidn clara de la dindmica
que ocurre cuando un turista las
visita. La fundacién mostré un interés
inmediato en la idea de utilizar un
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Mapa de Servicio (Blueprint) para este
proposito, lo que llevé a un acuerdo
inicial sin necesidad de realizar una
lluvia de ideas previa. Esto marcd el
primer paso en la colaboracién con la
fundacién.

Decidimos centrarnos en los

Mapas del Servicio como producto
principal del proyecto, los cuales

se desarrollarian para todas las
experiencias, y posteriormente, debido
a la gran cantidad de informacién que
contenfa cada mapa y para hacerlo
mis legible, se hicieron bocetos a
modo de resumen para el mapa de la
experiencia “Saberes y Sabores”.

Por tltimo, para cumplir el
compromiso de relacionar el proyecto
con la generacién de estrategias de
comunicacion para la agencia de viajes
Herencia Travel, se propuso elaborar
una guia de estrategias para redes
sociales a partir de lo elaborado en los
Mapas del Servicio. Estas estrategias se
probarian en la experiencia "Saberes y
Sabores", en la segunda fase a la que el
proyecto quedd abierto.

Finalmente, es importante notar que
el proyecto adopté un enfoque de

co-disefio, buscando la participacién
activa de todas las partes interesadas.

2.Construccién del modelo

a.Plasmar la informacién en los mapas
de servicio

En esta etapa, utilicé la informacién
recopilada durante el trabajo de

campo para completar el "Mapa de
Servicio". Esta herramienta, comun
en el diseno de servicios, permite
visualizar, comprender y analizar en
detalle lo que ocurre en un servicio o
experiencia, incluyendo sus elementos.
Se organiza horizontalmente en
categorfas como acciones del cliente,
objetos del servicio y personal,
mientras que verticalmente se divide
en etapas secuenciales para representar
la temporalidad, como se verd mds
adelante.

Para disenar estos mapas, me basé
en tres modelos existentes en
Internet, adaptando las categorias
a las necesidades especificas de

las experiencias turisticas. Luego,
presenté los mapas a la Fundacién
Iguaraya y realizamos correcciones
para asegurarnos de que reflejaran
con precision la realidad de cada
experiencia.

3.Prototipar y Validar

En esta etapa culminante, se logré
obtener la versién definitiva de los
mapas de servicio después de realizar
todas las correcciones esenciales.

Estos mapas, que brindan una
representacién detallada de las
experiencias turisticas, se convirtieron
en la base para elaborar los bocetos del
Mapa de Servicio para la ruta "Saberes
y Sabores". Esta fase implicé la
traduccién visual de todo lo aprendido
y documentado en campo, ofreciendo
una representacién grafica de los

pasos y componentes clave de esta
experiencia gastronémica Unica.

Revista Latinoamericana de Food Design

Un paso crucial que quedé pendiente
en este proyecto es la validacién

de la totalidad de los mapas con

la comunidad y la fundacién. Este
proceso de validacién es esencial

para garantizar que el contenido

de los mapas sea preciso y refleje

con fidelidad las realidades de las
experiencias. Al involucrar a la
comunidad y a la fundacién en esta
validacién, se busca que se sientan
identificados con los mapas y que
estos se conviertan en herramientas
efectivas para comunicar y mejorar las
experiencias turisticas.

4.Plantear la fase de mejoramiento
Después de completar la fase de
validacién con la comunidad, el
siguiente paso implica llevar a cabo
un andlisis de las retroalimentaciones
recibidas con el objetivo identificar
los aspectos acertados, las
oportunidades de mejora y las
posibles modificaciones necesarias.
Una vez se haya evaluado y ajustado
en consecuencia, se procederd a la
implementacién de estas herramientas
en todas las experiencias turisticas
ofrecidas por la Fundacién, marcando
asi el inicio de la segunda etapa del
proyecto.

Resultados

El primero de los productos
desarrollados fueron los mapas

de servicio, que simplifican la
comprension de las etapas, insumos y
acciones necesarias en las experiencias
turisticas.

“Visualizar es hacer visibles y
comprensibles al ser humano, aspectos
y fendémenos de la realidad que no son
accesibles al ojo, y muchos de ellos

ni siquiera son de naturaleza visual.”

(Costa, 1998)
1. Creacién de los mapas:

El proceso de elaboracién de estos
mapas comenzé con la bisqueda de
referencias en linea sobre diversos
modelos Blueprint existentes.

El objetivo fue desarrollar una
herramienta basada en el Blueprint
que resultara idénea para registrar
todos los elementos que conforman
cada una de las experiencias turisticas.

Se completé cada uno de los gréficos
con la informacién relevante de
cada experiencia. A continuacién,

se presenta un ejemplo del mapa

de servicio de "Saberes y Sabores” y
“Saberes del Campesino”
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ETAPA

TIEMPO

Acciones del cliente

Puntos de contacto

Linea de interaccion

Acciones del guia y personal

Linea de visibilidad

Acciones del guia y personal
detras de escena

Acciones anfitriones detras de
escena

Plataformas, sistemas y
herramientas de apoyo

gar

Las actividades o etapas en lasa cuales se divide la experiencia

Cémo y cuando se reserva

|El tiempo que toma cada etapa en ser desarrollada

Son las acciones fisicas o mentales que un el cliente realiza durante una experiencia
de servicio.

Son el medio de intercambio entre el cliente y el servicio. (desde la tecnologia hasta
las conversaciones)

Son las acciones fisicas o mentales que un el cliente realiza durante una experiencia
de servicio.

Linea entre lo que los clientes pueden y no puede interactuar directamente.

Mapa del servicio: Ruta Saberes y Sabores

Imagen 7. Mapa del servicio Sabres y Sabores. Elaboracion propia, 2023.

BIENVENIDA AL TURISTA mmg RECORRIDO A ESTACION 1 AREPAS DE HUEVO TERE

Se le da la bienvenida al turista. Se le explica como sera el recorrido y se le aconseja tomar
precauciones fisicas para garantizar la seguridad y comodidad durante la experiencia,

Caminata hasta el puesto de arepas de huevo de Tere

Llegada a la primera estacion. Aqui hacen la arepa de huevo tipica dibullera desde cero, Se elabora la masa
dulce, se desliza el huevo dentro, se frie y finalmente, se degusta.

Son las acciones que un el realiza el guia de la actividad en frente de los usuarios
(de forma visible)

Son las acciones que realizan los anfitriones de experiencia en frente de los
usuarios (de forma visible)

Los elementos que elige mostrar a su cliente (y cuando) pueden tener un profundo
impacto en la experiencia.

Son las acciones no visibles al usuario, que realizan los gufas de la experiencia

Son las acciones no visibles al usuario, que realizan los anfitriones de la experiencia

Los procesos de soporte son las herramientas y sistemas necesarios para apoyar al
personal durante el servicio.

Lugar en el que se desarrolla cada actividad

Imagen 6. items de los Mapas de Servicio. Elaboracién propia, 2023.
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15 MIN. 5MIN. 30 MIN.
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(nombre, del guiay nir d que hicieron pisadelagu
encuentro preguntasy | indicado a1a conera

inter ) iones anfitriones

comentarios

Ubicacion | Vestimenta : Lenguaje Vestimenta Lenguaje Vestimenta Masa de - Lenguaje =
s Conversacién Mural de Elementos Conversacion
(Bolivar deguiasy verbaly no de guiasy S verbaly no de guiasy reforencia ] ersde [l Loin [ verbalyno e
Mocho) anfitriones s verbal anfitriones verbal anfitriones l  exhibidas . huevo verbal =

Guion del
guiay
anfitriones

Guion del Alimentos a Lozay
guia comer. serviletas

i |
Verificar que Atwo;\:::;; al
todoslos  [§ Presentacién
visitantes del guia

hayan llegado

Pedirla Presentar

Entregade [§ presentacion [ introduccin Guiarla datos
termos delos alrecorrido caminata [l importantes
visitantes del pueblo

‘Acompafiar
" Darla pai
Introduccién - a
5 introduccion @
ala estacion ‘elaboracion
ala cocinera
dela arepa

Llevar el Hacer el
sobrefa

preparacion
fisica

control del | cierre dela
tiempo actividad

Guiarla
s:s';isod;s Rdudas aboradon de;m;;:’:én
de arepas

producto

Avisar a las cocineras
Anay Rosavia
teléfono que ya estén
en camino

Prepararse para la
llegada de los
visitantes (espacio,
ingredientes, guién)

. . Camaras
Chat de i Celilar parata [l 72res para Chat de ciode e parala | et pora — enie
pale el registro telefonia ) el registro S
Whatsapp. comunicacion il 78 Whatsapp comunicacién regisro | de cocina

mévil fotogréfico fovriio

PLAZA DE DIBULLA CALLES DE DIBULLA PPUESTO AREPAS DE HUEVO DE TERE

Imagen 8. Acercamiento al Mapa del servicio Sabres y Sabore. Elaboracion propia, 2023.
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2. Traduccién visual:
Mapa del servicio: Ruta Saberes del Campesino El [ 1 nt p 1mph , rear un
siguicente paso CO crear una

o W cononiron JI oo v Beiiaoncmovucaon B8 rcomooroniarivea B Prsoronciio— B umzo B8 romusveccomoo B ooee Qoo ] ., . .
representacion visual efectiva de la

EEEE EEE S0E SESE SEE 2 SCESEOEE  ZEE
. . " n
experiencia "Saberes y Sabores", que

EEEE EEEE EEEE EEEEE DEEEE EEEE BEEE EHEEEE P o y ” !

=] EEE B [-[=] EEE BHE BEE == se selecciond como el primer caso de

EEE EEE =EEE == BE EB EEEE =EEEEEE
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Imagen 9. Mapa del servicio Sabres del Campesino. Elaboracién propia, 2023.

Bg LLEGADA E INTRODUCCION RECORRIDO POR LA FINCA mg PASO POR EL RiO > ALMUERZO —

Llegada a la Finca "Las Cocoras". Introduccion a las actividades
yal recorrido,

Se hace un recorrido por la finca hasta llegar a sus limites. Se En este punto se cruza el rio que atraviesa la finca. El visitante puede nadar si

Seregresa ala casa de e finca y los visitantes toman el aimuerzo.
habla de las diferentes especies de flora y fauna presentes. o desea. 7 24

20 MIN.

Elaboracion propia, 2023..png

Este proceso resulta fundamental
dada la gran cantidad de informacién
acumulada en cada experiencia.

Los bocetos permitieron abordar
cada etapa y resaltar los elementos
clave, al mismo tiempo que hizo que
el producto fuera mds atractivo y
dindmico, facilitando su comprensién
tanto para la fundacién y la agencia
como para los anfitriones.

.

neodcén | crogade | nvoduccen
s ) emes corrida
Presentacion [l Ofrecer tinto
personaly del [l y refrigerio
recorrido de cortesia

Guiarla
Acompanar a fl informacion iy
cami amena s
Hablar de los
i Presentar la e || Presentara Guiarla liraie
: cosecha los animales actividad del [l 0
caminata R endémicosy f§ 190 = visitantes
sus dpocas.

Guiaralos il Acompaniar el
m on

Preparar el
e

Para crear estos bocetos, se empled

de la comida

.
Comaraspara Ghares pon s Sevenda o paa

dregers | Bemensse aregsto dregers [|Cecprnie | Tl [ Bemenosce dregero | Bemenosse
fotografico fotografico fotografico movil fotografico

FINCA DE EDINSON "LAS COCORAS"

Imagen 10. Acercamiento al Mapa del servicio Sabres del Campesino. Elaboracion propia, 2023.

prueba para esta metodologfa. Esta
decisién se basé en la familiaridad
personal con los actores, para evaluar
cémo se traduce el mapa de servicios
en bocetos e ilustraciones.

e,
=

Imagen 11. Acercamiento a los bocetos para el Mapa de Servicio de Saberes y Sabores.

la técnica conocida como "flap",

que consiste en colocar un papel
transparente o semitransparente sobre
el gréfico y comenzar a trazar sobre
él. Esta técnica se replicé utilizando
herramientas de dibujo digitales

Cada elemento dibujado representa un
aspecto clave en cada una de las etapas
del servicio.

Imagen 12. Bocetos para el Mapa de Servicio de Saberes y Sabores. Elaboracion propia, 2023.
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<BIENVENIDA AL TURISTA

@ T5min
BIENVENIDA AL TURISTA

Imagen 13. Elementos de los bocetos para el Mapa de Servicio de Saberes y

Sabores. Elaboracion propia, 2023.

Existen dos tipos de distribucién para
cada uno de los bocetos. El primero

consiste en organizarlos en tres franjas:

la franja superior representa las
acciones del cliente, la franja central
representa las acciones del guia y la
franja inferior representa las acciones
que ocurren en el detrds de escena.

El segundo tipo de distribucién en
la franja superior, plasma la escena
que sucede y hacer un énfasis en los
elementos mds importantes de cada
una de las escenas, y la franja inferior
corresponde a lo que sucede detrds
de escena, igual que en la primera
distribucién.

Adicionalmente, se desarrollé una
guia bésica para la publicacién de

contenido en redes sociales, aunque
este no fue el enfoque principal

del proyecto. Esta guia recopila
informacién de diversas fuentes que
abordan estrategias y directrices para
la comunicacién en plataformas como
Instagram y Facebook.

La guia también incorpora pequenas
modificaciones sugeridas para

la identidad visual de la agencia
"Herencia Travel", teniendo en cuenta
los resultados del estudio de los

valores de marca llevado a cabo con las

anfitrionas de "Saberes y Sabores", sus
guias y la cocinera de la experiencia
"Saberes del Campesino". Ademds,
esta gufa permite la descripcién de
elementos caracteristicos de Dibulla
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RECORRIDO A ESTACION 1

Caminata hasta el puesto de arepas de huevo de Tere
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Exploracién de identidad visual (solo

PASTELES DE MAMINA (MELA j z :
los colores por propésitos de trabajo)

Llegada a la tercera estacion. Aqui se degustaran los pasteles de Maminay se

escuchara la historia y los procesos de fabricacién de sus productos. 5
Valores de saberes y sabores que se pueden aplicar .
; ; o Se buscaran 5 colores que representen esos valores,
a la identidad de todas las experiencias de forma . - ;
al igual que la estética de Dibulla. (Hallar el punto
general. )
} medio)
Se podria hablar de una paleta de colores por cada
experiencia, pero por efectos de trabajo haremos
solo las de todas en general Valores

Paleta de colores existente para Herencia

BFB19F
CBCA78 CBCA78 DFB974
918398 B585A7 8B7280

cacA78 Il C486A9 918395 BFB19F DDBESD E5B4A3 Para mantener la relacion con la
C1CA86 B585A7 887280 [EIBEA38C E2AC89 DFB974 paleta de colores inicial -
12 colores divididos principalmente en 4 grupos:

Amarillos oscuro, modados rosados y naranjas.

Colores propuestos:

Colores actuales:
-

Imagen 16. Exploracion de la identidad visual de la Agencia Herencia Travel. Elaboracién propia, 2023.
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Discusién

La aplicacién del co-disefio en
escenarios remotos: El disefio de
servicios a través del co-disefio se
convierte en un elemento fundamental
al adaptar las ofertas a las distintas
particularidades culturales, sociales

y econdmicas de cada comunidad
remota, pues no solo aumenta la
aceptacion y el éxito de los servicios,
sino que también establece un vinculo
mids sélido con la comunidad al
involucrarla en el proceso de disefo.
Ademds, el disefio de servicios
desempefa un papel importante en

el desarrollo sostenible de estas dreas

al considerar factores econémicos,
sociales y medioambientales, buscando
un equilibrio entre el crecimiento y la
preservacion del entorno.

La aplicacién del disefio de servicios
en escenarios remotos es esencial para
ofrecer servicios eficaces y eficientes,
adaptados a las necesidades locales,

al mismo tiempo que fomenta la
innovacién y la resiliencia en estas
regiones.

Disefno, comunicacién, transmisién
y cultura: La comunicacién
desempefa un papel fundamental

en la interaccién humana y la
construccién de sociedades. Esta, va
mis alld del simple intercambio de
informacién, ya que involucra una
red compleja de cédigos y tecnologias,
involucrando la construccién de
significados y la interaccién humana.
Por otro lado, la transmisién implica

un proceso amplio y lento que va
mds alld de la comunicacién. Se
basa en la interaccién de simbolos,
rituales, prdcticas, gestos, lugares,
corporalidades, etc.

El diseno desempenia un papel
fundamental en la expresién de la
cultura, ya que puede reflejar los
valores, creencias y tradiciones de
una sociedad. Elementos como la
tipografia y los colores pueden evocar
aspectos culturales especificos, lo

que lo convierte en una herramienta
poderosa para transmitir mensajes de
manera efectiva. El disefo enriquece
la narrativa visual y la historia de una
cultura u organizacién, permitiendo
contar historias y transmitir la riqueza
de la herencia cultural a través de
elementos tangibles y abstractos.

Ademis, también tiene un impacto
emocional significativo, ya que los
colores, las imdgenes y la disposicién
pueden evocar una variedad

de sentimientos y conexiones
emocionales, algo especialmente
relevante en el contexto de las
experiencias turisticas en un mundo

globalizado.

El disefio de alimentos mas alld del
producto alimenticio: Mi apoyo
como disefiadora industrial dentro
del diseno de alimentos, no se centrd
en la creacién del alimento en sf
mismo, es decir, no se limité a cémo
se disena el producto en términos de
sabor, textura, apariencia o aroma.
En cambio, mi enfoque estuvo en
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la organizacién y la experiencia en
torno a la comida. Esto representa
otra dimensién valiosa en la que el
disefio puede enriquecer los procesos
alimenticios.

Este enfoque amplio del disefo

en la alimentacién no solo busca
crear platos deliciosos, sino también
mejorar la forma en que las personas
se relacionan con su entorno y cémo
se conectan con su herencia cultural.
Se trata de un acompanamiento en el
proceso cultural de la alimentacidn,
considerando aspectos mds alld de

lo puramente culinario. El disefio
puede influir en cémo las personas
se reinen en torno a la mesa, cémo
valoran los ingredientes locales y
cémo se transmiten las tradiciones
gastronémicas de una generaci6n a la
siguiente, o de un lugar, al resto del
mundo.

Estando entre mujeres y el
liderazgo femenino: tanto la
Fundacién Iguaraya como las
diversas experiencias turisticas que se
ofrecen en Dibulla, estdn lideradas

y fuertemente influenciadas por
mujeres.

En la Fundacién Iguaraya, las mujeres
desempenan roles esenciales que
abarcan tareas como la organizacién
y transformacién de los quehaceres
dibulleros en experiencias y servicios,
la planificacién de estrategias de
comunicacién en redes sociales, la
promocidn a nivel gubernamental, la
busqueda de proyectos y concursos

para las experiencias, etc. Su
contribucién es fundamental para el
funcionamiento de este ecosistema
colaborativo.

Por otro lado, las mujeres dibulleras,
quienes son el pilar fundamental no
solo de estas experiencias turisticas,
sino de la creacién de la misma
Fundacién Iguaraya, son un ejemplo
destacado del aporte a la mejoria

de una regién que enfrenta desafios
significativos. Considero a mujeres
como Mela, Petra, Edelmis, Zuleima,
Ana, Rosa, Irma, Yune y Clarita,
modelos a seguir. Han trabajado por
afos para desarrollar negocios basados
en los saberes transmitidos a lo largo
de generaciones y profundamente
arraigados en el territorio. Estas
mujeres no solo han sacado adelante
a sus propias familias valiéndose de
sus labores, sino que también estdn
teniendo un impacto significativo en
la mejora de las condiciones de vida
y la percepcién de su tierra natal,

Dibulla.

Personalmente y en el desarrollo del
proyecto: La experiencia en disefo
comunitario y co-disefio ha sido un
desafio gratificante. Este proceso

me permiti6 superar mis propias
limitaciones y subrayé la importancia
de establecer conexiones genuinas y
emocionales en el disefio, un aspecto
esencial para el éxito y la eficacia de las
soluciones propuestas.

Durante este proyecto, identifiqué
que hubo una falta de constancia en
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la comunicacién con los anfitriones
de las experiencias. Esta brecha en la
comunicacién limité la obtencién de
resultados mds precisos y detallados.
Reconozco que mantener un contacto
mds constante con los anfitriones
habria sido beneficioso para
enriquecer el proyecto.

Ademis, en el futuro, es importante
considerar planes de contingencia
que abarquen tanto pruebas en
persona como pruebas virtuales

de manera simultinea. También

es esencial evaluar la viabilidad y
aplicabilidad real de los resultados
en el trabajo diario de la Fundacién
y en la experiencia de los anfitriones
en Dibulla, ya que esto estd fuera
de mi alcance como disefiadora y es
crucial para determinar la utilidad del
producto final.

Conclusiones

*  Resultados obtenidos: Este
proyecto ha producido una
serie de productos disefiados en
colaboracién con la comunidad
de Dibulla, la fundacién y la
agencia de viajes. Los principales
resultados incluyen:

* El Mapa de Servicio, una
herramienta que visualiza
las experiencias turisticas
como servicios, simplificando
elementos abstractos.

e La traduccién visual de los
Mapas de Servicio en forma

de bocetos, que emplea
abstracciones, signos y
personajes para comunicar las
experiencias de manera visual.

Una guia bsica de estrategias
de comunicacién en redes
sociales, ofreciendo consejos
para publicaciones en
Instagram y Facebook.

Un Informe escrito que
proporciona una comprensiéon
profunda del territorio y
opciones de proyectos basados
en referentes teéricos, junto
con una metodologia aplicable
a futuros proyectos de la
fundacién.

Se destaca la necesidad de una
segunda fase para implementar
correcciones basadas en la
evaluacién de los productos
desarrollados, a través de una
prueba piloto.

El Rol del Diseno: Este

proyecto demuestra la capacidad
del disefio para plasmar y
visualizar experiencias turisticas,
transformando elementos
abstractos en conceptos tangibles.
El diseno de servicios que crea
experiencias es cada vez mds
buscado, ya que va mds alld del
mero intercambio econémico.
Ahora se enfoca en generar
conexiones profundas y una
sensacion de realizacién a través
de los productos ofrecidos, lo que
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lleva a la fidelizacién de clientes y
la expansién de escenarios como
las experiencias turisticas en

Dibulla.

*  Conexién entre Culturas: Este
proyecto ilustra lo que el disefio
puede lograr cuando se integra de
manera significativa en proyectos
con un valor cultural tan
importante. La colaboracién con
la comunidad local en Dibulla es
un testimonio valioso de cémo el
disefio puede facilitar el didlogo
y la creacién de experiencias
significativas, fortaleciendo la
conexién entre diferentes culturas.

Eternamente agradecida con todos y
todas quienes formaron parte de este
enriquecedor trabajo por abrirme la
puerta a sus cocinas, sus fincas, sus
escenarios, sus cayucos, su Dibulla.
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