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RESUMEN 
Los servicios socialmente inaceptables como la estética del hip- hop, en específico 
música rap; las tiendas de parafernalia, los vendedores informales, invasores del 
espacio público o portadores de estéticas pordioseras en zonas urbanas elitizadas, 
los artistas independientes y los encuentros de servicios para el consumo de 
cannabis son conceptualizados por la literatura del marketing como ofertas de 
servicios que, a pesar de su capacidad para crear valor se consideran ofensivas, 
inapropiada o perjudiciales por los valores y principios hegemónicos (Davidson, 
2003; Rosenbaum y Russell-Bennett, 2020).  
 
A pesar de su categorización como ofensivos, inapropiados o perjudiciales tienen 
millones de participantes y representan billones de dólares. Por ejemplo, el consumo 
de cannabis en Colombia implica 1.5 millones de consumidores (La República, 
2022). Sin embargo, la primera encuesta distrital cannábica para la caracterización 
de la comunidad cannábica de Bogotá indica que el 68.2% de los usuarios lo 
obtienen de forma ilícita y solo el 31,8% lo obtiene de forma legal por medio del 
autocultivo (Secretaría Distrital de Salud, 2022). Otra cifra que demuestra la alta 
participación de los servicios inaceptables en el país es que solo en la ciudad de 
Barranquilla entre 2011 y 2020 se intervinieron 206 parques y plazas, desplazando 
vendedores informales que ocupaban más de 1.3 km² de espacio público (Alcaldía 
de Barranquilla, 2022) y reubicándolos en espacios que afectan su modelo de 
negocio.  
 
Demostrando que estrategias del gobierno como la regularización del autocultivo y 
consumo de cannabis o la apuesta del régimen tributario simplificado para reducir 
la informalidad no han dados los resultados esperados. En gran medida porque los 
participantes de servicios inaceptables continúan operando desde la informalidad 
para librarse de señalamientos, estigmatización, evitar la carga tributaria o por la 
lentitud de los entes normativos para entender las nuevas industrias, identidades y 
prácticas de consumo. Limitando las acciones del gobierno y entes normativos a 
políticas diseñadas desde el tope de la pirámide hasta la base de la pirámide, 
basadas en la vigilancia y castigo. Suscitando desconfianza y resistencia a las 
políticas públicas propuestas por su incapacidad de comprender las realidades, 
valores, principios, actitudes, motivaciones, prácticas y saberes de los participantes 
de servicios socialmente inaceptables. 
 
La tesis “Servicios Transformativos: Dignificando el servir” tiene como objetivo 
aportar una nueva perspectiva teórica que desde la comprensión de las industrias, 
identidades y prácticas de consumo de los participantes de servicios socialmente 
inaceptables contribuya a diseñar servicios transformativos con el objetivo de 
dignificar el servir y rol socioeconómico de las personas que participan en los 



 

servicios socialmente inaceptables. Para lo cual se precisa (1) conceptualizar los 
servicios informales como espacio de acción de servicios socialmente inaceptables, 
explorando las actitudes, motivaciones y prácticas que impulsan a los informales a 
resistir la formalización. (2) explorar los valores y principios de participantes de 
servicios socialmente inaceptables con el objetivo de entender sus tensiones éticas 
y capacidad de agencia. Por último, (3) Aportar una nueva perspectiva teórica desde 
las epistemologías del Caribe para repensar los paradigmas de inclusión de la 
investigación en servicios transformativos.  
 
La tesis parte de identificar a las personas participantes de los servicios socialmente 
inaceptables con la noción amordazados, respaldados por la literatura de la filosofía 
y epistemología del Caribe. Haciendo uso de esta noción como un desvío creativo 
y empoderador, frente a las nociones sufrientes generadas por la esclavización y 
las categorías negritud, y/o resistencias. La noción amordazado es una reescritura 
de la capacidad del locus de los/las caribeños/as, que Felix Valdés (2017) presenta 
como una estrategia de visibilidad en su texto “La in-disciplina de Caliban Filosofía: 
en el Caribe más allá de la academia” 
 
La tesis aporta una nueva perspectiva teórica desde la filosofía inspirada en la teoría 
crítica, posmoderna, articulando la literatura de los servicios transformativos, la 
sociología de la desviación; la sociología de las emociones, la filosofía y la 
epistemología del Caribe. La investigación aplica un estudio transversal durante dos 
años en el que se exploran cinco tipos de servicios inaceptables en el Caribe 
Colombiano (la estética del hip- hop, en específico música rap; las tiendas de 
parafernalia, los vendedores informales, invasores del espacio público o portadores 
de estéticas pordioseras en zonas urbanas elitizadas, los artistas independientes y 
los encuentros de servicios para el consumo de cannabis). Recopilando datos a 
través de grupos focales, entrevistas semiestructuradas y contenidos de letras de 
música rap de Ali a.k.a Mind; Doble porción; Mañas Rufino; Crudo Means Raw; 
Alocolirykoz; El Kalvo; Systema Solar; 47 Corp; Granuja; Métricas Frías; Akapellah 
y Rial Guawanko. También se recopilo información a través de publicaciones en 
redes sociales y documentales producidos por RED-HILA; 47 Corp; Revista Cartel 
Urbano; Artes Verbalez Mixtas, Contacto Música y Centro nacional de memoria 
histórica. Todos los datos obtenidos fueron analizados con análisis temático 
aplicado. Los resultados sugieren que los participantes de los servicios inaceptables 
utilizan los encuentros de servicios como prácticas contrahegemónicas, discursos 
políticos y elementos clave en la construcción de la identidad. 
 
Palabras clave: Servicios transformativos; Exclusión; Servicios informales; 
Servicios inaceptables; Bienestar; Sociología. 
 

 
 



 

 
 

ABSTRACT 
Socially unacceptable services such as hip-hop aesthetics, specifically rap music; 
paraphernalia stores; informal vendors, invaders of public space or bearers of 
beggar aesthetics in elitist urban areas; independent artists; and cannabis service 
encounters are conceptualized by the marketing literature as service offerings that, 
despite their ability to create value, are considered offensive, inappropriate, or 
harmful by hegemonic values and principles (Davidson 2003; Rosenbaum and 
Russell-Bennett 2020).  
 
Despite their categorization as offensive, inappropriate or harmful they have millions 
of participants and represent billions of dollars. For example, cannabis use in 
Colombia involves 1.5 million users (La República. 2022). However, the first 
cannabis district survey for the characterization of the cannabis community in Bogota 
indicates that 68.2% of users obtain it illicitly and only 31.8% obtain it legally through 
self-cultivation (Secretaría Distrital de Salud, 2022). Another figure that 
demonstrates the high participation of unacceptable services in the country is that 
only in the city of Barranquilla between 2011 and 2020, 206 parks and squares were 
intervened, displacing informal vendors that occupied more than 1.3 km² of public 
space (Alcaldía Barranquilla, 2022) and relocating them in spaces that affect their 
business model.  
 
Demonstrating that government strategies such as the regularization of self-
cultivation and consumption of cannabis or the simplified tax regime to reduce 
informality have not yielded the expected results. To a large extent because service 
participants of unacceptable services continue to operate informally to avoid being 
stigmatized, excluded, tax burden, or because of the slowness of regulatory bodies 
to understand the new industries, identities and consumption practices. Limiting the 
actions of government and regulatory bodies to policies designed from the top of the 
pyramid to the bottom of the pyramid, based on surveillance and punishment. 
Creating distrust and resistance due to their inability to understand the realities, 
values, principles, attitudes, motivations, practices and knowledge of socially 
unacceptable services participants. 
 
The thesis "Transformative Services: Dignifying serving" seeks to provide a new 
theoretical perspective that from the understanding of the industries, identities and 
consumption practices of socially unacceptable services participants. Contributing 
to design transformative services with the objective of dignifying serving and the 
socioeconomic role of socially unacceptable services participants. This requires (1) 
conceptualize informal services as a space of action of socially unacceptable 
services, exploring the attitudes, motivations and practices that drive informals to 
resist formalization. (2) explore the values and principles of participants of socially 



 

unacceptable services to understand their ethical tensions and agency. Finally, (3) 
To provide a new theoretical perspective from Caribbean epistemologies to rethink 
paradigms of inclusion in transformative service research. 
 
The thesis starts from identifying service participants of socially unacceptable 
services with the notion of muzzled, supported by the literature of Caribbean 
philosophy and epistemology. Making use of this notion as a creative and 
empowering detour, in front of the suffering notions generated by the enslavement 
and the categories negritud, and/or resistance. The muzzled notion is a rewriting of 
the capacity of the Caribbean locus, which Garcia (2020) presents as a visibility 
strategy in his text "The in-discipline of Caliban Philosophy: in the Caribbean beyond 
the academy". 
 
The thesis brings a new theoretical perspective from philosophy inspired by critical 
theory, postmodern, articulating the literature of transformative services, sociology 
of deviance, sociology of emotions, philosophy and epistemology of the Caribbean. 
The research applies a two-year cross-sectional study exploring five types of 
unacceptable services in the Colombian Caribbean (hip-hop aesthetics, specifically 
rap music; paraphernalia stores; informal vendors, invaders of public space or 
bearers of beggar aesthetics in eliticized urban areas; independent artists; and 
cannabis service encounters). Gathering data through focus groups, semi-structured 
interviews and rap music lyrics content from Ali a.k.a Mind; Doble porción; Mañas 
Rufino; Crudo Means Raw; Alocolirykoz; El Kalvo; Systema Solar; 47 Corp; Granuja; 
Métricas Frías; Akapellah and Rial Guawanko. Information was also collected 
through social networks posts and documentaries produced by RED-HILA; 47 Corp; 
Revista Cartel Urbano; Artes Verbalez Mixtas, Contacto Música and Centro nacional 
de memoria histórica. Data collected were analyzed with applied thematic analysis. 
The results suggest that participants of unacceptable services use service 
encounters as counter-hegemonic practices, political discourses and key elements 
in the construction of identity. 

 
 

KeyWords: Transformative services; Exclusion; Informal services; Unacceptable 
services; Wellbeing; Sociology. 
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123. Peñaloza, L. (1995) ‘Immigrant Consumers: Marketing and Public Policy 
Considerations in the Global Economy’, Journal of Public Policy & Marketing, 
14(1), pp. 83–94. doi: 10.1177/074391569501400108. 

124. Plaud, C., y Guillemot, S. (2015). Service interactions and subjective well-
being in later life. Journal of Services Marketing, 29(4), 245–254. 
https://doi.org/10.1108/JSM-05-2014-0154 

125. Polanco, D. N. (1987) ‘El Caribe: pueblos, cultura e historia’, Cuadernos 
Hispanoamericanos, (445), pp. 79–94. 

126. Polishchuk, Y. y Rauschmayer, F. (2012) ‘Beyond “benefits”? Looking at 
ecosystem services through the capability approach’, Ecological Economics, 
81, pp. 103–111. doi: 10.1016/j.ecolecon.2012.06.010. 

127. Rayburn, S. W. (2015) ‘Consumers’ captive service experiences: it’s YOU 
and ME’, Service Industries Journal, 35(15–16), pp. 806–825. doi: 
10.1080/02642069.2015.1090982. 

128. Rawls, J. (2020). Political liberalism. In The New Social Theory Reader (pp. 
123-128). Routledge. 

129. Retamar, R. F. et al. (1974) ‘Calibán: Notes Toward a Discussion of Culture 
in Our America’, The Massachusetts Review, 15(1/1), pp. 7–72. doi: 
10.1515/9780822385462-006. 

130. Retamar, R. F. (1989) Calibán and other essays. University of Minnesota 
Press. doi: 10.1086/391969. 

131. Retamar, R. F. y Jameson, F. (2004) Calibán* Una Pregunta. Buenos Aires: 
CLACSO. 

132. Retamozo Benítez, M. (2009) ‘Lo político y la política: los sujetos políticos, 
conformación y disputa por el orden social’,  Revista mexicana de ciencias 
políticas y sociales, 51(206), pp. 69–91. 

133. Riedel, A., Beatson, A., Mulcahy, R., y Keating, B. (2023). A transformative 
and social marketing ecosystem investigation into drug use among young 
adults. In Journal of Services Marketing (Vol. 37, Issue 2, pp. 184–200). 
Emerald Publishing. https://doi.org/10.1108/JSM-12-2021-0462 

134. Riedel, A., Messenger, D., Fleischman, D., y Mulcahy, R. (2022). 
Consumers experiencing vulnerability: a state of play in the literature. Journal 
of Services Marketing, 36(2), 110–128. https://doi.org/10.1108/JSM-12-2020-
0496 

135. Rienzner, R. y Testa, F. (2003) ‘The captive consumer no longer exists. 
Creating customer loyalty to compete on the new deregulated markets of 
public utilities’, Total Quality Management and Business Excellence, 14(2), pp. 
171–187. doi: 10.1080/1478336032000051368. 

136. Risberg, A. y Romani, L. (2022) ‘Underemploying highly skilled migrants: An 
organizational logic protecting corporate “normality”’, Human Relations, 75(4), 
pp. 655–680. doi: 10.1177/0018726721992854. 



 

137. Robeyns, I. (2003) ‘Sen’s capability approach and gender inequality: 
Selecting relevant capabilities’, Feminist Economics, 9(2–3), pp. 61–92. doi: 
10.1080/1354570022000078024. 

138. Robeyns, I. (2005) ‘The Capability Approach: a theoretical survey’, Journal 
of Human Development, 6(1), pp. 93–117. doi: 10.1080/146498805200034266. 

139. Robeyns, I. y Byskov, M. F. (2021) ‘The Capability Approach’, The Stanford 
Encyclopedia of Philosophy. 

140. Rosenbaum, M. S. y Montoya, D. Y. (2007) ‘Am I welcome here? Exploring 
how ethnic consumers assess their place identity’, Journal of Business 
Research, 60(3), pp. 206–214. doi: 10.1016/j.jbusres.2006.09.026. 

141. Rosenbaum, M. S. y Russell-Bennett, R. (2020) ‘Editorial: bringing socially 
unacceptable services into services marketing’, Journal of Services Marketing. 
Emerald Group Holdings Ltd., pp. 885–887. doi: 10.1108/JSM-07-2020-0295. 

142. Rosenbaum, M. S., Seger-Guttmann, T. y Giraldo, M. (2017) ‘Commentary: 
vulnerable consumers in service settings’, Journal of Services Marketing, pp. 
309–312. doi: 10.1108/JSM-05-2017-0156. 

143. Rossiasco, P. y Orbegoso, G. (2022) Waking up to a new reality: Latin 
America’s Response to the Venezuelan Exodus. Available at: 
https://blogs.worldbank.org/dev4peace/waking-new-reality-latin-americas-
response-venezuelan-exodus (Accessed: 2 October 2022). 

144. Sanchez-Barrios, L. J. et al. (2015) ‘Services for the underserved: 
unintended well-being’, Service Industries Journal, 35(15–16), pp. 883–897. 
doi: 10.1080/02642069.2015.1090983. 

145. Secretaría Distrital de Salud (2022) Encuesta Distrital Cannábica 
Caracterización de la Comunidad Cannábica de Bogotá. Bogotá D.C. 

146. Sen, A. (1980) ‘Equality of What?’, in The Tanner lecture on human values. 
147. Sen, A. (1993) ‘Capability and well-being’, in The quality of life. Clarendon 

Press. 
148. Shove, E., Pantzar, M. y Watson, M. (2012) The Dynamics of Social 

Practice: Everyday Life and how it Changes. SAGE. 
149. Sloterdijk, P. (2016). Esferas: Bolhas: Microesferologia. Estação liberdade. 
150. Spivak, G. C. (2003) ‘Can the Subaltern Speak?’, Die Philosophin, 14(27). 
151. Stewart, M. et al. (2008) ‘Multicultural meanings of social support among 

immigrants and refugees’, International Migration, 46(3), pp. 123–159. doi: 
10.1111/j.1468-2435.2008.00464.x. 

152. Suárez, T. et al. (2016) Artes en femenino investigaciones situadas y 
performances colaborativos. Edited by M. N. Gonzáles Martínez y F. Pattaro 
Amaral. Barranquilla: Universidad Simón Bolívar. 

153. Sweeney, J. C., Danaher, T. S., y McColl-Kennedy, J. R. (2015). Customer 
Effort in Value Cocreation Activities: Improving Quality of Life and Behavioral 
Intentions of Health Care Customers. Journal of Service Research, 18(3), 318–
335. https://doi.org/10.1177/1094670515572128 

154. Taylor, C. (2001) El multiculturalismo y "la política del reconocimiento. 



 

155. Taylor, D. M., Ruggiero, K. M. y Louis, W. R. (1996) ‘Personal/group 
discrimination discrepancy: Towards a two-factor explanation’, Canadian 
Journal of Behavioural Science/Revue canadienne des sciences du 
comportement, 28(3). 

156. The World Bank (2021) Widespread Informality Likely to Slow Recovery 
from COVID-19 in Developing Economies. 

157. Thomson, K. y Jones, J. (2017) ‘Precarious Professionals: (in)Secure 
Identities and Moral Agency in Neocolonial Context’, Journal of Business 
Ethics, 146(4), pp. 747–770. doi: 10.1007/s10551-016-3218-3. 

158. Timmermans, S. y Tavory, I. (2012) ‘Theory construction in qualitative 
research: From grounded theory to abductive analysis’, Sociological Theory, 
30(3), pp. 167–186. doi: 10.1177/0735275112457914. 

159. Transparency International (2019) CORRUPTION PERCEPTIONS INDEX, 
Transparency International. 

160. UNHCR (2019) Venezuela: the largest exodus of Latin America. Available 
at: https://www.unhcr.org/ph/15558-april-e-newsletter-venezuela.html 
(Accessed: 4 November 2022). 

161. United Nations Office on Drugs and Crime. (2022a). Executive Summary: 
Policy Implications. In World Drug Report 1. Executive summary :Policy 
Implications. 

162. United Nations Office on Drugs and Crime. (2022b). World Drug Report 
2022 Annex. 

163. United Nations Office on Drugs and Crime. (2023). Online World Drug 
Report 2023 - Latest data y trend analysis. 
https://www.unodc.org/unodc/en/data-and-analysis/wdr-2023-online-
segment.html 

164. United Nations Refugee Agency (2022) UNHCR - Venezuela Situation, 
United Nations High Commissioner for Refugees. Available at: 
https://www.unhcr.org/venezuela-emergency.html (Accessed: 2 October 2022). 

165. Valderrama, C. A. (2019). La diferancia cultural negra en Colombia. 
Contrapúblicos afrocolombianos. CS, (29), 209-242. 

166. Valqui, J. (2023). Gabriel Boric respalda a quienes cultivan el cannabis para 
uso medicinal: “No son delincuentes.” La República. 
https://larepublica.pe/mundo/2023/05/09/ley-antinarcotrafico-gabriel-boric-
respalda-a-quienes-cultivan-el-cannabis-para-uso-medicinal-no-son-
delincuentes-chile-nueva-ley-en-chile-898911#google_vignette 

167. Vélez, M. A. (2023). “When life gives you lemons, make lemonade!” Finding 
Positives in Colombia’s Cannabis Debate. Talking Drugs. 
https://www.talkingdrugs.org/positives-in-colombias-cannabis-debate/ 

168. Virlée, J., van Riel, A. C. R., y Hammedi, W. (2020). Health literacy and its 
effects on well-being: how vulnerable healthcare service users integrate online 
resources. Journal of Services Marketing, 34(5), 697–715. 
https://doi.org/10.1108/JSM-02-2019-0057 



 

169. Viswanathan, M., Sridharan, S. y Ritchie, R. (2010) ‘Understanding 
consumption and entrepreneurship in subsistence marketplaces’, Journal of 
Business Research, 63(6), pp. 570–581. doi: 10.1016/j.jbusres.2009.02.023. 

170. Walters, A. S. y Curran, M. C. (1996) ‘“Excuse me, Sir? May I help you y 
your boyfriend?”: Salespersons’ differential treatment of homosexual and 
straight customers’, Journal of Homosexuality, 31(1–2), pp. 135–152. doi: 
10.1300/J082v31n01_08. 

171. Warhurst, C. y Nickson, D. (2007) ‘Employee experience of aesthetic labour 
in retail and hospitality’, Work, Employment y Society, 21(1), pp. 103–120. doi: 
10.1177/0950017007073622. 

172. Wilkins, L. (1964) Social Deviance: Social policy, action and research. 
London: Tavistock. 

173. Willen, S. S. (2007) ‘Toward a critical phenomenology of “illegality”: State 
power, criminalization, and abjectivity among undocumented migrant workers 
in Tel Aviv, Israel’, International Migration, 45(3), pp. 8–38. doi: 10.1111/j.1468-
2435.2007.00409.x. 

174. Williams, C. C. y Nadin, S. (2010) ‘Entrepreneurship and the informal 
economy: An overview’, Journal of Developmental Entrepreneurship, 15(4), pp. 
361–378. doi: 10.1142/S1084946710001683. 

175. Williams, C. y Gurtoo, A. (2011) ‘Evaluating women entrepreneurs in the 
informal sector: Some evidence from India’, Journal of Developmental 
Entrepreneurship, 16(3), pp. 351–369. doi: 10.1142/S1084946711001914. 

176. Williams, C. y Nadin, S. (2014) ‘Facilitating the formalisation of 
entrepreneurs in the informal economy: Towards a variegated policy 
approach’, Journal of Entrepreneurship and Public Policy, 3(1), pp. 33–48. doi: 
10.1108/JEPP-05-2012-0027. 

177. Xheneti, M., Karki, S. T. y Madden, A. (2019) ‘Negotiating business and 
family demands within a patriarchal society–the case of women entrepreneurs 
in the Nepalese context’, Entrepreneurship y Regional Development, 31(3–4), 
pp. 259–278. doi: 10.1080/08985626.2018.1551792. 

178. Zainuddin, N., Robinson, J., Algie, J., y Randle, M. (2021). Defining and 
explicating value re-creation to solve marketplace problems for consumers with 
vulnerabilities. Journal of Services Marketing, 35(6), 807–820. 
https://doi.org/10.1108/JSM-07-2020-0316 

179. Zona Cero (2020) Vendedor ambulante que murió al ser arrastrado por 
arroyo intentó salvar su carrito de helados, Zona Cero. Available at: 
https://zonacero.com/generales/vendedor-ambulante-que-murio-al-ser-
arrastrado-por-arroyo-intento-salvar-su-carrito-de (Accessed: 2 November 
2020). 


