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Resumen

Este articulo sintetiza la formulacién del proyecto académico BOHE, enmarcado en
la Especializacion de Gestion de Proyectos de Disefio e Innovacion de la Universidad
Catolica de Pereira. El objetivo fue identificar los aspectos que valoran los turistas
que compran artesanias en un establecimiento comercial en Pereira, a partir del
disefio centrado en el usuario. El proyecto disefié6 un establecimiento comercial
para productos artesanales, que representan la cultura, la tradicién y la identidad,
a partir de recursos tecnolégicos y comunicacionales, con prestacién de servicio
agil.
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Abstract

This article summarizes the development of BOHE academic project, based on
Specialization Project Management Design and Innovation at Universidad Catdlica
de Pereira; The aim was to identify the factors valued by tourists who buy crafts
in a commercial establishment in Pereira, from user-centered design. The project
designed a commercial establishment for artisan products, which represent the
culture, tradition and identity, from technological and communication resources,
providing efficient service.
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En la actualidad, las empresas de artesanias de Pereira cuentan
con un canal de comercializacion tradicional y se exhiben los
productos por medio de un punto de venta. Sin embargo, la oferta
de productos artesanales en el mercado es similar, ya que se puede
encontrar el mismo producto en otro establecimiento comercial y a
un precio mas barato, lo cual genera una baja diferenciacién en las
empresas y como resultado, la “guerra del centavo”. Por ende, se
encuentran oportunidades para satisfacer deseos mas exigentes de
turistas de acuerdo con las nuevas tendencias, mediante el disefio
de la experiencia de compra y una amplia oferta de productos
exclusivos.

La preocupacién por ofrecer un servicio mas competitivo ha sido
un desarrollo fundamental en el sector turistico. En este sentido,
la implementacién de merchandising y la puesta en escena con
tecnologias sensoriales como estrategia de comercializacion,
ofrecen experiencias y sensaciones seductoras para el cliente, sin
perder la tipologia del establecimiento natural y un vinculo cultural.
Segun Alvarez y Bahamén (2015, p.7).

las sensaciones que producen la luz, el color y el sonido
dependen del entorno en el que se encuentra el edificio; asi,
los efectos que produce esta arquitectura la convierten en
hitos urbanos. Con estos valores se buscan efectos estéticos
y funcionales.

Por consiguiente, estas técnicas de visualizacion, atraccion y
potenciacion, crean percepciones directas e indirectas en la compra
de los productos exhibidos, con el fin de satisfacer necesidades
sociales y de autoestima desde un enfoque decorativo y estético.

“ Proyecto desarrollado en el marco de la especializacién gestion de proyectos de disefio e
innovacion en la Universidad Catélica de Pereira.

“ Especialista en gestion de proyectos de disefio e innovacion de la Universidad Catdlica de
Pereira, disenador Grafico de la Universidad Andina.
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El objetivo del proyecto en
el que se basa este articulo fue
identificar los aspectos que valoran
los turistas que compran artesanias
en un establecimiento comercial
en Pereira. Este articulo contiene
las siguientes partes: introduccion,
desarrollo, conclusiones y referencias.
Introduccion: se refiere al tema
del articulo y el problema tratado,
objetivo del proyecto, descripcion del
producto o servicio, descripcion del
mercado objetivo, referente tedrico,
antecedentes encontrados. Desarrollo:
se define el producto o servicio, sus
caracteristicas como innovacion y la
explicacion del sistema del negocio.
Conclusiones: se interpretan los
resultados obtenidos, implicaciones
y aplicaciones del producto o
servicio realizado, recomendaciones,
sugerencias y proyecciones.
Referencias: se incluyen todos los
documentos utilizados la elaboracion
del articulo.

Descripcion del producto o
servicio

BOHE es un establecimiento
comercial conceptual de artesanias
exclusivas que integra de manera
profunda la vegetacion dentro de la
urbe moderna. Se necesita redescubrir
el espacio fisico y los productos
que ofrece mediante la exploracion
del mismo, el juego de texturas y
la iluminacién. Bohe esta ligado a
la historia, el desarrollo, la cultura y
la tradicién artesanal de Colombia.
La fuerza de la marca radica en el
vinculo emocional establecido con
los clientes, quienes reconocen la
sensacién de contraste con la cultura
bohemia, llevando un tipo de vida libre,
en donde los clientes encuentran una
experiencia hecha a la medida.

Se propone, como principio, el
disefio centrado en el usuario, en el
cual busca comprender la relacion del
turista entre el contexto sociocultural,
sus costumbres y motivaciones. El
objetivo es aprovechar estos recursos
para hacerlo tangible en los productos
y por medio del recorrido del servicio,
momentos del servicio y puntos
de contacto (procesos, canales,
personas y objetos) comprendidos,
como los elementos que componen la
experiencia total de un servicio.

BOHE cuenta con un
establecimiento comercial y un
servicio de comercializacién de
artesanias autoctonas colombianas
exclusivas, con el objetivo de potenciar
la rentabilidad del punto de venta, por
medio del espacio y la implementacién
de recursos de comunicacion digital y
ambientacion, de manera que permita
generar una experiencia cultural y
natural.

Descripcion del mercado objetivo

De acuerdo con la Comision
Regional de Competitividad de
Risaralda, el turismo es una alternativa
econdmica:

La promocién del departamento
para el turismo, proyecto que
viene funcionando hace varios

afios, pretende aumentar un
5% los Vvisitantes nacionales
y el 8% los internacionales,

convirtiéendose en una fuente de
empleo y generacion de ingresos
para una parte de la poblacion,
esto significa contar con un sitio
turistico con ciertas caracteristicas
como: reconocimiento y
recordacion (Comision Regional de
Competitividad de Risaralda, 2012,
parr.7).
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Los clientes de BOHE son turistas
extranjeros de Estados Unidos y la
Unién Europea; tienen entre 25 a 60
afos de edad, generalmente de género
femenino y de nivel socio econémico
y cultural medio alto, quienes estan
dispuestos a pagar por una gran
variedad de articulos artesanales
autéctonos y con un interés por
modificar sus hogares en ambientes
acogedores. Existe una oportunidad
de mercadear productos artesanales
pues, segun el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo de Colombia,

el91% delasllegadas de extranjeros
a Colombia no residentes provenian
de paises con los que Colombia
tiene acuerdo comercial; Estados
Unidos fue el principal origen de los
viajeros extranjeros no residentes,
con un 18,2 % del total de llegadas
(272.379), le sigue Union Europea

con 156 % de participacion
(232.649), Mercosur son los
terceros emisores de viajeros

extranjeros a Colombia con un
12,3 % de participacion (183.745)”
(Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo de Colombia, 2015, p.40).

Referente tedrico

La concepcion de las herramientas
para el disefio centrado en el usuario
que se desarollé durante el proyecto
referido, tuvo como referentes tedricos
a Agudelo, Lleras (2015) y Mootee
(2014). Afirman que el design thinking
es una armonia entre la ciencia, el
arte dentro de un contexto comercial,
el orden en el caos y la légica y la
intuicion, compuesto en cuatro etapas
metodoldgicas: recopilar para evaluar,
organizar para replantear, priorizar
para orientar e integrar para resolver:

El desing thinking nos ayuda a

apreciar y a encontrarle sentido
a los vinculos complejos entre
las personas, los lugares, los
objetos, los sucesos y las ideas.
Este es el impulsor mas potente
de la innovacién. Es lo que guia
la planificacion estratégica a largo
plazo. Es lo que conforma las
decisiones de negocio que deben
basarse en oportunidades futuras,
no en sucesos pasados. Es lo que
incita la imaginacion. Y es lo que
revela el verdadero valor (Mootee,
2014, p.14).

Desde el punto de vista de Agudelo
y Lleras (2015), una metodologia
para llegar a soluciones innovadoras
también vista desde el design thinking,
se despliega en cuatro etapas:
descubrir, interpretar, delimitar vy
proponer. Para estos autores, las dos
primeras etapas son las bases para la
comprension del problema:

descubrir e interpretar son partes
de un proceso iterativo que se
cierra cuando el andlisis de
los datos recopilados entregue
resultados “significativos”, es decir
cuando se tengan conclusiones
relevantes sobre la situacion que se
puedan soportar sobre la evidencia
recopilada con la investigacion
(Agudelo y Lleras, 2015, p.11).

De acuerdo con lo dicho, estas
fases son complementarias y es
probable que durante el analisis se
reconozcan contenidos en los que sea
indispensable reunir mas informacion.
Por otra parte, la etapa de delimitacion
se caracteriza por ser la sintesis de la
informacion: “Las decisiones de esta
etapa acotan los compromisos de lo
que e va a resolver con la propuesta
mas adelante, de tal forma que la
propuesta de solucién sea coherente

111



112

A'quetipo

con la situacion analizada dentro de
las condiciones del proyecto” (Agudelo
y Lleras, 2015, p.79).

Finalmente, en la etapa propositiva
se crean ideas e hipdtesis de solucion
a los problemas y preguntas de las
etapas anteriores: “En esta etapa se
trabaja directamente en activar y usar
la creatividad para la generacion de
diferentes alternativas de solucion que
puedan ser evaluadas iterativamente
en un proceso boceto - prototipado -
ajustes — prototipo” (Agudelo y Lleras,
2015, p.93). En esta ultima etapa es
esencial conformar equipos de trabajo
multidisciplinarios que aporten una
variedad de ideas.

A partir de estas bases se ha
estructurado el pilar de la teoria que
continda vigente para crear soluciones
creativas en BOHE.

Antecedentes

La implementacion de nuevos
procesos de innovacion en el sector
artesanal en la ultima década ha dado
un giro notable en su competitividad,
afectando nuevas soluciones técnicas,
comerciales y de marketing. En este
sentido, la investigacion de Mella
(2011) argumenta que el avance en
los procesos de innovacion y cambios
técnicos en el sector artesanal de
ceramica en Espafa, tanto desde el
punto de vista del producto, como del
modelo de produccion,

busca la adopcion de nuevos
modelos empresariales y la
creacién de grupos de empresas. El
analisis se centra en el estudio de la
promocion de la actividad productiva
de siete ciudades y nucleos rurales
de tradicidon ceramica con el fin de
hacerlas mas creativas y ayudarles

a dar respuesta a los retos de la
internacionalizacién y de la crisis
economica actual.

La identificacion de dichos procesos
de innovacion se hizo por medio
de entrevistas semi-estructuradas
basadas en un cuestionario, cuyas
principales conceptos se centraron
en cuatro bloques de preguntas
relacionados con las innovaciones
de producto, de proceso,
comerciales y organizativas. La
investigacion concluye que las
empresas ceramistas estudiadas,
estdn  acometiendo  procesos
de innovacion, en los que en un
sentido las formas comerciales
determinan las de producto. Mella
(2011, p.2011).

Esta investigacion permite
evidenciar la trayectoria de las
empresas artesanales en el sectorde la
ceramica en Espafa. En este sentido,
se contemplan nuevas oportunidades
para potenciar experiencias en los
consumidores a partir de la gestion de
marca y la comercializacion, el disefio
de producto y el disefio de espacio.

En este proceso de investigacion
se encontré6 el proyecto de grado
de Robalino, Patricio, Rodriguez y
Pio (2015), donde se establecen
estrategias que posibiliten tener mas
contacto con el mercado, enfocados
en la busqueda de nuevos clientes a
través de una plataforma de distribucion
y logistica en linea. Esta investigacion
propone un disefio a través del método
descriptivo y el método experimental,
que al estar presentes en canales de
comercializacion innovadoras como el
e-commerce, ayudan a captar nuevos
clientes. Paralelamente, se comprueba
que al implementar correctamente
estrategias a partir de un plan de



comercializacion, se  aprovechan
nuevas oportunidades y, por ende,
se alcanza mayor competitividad vy
utilidad. Dicha investigacion analizo
la factibilidad de la implementacién
del comercio electrénico, para que los
consumidores tengan facilidades de
acceso en la comunicacion, la compra
y la distribucion.

Definicion del producto o
servicio

En el /ayout de negocio se han
implementado plantas ornamentales
y jardines verticales que conectan
con las experiencias rurales de la
naturaleza en medio de la ciudad.
Los exhibidores estan ubicados de
manera lineal y organica, garantizando
un mejor recorrido en el espacio. Se
caracteriza el ambiente sensorial por
medio del olor a jazmin de noche; la
iluminacién de dia sera natural debido a
la construccioén de la fachada en vidrio;
de noche, se utilizard la iluminacion

| A il

e P
[ v
4

A'quetipo

indirecta y focos para los productos
con un tono calido. Se incluye también
ambientacion sonora a partir de ritmos
étnicos de las culturas colombianas
(Figura 1).

Dicha compafia cuenta con una
aplicacion movil, descargable a partir
delescaneodelcddigo QR; esto permite
el login con la cuenta personal de
Facebook. La aplicacion movil permite
generar interactividad con productos
y plantas de la ecotienda, entregando
un valor en el contenido informativo,
cultural y emocional al consumidor
acerca del origen de lo que esta viendo
en tiempo real. Posteriormente, con el
login del cliente se gestiona la base
de datos, lo cual permite identificar
su gustos y preferencias para nuevos
productos.

Los productos de BOHE se realizan
en series de producciones cortas,
los cuales promueven un mensaje
positivo, a partir de ecosostenibilidad

Wl

Fig. 1. Render del establecimiento comercial
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desde el producto en si mismo y en
todo el proceso hasta el embalaje,
con materiales tales como fibras de
bambu y cascara de arroz compuesto,
aglomerado de corcho, carton reciclado
y madera natural. Es importante
también destacar que son faciles de
transportar, con un menor peso, tamano
y caracteristicas ecoamigables. Acerca
de la sensibilidad por el factor precio,
no incide en el momento de seleccionar
el articulo, dado que cuentan con
un valor agregado al ser productos
simbdlicos étnicos confeccionados a
mano y, por consiguiente, es apreciado
e identificado por el cliente que explora
articulos artesanales a la hora de su
compra.

La experiencia del usuario fue
disefada como un viaje en el que el
embalaje y la etiqueta combinan a la
perfecciébn y cada herramienta esta
acompafiada de las instrucciones
pertinentes, para brindar al usuario
una historia emocional desde el
momento en que recibe el producto.
Los empaques estan disefiados para
ser reutilizados o reciclados, lo que

8.50CIO0S
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7. ACTIVIDADES
CLAVE

0@
®C
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CLAVE

9. ESTRUCTURA
DE COSTOS

2. PROPUESTA DE
VALOR

elimina por completo el dafio al medio
ambiente.

El sitio web cuenta con un disefio
de interfaces intuitivo, con un aspecto
moderno y minimalista. La pagina le
permite al cliente acceder a informacién
de nuevos productos, carrito de
compra, informaciéon acerca de la
compafiia, comentarios de clientes
satisfechos, cantidad de articulos
comprados online, testimonios de
responsabilidad social empresarial,
contacto y ubicacion.

Sistema de negocio

El Modelo Canvas es un recurso de
gestion estratégica y empresarial, el
cual permite acotar muchos pasos para
generar un modelo de negocio rentable
fundamentado en la innovacién y en
nuevas maneras de crear propuestas
de valor (Figura 2).

1. Segmento de clientes: turistas
extranjeros de Estados Unidos y
la Unién Europea de 25 a 60 afios,
en busca de articulos exclusivos,
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Fig. 2. Modelo Canvas
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2.

3.

4.

innovadores y amigables con el
medio ambiente.

Propuestas de valor: amplia
oferta de productos artesanales
dispuestos por categorias. El disefio
de los productos es novedoso,
productos ecoldgicos y amigables
con el medio ambiente, compras de
productos online y exclusividad en
los productos.

Canales de distribucién y
comunicacion: tienda fisica por
medio del mercadeo visual en el
establecimiento comercial y tienda
virtual a través del sitio web y la
gestion de redes sociales.

Relaciones con clientes:
comunicacién con comunidades
digitales a través de la gestidon
de contenidos en social media.
Asistencia personal en el
establecimiento  comercial, los
clientes pueden interactuar con el
personal encargado del proceso de
venta y post-venta.

Fuente de ingreso: los ingresos son
adquiridos por medio de la ventas
de productos.

Recursos clave: capital de trabajo,
personal, equipos de computo,
muebles y enseres, adecuaciones y
establecimiento comercial.

Actividades clave: inventario,
cambio de tendencias -culturales,
alianzas estratégicas y servicio al
cliente.

Socios clave: empresas de logistica
y artesanos.

Estructura de costos: fijos, variables,
de transporte, de operatividad de
la tienda virtual y redes sociales;

salarios de personal operativos y
administrativos; mercadeo.

Resultados

A continuacién se presentan los
resultados obtenidos del cuestionario
aplicado a diferentes turistas durante
el periodo de enero a febrero de 2016
en el establecimiento comercial de
Artesanias El Pitufo. Se reunieron
datos demograficos entre los cuales
se pregunté la edad, el género, la
nacionalidad, el nivel de estudios y el
ingreso econdmico anual que reciben.

El tamano de la muestra fue de 150
encuestados, de los cuales 88 fueron
mujeres y 62 fueron hombres. Entre
los turistas encuestados se hallé que
el 44% tenia entre 26 y 35 afos, 33%
en la categoria de 36 a 45 afios, 13%
es mayor de 45 afios y el 10% restante
en la categoria de 18 a 25 afos.

La mayor parte de los turistas son
de procedencia estadonidense (54%),
y un 46% dividido asi: Unién Europea
33% y Mercosur 13%. Finalmente, se
encontré que el 35% de los turistas
encuestados ganan entre 40 mil a 50
mil délares al afo; el 23% gana entre
50 mil a 60 mil dolares al afio; y el
17% gana menos de 40 mil ddlares al
ano; el 25% de turistas encuestados
decidieron no dar informaciéon acerca
de su ingreso econoémico.

Por otra parte, se presentan los
resultados obtenidos mediante la
metodologia de las cuatro etapas del
disefio centrado en el usuario, durante
el periodo de enero a febrero de 2016
en el establecimiento comercial de
Artesanias El Pitufo.

Los aspectos que valoran los
turistas que compran artesanias en un

115



116

Arquetipo

establecimiento comercial convergen
en su producto o servicio, debido a
que estan altamente conectados,
tecnolégicamente avanzados,
conscientes a nivel mundial y mucho
mas abiertos a probar nuevos
productos. En este sentido, se
encontré que los productos deben
ser pequefios y faciles de transportar,
pues la capacidad de comprar durante
el viaje es una experiencia que encaja
a la perfeccién en su itinerario. Los

productos deben representar una
identidad cultural, manejar técnicas
manuales, desarrollar propuestas

de disefio innovadoras y exclusivas,
garantizando su funcionalidad vy
calidad, ademas de ser productos
ecolégicos y amigables con el medio
ambiente.

Por otra parte, el producto tiene
cuatro lineas de aplicacion a partir
de la compra: entrega de un regalo,
decoracion de mobiliario, coleccién
exclusiva y ecolujo.

En contraste, se halld6 que el
servicio debe facilitar recursos para
que su prestacion sea inmediata, con
el fin de que el turista pueda tomar
decisiones al instante. Ellos esperan
que todo esté disponible en cualquier
lugar y momento; asimismo, quieren
permanecer en un sitio con una
ubicacion central, cerca del transporte
publico, por la proximidad a puntos
de referencia de la ciudad. En ese
aspecto, es indispensable ayudar a
los turistas a disfrutar de espacios
libres autosostenibles, los cuales
apoyen la cultura y el bienestar de
su entorno; facilitar las experiencias
estéticas y comunicacionales que
fomenten la pasion por el conocimiento
y la estimulacién intelectual, buscando
enriquecer sus vidas a través de viajes
culturales, donde pueden aprender

algo nuevo al participar de la interaccién
en vez de ser observadores. Se busca
que publiqguen su viaje en las redes
sociales y compartan experiencias
con amigos mientras viajan; aunque
estas vivencias se desarrollen
en entornos offline, es primordial
la  retroalimentacién  online con
contenidos actualizados y en tiempo
real, debido a que son propensos a
revisar sus experiencias después de
regresar de un viaje y encuentran en
las revisiones una fuente importante
de informacién.

Para el desarrollo de la aplicacién
movil, se requiere disefar una interfaz
de usuario, contar con un sistema
operativo Android o iOS, utilizar
lenguaje nativo como Java o Android
Studio, Kitde desarrollo de aplicaciones
Android y gestion de base de datos con
funcionalidades personalizadas.

Conclusiones

Debido a que BOHE aun no
ha lanzado la convocatoria de
proveedores, es recomendable que
los productos seleccionados se
clasifiquen también por materiales, con
base en las fortalezas técnicas de los
departamentos de Colombia. En este
sentido, es importante tener una buena
comunicacién con los proveedores,
de tal manera que se cumplan
parametros de los productos a vender
y se garantice una mejor experiencia
en el servicio.

Se recomienda ampliar el mercado
objetivo; si bien para el ejercicio
académico se acotdé en Pereira, a
nivel nacional su rentabilidad debe
ser superior (por ejemplo, Bogota
como capital de turismo en Colombia).
Igualmente, conviene analizar otros
mercados, tales como los turistas
nacionales y locales.
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