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Resumen

Gran parte de las investigaciones alrededor
de la experiencia turistica han centrado su
énfasis en el caracter econdmico desde la
propuesta de Pine y Gilmore (2001), dada
la naturaleza de este producto de consumo
y la respuesta efectiva a las necesida-
des del turista, desconociendo a actores
fundamentales, como el territorio y al
anfitrion. Después de realizar un analisis
documental descriptivo, tedrico y de prac-
ticas desarrolladas en la tematica, junto con
trabajo de campo con los propietarios de
las Haciendas Coloniales y Republicanas
del Cauca, asi como la encuesta realizada
a 144 visitantes de la Ciudad de Popayan,
las autoras se plantean como objetivo crear
una propuesta metodologica integral para
el diseflo de las experiencias turisticas de
las Haciendas Coloniales y Republicanas
del Departamento del Cauca, en el que se
vincula al territorio, al turista y al anfitrion,
debido a que se identifico en los resultados
que las experiencias se generan gracias a
las interacciones socio territoriales (turista-
destino) y socioculturales (turista-anfi-
tridn); es asi como el turismo aporta no solo
desde lo econéomico sino también desde lo
personal, social, y ambiental; generando en
cada actor respeto, proteccion y valoracion
por los territorios, tradiciones y sociedades.

Palabras clave: Desarrollo turistico, Ges-
tion turistica, Experiencia social, Experien-
cia territorial, Turismo.

Abstract

In tourism, much of the research on the
tourist experience has focused its emphasis
on the economic nature since the proposal
of Pine y Gilmore (2001), given the nature
of this consumer product and the effective
response to the needs of the tourist, ignoring
fundamental actors, such as the territory
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and the host. After carrying out a descriptive, theoretical and documentary analysis of
practices developed on the subject, along with field work with the owners of the Colonial
and Republican Haciendas of Cauca, as well as the survey conducted with 144 visitors to
the City of Popayan; The authors’ objective is to create a comprehensive methodological
proposal for the design of the tourist experiences of the Colonial and Republican Hacien-
das of the Department of Cauca, in which it is linked to the territory, the tourist and the
host. It was identified in the results that these experiences are generated thanks in part
to the socio-territorial (tourist-destination) and socio-cultural (tourist-host) interactions.
This is how tourism contributes not only from the economic perspective but also from the
personal, social, and environmental aspects. Thusly, it generates respect, protection and
appreciation of territories, traditions and societies, in each actor.

Keywords: Tourism Development, Tourism Management, Social Experience, Territorial
Experience, Tourism.

1. Introduccion

La experiencia turistica puede ser considerada como la evolucion del consumo de los
viajes, influenciado histéricamente por las necesidades y motivaciones de las personas
que inicialmente buscaban satisfacer necesidades de subsistencia y luego adquisicion de
conocimiento, negocios, ocio y conocer lugares y culturas. Recientemente se evidencia
un deseo de viajar para satisfacer aspectos emocionales y subjetivos que, desde el viaje
interior (Carballo et al., 2015), permitan al turista su participacion para generar expe-
riencias turisticas. La investigacion de la experiencia en el turismo ha sido un tema de
interés y se remonta a autores como Cohen (1979), quien propuso analizar la experiencia
turistica como la relacion entre la persona y su vision del mundo, planteando cinco modos
de experiencia turistica: recreacional, diversion, experiencial, experimental y existencial.
Havlena y Holbrook (1986) usaron dos técnicas para describir las emociones, posicionar
la experiencia y definir perfiles emocionales; Wang (1999) define que la experiencia
turistica puede tener una autenticidad objetiva, constructiva o experiencial; Li (2000)
determina que la experiencia turistica tiene relacion con procesos cognitivos; Wang y
Quan (2004) propusieron que la experiencia turistica estd compuesta por experiencias
cumbre y experiencias de apoyo.

Posteriormente, con la economia de la experiencia propuesta por Pine y Gilmore (2001),
la experiencia del cliente se convierte en el valor diferencial con respecto a las economias
de bienes, productos y servicios; en tanto, se trasmiten al usuario sensaciones que generan
memorabilidad a sus vivencias. Esta nueva propuesta influyd para que, en las tiltimas dos
décadas, las investigaciones en torno a la experiencia turistica adquirieran mayor relevancia
y abordaje por parte de investigadores, prestadores de servicios turisticos y profesionales
en turismo. Asi, entonces, el analisis se amplia y es estudiado desde diferentes perspecti-
vas, como los cinco enfoques planteados por Lopez y Alvarez (2021): 1) econdémico, 2) de
gestion, 3) sociocultural, 4) psicologico y 5) tecnologico. El primero se basa en una nueva
oferta de valor en la cual la experiencia del cliente es el centro de atencidén y su promocion
serealiza a través del marketing experiencial (Pine & Gilmore, 2001). El segundo propone
que la experiencia turistica se da en relacion con un proceso sistematico de planificacion,
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organizacién, direccion y control (D. Lopez y Alvarez, 2021). El tercero indica que la expe-
riencia se genera por las interacciones socio territoriales y socioculturales; en las primeras,
el individuo se relaciona a través de sus capacidades sensoriales con el entorno (Chronis,
2015) y en las segundas, el turista interactua directamente con el anfitrion (Bertella et al.,
2018). El cuarto enfoque destaca que la experiencia turistica se conforma seglin procesos
cognitivos (Vergopoulos, 2016). Finalmente, el enfoque tecnologico propone hacer uso
de herramientas y programas tecnoldgicos que permiten la comunicacion y facil acceso
a la informacién (Moreno, 2018).

La experiencia turistica ha sido conceptualizada como el deseo por vivir lo desconocido y
estar en un lugar totalmente diferente al habitual (Cohen, 1979), experimentar vivencias no
cotidianas (Uriely, 2005), es el resultado de la participacion de los turistas en un destino con
fuerte carga simbdlica (Rodriguez, 2009), es la busqueda de la autorrealizacion (Selstad,
2007), son las evaluaciones subjetivas que dan los turistas después de su participacion e
interaccidn con el destino, no se pueden obtener objetivamente (Lin ef al., 2019).

De acuerdo con los anteriores estudios y conceptos sobre la experiencia turistica, se puede
identificar como la mayoria de las investigaciones se han limitado a reconocer que la expe-
riencia turistica solo se genera en torno al turista, siendo este catalogado como su consumidor
final (Gonzalez, 2018); ya que a la hora de planificar actividades o experiencias turisticas, a
los territorios y anfitriones se los ha considerado como proveedores (Stamboulis & Skayannis,
2003), no se les ha otorgado la importancia que representan, dado que, sin atractivos y sin
facilitadores de servicios turisticos, no es posible la generacion de las experiencias; es por
ello que al momento de planificar las experiencias turisticas no solo se debe de pensar en las
necesidades y motivaciones de los turistas sino que también es fundamental contemplar las
motivaciones y expectativas de los anfitriones; asi mismo, los anfitriones deben reconocer
que la actividad turistica incide en su territorio y cultura, lo que implica realizar acciones
de apropiamiento territorial y cultural, generar conciencia y respeto en los turistas (Teruel,
2018) y establecer parametros para evitar incidencias negativas en los territorios.

El objetivo del presente articulo es crear una propuesta metodoldgica integral para el
disefio de las experiencias turisticas de la Ruta Patrimonial de las Haciendas Coloniales
y Republicanas del Departamento del Cauca, a partir de los elementos encontrados en la
literatura sobre disefio de experiencias turisticas y segun los elementos identificados en el
analisis de las motivaciones y expectativas de los turistas y propietarios de las haciendas,
asi como también segln las actividades experienciales propuestas por los propietarios
de las haciendas. Con esta metodologia, se busca destacar la importancia del rol que
representa el turista, el anfitrion y el territorio a la hora de crear experiencias turisticas,
dado que la experiencia la cocrea el turista junto con el territorio (Chronis, 2015) y con
los anfitriones (Ramaswamy, 2011). Para conseguir este objetivo, el documento se divide
en cuatro secciones, que incluyen esta introduccion. En la segunda se presenta el marco
conceptual de una triada entre el construccionismo social, el desarrollo a escala humana
y el desarrollo regenerativo, donde se evidencia que la experiencia turistica esta influen-
ciada por la participacion del turista, del anfitrion y del territorio. En la tercera seccion se
presenta la metodologia utilizada. En la cuarta se presentan los resultados. En la quinta
seccion se presenta la discusion de los resultados y finalmente se exponen las conclusiones
de la investigacion.
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2. Marco conceptual
2.1. Construccionismo social

El construccionismo social propone que la realidad es una construccion social y que surge
a partir de las relaciones entre las personas (Gonzalez, 2018). En la experiencia turistica,
la realidad social se crea en funcion de las interacciones entre el anfitrion y el turista, tal
como lo afirma Berger & Luckmann (1968) la realidad es compartida con otras personas
y la situacion “cara a cara” permite una experiencia de interaccion social. El turista junto
con el anfitrién cocrean la experiencia en virtud de que estan dispuestos a encontrarse
en un destino y colaborar desde sus roles para que se dé una experiencia exitosa; por un
lado, el turista se traslada a un destino para obtener los servicios turisticos y participar
en las actividades que le oferta el anfitrion, con el fin de conseguir unos beneficios subje-
tivos como las emociones y recuerdos (Meneses, 2012); por otro lado, el anfitriéon asume
su participacion como proveedor de servicios turisticos para satisfacer las motivaciones
y necesidades del turista; sin embargo, el anfitrion asume este rol con el fin de adquirir
no solo beneficios econéomicos sino también para obtener beneficios subjetivos, sociales y
territoriales, como es el apropiamiento por el territorio (Bertella et al., 2018).

El encuentro entre anfitriones y turistas en un destino hace que la experiencia turistica se
genere internamente en los turistas y anfitriones, debido a que los dos actores se construyen
a si mismos durante la interaccion, asumiendo el “yo” con la autoconciencia y el “mi” con
lo aprendido en la interaccion con el otro (Gonzalez, 2011). Durante estas relaciones, la
dialéctica facilita el intercambio de elementos objetivos (habitos tipificados y estructu-
ras sociales) y elementos subjetivos (interpretaciones personales) (Berger & Luckmann,
1968) y, por consiguiente, todas las experiencias turisticas son unicas e irrepetibles asi se
desarrollen un mismo destino.

La experiencia turistica incide en los turistas y anfitriones porque crean conjuntamente un
valor, esto quiere decir que su relacionamiento es relevante y deben de generarse espacios
de mayor acercamiento con intereses y objetivos en comun (Bertella et al., 2018).

De acuerdo con Goffman (1997), todas las personas actian de una forma segtn la situacion,
utilizando diferentes roles que tienen caracteristicas y conductas que han sido tipificadas
socialmente; en la creacion de la experiencia turistica el turista es exigente y busca el dis-
frute del destino, mientras que el anfitrion es consciente de crear una realidad o experiencia
y por ello adectia su territorio a través de la planificacion, gestion, ejecucion y evaluacion
de la experiencia turistica, de tal manera que estimulen las sensaciones y percepciones del
turista durante las interacciones, traspasando de esta forma las barreras de lo superficial.

2.2. Desarrollo regenerativo

La experiencia turistica se hace tangible gracias al territorio, debido a que en este se llevan
a cabo las interacciones entre el turista y el anfitrion y las interacciones del turista con
los atractivos turisticos; por tal razon, se debe de poner en consideracion la importancia
de proteger y conservar el territorio a futuro. El turismo en los territorios puede reactivar
economias locales mas alla de lo netamente turistico; no obstante, el turismo no siempre
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trae consigo incidencias positivas, en la medida en que puede presentarse masificacion,
contaminacion y ruptura de los paisajes culturales (Lopez, 2014); por consiguiente, la
experiencia turistica debe proponerse con una mirada de desarrollo regenerativo, que
tiene como proposito crear un mundo mas saludable desde la simbiosis y actuacion de los
sistemas vivos, el ser humano y la naturaleza (Socatelli, 2021). Este desarrollo permite
inferir que todos los ecosistemas aportan a la vida y estan interconectados unos con otros
(Miiller, 2016).

El desarrollo regenerativo esta vinculado con las relaciones que surgen en un sistema cata-
logado como un todo, es decir, entre uno mismo, con el otro y con la tierra, pero también
esta vinculado con la coevolucion del ser humano con la tierra, el sentido de pertenencia a
un lugar, convertir la sociedad en comunidad y el pensamiento sistematico (Teruel, 2018):

— Relacion del hombre consigo mismo, con el otro y con la tierra: cada persona comparte
su esencia con el entorno, participa con la sociedad y protege la tierra, pues en ella
también existen otros seres vivos.

— Lacoevolucion del ser humano con la tierra: el hombre es consciente de que pertenece
a la naturaleza y depende de ella para su presente y futuro.

— Sentido de pertenencia a un lugar: redescubrir jqué es ser parte de un lugar?, ;qué valor
se le da a un lugar y como se aporta personalmente al mismo?

— Convertir la sociedad en comunidad: determinar un propdsito entre la comunidad,
definiendo como se convive e impacta al territorio.

— Pensamiento sistematico: visualizar al mundo como un todo integral (Miiller, 2016).

El desarrollo regenerativo propone seis pilares holisticos para tener un panorama de la
totalidad, lo cual se traduce en un sistema complejo de relaciones que integran un todo
(Miiller, 2016): social (tejido social inclusivo, solidario, con derecho a la educacion, no
consumista y no dependiente de los recursos no renovables), politico (promover la ética 'y
la participacion), cultural (rescate de la diversidad cultural), ecolégico (regeneracion de
ecosistemas naturales y productivos), espiritual (transformacion de la persona desde adentro
hacia afuera) y economico (regenerar el sistema economico global, por una economia del
bien comun e incluyente que genere bienestar y felicidad).

Pensar una experiencia turistica regenerativa implica que el hombre (anfitrién y turista)
es consciente de que hace parte de la naturaleza, donde se relaciona con el otro y con su
entorno a través de sus capacidades sensitivas y procesos cognitivos, logrando, de esta
manera, percibir sus valores y caracteristicas inigualables. Asi entonces, se adquiere
conciencia del valor de la naturaleza, reconoce su vitalidad y se ve en la obligacion de
conservarla y protegerla, logrando participacion e igualdad de condiciones de todos los
seres vivos que en ella habitan (Teruel, 2018).

El turismo regenerativo promueve la participacion de todos los actores en el disefio de
las experiencias turisticas, con el proposito de crear relaciones que den beneficios a los
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turistas, anfitriones y territorio, logrando asi un crecimiento saludable a largo plazo. El
desarrollo regenerativo busca crear espacios de encuentro entre el turista, el anfitrion y el
territorio para cocrear la experiencia y originar una conexion profunda del viajero con la
naturaleza y la cultura (Socatelli, 2021).

2.3. Desarrollo a escala humana

La experiencia turistica la cocrea el turista junto con el anfitrion, donde cada uno otorga
unos significados subjetivos al resultado de su interaccion (Bertella et al., 2018), lo cual
exige disefiar las experiencias turisticas de acuerdo con las motivaciones y expectativas de
los turistas y anfitriones, lo que representa mayor atencion al desarrollo personal, social y
territorial, por lo que la teoria del desarrollo a escala humana aporta en esta via, en vista
de que sus pilares fundamentales son las necesidades humanas, la autodependencia y las
relaciones organicas que tienen presente la diversidad y la autonomia de los espacios. En
este desarrollo no existe posicion social o jerarquia, es un crecimiento sano y participativo,
donde se abarca el crecimiento econdmico, la salubridad del territorio y el crecimiento
de todas las personas; es una propuesta de desarrollo que trasciende los indicadores con-
vencionales (Max-Neef et al., 1986) y permite analizar personalmente las necesidades de
cada actor, a diferencia de otros planteamientos sobre las necesidades humanas, como es
la teoria de las motivaciones de Maslow (1943). Esta nueva concepcion del desarrollo es
pensada desde lo social, pero también desde lo individual, y aporta significativamente a
fortalecer los territorios, las subjetividades, el desarrollo local, la planificacion del turismo,
y las identidades de anfitriones y turistas.

El desarrollo a escala humana permite asumir nuevas formas de concebir el disefio de la
experiencia turistica, desde el ser, el tener, el estar, el hacer (necesidades existenciales)
y, asi mismo de valorar la subsistencia, proteccion, afecto, entendimiento, participacion,
ocio, creacion, libertad e identidad (necesidades axioldgicas), pues estas necesidades son
las mismas para todo ser humano, independientemente de su ubicacién y cultura. Lo que
cambian son los satisfactores, que son las estrategias o recursos que utilizan las personas
para satisfacer las necesidades; estas necesidades tienen la misma importancia, una no es
mas importante que otra (Max-Neef et al., 1986).

3. Metodologia
Dos grandes momentos definen la metodologia desarrollada:

En primer lugar, para identificar los elementos que componen la experiencia turistica,
se realizé un mapeo sistematico de la teoria existente en la literatura sobre disefio de la
experiencia turistica, con la siguiente ruta: se inici6 la busqueda de articulos cientificos en
las bases de datos de Scopus, Ebsco, E-libro, Redalyc y Scielo, donde se utilizaron cadenas

2 <

de busqueda como: “tourism experience”, “tourism experience design”, “heritage tourism
experience”, “tourism experience design and cultural tourism”, “heritage tourism product
and experiential tourism”. Por otro lado, se realizé una busqueda en paginas oficiales de
organismos encargados de la planificacion turistica, como ministerios, alcaldias y secre-
tarias. Para clasificar la informacion obtenida, se implemento la propuesta de Petersen,

Feldt, Mujtaba y Mattsson (2008), donde se leen los resimenes de los articulos para
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identificar las palabras clave y conceptos que aporten a la investigacion, y de esta forma
se incluyeron 188 documentos en el presente estudio. Posteriormente, para identificar en
la literatura los elementos que ayudan a crear la experiencia turistica y a los actores que
ayudan a su generacion, se llevaron a cabo dos analisis:

— Examinar los conceptos de la experiencia turistica para identificar los elementos que
la crean y componen, asi como los actores presentes en su generacion, a través de la
herramienta nube de palabras.

— Comparar las metodologias, manuales, modelos y guias de disefio de experiencia turis-
tica, con el fin de determinar los elementos en comun, los elementos diferenciadores
0 que agregan valor y los actores presentes en su creacion.

En segundo lugar, se realizo el trabajo de campo con turistas de la ciudad de Popayan y
con los propietarios de las Haciendas Coloniales y Republicanas del Departamento del
Cauca para identificar desde sus motivaciones y expectativas, asi como también segun las
actividades experienciales propuestas por los propietarios de las haciendas, elementos que
aportaran a la propuesta metodologica para el disefio de experiencias turisticas de la Ruta
Patrimonial de las Haciendas Coloniales y Republicanas del Departamento del Cauca.

En cuanto a la identificacion de las motivaciones y expectativas de los turistas, se realizo
un muestreo no probabilistico por conveniencia, lo que significa que las encuestas se apli-
caron a turistas disponibles a quienes se tuvo acceso. Se utilizd esta técnica por tiempo y
presupuesto; adicionalmente, con la informacion recolectada no se buscaba hacer afirma-
ciones generales sobre la poblacion, sino obtener las percepciones subjetivas de los turistas
con la Ruta Patrimonial de las Haciendas; por tal razon, no se emplearon herramientas
estadisticas para la seleccion de la muestra (Hernandez et al., 2014). En esta muestra se
incluy6 a aquellas personas que mostraron interés por la ruta turistica de las Haciendas
Patrimoniales y Republicanas del departamento del Cauca luego de dar una contextuali-
zacion de lo que podian vivir en esta ruta; las personas cumplian con un rango de edad
entre 18 y 65 afios. La estructura del cuestionario se dividio en dos partes, la primera se
relaciond con las caracteristicas sociodemograficas y la segunda parte incluy6 las motiva-
ciones y expectativas de los turistas. En total se realizaron 144 encuestas estructuradas,
en un lapso de tiempo de dos meses en la ciudad de Popayéan.

Con los administradores/propietarios de tres de las Haciendas Coloniales y Republicanas
del Departamento del Cauca: Pisojé, Anton Moreno y Coconuco, se realizaron entrevistas
con una guia de preguntas abiertas, para redefinir sus motivaciones y expectativas. Adi-
cionalmente, con los propietarios de las haciendas se efectuaron recorridos por las casonas
y sus entornos naturales con la finalidad de determinar las actividades experienciales que
deseaban proponer, asi como los propdsitos a trasmitir con las mismas. La planificacion
de estas actividades culturales y naturales hizo posible pensar la articulacion de la expe-
riencia con el territorio.

Una vez analizada la informacion de la literatura y del trabajo de campo, se hizo evidente
la importancia de estructurar una metodologia para el disefio de experiencias turisticas de
la Ruta de las Haciendas Coloniales y Republicanas, creada con base al proceso de viaje
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propuesto por Calderén (2005) y enmarcada en la triada teérica del construccionismo
social, el desarrollo a escala humana y el desarrollo regenerativo.

4. Resultados

La busqueda de la experiencia turistica dio como resultado 188 documentos relevantes
para la investigacion, 184 se ubicaron en las bases de datos Scopus, Ebsco, Redalyc,
E-libro y Scielo teniendo en cuenta cinco cadenas de busqueda (Ver tablas 1 y 2); asi
mismo, se localizaron 4 documentos en las paginas oficiales de organismos encargados
de la planificacion turistica.

Tabla 1. Cadenas de busqueda

Cadenas de biisqueda

Tourist experience

o |

Tourism experience design

o

Heritage tourism experience

d | Tourism experience design and cultural tourism

e | Heritage tourism product and experiential tourism

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 2. Resultados cadenas de busqueda

Base de Datos Cadena de Buisqueda Titulo - Resumen
a b c d e Total

Encontrados SCOPUS 104 7 54 177 25
Seleccionado 32 2 0 2 5 41
Encontrados EBSCO 236 264 365 662 187
Seleccionado 56 2 4 0 2 64
Encontrados REDALYC 728 983 850 1388 1050
Seleccionado 22 13 10 12 4 61
Encontrados E-LIBRO 60 282 187 118 182
Seleccionado 0 8 2 4 0 14
Encontrados SCIELO 106 0 1 1 9
Seleccionado 3 0 0 0 1 4

Total 100 25 16 18 12 184

Nota. Elaboracion propia.

De acuerdo con la literatura de la experiencia turistica encontrada, para identificar los
elementos esenciales para la creacion de las experiencias turisticas y a los actores que
participan en su generacion, se procedio a estudiarla segin los conceptos de la experiencia
turistica y las propuestas de disefio de experiencias turistica planteadas en metodologias,
manuales, modelos y guias, como se expone a continuacion:
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El analisis de los conceptos de la experiencia turistica (Ver figura 1), se realiz6 con la
herramienta nube de palabras, en virtud de que permite realizar un analisis cualitativo de
contenido, facilitando mediante un grafico la visualizacion de las palabras mas utilizadas
en el texto, un mayor tamafio de las palabras indica su relevancia en el tema de interés
(Lotero-Echeverri et al., 2019). Las palabras de los conceptos se agruparon en categorias
con un mismo sentido para evitar redundancias como: “subjetivo, individuo, individual,
personalmente”, “Psicolégico, mental, memoria” y “turista, visitante, viajero, viajeros”. De
acuerdo a los conceptos de la experiencia turistica (Ver figura 1), se distingue que el actor
principal es el turista e igualmente se visualiza que los elementos con mayor presencia son
el desplazamiento de un lugar a otro, se requiere de un lugar, obtener resultados subjetivos
y psicolégicos, generar espacios de participacion e interaccion, crear actividades, obtener
significados, sentimientos y percepciones.

Figura 1. Nube de palabras de acuerdo a los conceptos de experiencia turistica
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Nota. Elaboracion propia

El analisis comparativo de las propuestas de disefio de las experiencias turisticas planteadas
en manuales, guias, metodologias y modelos (Ver tabla 3 y 4), ayuda a distinguir que los
elementos en comun o que son esenciales para la creacion de la experiencia turistica son
analisis del entorno, analisis de la demanda, analisis de la competencia, disefiar la expe-
riencia segin las motivaciones del turista, crear relatos o narrativas, definir una tematica,
definir canales de promocion y comercializacion, determinar la infraestructura turistica 'y
realizar la evaluacion de la experiencia. Por otro lado, se logra identificar algunos elementos
que generalmente no se han tenido en cuenta para el disefio de las experiencias turisticas
pero que aportan significativamente a su creacion, como lo son las motivaciones de los
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anfitriones, crear atmosferas que permitan la interaccion con los cinco sentidos, crear
actividades de interaccion entre el turista y el anfitrion, crear actividades que incluyan
contacto con la naturaleza, cultura, historia y recursos humanos altamente capacitados.

Tabla 3. Elementos para crear la experiencia turistica de acuerdo a manuales,
guias, metodologias y modelos de la experiencia turistica

Nombre del Documento Autores Afio Pais Elementos
Manual Relatos Tu- | Maria Carolina 2018 Chile Paso 1: Identificar a nuestros clientes.
”SUC_OS: Propuestas Ca-salrs, Iglesu}s, Paso 2: Definir los relatos turisticos a
para incorporar el Cristobal Espino- incorporar tanto en el guion como en
patrimonio cultural | sa Urriola, Maria la atmosfera
y natural en las em- | Javiera Errazuriz, - —
presas turisticas en | Contreras y Evelyn Paso 3: Idear cambios en servicios y
los servicios y rutas | Pfeiffer Espinoza productos con relatos.
turisticas de Arica y Paso 4: Incorporar las ideas
Camarones Paso 5: Evaluar con el turista
Metodologia Apli- José Manuel Her- 2019 Espafia | Fase I: Diagnostico de la situacion
cacion del enfoque nandez Mogollon- turistica del destino (1. Analisis de la
experiencial a la Barbara Sofia Pasaco demanda turistica, 2. Analisis de la
innovacion de mar- Gonzalez- Ana Ma- competencia, 3. Analisis interno del
keting de destinos ria Campo6n Cerro destino turistico)
turlstlcgs: Reco- Fase 1I: Disefio de la experiencia
¥nendac10nes.1')ara su turistica (1. Basar las experiencias
implementacién en en los recursos naturales y culturales
Ecuador que diferencien al destino de sus com-
petidores, 2. Incluir actividades en las
que el turista participe y se involucre
directamente con la comunidad local,
3. Combinar actividades que incluyan
el contacto con la naturaleza, la cul-
tura y la historia, 4. Asignar un tema
a la experiencia que sea atractivo para
los visitantes,5. Formacion de los
recursos humanos)
Modelo (Como Di- | Ainara Rodriguez- 2016 Espafia | Paso 1: Eleccion de segmento turisti-
sefiar una experien- | Zulaica co a desarrollar
. PR .
cia turistica’ Paso 2: Blisqueda y analisis de la
informacion
Paso 3: Generacion y seleccion de
ideas
Paso 4: Diseflo de experiencias
Paso 5: Definicion de mix de servicios
Paso 6: Analisis de viabilidad
Modelo Geographi- | Yiping Li 2000 China Etapa 1: Anticipacion y planificacion
cal CONSCIOUSNess Etapa 2: Viaje al destino
and tourism expe- ——
rience Etapa 3: Experiencia in situ
Etapa 4: viaje de vuelta - evaluacion
y recuerdos
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riencia turistica:

propuesta metodolégica para su disedo y aplicacion

Nombre del Documento

Autores

Aflo

Pais

Elementos

Modelo 5 Pasos de
turismo experiencial

Carlos Sanchez

2016

Espaia

Paso 1: Conocer al viajero

Paso 2: El destino como medio vi-
vencial

Paso 3: Activando experiencia de
cliente

Paso 4: Planificacion de experiencias

Paso 5: ;Como lo damos a conocer y
comercializamos?

Nota. Elaboracion propia, basada en propuestas de manuales, guias, metodologias y modelos de la experiencia turistica

Tabla 4. Elementos para crear la experiencia turistica de acuerdo a manuales,
guias, metodologias y modelos de la experiencia turistica

Nombre del Documento

Autores

Afio

Pais

Elementos

Guia para el desarro-
llo de experiencias
de turismo comu-
nitario

Josefa Aguirre Alva-
rez, Javiera Barriga
Lopez, Maria José
Jorquera, Sepulveda
Maria José Peralta
Ramirez.

2019

Chile

Fase I: Decisiones en conjunto para
proyectarse a futuro, organizarse
como comunidad, definir servicios
turisticos

Fase II: Analisis del entorno: iden-
tifica recursos turisticos y capacidad
de carga

Fase II1: Diagndstico y analisis de
la situacion turistica actual: Analiza
competencia y publico objetivo

Fase IV: Formulacion de la experien-
cia de turismo comunitario: define el
tema de tu experiencia, disefa luga-
res y relatos

Fase V: Estrategias de difusion y
comercializacion: Definir canales de
comercializacion y difusion

Fase VI: Evaluacion de la experien-
cia turistica

Guia para la planifi-
cacion del ecotu-
rismo en parques
nacionales naturales
de Colombia

Carolina del Rosario
Cubillos Ortiz,
Carolina Gonzalez,
Enrique Diaz, Febe
Lucia Ruiz, Zoraida
Jiménez Mora

2013

Colombia

Componente 1: Analisis de la de-
manda: Identificacion de intereses del
visitante

Componente 2: Analisis de la oferta:
Seleccion de atractivos, definicion de
actividades ecoturisticas y definicion
de planta e infraestructura turistica

Componente 3: Diseflo de experien-
cia de visita: definicion de objetivos
interpretativos asociados a los atrac-
tivos, marketing mix, identificacion
de mensaje y contenidos interpretati-
vos e implementacion de la expe-
riencia
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Nombre del Documento

Autores

Ao

Pais

Elementos

Guia para el disefo
de experiencias tu-
risticas

Ministerio de Co-
mercio Exterior y
Turismo

2021

Peru

Paso 1: Investiga al viajero

Paso 2: Explora el entorno

Paso 3: Analiza tu competencia

Paso 4: Conceptualiza tu experiencia
turistica

Paso 5: Disefia la experiencia turisti-
ca, el guion experiencial

Paso 6: Implementa tu experiencia
turistica, la escenografia y ambien-
tacion

Paso 7: Organiza tu experiencia tu-
ristica, tus colaboradores y socios

Paso 8: Promociona tu experiencia

Paso 9: Evalua tu experiencia turistica

Manual de Diseflo
Experiencias Turis-
ticas

Servicio Nacional de
Turismo — Sernatur

2017

Chile

Paso 1: Conoce a tus publicos

Paso 2: Conoce tu entorno

Paso 3: Conoce a tu competencia

Paso 4: Define las bases de tu expe-
riencia: Definicion del publico objeti-
vo, actividades y narrativas

Paso 5: Define acciones y roles para
toda la experiencia

Paso 6: Disefia lugares, relatos y uti-
liza elementos: define infraestructura
y elementos de seguridad

Paso 7: Implementa tu experiencia:
Que elementos, recursos y personal
se requiere

Paso 8: Implementa tu plan de pro-
mocién

Manual de Temati-
zacion y Ambienta-
cion Astro turistica
Viviendo una Expe-
riencia Cosmica

CORFO

2019

Chile

Componente I: Inspiracion: Identifi-
car qué aspectos de la cultura y natu-
raleza son fuente de inspiracion

Componente I1: Idea central: Cons-
truir un relato que de significado y a
la vez articule los servicios y bienes

Componente I1I: Innovacion: Tener
en cuenta los 5 sentido para crear la
atmosfera adecuada (sonidos, olores,
colores, entre otros)

Manual de disefio de
experiencias turisti-
cas para el programa
estratégico regional

de turismo

Sergio Cruz

2017

Chile

Paso 1: Definir el desafio de desarro-
1lo: Analisis DOFA

Paso 2: Aprender el punto de vista
del cliente
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Nombre del Documento Autores Afio Pais Elementos

Paso 3: Resolver el desafio inicial:
Tener en cuenta los recursos y atracti-
vos turisticos

Paso 4: Probar evaluando en la
practica

Paso 5: Comercializacion de la ex-
periencia

Nota. Elaboracion propia, basada en propuestas de manuales, guias, metodologias y modelos de la experiencia turistica.

A continuacion, se detallan los hallazgos del trabajo de campo efectuado con los turistas
interesados en la Ruta Patrimonial y con los propietarios de las haciendas, con el objetivo
de identificar desde sus subjetividades elementos que aporten a la propuesta metodologica
para el disefio de las experiencias turisticas de la Ruta de las Haciendas.

Figura 2. Motivaciones de turistas para realizar la ruta de
las Haciendas Coloniales y Republicanas

Recordar la historia del pasado 1
Conocer las haciendas |
Que hayan pocos Turistas |

Avistamiento de aves 1

— A A

Ocio/descanso E————__ 27
Investigacion mm—— 15
Conocer el patrimonio I 82
Senderismo II———— 33

Degustar la gastronomia IEEEEEESS————————— 44

Motivaciones

Conocer la cultura 1 1
Arquitectura IEEEEEEEEES———— 30
Historia IS 82
Entretenimiento I 25
Aire libre y contacto con la naturaleza IIIEEEEEEENNEENNESE———— G4

0 20 40 60 80 100
No. personas

Nota. Elaboracion propia.

Los turistas desean realizar la ruta de las haciendas por diferentes motivos (Ver figura 2);
sin embargo, entre las motivaciones principales se encuentra la historia, conocer el patri-
monio, interés por el aire libre/ contacto con la naturaleza, degustar de la gastronomia,
arquitectura patrimonial y senderismo.

Entre las expectativas mas sobresalientes de los turistas se encontraron (ver figura 3);
historia, gastronomia, contacto con la naturaleza, guia profesional, arquitectura, fauna,

Rev. Turismo y Sociedad, vol. xxxvi, enero-junio 2025, pp. 155-183

167 TU



Diana Carolina Lépez Anacona et al.

actividades de inmersion, calidad en los servicios y en menor proporcion algunas expectati-
vas como arte, guiones de calidad, amabilidad del personal y transporte interno para nifios.

Conforme a las motivaciones y expectativas de los turistas, se puede afirmar que lo que
mas buscan es participar directamente en la Ruta Patrimonial a través de diferentes acti-
vidades de inmersion. Por consiguiente, a la hora de disefiar la experiencia turistica se
deben de proponer actividades de interaccion innovadoras.

Figura 3. Expectativas y necesidades de los turistas frente a la ruta patrimonial
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Nota. Elaboracion propia.

Por otro lado, los propietarios de las haciendas dieron a conocer sus motivaciones y necesi-
dades para participar en la ruta patrimonial a través de una entrevista, donde se identifico
que si bien desean generar ingresos para el mantenimiento de las haciendas, lo hacen
principalmente por compartir el patrimonio arquitectonico ¢ historico para incentivar el
apropiamiento y conservacion de las haciendas; por ello, desean crear actividades cultu-
rales y naturales, realizar eventos sociales, brindar un buen servicio, ayudar al desarrollo
de la comunidad mediante la prestacion de los servicios turisticos, ofrecer recorridos con
guias profesionales y crear narrativas historicas. Estas motivaciones y necesidades per-
miten afirmar que los anfitriones desean adquirir beneficios mas que econémicos y, por lo
tanto, dentro de una propuesta metodologica para el disefio de la experiencia se deben de
tener en cuenta las motivaciones y necesidades de los anfitriones para que la experiencia
turistica también aporte beneficios a las comunidades y territorios.

Con el fin de identificar algunos elementos para la creacion de las experiencias desde lo
practico, con los propietarios se recorrieron las haciendas para distinguir las actividades
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turisticas que deseaban ofertar y los propdsitos que buscaban trasmitir (ver tablas 5, 6 y 7);
de esta forma, se encontro que los propietarios deseaban crear actividades de inmersion en
los entornos naturales y culturales mediante estrategias sensitivas y narrativas innovadoras;
estos elementos son poco visibles en las propuestas de diseflo de experiencias turisticas

pero denotan la interaccion directa

con los destinos turisticos.

Tabla 5. Actividades experienciales a ofertar Hacienda Coconuco

Hacienda Coconuco

Definicion de la Actividad

Propdsito Actividad

Botanica de flora autdctona y extranjera

Trasmitir conocimiento sobre la morfologia de la flora de los
jardines de la hacienda Coconuco

Avistamiento de colibries

Transmitir conocimiento sobre los colibries, sus colores,
alimentacion, apareamiento y cualidades particulares en
contacto con la naturaleza

Recorrido participativo e ilustrativo en la
casona

Transmitir una experiencia sensitiva y participativa en el
recorrido historico y patrimonial de la hacienda Coconuco

Narraciones de anfitriones de cuentos, mi-
tos y leyendas de la Hacienda Coconuco

Transmitir el imaginario colectivo de la localidad de Coco-
nuco y la historia de la hacienda por medio de la expresion
oral y corporal

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 6. Actividades

experienciales a ofertar Hacienda Pisojé

Hacienda Pisojé

Definicion de la Actividad

Propdsito Actividad

colombina y casona

Recorrido bosque de eucalipto, piedra pre-

Trasmitir conocimiento y aprendizajes de la historia del
patrimonio arquitectonico, arqueologico y natural de la
Hacienda Pisojé

Ensefianza sobre la cosecha del café y sus
propiedades y caminata hacia el rio Cauca

Contacto con la naturaleza por medio de una caminata re-
creativa y del aprendizaje sobre el cultivo del café y aguacate

Caminata sensorial recreativa

Conectar con el bosque primario en una caminata autoguia-
da sensorial

Caminata sensorial y botanica

Aprender sobre las especies nativas del sendero de la Ha-
cienda Pisojé mediante los sentidos

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 7. Actividades experienciales a ofertar Hacienda Antonmoreno

Hacienda Anténmoreno

Definicion de la Actividad

Propdasito Actividad

Recorrido por la capilla y la casona

Aprender sobre la historia que acontecieron en la casona de
Anténmoreno y admirar su arquitectura colonial

Recorrido botanica - historia

Ensefar sobre las plantas y sus caracteristicas por medio de
los sentidos e historia de chorros de la Hacienda Anténmoreno

Identificacion de hongos en el bosque y
actividades de participacion y sensitivas

Observar la morfologia del hongo y sus caracteristicas e incen-
tivar la participacion investigativa, de observacion y contacto
de forma sensorial con el medio ambiente del bosque

Nota. Elaboracion propia.
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De acuerdo con la revision literaria, en los conceptos y en las metodologias, manuales,
guias y modelos de la experiencia turistica se identifico que solamente se menciona como
actor principal al turista, no se reconoce al anfitriéon como la persona con quien se cocrea
la experiencia; adicional, los destinos turisticos son catalogados tinicamente como lugares
donde se desarrolla la experiencia sin otorgarle su valor territorial, pues este esta conformado
no solo por un entorno fisico sino que también por una sociedad, historia y cultura. Por
lo tanto, se desea proponer una metodologia para el disefio de las experiencias turisticas
de las Haciendas Coloniales y Republicanas del Departamento del Cauca que integre los
diferentes elementos encontrados en la literatura (elementos comunes y no comunes) y en el
trabajo de campo, teniendo como pilares tedricos el construccionismo social, el desarrollo
a escala humana y el desarrollo regenerativo (ver figura 4), porque la experiencia turistica
se construye a partir de las interacciones sociales del turista con el anfitrion, siendo el
anfitrion la persona que conoce su territorio y transmite su cultura y conocimientos; por
consiguiente, es fundamental incluir las motivaciones y expectativas de los dos actores,
con el fin de otorgar beneficios subjetivos al turista y beneficios sociales, subjetivos y
territoriales al anfitrion, teniendo en cuenta sus necesidades segun la teoria del desarrollo
a escala humana. Adicional, se propone incluir como actor principal al territorio porque
gracias a sus componentes naturales y culturales es posible crear actividades experienciales
para que turistas y anfitriones revaloricen los paisajes naturales y tradiciones culturales,
es decir se tenga una mirada de desarrollo regenerativo.

Figura 4. Triada para la creacion de las experiencias turisticas integrales

-La experiencia turistica
se crea por la interaccion
entre turistas y anfitriones

-Territorio es un actor primordial en
la experiencia turistica, es el destino
-La experiencia se genera intemamente que permite tangibilizar la

en turistas y anfitriones, cada uno de experiencia

ellos se construye durante la
interaccion

-Interaccion del anfitrion y
turista con el territorio a traves
de capacidades sensoriales y
procesos cognitivos

-La dialéctica es el medio que
permite intercambiar elementos
objetivos y subjetivos

-El anfitrion es consciente de

i ~
c;ear}ma rea?.dad, por 51110 ,;5 0_10 5 -Valorizacion de la naturaleza
panifica, gestiona, ejecuta y s Experiencia ° y territorio
evaltia la experiencia [¢) Turistica Integral

-Apropiamiento y
conservacion del territorio

-Durante la interaccion se
utilizan procesos cognitivos
y capacidades sensoriales

Desarrollo a Escala
Humana

-Reconoce que la experiencia -Los beneficios que se otorgan van mas

turistica se crea para otorgar alld de la acumulacion de objetos,
beneficios a turistas y responden a las necesidades humanas:
anfitriones axiologicas y existenciales

Nota. Elaboracion propia.
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La propuesta de una metodologia integral para el disefio de la experiencia turistica (ver
figura 5) busca generar interacciones entre los anfitriones, turistas y los entornos, instante
en el que los turistas y anfitriones cocrean su experiencia y adquieren conciencia de lo
trascendental que son los territorios o la naturaleza para todo ser vivo. Esta metodologia
genera participacion de todos los actores y es adaptable a las realidades de los territorios
para la creacion y gestion de la experiencia turistica. El proceso indica el paso a paso a
seguir y se plantea con base en el ciclo del viaje (Calderdon, 2005): previaje, viaje y postviaje;
considerando que la experiencia turistica empieza mucho antes de llegar al destino elegido.

El previaje y sus cuatro fases constituyen el momento en el que turistas y anfitriones deciden
participar en la experiencia turistica, con el fin de satisfacer necesidades o motivaciones
particulares (Baker & Crompton, 2000). El turista planifica y crea un imaginario de lo que
vivira en el destino (Lopez et al., 2022), mientras que el anfitrion planifica, crea y prepara
los servicios turisticos de acuerdo con las caracteristicas de su territorio para satisfacer
algunas necesidades propias.

En la primera fase, denominada “El sentido de los actores”, se reconoce que la experiencia
turistica se genera a partir de las interacciones entre el territorio, los anfitriones y los turis-
tas, en cada una de las cuales ellos asumen funciones especificas y particulares. Veamos:

— El territorio: es el soporte de vida y esta conformado por una cultura propia que se
reproduce a lo largo del tiempo, gracias a practicas sociales, conocimiento tacito,
historia, formas de vida, identidades, politicas, y entornos paisajisticos singulares
(Otero, 2007). El territorio, ademas de contener la atractividad que genera la intension
de desplazamiento hacia el mismo, es el espacio que permite desarrollar las interaccio-
nes socio territoriales y socioculturales. En consecuencia, todos los actores-gestores
que participaran en la actividad turistica deben definir dos tipos de relaciones: 1) La
relacion del territorio con la experiencia turistica y 2) La relacion del territorio con los
anfitriones y demas seres vivos. En el primer caso, se trata de aquellos resultados que
se generan en el turista, por su interaccion con el destino y con los anfitriones; entre
estos resultados se tienen: aprendizajes, concientizacion, creacion de amistades, espacio
de relajacion, estimulacion de sentidos sensoriales, conexion del turista con el mismo,
con el otro y con la naturaleza, entre otros. En el segundo caso, son los significados
que le dan los anfitriones a su territorio, como habitat, seguridad, alimentacion, fuente
de vida, ambiente familiar, identidad personal y social, etc.

— Los anfitriones: son quienes ofertan y facilitan la experiencia a través de la planificacion,
organizacion y control. Son quienes trasmiten y ayudan a comprender los significados
inmersos en cada destino. Por ello, cada anfitrion debe ser caracterizado con un rol que
le permita identificar la trascendencia de su participacion en la creacion de la expe-
riencia turistica. Algunos aspectos propios de la caracterizacion pueden ser: definir
su nombre, rol a desempefiar, caracteristicas personales, funciones que cumple en la
experiencia turistica, aportes a la experiencia turistica, actitudes y deberes.

— Los turistas: son quienes participan directamente de las actividades disefiadas. Durante
su vivencia, hacen parte de un territorio e influyen directa o indirectamente sobre ¢l
y sobre todos los seres vivos que lo habitan. Por lo tanto, los anfitriones tienen que

Rev. Turismo y Sociedad, vol. xxxvi, enero-junio 2025, pp. 155-183

TURISIO



Diana Carolina Lépez Anacona et al.

cuestionarse y definir al turista que desean recibir en su territorio (Teruel, 2018); algunas
variables a evaluar constituyen: actitudes, comportamientos, valores y aportes hacia
el territorio, hacia los anfitriones y demas seres vivos

En la segunda fase, conocida como “Identificacion de las necesidades y motivaciones del
turista y el anfitrion”, las necesidades de las personas no tienen que establecerse a partir
de las carencias materiales, sino de acuerdo con las necesidades humanas fundamentales,
es decir, las categorias axioldgicas y existenciales (Max-Neef ez al., 1986). En cuanto a las
necesidades y motivaciones del anfitrion, se propone implementar la matriz de necesidades
de Max-Neef, Elizalde y Hopenhayn (1986), adaptable a la actividad turistica para establecer
los beneficios y afectaciones generadas hacia el territorio por la actividad turistica. Para la
identificacion de las necesidades y motivaciones del turista, se debe incorporar informacion
asociada a variables sociodemograficas (lugar de procedencia, edad y ocupacion, etc.).
Posteriormente, se realizan preguntas generales que integren las necesidades axiologicas
y existenciales. Algunas preguntas asociadas a las necesidades pueden ser: ocio-ser: ;Cual
es el motivo principal para realizar el viaje?; afecto-ser: ;Qué emociones y sensaciones
espera obtener durante la vivencia?; afecto- tener ;Usted cree que al tener una relacion
directa con la comunidad le genera un vinculo afectivo?; participacion-hacer ;Le gustaria
realizar actividades de interaccion con el entorno y con los anfitriones?; proteccion-estar
(Qué condiciones de seguridad debe de cumplir el destino?, entendimiento- tener ;Usted
considera que las narraciones son fundamentales en la experiencia turistica?

Avanzando con la Fase I1I del previaje, “Planteamiento de las actividades experienciales”,
se definen las actividades de inmersion y participacion. Para este proceso se definen seis
grandes pasos: 1) Identificar atractivos y facilidades turisticas 2) Definir la actividad
turistica, 3) Establecer el objetivo de la actividad, 4) Denominar la actividad, 5) Crear la
actividad experiencial y finalmente 6) Caracterizar a los turistas.

El paso 1) identificar atractivos o recursos existentes en los productos o iniciativas turisticas
requiere utilizar la metodologia para la elaboracion del inventario turistico desarrollada
por CICATUR! y adaptada en Colombia por MinCIT. En cuanto a las facilidades turisticas,
hace referencia a contar con una planta turistica (hoteles, restaurantes, transporte, agen-
cias de viaje), infraestructura turistica (carreteras, agua potable, terminales, aeropuertos,
seguridad) y atractivo (natural y cultural) (Saravia & Muro, 2016); estos elementos se
pueden catalogar como primarios o esenciales.

El paso 2) definir la actividad turistica busca que los atractivos identificados se interre-
lacionen con las motivaciones e intereses de los turistas y anfitriones para establecer la
actividad turistica, de manera que dé respuesta a las motivaciones de los actores; sin afectar
el territorio y los intereses socioculturales de los locales.

En coherencia con la actividad turistica definida, se debe 3) definir su objetivo, esto es lo
que se desea trasmitir al turista a través de la estimulacion de los sentidos e interacciones,

1 ElCentro de Investigacion y Capacitacion Turistica: establecié una metodologia para clasificar e inventariar los recursos
turisticos, la cual ha sido usada en todos los paises de América Latina (Ministerio de Culturas -Viceministerio de Turismo,
2011).
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como la concientizacion, conservacion y valorizacion del territorio, entre otros. Poste-
riormente, el 4) establece el nombre de la actividad teniendo en cuenta el proposito de
esta; es importante que el nombre sea llamativo y atractivo para los visitantes. Luego,
se procede a desarrollar el paso 5) crear la Actividad experiencial, esta se define en tres
momentos: apertura (bienvenida y presentacion que genera un espacio de acercamiento
turistas-anfitriones y turistas-turistas; permite conocer expectativas y motivaciones sobre
el viaje.); de inmersion (llevan el hilo conductor de la experiencia a trasmitir) y de cierre
(se refiere a la evaluacion final de la experiencia, impresiones o comentarios sobre la
vivencia; indica acciones de mejora necesarias).

Lograr la participacion e inmersion de cada uno de los actores durante estos tres momen-
tos implica fundamentalmente activar los sentidos, propdsito que se logra a través de tres
grandes procesos: Las interacciones socioculturales y socio-territoriales; uso de herra-
mientas y la interpretacion del patrimonio. Antes de abordar cada uno de estos, veamos lo
que significa activar los sentidos. La experiencia turistica es subjetiva y esta intimamente
relacionada con la corporeidad y en esta los sentidos juegan un papel fundamental, de ahi
la importancia de comprender como actuan y su rol en la generacion de la experiencia
turistica (Benites, 2019).

— Sentido del oido: los sonidos percibidos estimulan el estado de animo, sentimientos
y emociones, (Lopez, 2015), es por ello que la musica y la melodia influyen en los
comportamientos del ser humano y en la adquisicion de productos y servicios (Roba-
lley et al., 1985). Los sonidos son los principales medios que tiene el ser humano para
comunicarse y reconocer el entorno, ayudan a crear imagenes mentales y sensaciones
que tratan de poner en contexto lo narrado como una historia mitoldgica, generando
en el oyente emociones, aprendizajes, reflexiones y recuerdos que se concluyen en
experiencias vividas (Meneses, 2012).

— Sentido del tacto: parte del contacto directo de la piel con el objeto, persona o entorno,
permitiendo distinguir y evaluar las caracteristicas propias del mismo como suavidad,
dureza, textura, temperatura, forma y tamafio; lo que contribuye a crear un estado
emocional y una atmésfera de aprobacion o rechazo (Medina & Quispe, 2019).

— Sentido del olfato: siendo 10.000 veces mas sensible que los otros, produce efectos
inconscientes en los comportamientos de las personas, como el estado de relajacion,
asco o seduccion; también produce efectos relacionados con la memoria y los recuerdos
a largo plazo (Rodriguez, 2004).

— Sentido del gusto: su activacion se da al contacto directo con los compuestos de par-
ticulas quimicas y moleculares presentes en la materia consumida, donde se pueden
distinguir entre cinco sabores diferentes (Barrios, 2012). El gusto esta influenciado
por los demas sentidos al recibir informacion de olores, temperatura, textura, esté-
tica, colores y formas. Cuando se activa ofrece experiencias multisensoriales que son
potentes generadoras de placer (Lopez, 2015) .

— Sentido de vista: se afirma que entre el 80% al 90% de la informacion procesada por el
cerebro se obtiene a través de los 0jos y su capacidad para ver y reconocer el entorno
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(Lopez, 2015), es decir que a través de la vista se puede percibir y diferenciar las
caracteristicas especificas del entorno como las formas, tamafios, texturas, colores y
movimientos (Barrios, 2012).

La estimulacion de los sentidos permite trasmitir algunas experiencias, como son los
aprendizajes, placer, desagrado, miedos, asombro, de ahi la importancia de generar
ambientes sonoros, difusion de olores, escenografias diferenciadas que impacten al turista
para generar en €l reacciones electroquimicas que dan conciencia del lugar en el que se
encuentra y al final seran emociones traducidas en recuerdos.

Como ya lo indicamos, son tres los procesos que activan los sentidos. Veamos:

En el primer proceso se ubican las interacciones socioculturales y las interacciones socio
territoriales

— Interacciones socioculturales: la experiencia turistica se genera durante las interac-
ciones entre turistas y anfitriones, donde cada uno aporta en el proceso de creacion
de significados de la vivencia, es decir, cocrean su experiencia y obtienen beneficios
(Ramaswamy, 2011) fisicos y mentales (Gronroos, 2012), como la apropiacion del
territorio (Bertella et al., 2018), asi como el intercambio de valores humanisticos como
la solidaridad, amistad y honestidad (Fitzpatrick et al., 2015). La calidad de estas
interacciones influye en la creacion de la experiencia turistica de cada actor; entre
mas cercanas sean estas interacciones, mayor sera la posibilidad de intercambio de
conocimientos y experiencias culturales (Bertella et al., 2018).

— Interacciones socio territoriales: el cuerpo es el medio que percibe los significados, sen-
saciones y emociones que emanan del territorio a través de las capacidades sensoriales
de la vista, oido, olfato, tacto y gusto; en otras palabras, el cuerpo transforma lugares en
territorios significativos; si bien es cierto, las narrativas trasmiten significados territoriales,
la participacion del cuerpo ayuda a potencializar e identificar personalmente estos signi-
ficados, ya que el cuerpo genera una vision de realismo por estar presente en el momento
(Chronis, 2015). Producto de estas interacciones se generan actividades ludicas y recreativas.

Ahora bien, nuestro segundo proceso se concentra en torno al uso de herramienta que
aportan a la participacion y estimulacion de los sentidos y emociones. Entre estas: las
narrativas, la sefialética, las escenografias, las fotografias, el arte e imagenes visuales.

El tercer proceso exige al facilitador aportar en la interpretacion del patrimonio natural
y cultural y desarrollar acciones especificas para crear un ambiente lleno sensaciones y
emociones (Mendoza & Umbral, 2011). El anfitrién debe acercarse a ciertas caracteristicas:
actitud amistosa, alegre, paciente, respetuoso, y poseer el conocimiento de su territorio y
cultura, habilidades de comunicacion, realizar gestos corporales y tener un tono narrativo.

Finalmente, avanzamos al paso 6: caracterizacion de los turistas segun la actividad
experiencial. Con el fin de establecer un perfil idoneo para cada actividad experiencial
disenada, es importante tener en cuenta sus motivaciones, creencias, estado fisico, edad,
comportamientos, actitud y disponibilidad (Kotler ef al., 2011) de los visitantes.
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LaFase IV corresponde al “Marketing experiencial”. La experiencia turistica, al ser intan-
gible, tiene una brecha entre la demanda y oferta durante el previaje, no es posible que
los turistas la perciban hasta que se encuentren e interactiien con el destino, los servicios,
actividades y anfitriones; por consiguiente, en esta etapa son las imagenes y los sonidos
los que se transmiten (Pons Garcia et al., 2007); para tal fin, se hace uso del marketing
experiencial, que se encarga de persuadir emocionalmente al turista para que desee visitar
el destino (Schmitt, 1999) a través de estimulos sensoriales, que en definitiva transmiten
emociones de lo que se vivenciara en el viaje. La imagen de un destino genera internamente
expectativas (Chen & Tsai, 2007) y los sonidos pueden trasmitir ambientes de lo que se
percibira durante el viaje. Se pueden implementar videos de entornos naturales con sonidos
provenientes de la naturaleza y videos donde se divisan las emociones que experimentan
los visitantes, como la alegria, curiosidad, asombro y seguridad.

Durante la Fase V, “Ejecucion de la vivencia” implica a los anfitriones o planificadores
locales poner en marcha las acciones, estrategias, roles o funciones definidos en la etapa
del previaje, con el fin de lograr la participacion y estimulacion de los sentidos durante las
interacciones socioculturales e interacciones socio territoriales; durante el desarrollo de esta
etapa se guian y controlan las acciones para otorgar los resultados esperados (Blandez, 2016).

Figura 5. Metodologia para el disefio de experiencias turisticas integrales
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sentido del necesidades del
territorio anfitrion

Paso |. Identificacién del atractivo y facilidades turisticas \
Paso |l. Definir la actividad turistica
Paso lll. Establecer objetivo de la actividad

-Identificar el -Identificar Paso |V. Denominar la actividad
sentido del necesidades del Paso V. Crear la actividad experiencial
anfitrion turista Activacién de los sentidos por medio de 3 procesos:
-Iden?rflcar el 1. Interacciones socioculturales y socio territoriales
Sent".jo del 2. Herramientas para la creacion de la experiencia
\ﬂ/ 3. Interpretacién del territorio

Paso VI. Caracterizacion de los turistas /

Nota. Elaboracion propia.

Rev. Turismo y Sociedad, vol. xxxvi, enero-junio 2025, pp. 155-183

175 TU



Diana Carolina Lépez Anacona et al.

El postviaje corresponde a la Fase VI. Analisis y evaluacion de la experiencia, es el resultado
que genero la experiencia turistica en el turista, anfitrion y territorio. Es esencial realizar
evaluaciones a los actores para identificar sus valoraciones frente a la reciprocidad con sus
motivaciones. Con los turistas se evalian aspectos como el nivel de la participacion en las
interacciones socioculturales y socioterritoriales, significados obtenidos, calidad de los
servicios, seguridad, hospitalidad, planificacion y conocimientos de los anfitriones, nivel
de conservacion y politicas de sostenibilidad del territorio, entre otros. A los anfitriones se
les evaltian algunos aspectos internos, como intercambio de conocimientos con los turis-
tas, y factores externos, como el respeto de los turistas hacia sus costumbres y territorio,
disposicion de participacion por parte de los turistas, entre otros. Por otro lado, se deben
evaluar entre todos los anfitriones, los impactos ambientales, sociales, culturales, politicos
y econdmicos que genero su participacion en la experiencia turistica.

Esta etapa también estd integrada por la difusion de la experiencia y recuerdos; por un
lado, los turistas comparten sus anécdotas con sus amigos y familiares, ya sea de forma
directa entre conversaciones o de forma indirecta a través de las redes sociales.

5. Discusion de los resultados

La experiencia turistica ha sido estudiada y catalogada por un grupo importante de
autores como un proceso asociado al grado de satisfaccion del turista, lo cual ha llevado
a plantearla como un fenémeno mercantilizado que trasmite al turista una sensacion de
haber participado en algo diferente a lo cotidiano y que permanece en la mente de cada
individuo (O’dell, 2007). En esta misma linea han actuado propuestas sobre disefo de la
experiencia turistica, visibles en diferentes metodologias, modelos, manuales y guias,
donde las fases se resumen en aspectos como: identificacion de la demanda, analisis del
entorno, potencialidades turisticas, analisis de competencia, creacion de la experiencia
turistica y comercializacion de la oferta experiencial (A. Rodriguez, 2016), (SERNATUR,
2016), (Cubillos et al., 2013).

Algunos autores reconocen que la experiencia turistica surge la relacion que se establece
entre el turista y el destino (Stamboulis & Skayannis, 2003), en donde se le da mayor
prioridad al turista como actor principal y se determina al destino como un elemento de
consumo que satisface las necesidades del turista, desconociendo que los destinos son
territorios en los que convergen aspectos sociales, culturales, economicos y naturales, que
pueden ser afectados de manera positiva o negativa. En este sentido, el territorio en el que
se ubica el destino turistico debe ser considerado como un actor principal en el mundo del
turismo. Por otro lado, pocos autores definen la experiencia turistica como un fenémeno
de tipo social (Aho, 2001), lo que hace urgente destacar el papel del anfitrion, ya que es
quien planifica y gestiona, directa o indirectamente la experiencia turistica al hacer parte
del ciclo de viaje del turista, promoviendo las interacciones socioculturales profundas,
induciendo la participacion y estimulacion de los sentidos corporales del turista en las
diferentes actividades, facilitando los servicios, trasmitiendo conocimientos y significados
del territorio; lo que quiere decir que es quien asume, tal vez y en muchas oportunidades,
la iniciativa en la creacion de la experiencia turistica; por consiguiente, es esencial atender
y entender sus motivaciones y necesidades que conllevaron a su participacion con el fin
de identificar como la experiencia turistica contribuye a estas.
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La experiencia turistica con enfoque de desarrollo regenerativo permite la participacion
de todos los actores y, por tanto, la valorizacion y concientizacion hacia la naturaleza y el
territorio; otorgando a los anfitriones un mayor sentido de apropiacion por sus identidades
locales, mientras que en los turistas se promueve el respeto por otras costumbres y cuidado
de la naturaleza (Teruel, 2018).

Finalmente, el perfil del turista ha sido analizado principalmente de acuerdo con dimen-
siones sociodemograficas y economicas y, por ende, con la propuesta de desarrollo a escala
humana se busca trasmitir al turista una experiencia mas humana y personal que responda
a sus necesidades axioldgicas y existenciales.

6. Conclusiones

La experiencia turistica pensada con los pilares del construccionismo social, el desarrollo
a escala humana y el desarrollo regenerativo es una propuesta que prioriza la vida y esti-
mula el desarrollo de los territorios desde el respeto por la naturaleza y el otro con quien
se convive cotidiana o temporalmente.

El construccionismo social permite comprender que la experiencia turistica surge a
través de las interacciones socioculturales, en el momento en que hay un intercambio
de tradiciones, valores, perspectivas y conocimientos entre los turistas y anfitriones.
El desarrollo regenerativo ayuda a crear conciencia por los entornos y territorios en el
instante en el que se interactiia con los destinos turisticos, ya que se comprenden los
recursos naturales y se distinguen sus significados y simbolismos. Por estos motivos, se
deben proponer actividades de inmersion sociales y territoriales en las que se estimulen
los cinco sentidos para visualizar el rol relevante que desempefian los turistas, anfitriones
y territorio; porque sin la presencia de alguno de ellos no seria posible la creacion de las
experiencias turisticas.

La experiencia turistica se genera subjetivamente en el turista y en el anfitrion, ya que su
interaccion incide en cada uno; por tal razon, las experiencias tienen que ser inclusivas
con el fin de suplir sus motivaciones y expectativas, asi la experiencia genera beneficios
personales al turista y anfitrion, pero también potencia la autonomia de los territorios y
comunidades, sin ignorar y perjudicar la naturaleza y territorios.

El disefio de las experiencias no solo genera ingresos economicos en las sociedades que las
gestionan, sino que también aportan beneficios personales, territoriales y sociales, como
es la apropiacion por las culturas y territorio o como el intercambio de conocimientos
cientificos y practicos en areas como la biologia.

La experiencia turistica formulada con la teoria del desarrollo a escala humana parte
de las motivaciones de los anfitriones y turistas, donde ademas de brindar una serie
de servicios complementarios, posibilita la generacion de conocimientos y emociones
que emergen de las actividades provistas y del encuentro cara a cara entre el turista y
anfitrion. También, contribuye a que los anfitriones se articulen y sean protagonistas de
su propio desarrollo, debido a son los que planifican, gestionan, desarrollan y crean las
experiencias turisticas.
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Pensar la experiencia turistica desde el construccionismo social, el desarrollo a escala
humana y el desarrollo regenerativo es entender que la experiencia se disefia para satis-
facer las necesidades del turista, pero el turista también debe ser consciente de que sus
actitudes y compartimentos influyen personalmente en los anfitriones y en su territorio.

Toda experiencia turistica debe contar con unos servicios turisticos e infraestructura turis-
tica, pero la esencia que la caracteriza es la calidad de las interacciones socioterritoriales
y socioculturales, ya que ahi, surgen emociones y sensaciones.

De acuerdo con las motivaciones de los turistas, se deben crear actividades de interaccidon
innovadoras, debido a que los turistas desean ir a un lugar principalmente para participar
de forma activa con los destinos y culturas.

La experiencia turistica se genera en un territorio diferente al de la residencia habitual
del turista, en un contexto social donde se manifiestan multitud de expresiones culturales
y donde el turista participa e interactua social y territorialmente. Asi entonces, es funda-
mental reconocer que la experiencia turistica se crea a partir de la relaciones, tensiones
y altibajos que surgen de la permanente interaccion de tres actores fundamentales: el
territorio, el turista y el anfitrion; ubicados en un tiempo-espacio para materializar sus
necesidades, motivaciones y expectativas durante el ciclo del viaje. Esta relacion tedrico-
practica convoca una reflexion del sentido de la satisfaccion del turista, las motivaciones
de los anfitriones y del equilibrio en las relaciones con los territorios vinculados con la
actividad turistica.

La experiencia turistica, al ser la nueva oferta del mercado, ayuda a diversificar la econo-
mia de un territorio; sin embargo, es imprescindible formularla con base en el desarrollo
regenerativo, donde el hombre sea consciente de que su vida y las de las generaciones
futuras dependen del tipo de acciones que se desarrollen con la naturaleza y, por lo tanto,
debe relacionarse y conservarla a medida de su evolucion, siempre privilegiando la vida
de todo ser vivo.

Las interacciones entre personas generan en el sujeto una vivencia Uinica, ya que cada per-
sona tiene perspectivas, actitudes y comportamientos diferentes; por ello, al momento de
generarse una experiencia turistica, esta no sera igual para todos los turistas y anfitriones,
asi se participe en torno a un mismo territorio y en las mismas actividades experienciales.

La experiencia turistica requiere de un trabajo interdisciplinar debido a que esta profun-
damente relacionada con el ser humano y el entorno natural, donde son necesarios los
aportes de la psicologia, sociologia, biologia, historia, ingenieria, arquitectura, antropo-
logia, entre otras ciencias.
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