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RESUMEN

Dentro de la empresa de alojamiento turistico “Hostal Unicornio” existe una discontinua
aplicacion y ausencia de estrategias promocionales, las cuales no han sido renovadas e
implementadas por la falta de presupuesto, dejando de lado el valor agregado ofrecido a los
usuarios. Por lo tanto, el presente estudio tuvo como objetivo Disefiar un Plan de Merchandising
con técnicas de seduccion para mejorar la calidad del servicio en el Hostal Unicornio, canton
Francisco de Orellana, provincia de Orellana. La metodologia implementada tuvo un enfoque
cualitativo y cuantitativo, en donde se utilizdé un disefio no experimental de tipo transversal, ya
que las variables no fueron sometidas a ningun tipo de cambio, para conocer la poblacion y
muestra de estudio fue necesario establecer el periodo de tiempo el cual fue: diciembre 2021 a
noviembre 2022; dénde los sujetos de investigacion fueron los clientes quiénes se hospedaron en
el establecimiento, de igual manera fue fundamental la aplicacion de una investigacion
documental y de campo para la obtencion de informacion necesaria a través de métodos, técnicas
e instrumentos, las mismas que fueron una entrevista dirigida al gerente propietario y la encuesta
aplicada a los clientes quiénes se alojaron en el establecimiento durante el periodo establecido.
Esta metodologia permitié analizar la experiencia del cliente antes, durante y después de visitar
la institucion, permitiendo disefiar estrategias con técnicas de seduccion las cuales fueron
elaboradas en base a los gustos y preferencias del consumidor. Por consiguiente, se concluye que
el Hostal Unicornio cuenta con mucha experiencia en el mercado hotelero, pero con poco
conocimiento en gestiones publicitarias, por lo que se constatd la inexistencia e intermitencia de
estrategias con técnica de seduccidn que ayuden a mejorar la calidad del servicio para su

fortalecimiento y posicionamiento de la marca en el mercado.

Palabras claves: <PLAN DE MERCHANDISING>, <TECNICA DE SEDUCCION>,
<HOSTAL>, <CALIDAD DE SERVICIO>, <POSICIONAMIENTO> <ESTRATEGIAS
PUBLICITARIAS>, <ARTICULOS PUBLICITARIOS>.
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ABSTRACT

Within the tourist lodging company "Hostal Unicornio” there is a discontinuous application and
absence of promotional strategies, which have not been renewed and implemented due to lack of
budget, leaving aside the added value offered to users. Therefore, the objective of this study was
to design a Merchandising Plan with seduction techniques to improve the quality of service at the
Hostal Unicornio, in Francisco de Orellana, Orellana province. The methodology implemented
had a qualitative and quantitative approach, where a non-experimental design of transversal type
was used, since the variables were not subjected to any type of change, to know the population
and sample of study it was necessary to establish the period of time which was: from December
2021 to November 2022; where the research subjects were the clients who stayed in the
establishment, in the same way it was fundamental the application of a documentary and field
research to obtain the necessary information through methods, techniques and instruments, the
same that were an interview directed to the owner manager and the survey applied to the clients
who stayed in the establishment during the established period. This methodology allowed to
analyze the customer's experience before, during and after visiting the institution, allowing to
design strategies with seduction techniques which were elaborated based on the tastes and
preferences of the consumer. Therefore, it is concluded that the Hostal Unicornio has a lot of
experience in the hotel market, but little knowledge in advertising management, so it was found
the lack and intermittency of strategies with seduction techniques to help improve the quality of

service to strengthen and position the brand in the market.

Keywords: <MARKETING PLAN>, <SEDUCTION TECHNIQUE>, <HOSTAL>,
<QUALITY OF SERVICE>, <POSITIONING> <ADVERTISING STRATEGIES>,
<ADVERTISING TARGETS>.

Erich Gonzalo Guaman Condoy M.Sc.
0704554484
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INTRODUCCION

El turismo en el Ecuador se ha convertido en una de las grandes fuentes de ingresos econémicos
y principales opciones de desarrollo territorial y local de nuestro pais (Bermeo, 2021, p.9). El sector
hotelero cumple un rol fundamental en la ejecucion de las actividades turisticas, puesto que son
quienes brindan el servicio de alojamiento a los viajeros y los que procuran que la estancia de sus

huéspedes en las instalaciones sea memorable.

Es por ello por lo que la industria hotelera con el paso de los afios ha ido evolucionando e
innovando en el servicio ofertado a los clientes, adaptandose a las nuevas tendencias del mercado
para lograr crear mayor comodidad y de esta manera lograr superar las expectativas del turista. El
sector hotelero desempefia un papel importante que dinamiza la economia en el Ecuador, puesto
que tanto turistas nacionales como internacionales visitan nuestro pais por diferentes motivos tales
como viajes de negocios, aspectos culturales, temas ecolégicos, actividades de aventura, entre
otros. Es decir, que son los turistas quienes han forzado a las empresas de alojamiento a innovar
y modernizar la calidad del servicio mediante la aplicacion de estrategias publicitarias (Abad, 2019,

p.12).

En la actualidad, la herramienta mas utilizada por las diferentes empresas turisticas es el
Merchandising, al ser un instrumento el cual busca impresionar al consumidor y sea él quien
decida adquirir el producto o el servicio ofertado, por lo cual es realmente importante incorporar

el valor del recuerdo para el visitante.

El Hostal Unicornio es una empresa de alojamiento turistico de categoria tres estrellas, el cual fue
fundado un 11 de septiembre del 2005 con 17 afios de servicio en el mercado, constan con una
disponibilidad de 36 habitaciones y una capacidad maxima de 54 pax. En la actualidad, el
establecimiento antes mencionado, cuenta con un Certificado de Destino de Vida otorgado en el
afio 2013 que certifica el cumplimiento de normas y principios de calidad, de igual manera posee
de un distintivo con el sello “Q” de Calidad Turistica atribuido por el MINTUR (Ministerio de

Turismo) que garantiza un servicio de calidad, seguridad y profesionalidad (Campos, 2022).

Por esta razén la propuesta para el disefio de un Plan de Merchandising en el Hostal Unicornio
tiene como objetivo reforzar, mejorar y potencializar la calidad del servicio hotelero. Por lo tanto,
el estudio, desarrollo y ejecucién de este plan puede ser decisivo en el momento de compra, ya
que permite que una empresa se diferencie de otra y ademas ayude a crear recuerdos de marca

(Zambrano, 2021, p.15).



El objetivo principal de este proyecto de investigacion es disefiar un Plan de Merchandising
aplicando la técnica de seduccion para mejorar la calidad del servicio en la institucion, entre los
objetivos especificos tenemos; realizar un diagndstico de la situacion actual que presenta el
establecimiento hotelero, mediante encuestas para identificar el potencial turistico y el grado de
satisfaccion de los clientes dentro de la empresa los mismos que serviran para desarrollar acciones
en base a las necesidades encontradas.; aplicar la técnica de seduccién a utilizar dentro del plan,
para el alcanzar las estrategias deseadas.; finalmente proponer el Plan de Merchandising para que

la organizacién antes mencionada lo aplique para su desarrollo sostenible.

Para el progreso de esta investigacion se requiere el levantamiento de informacion en fuentes
confiables y actuales, la metodologia implantada serd cualitativa y cuantitativa, es decir se
pretende realizar una entrevista al gerente general y encuestas online dirigidas a los clientes que
se hospedaron en el establecimiento, de manera que podamos evaluar el grado de satisfaccion a
la hora de hacer uso del servicio ofertado, todo esto con la finalidad de obtener la informacion
sobre la situacion actual que presenta el sitio y de igual manera plantear estrategias que vayan a

acorde a los gustos y necesidades del consumidor.

Al disefiar el plan lograremos beneficiar de manera directa a quienes conforman el
establecimiento hotelero, logrando asi posicionar la imagen corporativa del Hostal Unicornio en

el mercado.

Este trabajo de titulacion se encuentra estructurado por seis capitulos los cuales son

complementarios para su desarrollo.

CAPITULO I: Describe el problema de la investigacion, es aqui en dénde se identifica la
problematica, los objetivos generales y especificos que deseamos cumplir durante el estudio, de
igual manera se detalla lo que es la justificacion del trabajo el cual pretende describir porque es
conveniente examinar este problema, finalizando asi con la pregunta de investigacion que no es

nada mas que determinar a donde queremos llegar y lo queremos lograr al realizar este trabajo.

CAPITULO II: Aborda el marco conceptual, referencias tedricas en donde se sustenta las
definiciones utilizadas en la investigacion, partiendo desde lo general hasta lo particular,
conociendo desde un inicio que es un plan, el merchandising, etapas, fases y finalmente logrando

dar un énfasis en la calidad del servicio hotelero.

CAPITULDO I11: Se menciona la metodologia que se va a establecer para resolver la problematica

durante la etapa de estudio.



CAPITULO 1V: Se basa en el anélisis y la interpretacion de resultados obtenidos de la

investigacion realizada.

CAPITULO V: Se centra en la propuesta final del producto, es decir el disefio de un Plan de

Merchandising para mejorar la calidad del servicio en el Hostal Unicornio.

CAPITULO VI: Abarca las conclusiones y recomendaciones a las que llegamos luego de la

investigacion.



CAPITULO I

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

Entendemos como Merchandising al conjunto de elementos promocionales, los cuales adquiere
una empresa con la finalidad de afiadir su logotipo o eslogan para obsequiar a sus clientes a modo
de agradecimiento por su preferencia y asi ganar popularidad en el mercado. Es decir, que tiene
como objetivo poner en marcha las diferentes técnicas con el fin de vender un producto o servicio

para asi tener un reconocimiento y fidelizacion del consumidor (Hotmart, 2022, pérr.8).

El problema de investigacion surge a partir de la discontinua aplicacién y ausencia de técnicas de
Merchandising dentro del establecimiento, las cuales no han sido renovadas e implementadas por
diferentes sucesos como lo es la falta de presupuesto, dejando de lado el valor agregado ofrecido

a los usuarios a lo que hoy en dia la mayoria de las empresas turisticas son vulnerables.

El presente estudio tuvo como objetivo disefiar un Plan de Merchandising con técnicas de
seduccidn que ayuden a captar la atencidn de los clientes frente a la competencia, permitiendo asi
que el Hostal Unicornio potencialice sus ventas, refuerce su posicionamiento de marca en el
mercado, logre mejorar la calidad del servicio en el establecimiento y junto con ello generar

satisfaccion y fidelizacién de los clientes.



1.2. Objetivos

1.2.1. Obijetivo general

Disefiar un Plan de Merchandising aplicando la técnica de seduccién para mejorar la calidad del

servicio del Hostal Unicornio del canton Francisco de Orellana.

1.2.2. Obijetivos especificos

e Realizar un diagnoéstico situacional que presenta el establecimiento hotelero, a través de

encuestas que permitan evaluar el grado de satisfaccion de los clientes dentro de la empresa.

e Aplicar la técnica de seduccion a utilizar dentro del plan, para alcanzar las estrategias

deseadas.

e Elaborar la propuesta de un Plan de Merchandising para que la organizacion antes

mencionada considere su aplicacion para su desarrollo sostenible.



1.3. Justificacion

El trabajo investigativo tiene como finalidad disefiar un Plan de Merchandising dirigido al Hostal
Unicornio, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio brindado a los turistas que visitan el
establecimiento hotelero, para ello es fundamental que cada una de las estrategias a considerar

sean reales y sobre todo que estén a disposicion de cada uno de ellos.

Otra de las razones que se tiene para disefiar este Plan es la constante innovacion en el sector
hotelero, los cuales incentivan a que dia a dia cada establecimiento mantenga estandares de
calidad en todas sus areas funcionales, un diferenciador potencial es el servicio de calidad que se

puede llegar a ofertar en cada una de las industrias hoteleras.

Con el disefio y posible aplicacion del trabajo antes mencionado se pretende incrementar las
ventas del servicio en el establecimiento, de tal forma que sea la institucion y quienes la
conforman, los beneficiarios directos para la dinamizacion de la economia y el desarrollo del

canton.

1.4.  Pregunta de investigacion

¢El disefio de un Plan de Merchandising permitira mejorar la calidad del servicio en el Hostal

Unicornio?



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Referencias Teoricas

2.1.1. Turismo

La historia del turismo inicia desde los origenes del hombre, el mismo que se ha visto en la
necesidad de trasladarse a distintas zonas por razones de: caza, religion, comercio, guerras, ocio,
entre otros. Sin embargo, fue hasta la segunda mitad del siglo XX cuando el turismo surge como
un fendbmeno de masas. El crecimiento de las relaciones comerciales entre mercados mundiales
fue otro de los factores que contribuyeron al desplazamiento masivo de personas aumentando
consigo el turismo internacional, es decir que el hombre ya no solo viajaba por motivos de ocio,

sino por razones de negocios o estudios profesionales (Sancho, 2008, p.9).

Por tal, el turismo es considerado como un fenémeno social, cultural y econémico que consiste
en el desplazamiento de una persona o un grupo de personas fuera de su entorno habitual por
menos de un afio, el cual comprende actividades con fines de ocio, recreacién, motivos personales,
profesionales, entre otros motivos turisticos que conlleven a la contribucién de la economia del
sector (Morillo, 2011, p.10).

2.1.2. Tipos de turismo segun tipo y objeto del viaje

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) clasifica al turismo por el destino y el objeto de

viaje segln:

2.1.2.1. Turismo rural

Este tipo de turismo se lo realiza en la parte menos poblada de la zona turistica, la cual permite al

turista conectarse y vivenciar con la naturaleza, la cultura, entre otras actividades.

2.1.2.2. Ecoturismo

Es aquel turismo que se lo realiza al aire libre en el entorno natural.



2.1.2.3. Turismo de aventura

Es aquel turismo en donde se tiene un contacto con la naturaleza para el desarrollo de actividades

fisicas al aire libre.

2.1.2.4. Turismo cultural

Un turismo cultural tiene como objetivo conocer y disfrutar los valores y tradiciones que tiene

una comunidad o un patrimonio cultural.

2.1.2.5. Turismo de negocios

Es el tipo de turismo o motivo de viaje que se origina en el marco laboral o profesional.

2.1.2.6. Turismo académicos

Es el tipo de turismo que se realiza con fines académicos, con el fin de adquirir nuevas habilidades

y conocimientos (Reali, 2022, parr.18).

2.1.3. Promocidn turistica

La promocion turistica hace referencia a la difusién de un lugar como destino turistico y toma
mayor importancia porque incentiva la llegada de visitantes nacionales e internaciones a un
determinado lugar. En este sentido, el producto turistico es el “conjunto de prestaciones,
materiales o inmateriales, que se ofrece al mercado con el proposito de satisfacer los deseos o las

expectativas de los turistas” (Chuquizala y Jaramillo, 2017: p.2).

2.1.4. Alojamientos turisticos

La historia de los alojamientos se remonta a los afios antes de cristo, en donde los primeros
hospedajes fueron de indole religioso debido a las peregrinaciones y comercial debido a las
relaciones inter comerciales. Los alojamientos ofrecidos a los viajeros, comerciantes y marineros
eran de todo tipo; establos, tabernas, refugios, entre otros. Es decir que eran habitaciones que
ofrecian comida y bebida a los huéspedes. Tiempo después se construyeron edificios disefiados
para los viajeros de clase baja y algunas mansiones para asuntos gubernamentales (Romero, 2022,

parrs.1-4).



El articulo 43 del Reglamento a la Ley de Turismo determina qué: "alojamiento turistico, es el
conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje
no permanente, con o sin alimentacién y servicios béasicos y/o complementarios, mediante

contrato de hospedaje” (Ministerio de Turismo, 2016, p.1).

2.1.4.1. Clasificacién de alojamiento turistico y nomenclatura

En el capitulo 3, articulo 12 del reglamento del Ministerio de Turismo, menciona la clasificacién

y categorizacion de alojamientos turisticos en:

e Hotel H.
e Hostal HS.
e Hosteria HT.

e Hacienda Turistica HA.

e LodgelL.
e Resort RS.
e Refugio RF.

e Campamento Turistico CT.

Casa de Huéspedes CH (Ministerio de Turismo, 2016, p.8).

2.15. Hostal

El hostal es uno de los principales prestadores de servicios dentro del sector turistico por lo que
es indispensable considerarlo como una entidad separada, ya que sin su participacion el
movimiento turistico no habria tenido el auge que se ha logrado hasta hoy. No obstante, el hostal
es un lugar que proporciona alimentacién y hospedaje al turista, es decir es un lugar de
entretenimiento para el viajero, un edificio puablico, una institucion de servicio doméstico,

operado bajo una fase para obtener utilidades (Barragén, 2010, p.12).

La Ley del Turismo, “define al Hostal como un establecimiento de alojamiento turistico que
cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas o
compartidas con cuarto de bafio y aseo privado u/o compartido, puede prestar el servicio de
alimentos y bebidas (desayuno, almuerzo y/o cena) a sus huéspedes, sin perjuicio de proporcionar
otros servicios complementarios, el mismo que debera contar con un minimo de 5 habitaciones”

(Ministerio de Turismo, 2016, p.8).



2.1.6. Plan

Es un modelo constante que se elabora antes de efectuar una determinada accion para alcanzar un
objetivo especifico, el cual presenta los elementos imprescindibles para realizar una obra (Pérez &

Merino, 2009, pérr.2).

2.1.7. Merchandising

El origen del Merchandising se puede considerar como la técnica comercial desde el nacimiento
de los grandes y modernos puntos de ventas hasta la comercializacion. Fue en el afio 1852 que
surgié el gran almacén en Francia; en 1878 los almacenes populares en Estados Unidos y en 1930
el uso e implementacion de las modernas técnicas de venta importadas desde Estados Unidos,

Francia e Inglaterra dando surgimiento a los grandes supermercados (Merino et al., 2019: p.11).

Es una estrategia de gran utilidad para la promocién y difusién comercial en donde su objetivo

principal es la aceptacion del producto ante el consumidor (Marketing, 2022, péarr.4).

El Merchandising hace referencia a una variedad de estrategias comerciales las cuales involucran
el uso de técnicas y tacticas apropiadas en los diferentes puntos de venta, las mismas que buscan

influir sobre la decisién de compra en los consumidores (Ramén y Vésquez, 2021: p.19).

2.1.8. Objetivos y beneficios del Merchandising

Cada una de las acciones del Merchandising tienen como objetivo conseguir la
méaxima rentabilidad del punto de venta, ademas de satisfacer a los clientes y lograr posicionar la

empresa en el mercado ((Innovacién en Formacion Profesional, 2022, pérr.4).

Entre los principales beneficios del Merchandising tenemos:

e Lareduccion del tiempo.

e El aprovechamiento en cada uno de los puntos de venta
e El incremento de ventas.

e Experiencias reconfortantes en el comprador.

e Reconocimiento e identificacion de marca (Peir6, 2017, parr.4).

10



2.1.9. Tipos de Merchandising

2.1.9.1. Merchandising de presentacion

Este tipo de Merchandising consiste en organizar correctamente el interior del punto de venta, asi
como disefiar el recorrido y circulacién que deben seguir los clientes (Innovacién en Formacion

Profesional, 2022, parr.6).

2.1.9.2. Merchandising de seduccion

Acciones las cuales pretenden que comprar se convierta en una actividad divertida gracias a la
animacion y al disefio exterior de la tienda. Por lo tanto, se debera tener un mayor cuidado con la
fachada, el rotulo, el escaparate y la entrada al establecimiento (Innovacién en Formacién Profesional,

2022, parr.7).

2.1.9.3. Merchandising de gestion

Las acciones que engloban el Merchandising de gestion son:

e Estudiar a los tipos de clientes, el publico objetivo.
e Optimizar el lineal, la rotacién, la rentabilidad y la gestion del espacio de ventas.

e Gestionar correctamente el surtido (Innovacién en Formacién Profesional, 2022, parr.8).

2.1.9.4. Merchandising de productos

Es conocido como objetos promocionales o articulos publicitarios los cuales pretenden llamar la
atenciéon del clientes con productos innovadores que podrian ser: llaveros, esferos, tazas

sublimadas, gorras, entre otros articulos (The Social Media Family, 2019, pérr.15).

2.1.9.5. Merchandising de fidelizacion

Su objetivo principal es conseguir la maxima rentabilidad a partir de la fidelizacién del
consumidor. Gracias a la fidelidad del cliente se consigue incrementar las ventas de repeticion,
asi como las de las ventas cruzadas. Por lo tanto, se pretende que el cliente se convierta en el
mejor embajador de la marca para asi aumentar las oportunidades del negocio (Innovacién en

Formacion Profesional, 2022, parr.9).
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2.1.10. Plan de Merchandising

Es una herramienta de gran utilidad para ejecutar una estrategia correcta en los sitios de venta, al
realizar este plan se analiza y se logra potencializar todas las fortalezas de los diferentes puntos
de venta, teniendo como resultado que todas las necesidades de los clientes se cumplan con la

adquisicion de sus productos (Servis, 2017, parr.2).

El Plan de Merchandising busca obtener beneficios para una empresa, la cual esté dispuesta a
generar nuevas estrategias de promocion incorporando elementos de gran utilidad para su
ejecucion, dando como resultado la decision de compra de los usuarios (Zenteno, 2018, parrs.1-7).
2.1.11. Importancia del Plan de Merchandising

El Plan de Merchandising cumple un papel fundamental en el mercado comercial, ya que permite
incrementar la rentabilidad de una empresa 0 marca, ayuda a atraer clientes potenciales e incluso
consolida las relaciones entre los involucrados de la empresa (Base3, 2021, parr.1).

2.1.12. Etapas del Plan de Merchandising

2.1.12.1. Analisis de la situacién actual

La primera tarea imprescindible antes de iniciar el Plan de Merchandising es analizar la situacion
actual de tus puntos de venta. Una forma sencilla de comenzar es teniendo en cuenta dos aspectos

basicos:

e Identificar las oportunidades y los problemas.

e Normalizar los problemas encontrados (Servis, 2017, parr.3).

2.1.12.2. Creacion del plan estratégico

El plan estratégico es muy importante para tener claro los objetivos que queremos conseguir. Esta

parte del Plan de Merchandising se divide dos niveles:

> Nivel 1: Largo Plazo

Se debe analizar y estudiar cuales son los objetivos que queremos conseguir en un largo plazo (no

menos de 3 afios, no mas de 5).
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> Nivel 2: Acciones Semanales

Para conseguir los objetivos que tu negocio se propone en 5 afios, es importante tener claro las
tareas semanales que se deben realizar. Podriamos decir que las acciones semanales serian una
especie de version semanal del plan a largo plazo: analizando ventas, margenes y stock (Servis,

2017, pérr.4-6).

2.1.12.3. Planificacion del surtido o gama de productos

Esta fase del Plan debe dar una vision global de cuél es el margen de cada uno de los articulos
que tenemos a la venta. Incluso deberia ser capaz de mostrarte dicho margen si el precio de coste

de algin producto varia (Servis, 2017, pérr.7).

2.1.12.4. Planificacién de espacio en los puntos de venta

Tan importante como las 3 anteriores etapas es esta, planificando los espacios de los puntos de
venta. Puedes hacerlo de manera numérica, analizando ratios y coeficientes como podria ser el

rendimiento del espacio (Servis, 2017, parrs.8-9).

2.1.13. Pasos para realizar un Merchandising eficaz

¢ Identificar al cliente objetivo y conocer sus necesidades.
e Observar a la competencia.
o Definir estrategias acordes a las necesidades encontradas.

o Evaluar periédicamente los resultados (The People Company, 2021, parr.8).

2.1.14. Calidad

La calidad cumple un papel fundamental en todas las actividades realizadas por el ser humano,
desde su origen hasta la civilizacion humana. Es en el inicio del proceso evolutivo en donde
podemos diferenciar esta actividad, ya que el hombre ha sabido diferenciar tras un largo proceso
los productos que podia consumir y aquellos que eran perjudiciales para su salud (Cubillos y Rozo,

2009: p.82).

Se entiende como calidad al conjunto de propiedades y caracteristicas que tiene un producto o un
servicio en el mercado, los cuales se ajustan a ciertas especificaciones y requerimientos

establecidos dentro de una normativa (Cano, 2017, p.1).
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Segun Barbosa (2021, parr.2), la calidad se mide continuamente por el nivel de ejecucién de los
procesos y servicios que se ejecutan en una empresa, de tal manera que mediante su uso asegure

alcanzar la efectividad en el cumplimiento de sus funciones durante un tiempo determinado.

2.1.14.1. Caracteristicas de la calidad

Las caracteristicas de la calidad definen la aptitud de un producto, las mismas que pueden ser;
tecnoldgicas, psicoldgicas, contractuales y éticas. Por otro lado, también pueden estar referidas a
los insumos utilizados como lo son: el disefio, la presentacion, la estética, la durabilidad, el

servicio al cliente y el servicio postventa (Cano, 2017, p.1).

2.1.14.2. Elementos basicos de la calidad

El concepto de calidad es un tema evolutivo puesto que los consumidores dia a dia incrementan
sus niveles de exigencias logrando asi que las empresas oferten bienes y servicios adaptados a las
necesidades del mercado como consecuencia surge un sistema que garanticé y evalUe la calidad

de los productos (EOI, 2012, parr.1).

2.1.14.3. Calidad en los servicios

La calidad en los servicios es el resultado del trabajo realizado para mejorar el servicio al cliente
y su relacidn directa entre el consumidor y el producto, para lograr este objetivo es necesario
establecer una buena relacion, la cual genere un ambiente de confianza y amigable con los

clientes, para que los mismos se lleven una buena imagen del establecimiento (Cardozo, 2021, pérr.1).

El garantizar la calidad de un servicio, es una estrecha relacion entre la persona que genera el
servicio y quién lo recibe, esta relacion directa es fundamental ya que de la misma dependera y
serd el factor principal para conocer las falencias que se presentan durante esta actividad o seran
el indicador del grado de satisfaccion obtenido de dicho lugar y el servicio que oferta (Vértice, 2008,

p.16).
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2.1.15. Analisis FODA

El anélisis FODA o también conocido como DAFO es una herramienta la cual nos permite
identificar los aspectos externos (Amenazas y Oportunidades) e internos (Debilidades y
Fortalezas) de un proyecto o un negocio en general (Raeburn, 2021, parr.1).

A

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS

:Qué haces mejor ¢Cudles son las ¢{Dénde o qué :Cudles ventajas
que tu oportunidades que necesitas mejorar? tiene tu
competencia? veo frente a mi competencia
competencia? respecto a tu
negocio?

llustracién 2-1: Analisis FODA

Fuente: Manzanilla, 2022
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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CAPITULO 11l

3. MARCO METODOLOGICO

3.1.  Enfoque de investigacion

En el trabajo a desarrollar se establecié un enfoque cuantitativo y cualitativo, el cual nos permitio
recolectar fisica y sensorialmente toda la informacidn necesaria e importante para el estudio del

caso en el Hostal Unicornio.

3.1.1. Enfoque cuantitativo

En este enfoque resultd importante prestar mas atencion al instrumento de medicidn, que al sujeto
que fue evaluado ya que obtuvimos datos cuantificables que nos permitieron determinar el
problema existente dentro de la empresa para su debida solucién a través de la propuesta de un

Plan de Merchandising.

Por lo tanto, para diagnosticar la situacion actual que presenta el establecimiento hotelero, se
aplic6 118 encuestas utilizando la plataforma de Google Forms, en donde se recaud6 informacion
veridica de los clientes que visitaron el Hostal, de modo que logremos representar mediante

gréficas los datos numéricos arrojados en las investigaciones de campo.

3.1.2. Enfoque cualitativo

Este método fue empleado mediante la observacion puesto que trata de analizar la experiencia del

cliente durante y después de visitar el establecimiento hotelero.

Se utilizo este tipo de analisis para proponer estrategias con técnicas de seduccion, en dénde se
conocio y evaluo los gustos y preferencias del usuario, de modo que con toda esa informacion
recopilada sean emitidos criterios u opiniones acerca de la calidad del servicio que brinda el

Hostal Unicornio a sus clientes.
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3.2. Disefio y Tipo de investigacién

3.2.1. Descriptiva

Analizamos y describimos el comportamiento del mercado, los gustos y preferencias del
consumidor para el disefio de un plan de Merchandising las mismas que estuvieron fundamentadas
en las encuestas online aplicadas a la poblacion que visit6 el Hostal Unicornio, toda la recoleccién
de la informacion serd utilizada para su debida tabulacion y formulacidn de estrategias con

técnicas de seduccion a través de programas gratuitos como lo es Inshot, Canva, entre otros.

3.2.2. No experimental

Esta investigacion no es experimental ya que los objetos involucrados no son sometidos a una

especie de estudio para la obtencidn de resultados.

3.2.3. Transversal

La investigacion empleada es de tipo transversal puesto que para la recoleccion de informacién
se hizo una visita al lugar de estudio, para la obtencion de datos informativos de los clientes, la

entrevista al gerente y la elaboracion de la ficha de observacion.

3.2.4. Investigacién de campo

A través de la aplicacion de encuestas dirigidas a los clientes que visitaron el establecimiento
turistico durante el periodo diciembre 2021 a noviembre 2022, se aplic6 una ficha de observacién

para evaluar el estado actual del establecimiento.

3.3. Métodos

3.3.1. Meétodo deductivo

Este método fue esencial para el desarrollo de la investigacion, ya que es importe para el
planteamiento del problemay la construccion del marco tedrico puesto que parte desde lo general
a lo particular, desde la macro a lo micro, recolectando informacién importante a través de
herramientas virtuales que permiten determinar si la propuesta del plan de estrategias ayudara a

mejorar la calidad en el servicio del Hostal Unicornio.

17



3.3.2. Método analitico

Mediante este método y una vez aplicadas las encuestas al publico objetivo, se lleg6 a la
interpretacion de las diferentes estrategias publicitarias las cuales se convertiran en la posible
solucién del problema planteado.

3.4.  Técnicas para la recoleccion de datos

3.4.1. Encuesta

Se estructurd una encuesta con 10 preguntas cerradas dirigidas a quiénes visitaron el Hostal, las
mismas seran empleadas de manera virtual mediante los formularios de Google Forms. Al contar
con las 118 respuestas se realizard una tabulacion de los datos obtenidos, los cuales seran de gran
aporte al proceso investigativo. No obstante, la aplicacion de estas encuestas nos permitié evaluar
los gustos y las preferencias del consumidor, asi como su experiencia durante su estadia.

3.4.2. Observacion directa

Para la ejecucion de esta técnica se utilizd una ficha de observacion la cual se realiz6 en el
momento de la visita al Hostal Unicornio, para asi centrarnos en el objeto de estudio y observar
directamente la situacion actual y el servicio de calidad que ofrece el establecimiento para el
desarrollo de estrategias con técnicas de seduccion.

3.4.3. Entrevista

La entrevista estructurada y aplicada para el gerente del Hostal Unicornio nos permitieron conocer
y recolectar informacion para determinar su conocimiento de herramientas publicitarias y asi tener
una vision completa de la situacién actual con respecto al Merchandising.

3.5. Instrumentos para la investigacion

3.5.1. Cuestionario

Registro l6gico y secuencial de preguntas para la recoleccion de informacion veridica por parte

de los clientes que visitaron el Hostal Unicornio.
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3.5.2. Guiade entrevista

Documento que respalda al instrumento de la entrevista y que contiene preguntas para el manejo

de un diélogo participativo las cuales fueron aplicadas al gerente general del Hostal Unicornio.
3.5.3. Ficha de observacion

Instrumento que complementa la técnica de la observacion directa, esta herramienta sirve para

evaluar interna y externamente la situacion actual y el servicio de calidad en el establecimiento.
3.6. Poblacién y Muestra

Para establecer el tamafio de la poblacion de estudio, los que hicimos fue determinar un rango de
tiempo el cual fue estipulado desde el mes de diciembre 2021 a noviembre 2022 y a partir de los
datos del tamafio de la muestra se seleccion6 a un grupo reducido de personas para la realizacion
de encuestas virtuales.

Para efectuar el célculo de la muestra se ha aplicado la siguiente formula para la poblacién finita:

Formula

B Z?pxqxN
e2(N—1)+Z%xp=xq

n

Datos:

n: tamafio de la muestra

N: universo de estudio (4186)

e: margen de error o precision (0.08%)

Z: constante de correccidn de error, nivel de confianza (1,76)
p: probabilidad de ocurrencia del hecho o fenémeno (0,5)

g: probabilidad de no concurrencia (0,5)
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Desarrollo:

~ (1.76)2 (0.50)(0.50)(4186)
"= 0.08)2(4186 — 1) + (1.76)2(0.50)(0.50)

_ (3.0976) (0.50)(0.50)(4186)
" = (0.0064)(4185) + (3.09)(0.50)(0.50)

_ (3.0976) (0.25)(4186)
~ (0.0064)(4185) + (3.0976)(0.25)

n

_ (3241.6384)
"= (26.784) + (0.7744)

_ (3241.6384)
~ (27.5584)

n=117.62

Muestra: 118
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3.7.

Metodologia para el desarrollo de la investigacion

Tabla 3-1: Metodologia para el desarrollo de la investigacion

OBJETIVOS DESCRIPCION
e Aplicacion de encuestas a los clientes que
visitaron el establecimiento hotelero
utilizando la plataforma de Google-Forms
Objetivo 1: Realizar un diagndstico para la recoleccion de datos estadisticos.
situacional que presenta el establecimiento e Analisis de la situacion actual, gustos y
hotelero, a través de encuestas que permitan preferencias del consumidor, asi como la
evaluar el grado de satisfaccion de los clientes experiencia del usuario durante su estadia.
dentro de la empresa. e Examinar la situacién interna y externa
del establecimiento.
e Comparacion de laimagen y la calidad del

Objetivo 2: Aplicar la técnica de seduccién a
utilizar dentro del plan, para alcanzar las

estrategias deseadas.
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servicio antes y después de la aplicacion

de las estrategias planteadas.

En esta fase se procede a desarrollar
estrategias publicitarias aplicando la técnica
de seduccién, todo esto para captar la atencion
del cliente, satisfacerlo y sorprenderlo de
manera que recuerden la marca sin necesidad
de hacer grandes inversiones en publicidad.

Entre las estrategias de publicidad tenemos:

e Adecuacion del Lobby - Area de
Recepcion

e Humidificador ambiental

e Amenities

e Bordado en la lenceria de las
habitaciones.

e Calcomania publicitaria.

e Articulos publicitarios.



Dentro de esta Ultima fase se plantea la
propuesta de un Plan de Merchandising, para
Objetivo 3: Elaborar la propuesta de un Plan el mejoramiento de la calidad en el Hostal
de Merchandising para que la organizacién Unicornio.
antes mencionada considere su aplicacion Para ello vamos a necesitar herramientas de
para su desarrollo sostenible. edic0ion como: Inshot; Canva Pro entre otros

programas.

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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CAPITULO IV

4. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1.  Procesamiento, andlisis e interpretacion de resultados

4.2. Encuesta

Primera seccién de la encuesta - Datos informativos

Tabla 4-1: Edad

Edad Encuestados %
15-26 36 31%
27 -59 77 65%
60 0 més 5 4%
TOTAL 118 100%

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Edad

m15 - 26
m27-59

=60 0 mas

llustracion 4-1: Edad.
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos en la tabulacion se puede visualizar que la edad
predominante de la mayor parte de las personas encuestadas oscila entre los 27-59 afios, esto no
quiere decir que los involucrados en las demas categorias sean irrelevantes, puesto que también

forman parte de un porcentaje establecido en el perfil propuesto de la encuesta.
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Tabla 4-2: Género

Género Encuestados %
Femenino 51 43%
Masculino 67 57%
Otro 0 0%
TOTAL 118 100%

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Género

® Femenino
= Masculino

m Otro

llustracion 4-2: Género.
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos se puede visualizar que la mayoria de los

encuestados son de género masculino.
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Tabla 4-3: Motivo de estadia

Motivo de su estadia Encuestados %
Turismo 40 34%
Trabajo / Negocios 51 43%
Viajes educativos 27 23%
TOTAL 118 100%

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Motivo de su estadia

m Turismo
= Trabajo / Negocios

= Viajes educativos

llustracién 4-3: Motivo de su estadia.
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacidn: Los resultados obtenidos demuestran que el motivo de visita de las personas
encuestadas es por trabajo/ negocios, seguido de aquellas personas que son motivadas por el
turismo, mientras los viajes educativos son efectuados por estudiantes quienes por determinadas

temporadas y actividades se hospedaron en el establecimiento hotelero.
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Tabla 4-4: Frecuencia de visita

Frecuencia de visita Encuestados %
Diario 4 4%
Semanal 4 3%
Quincenal 11 9%
Mensual 43 37%
Semestral 24 20%
Anual 32 27%
TOTAL 118 100%

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Frecuencia de visita al Hostal Unicornio

m Diario

= Semanal

= Quincenal
Mensual

= Semestral

m Anual

llustracién 4-4: Frecuencia de visita.
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacion: Las personas encuestadas en su mayoria visitan el establecimiento hotelero
mensualmente, seguido de ellos tenemos las personas que realizan una visita anual, semestral y

quincenal, por Gltimo, se encuentran las personas que su visita es diario y semanal.
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Tabla 4-5: Imagen que proyecta el Hostal Unicornio

Imagen que proyecta el Hostal Unicornio Encuestados %

Excelente 31 26%
Bueno 81 69%
Regular 6 5%
Malo 0 0%
TOTAL 118 100%

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Imagen que proyecta el Hostal Unicornio

m Excelente
= Bueno
= Regular

Malo

llustracion 4-5: Imagen que proyecta el Hostal Unicornio.
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacion: Segln los resultados obtenidos en la tabulacion, al 26% de las personas les
parece excelente la imagen del establecimiento, mientras que en su mayoria coincidieron en la
calificacion de bueno y por Gltimo aquellas personas que desde su perspectiva dicen que laimagen

que proyecta el Hostal Unicornio es regular.
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Tabla 4-6: Servicio brindado por el establecimiento

Atencion de o
) Limpieza de ) o
los Instalaciones o Seguridad Publicidad
habitaciones
empleados % % %
%
%
Muy
62 43 59 54 50
Satisfactorio
Satisfactorio 45 64 48 49 47
Normal 10 11 10 14 17
Poco
1 0 1 1 4

Satisfactorio

TOTAL 118 118 118 118 118
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Satigg;c)':orio Satisfactorio Nongg Satisf(:\((::ct)orio
m Atencion de los empleados 53% 38% 8% 1%
Instalaciones 37% 54% 9% 0%
Limpieza de habitaciones 50% 41% 8% 1%
Seguridad 46% 41% 12% 1%
= Publicidad 42% 40% 15% 3%

llustracion 4-6: Servicio brindado por el establecimiento.

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacidn: Al tabular cada uno de los servicios brindados en el Hostal, se determiné que las
instalaciones fueron ponderadas como satisfactorio por el 54% de los encuestados, seguido por la
atencion de los empleados y la limpieza de las habitaciones, mientras que los demas aspectos

obtuvieron una ponderacion entre normal y poco satisfactorio.
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Segunda seccion de la encuesta — Planteamiento de estrategias para el desarrollo del Plan

de Merchandising.

Pregunta 1. ;Como calificaria usted la imagen que proyecta el area de recepcion del Hostal

Unicornio?

Tabla 4-7: Imagen que proyecta el area de recepcion

Imagen del area de recepcion Encuestados %
Excelente 40 34%
Muy Bueno 69 58%
Bueno 8 7%
Malo 1 1%
TOTAL 118 100%

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Imagen que proyecta el &rea de recepcion

m Excelente
= Muy Bueno
= Bueno

Malo

llustracion 4-7: Imagen que proyecta el area de recepcion.

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacion: Segun los datos obtenidos, la mayor parte de las personas encuestadas
consideran que la imagen que proyecta el area de recepcion es muy buena, mientras que otro
porcentaje evalla el &rea como excelente / buena y para una persona esta zona del establecimiento

es definitivamente mala.
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Pregunta 2. ;Qué aroma le gustaria percibir en el area de recepcién?

Tabla 4-8: Aroma que gustaria percibir en el &rea de recepcion

Aromas Encuestados %
Floral 41 35%
Eucalipto 62 52%
Vainilla 6 5%
Frutal 9 8%
TOTAL 118 100%

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Aroma que le gustaria percibir en el &rea de recepcion

® Floral
= Eucalipto
= Vainilla

Frutal

llustracion 4-8: Aroma le gustaria percibir en el area de recepcion.

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacidn: Segun los datos que se observa en la gréafica, el aroma que prefiera la mayoria
de los encuestados para utilizar en el area de recepcion es el eucalipto, seguido del aroma floral,
por ultimo y con menor porcentaje esta el aroma frutal y el de vainilla, siendo estos resultados
Optimos para conocer cual es el aroma mas indicado para esta area del establecimiento.
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Pregunta 3. Sabiendo que los Amenities (Shampoo, jabon, acondicionador y tarjeta de
bienvenida) son productos de recibimiento en los hoteles: ¢Considera usted estos

articulos generan un vinculo emotivo entre el cliente y la institucion?

Tabla 4-9: Amenities (Shampoo, jab6n, acondicionador y tarjeta de

bienvenida)
Variable Encuestados %
Si 107 91%
No 11 9%
TOTAL 118 100%

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Amenities

u Si
= No

lustracion 4-9: Amenities (Shampoo, jabdn, acondicionador y tarjeta de bienvenida).
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacion: Segun los datos obtenidos se puede observar que la mayoria de las personas
encuestadas consideran que los amenities generan un vinculo emotivo, mientras que el 9% de las

personas creen que estos articulos no generan ningun nexo entre el cliente y la institucion.
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Pregunta 4. ;Considera usted que el logotipo institucional bordado en prendas especificas de la
lenceria en las habitaciones (sabanas encimeras y fundas de almohadas) generan un ambiente de

exclusividad entre el huésped y la empresa?

Tabla 4-10: Bordado en la lenceria en las habitaciones (sabanas

encimeras y fundas de almohadas)

Variable Encuestados %
Si 105 89%
No 13 11%
TOTAL 118 100%

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Bordado en la lenceria en las habitaciones (sdbanas encimeras y
fundas de almohadas)

u Sj
= No

llustracion 4-10: Bordado en la lenceria en las habitaciones (sabanas encimeras y fundas

de almohadas).

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacion: En los datos de la grafica se puede observar que la mayor parte de las personas
encuestadas consideran que el logotipo institucional bordado en prendas especificas de la lenceria
en las habitaciones (sdbanas encimeras y fundas de almohadas) si generan un ambiente de
exclusividad entre el huésped y la empresa, mientras que el 11% de las personas consideran que

estos articulos no generan ningln vinculo con la institucion.
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Pregunta 5. De ser el caso. ¢Estaria usted de acuerdo que se le aplique un identificador del Hostal

en su vehiculo como estrategia de publicidad?

Tabla 4-11: Adhesivos publicitarios

Variable Encuestados %
Si 94 80%
No 24 20%
TOTAL 118 100%

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Adhesivo publicitario

m Sj
= No

lustracion 4-11: Identificador del Hostal en su vehiculo como estrategia de publicidad.

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacion: Como se puede observar en la grafica la mayor parte de las personas encuestadas
consideran que de ser el caso estan de acuerdo con la aplicacion de un identificador del Hostal en

su vehiculo, mientras que un 20% no estan de acuerdo con la aplicacion de este identificador en

sus vehiculos.
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Pregunta 6. ;Creé usted que recibir articulos publicitarios (taza sublimada, boligrafo, Ilavero,

libreta, gorra) con el logotipo del establecimiento ayuda a generar un recuerdo de marca?

Tabla 4-12: Articulos publicitarios (taza sublimada, boligrafo, llavero, libreta,

gorras)
Variable Encuestados %
Si 114 97%
No 4 3%
TOTAL 118 100%

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Articulos publicitarios (taza sublimada, boligrafo, llavero, libreta,
gorras)

mSi mNo

lustracion 4-12: Articulos publicitarios.
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

Interpretacién: A partir de los resultados obtenidos podemos constatar que la mayoria de las
personas encuestadas estan dispuestas a adquirir articulos publicitarios por parte de la empresa
hotelera, mientras que un 3% de las personas no estan de acuerdo.
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4.2.1. Resumen de la encuesta

Tabla 4-13: Resumen de la encuesta

PREGUNTAS VARIABLES PORCENTAJE %
Edad 27 -59 65%
Género Masculino 57%
] i Trabajo/
Motivo de su estadia i 43%
Negocios
¢Con qué frecuencia usted visita el Hostal
o Mensual 37%
Unicornio?
¢Como usted evalla la imagen que proyecta el
] ] Bueno 69%
Hostal Unicornio?
¢Como calificaria el servicio brindado por el ] )
o Satisfactorio 48%
establecimiento?
¢Coémo calificaria usted la imagen que proyecta
) » ) ) Muy Bueno 58%
el area de recepcion del Hostal Unicornio?
¢Qué aroma le gustaria percibir en el area de )
5 Eucalipto 52%
recepcion?
Sabiendo que los Amenities (Shampoo, jabon,
acondicionador y tarjeta de bienvenida) son
productos de recibimiento en los hoteles. Si 91%
¢Considera usted estos articulos generan un
vinculo emotivo entre el cliente y la institucion?
¢Considera usted que el logotipo institucional
bordado en prendas especificas de la lenceria en
las habitaciones (sdbanas encimeras y fundas de Si 89%
almohadas) generan ~ un  ambiente  de
exclusividad entre el huésped y la empresa?
De ser el caso. ;Estaria usted de acuerdo que se
le aplique un identificador del Hostal en su Si 80%
vehiculo como estrategia de publicidad?
¢Creé usted que recibir articulos publicitarios
(taza sublimada, boligrafo, llavero, libreta, )
Si 97%

gorras) con el logotipo del establecimiento

ayuda a generar un recuerdo de marca?

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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4.3. Entrevista

Entrevista dirigida al gerente general del hostal unicornio

El Merchandising es una herramienta que tiene por objetivo promocionar y vender un producto o
servicio, dentro del mismo una de las técnicas que lo conforman es el Merchandising de
Seduccion; el cual apela en los sentidos del usuario y cautivan su sentido de compra. Por ello al
disefiar el Plan de Merchandising para el establecimiento hotelero se plantearon las siguientes
estrategias publicitarias (adecuacion del lobby en el area de recepcién/zonas de descanso;
humidificador ambiental; Amenities; calcomanias publicitarias; bordado en lenceria de las
habitaciones; articulos promocionales) que ayudaran a mejorar la calidad del servicio logrando

asi el posicionamiento de marca.

1. ¢Cudl es la situacién actual que presenta su establecimiento hotelero frente a

estrategias publicitarias?

El establecimiento hotelero tiene diferentes mecanismos publicitarios para poder atraer a nuevos
clientes, por ejemplo, dentro de las habitaciones se maneja el bordado del logo en las toallas,
adhesivos promocionales, APPS publicitarias en las diferentes redes sociales como Expedia,

Tripadvisor y Google.

2. ¢Su empresa realiza o ha realizado estrategias de Merchandising para fidelizar a los

clientes?

La empresa afios atras si ha realizado estrategias publicitarias en eventos especiales como lo es
navidad y fin de afio, con el objetivo de brindar un sentir emocional a sus clientes a través de
regalos promocionales como lo son: esfero, tazas, porta esferos con la marca del establecimiento.

Mismos que no han sido implementados continuamente por falta de presupuesto administrativo.
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3. .Considera usted que la marca “Hostal Unicornio” esta muy bien posicionada en el

mercado?

Segln el Sr. Edison Campos considera que la marca de su establecimiento si se encuentra
posicionada en el mercado turistico, ya que en las redes sociales se encuentran como uno de los
primeros establecimientos hoteleros del Coca. Ademas, nos menciona que ha tenido el gusto y el
placer de brindar sus servicios a turistas extranjeros entre ellos polacos y rusos, permitiendo asi

al Hostal Unicornio expandir su marca internacionalmente.

4, ¢De qué manera piensa usted que su empresa es recordada por los clientes una vez

finalizada su estancia en el establecimiento?

Como establecimiento hotelero exigimos a nuestros colaboradores una buena atencion al cliente,
es decir brindar un espacio para que su estancia sea memorable. No obstante, los tres pardmetros

a considerar dentro de la institucion es la limpieza, seguridad y la tranquilidad en el servicio.

5. En base a las estrategias planteadas en el plan de Merchandising. ¢Cree usted
necesario aplicar nuevas estrategias en base a la técnica de seduccién en su

establecimiento?
Si, porgue segun los beneficios que ustedes mencionan, las estrategias publicitarias son las que

mantienen el recuerdo de marca del establecimiento en un nivel que permita tener el ingreso de

nuevos turistas nacionales e internacionales.
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4.4, Ficha de observacion

Considerando la siguiente tabla de valoracion, coloque una X en su respectiva casilla para

cada indicador.
FICHA DE OBSERVACION

Escala de valorizacién
Excelente

4 Muy bueno

3 Bueno

2 Malo

MERCHANDISING VISUAL

1 2 3 4 5
Ubicacion del establecimiento turistico. X
Atencion al cliente. X
La infraestructura del establecimiento. X
El lobby de la recepcién genera un ambiente hospitalario. X
Adecuada iluminacion en el Hostal. X
Limpieza y orden de las habitaciones X
Publicidad adecuada del establecimiento. X

MERCHANDISING DE SEDUCCION

Ofertas y descuentos en temporada. X
Aroma adecuado en el area de recepcion. X

Disefio del lobby en el &rea de recepcién. X

Estrategias publicitarias. X
Equipamiento del mobiliario en la habitacion. X

Ambiente acogedor y hospitalario dentro de las habitaciones. X

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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45, Discusién

En el trabajo de investigacion se utilizé herramientas para la recoleccion de datos con el fin de
conocer los gustos y preferencias del consumidor, de igual manera con el desarrollo de las
estrategias con técnicas de seduccion se pretende mejorar la calidad del servicio del Hostal

Unicornio.

A continuacion, se discuten los resultados obtenidos de los instrumentos utilizados:

Mediante la encuesta aplicada a los clientes que se hospedaron en el Hostal se determiné que la
mayoria pertenece al género masculino con un rango de edad entre 27 a 59 afios, los cuales visitan

mensualmente por motivos de trabajo/negocios.

Por otro lado, se pudo constatar que la imagen proyectada por parte del Hostal Unicornio juega
un papel importante en la sociedad ya que no siempre se busca un lugar para alojarse, sino mas
bien que sea del agrado del cliente y cumpla con sus expectativas en los servicios brindados. No
obstante, cada uno de los factores y articulos de ambientacion que se maneje en el establecimiento

pueden ser decisivos al momento de compra.

En la entrevista realizada al sr. Edison Campos gerente del Hostal Unicornio se pudo constatar
que el establecimiento hotelero si ha realizado diferentes estrategias de publicidad para lograr un
recuerdo y posicionamiento de marca en sus clientes, las mismas que debido a diferentes
situaciones no se han logrado realizar continuamente, por ello segiin lo manifestado se cree que
aplicar las propuestas de estrategias de Merchandising ayudaria a seguir manteniendo el

establecimiento hotelero bien posicionado en el mercado turistico.

Segn los autores Ortega; Pefia & Pelaez, (2020, p. 2), mencionan que el sentido olfativo y visual dentro
de la empresa genera un impacto en el cliente, puesto que ayuda a recordar experiencias vividas,
lugares, momentos o cosas. Por ello se propone las siguientes estrategias: la implementacién de
un aroma adecuado, articulos publicitarios (tazas sublimadas, esferos, llaveros, libretas y
adhesivos), amenities (jabén, Shampoo, acondicionador, tarjeta de bienvenida), bordado en la
lenceria de las habitaciones (sabanas encimeras y fundas de almohadas) y un nuevo disefio del
lobby en el area de recepcidn, lo que se pretende alcanzar mediante estas alternativas es generar

un ambiente acogedor y hospitalario dentro de las instalaciones.

Con las técnicas de Merchandising de seduccion y visual aplicadas en la ficha de observacion al
Hostal Unicornio, se pudo constatar que la ubicacion del establecimiento hotelero es excelente ya
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gue se encuentra en un punto estratégico de la ciudad, por otro lado, el servicio, la infraestructura

e iluminacion y limpieza son la carta de presentacién del establecimiento hacia sus clientes.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1. Tema

Disefio de un Plan de Merchandising para mejorar la calidad del servicio en el Hostal Unicornio

del cantén Francisco de Orellana, provincia de Orellana.

5.2. Resefia histdrica de la empresa

El Hostal Unicornio es una empresa de alojamiento turistico de categoria tres estrellas la cual
abrio sus puertas un 11 de septiembre del afio 2005 en la ciudad del Coca provincia de Orellana,

con una disponibilidad de 7 habitaciones.

Sus fundadores el Sr. Edison Campos y la Sra. Clara Leines decidieron plasmar el nombre de
“Unicornio” debido al personaje mitologico que simboliza la fuerza y esperanza, asi mismo es

representante de las civilizaciones, culturas y razas.

El establecimiento hotelero cuenta con un Certificado de Destino de Vida otorgado en el afio 2013
gue avalla el cumplimiento de normas y principios de calidad, de igual manera posee de un
distintivo con el sello “Q” de Calidad Turistica atribuido por el MINTUR (Ministerio de Turismo)

que garantiza un servicio de calidad, seguridad y profesionalidad.

El Hostal Unicornio es una microempresa familiar que presta los servicios de alojamiento a
turistas nacionales y extranjeros que visitan la provincia de Orellana. Estan ubicados en la esquina
de la Av. 9 de octubre y Miguel Gamboa, frente al Ecu 911. Actualmente disponen de un total de
36 habitaciones confortables y con una capacidad para 54 personas. El tipo de habitaciones a
ofertar son individuales, matrimoniales, dobles, triples y familiares con los servicios de television,

bafio privado, TV cable, Wifi, aire acondicionado, ventilador y parqueadero.
Ademaés, ofrece una sala de reuniones con capacidad para 50 personas. Hoy en dia el

establecimiento se encuentra conformado por un total de 5 trabajadores, los mismos que cumplen

diferentes roles dentro de las &reas de la organizacion (Leines, 2013, p.20).
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5.3.  Vision

Estamos comprometidos con nuestro futuro turistico de la ciudad de la Coca. Ocupando una
posicion de vanguardia de tal manera que seamos acogidos en primera instancia por nuestros
huéspedes. El mejoramiento continuo marcara nuestra vida institucional aportando asi al turismo
sustentable (Leines, 2013, p.22).

5.4. Mision

Ofrecer servicios de excelencia, creando clientes leales y satisfechos que regresen al Hostal
Unicornio por su calidad y servicio, ya que esto constituye la clave del éxito. Preocupandose por
la valoracién de nuestros visitantes y beneficio de la sociedad (Leines, 2013, p.22).

5.5.  Politica de sostenibilidad

Emprender nuestro servicio enfocado hacia la excelencia hotelera social y justa, para alcanzar
beneficios econdmicos, maximizar las practicas ambientales, sostenibles y lograr la satisfaccion
al cliente cumpliendo estandares de calidad nacional e internacional (Leines, 2013, p.22).

5.6. Valores

° Amabilidad.

° Honestidad.

° Responsabilidad.

° Confiabilidad.

° Proactividad.

° Puntualidad.

° Responsabilidad.

. Etica (Leines, 2013, p.23).
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5.7.  Organigrama empresarial

Dentro de la empresa se llevan a cabo diferentes actividades las cuales conforman cada rea que

representa la organizacion estructural.

Para ello es importante que los clientes conozcan coémo se maneja cada area del establecimiento

para asi poder brindar una mayor confianza y credibilidad al servicio.

Administrador |

s RS

Recepcion

Contabilidad

Recepcionistas

lHustracion 5-1: Organigrama empresarial.

Fuente: Leines, 2013.
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

5.8. Justificacion de marca

La marca del Hostal estd compuesta de dos partes: el imagotipo y el logotipo.

5.8.1. Imagotipo

Esta representado por un Unicornio que representa la fuerza, libertad, imaginacion, suefios,

ilusiones y también esta asociado con la divinidad, espiritualidad y sabiduria (Leines, 2013, p.23).
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5.8.2. Logotipo

Esta compuesto por la frase “Hostal Unicornio” (Leines, 2013, p.23).

~ 0y
— -

N\

>

=)

HOSTAL ¢/ 4 4 %

UNICORNIO

lustracion 5-2: Logotipo "Hostal Unicornio".

§A&

Fuente: Hostal Unicornio, 2015.

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

5.9. Macro localizacion

El Hostal Unicornio se encuentra localizado geograficamente dentro de la parroquia Puerto
Francisco de Orellana mas conocida como “El Coca”, perteneciente a la cabecera cantonal
Francisco de Orellana en la provincia de Orellana al norte de la region Amazonica del Ecuador,

la misma que esta rodeada por los rios Napo, Coca y Payamino.

Santo Quito
Domingo %

- - v
Manta Qiveds Latacunga

Portoviejo g Ambato
+Ecuador
S

Guayaquil

Cuenca

Machala

llustracién 5-3: Macro localizacion de Francisco de Orellana.

Fuente: Google Earth, 2022.
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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5.10. Micro localizacién

El Hostal Unicornio estd ubicado en la parroquia Puerto Francisco de Orellana 0 mejor conocida
como la ciudad del Coca, en las calles Av. 9 de octubre y Miguel Gamboa Frente al Ecu 911.

llustracién 5-4: Micro localizacion del Hostal Unicornio.

Fuente: Google Earth, 2022.
Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

5.11. Objetivo del Plan de Merchandising

5.11.1. Objetivo general

Generar marketing publicitario, mediante la aplicacion de estrategias con técnicas de seduccion
que permitan satisfacer las necesidades que ayuden al incremento de ventas y al reconocimiento
de marca en el mercado.

5.11.2. Objetivos especificos

e Realizar el analisis “FODA” de la institucion y determinar la situacion actual de la empresa.
e Difundir el reconocimiento de la marca, conectando con el publico objetivo para crear un
ambiente de exclusividad entre el huésped y el establecimiento, el cual influird al momento

de compra.
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5.12.

Analisis FODA

5.12.1. Andlisis interno y externo

Tabla 5-1: Analisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

El Hostal se encuentra ubicado en un
punto central de la ciudad.

Calidad y calidez en el servicio ofertado.
Personal capacitado en el servicio de
hospitalidad y atencion al cliente.
Publicidad en redes sociales y en las
diferentes herramientas gestores de

reservas.

Competencia desleal

Inestabilidad laboral por parte de los
colaboradores.

Ausencia del servicio de alimentos y
bebidas.

Poca reactivacion e implementacién de
nuevas estrategias publicitarias para la

fidelizacion de los clientes.

OPORTUNIDADES

Reactivacion econémica y laboral en la
provincia y en el canton.

Constante innovacion y mejoras en la
infraestructura.

Retorno progresivo de clientes.
Convenios académicos con instituciones
universitarias, para la desarrollo de

practicas laborales.

AMENAZAS

Incremento de la competencia.

No lograr satisfacer las necesidades de
los clientes.

Baja afluencia de turistas en feriados
nacionales y temporadas vacacionales.
Manifestaciones nacionales y
eventualidades bioldgicas que afectan a

la economia del sector.

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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5.13. Desarrollo de estrategias

El disefio y desarrollo de estrategias ayudara a la empresa a sobresalir de una manera diferente

con propuestas nuevas e innovadoras frente a la competencia, estas estrategias son de gran utilidad

para cautivar a los clientes pretendiendo generar mayor satisfaccion y la obtencion de nuevas

experiencias, logrando asi un mejor reconocimiento de la marca.

A continuacién, se presenta el disefio de las estrategias que estan enfocadas en el Merchandising

de seduccion que podrian ser implementadas en el Hostal para mejorar la calidad del servicio.

Tabla 5-2: Estrategia N° 1 Merchandising - Técnica de seduccion

Nombre Adecuacion del Lobby - Area de Recepcion
La recepcién es la carta de presentacion del
o establecimiento hacia los huéspedes y clientes, por ello
Descripcion ] oL ]
es importante disefiar y adecuar un espacio acogedor en
el area de recibimiento.
o Crear un ambiente hospitalario y cémodo el cual influya
Objetivo

en el cliente al momento de adquirir los servicios.

Responsable

Gerente propietario

Alcance Futuros y actuales clientes
o Reemplazar y afadir nuevos elementos que ayuden a

Téctica ) ) . .
mejorar la imagen en el &rea de recepcion.
Mobiliario

] Estanteria de sala

Materiales
Alfombra
Centro de mesa
Disefio = $15,00
Mobiliario = $1500,00
Estanteria de sala = $250,00

Presupuesto

Alfombra = $25,00
Centro de mesa = $25,00

Valor total de la estrategia = $1815,00

47



Area del lobby antes

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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Tabla 5-3: Estrategia N° 2 Merchandising - Técnica de seduccion

Nombre Humidificador ambiental — Aroma de Eucalipto
Descripcion Es el aroma ambiental que ofrece el area de recepcion y
que representa a la empresa para distinguirse de la
competencia.
Estimular el sentido olfativo del usuario a través de las
Objetivo

conexiones aromaticas que brinda el Hotel.

Responsable

Area de recepcion — Recepcionistas

Alcance Clientes actuales

Frecuencia Aplicacion diaria de la esencia

Tactica Colocar en el area de recepcion (mostrador) un
humidificador ambiental eléctrico con extracto de
eucalipto.

Materiales Esencia de eucalipto
Humidificador eléctrico
6 esencias de eucalipto = $ 10,00

Presupuesto 2 humidificador eléctrico = $ 20,00

Valor total de la estrategia: $ 30,00

Propuesta del humificador ambiental en el area de recepcién

EUCALYPTUS

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022

49



Tabla 5-4: Estrategia N° 3 Merchandising - Técnica de seduccion

Nombre Amenities
Son objetos de acogida que el hostal pone a disposicion
o del huésped para su uso, los mismos pueden ser
Descripcion L o ]
(Shampoo, jabon, acondicionador y tarjeta de
bienvenida).
o Brindar una calida bienvenida a los huéspedes a través
Objetivo

de detalles que capten la atencién de los clientes.

Responsable

Area de limpieza — Camareria

Alcance

Clientes actuales

Frecuencia

Diariamente

Tactica

En cada habitacion se pretende agregar productos de
aseo personal y una tarjeta de bienvenida para darle un

agradable recibimiento al turista.

Materiales

Papel Hilo
Guillotina
Shampoo
Jabon

Acondicionador

Presupuesto

Resma de papel hilo: $ 20,00

Botella de Shampoo 35ml - 1000 unidades = $300,00

Botella de acondicionador 30ml - 1000 unidades
$280,00

Empaque de jabon redondo 25gr — 1000 unidades
$100,00

Valor total de la estrategia = $700,00
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Propuesta de los Amenities

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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Tabla 5-5: Estrategia N° 4 Merchandising - Técnicas de seduccién

Nombre

Bordado en la lenceria de las habitaciones

Descripcion

Esta técnica estara implementada en la lenceria de cada

habitacion (sdbanas encimeras y fundas de almohadas).

Objetivo

Crear un ambiente de exclusividad entre el cliente y el
establecimiento a través de los pequefios detalles que

contiene la habitacion.

Responsable

Gerente propietario - Area de camareria

Alcance Clientes actuales
) Segun el ingreso de nueva lenceria para habitaciones,

Frecuencia .
opcional 6 meses.
Implementar un bordado en la lenceria especifica de

Tactica cada habitacién (sdbanas encimeras y fundas de
almohadas) el logo del establecimiento.

) Sébanas

Materiales
Fundas de almohada
Disefio = $5,00
Bordado en las 2 pizas de fundas de almohada = $6,00
Bordado en 24 pares — 48 piezas de fundas de
almohada = $144,00

Presupuesto

Bordado en la sdbana encimera = $5,00
Bordado en 24 unidades de sabanas encimeras =
$120,00

Valor total de la estrategia = $269,00
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Propuesta

*

£
I0STALY 4 4 &

UNICORNIO

*
*
BA *
Laosin & K
UNICORNIO

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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Tabla 5-6: Estrategia N° 5 Merchandising - Técnica de seduccion

Nombre

Calcomania publicitaria

Descripcién

Este identificador es un adhesivo con el logo de la
institucion, el cual se ubicard en la parte posterior de
cada vehiculo, esto con la finalidad de brindar

informacion y promocion del establecimiento hotelero.

Objetivo

Difundir el reconocimiento de la marca y conectar con

el publico objetivo.

Responsable

Avrea de recepcion/ recepcionista

Alcance Futuros clientes potenciales
Frecuencia Diariamente.
o Este identificador sera implementado en cada automovil

Téctica ) .

para conseguir promocionar la marca.
) Vinil autoadhesivo

Materiales o
Guillotina
Disefio = $3,00

Presupuesto 1000 unidades de calcomanias publicitarias = $150,00
Valor total de la estrategia = $153,00

Propuesta

Y nico
COCA - ORELLANA - ECUADOR

© 0999 330 014 ) @Hostal Unicornio (& @Hostal Unicornio

t%h/ *k *

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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Tabla 5-7: Estrategia N° 6 Merchandising - Técnica de seduccion

Nombre

Articulo publicitario - Sublimacion en tazas

Descripcion

Esta herramienta es un excelente aliado del
establecimiento, ya que consiste en la sublimacion del

logo en una taza para la venta de la imagen empresarial.

Objetivo

Generar en los clientes un sentido de agradecimiento
por la fidelizacion, creando un recuerdo de marca y un

ambiente positivo entre el cliente y el establecimiento.

Responsable

Gerente propietario

Alcance Clientes
Frecuencia Diariamente
Este articulo publicitario sera otorgado a los clientes que
Téctica visiten el establecimiento, basandose en una matriz la
cual contenga la informacion de los clientes quienes han
adquirido el obsequio.
Materiales Taza
Disefio = $5,00
Presupuesto 1000 unidades de tazas sublimadas = $3000,00
Valor total de la estrategia = $3005,00
Propuesta

COCA - OREL
\ .°999 330014 @ @HostalV

!",Qmwﬁl‘

N’
N *ECUADOR

@Hostal Un icornio

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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Tabla 5-8: Estrategia N° 7 Merchandising - Técnica de seduccion

Nombre

Articulo publicitario — Esfero

Descripcion

Esta estrategia publicitaria consiste en otorgar un regalo
corporativo (boligrafo) que contenga el logotipo del
establecimiento, para que el huésped de forma eficaz

vea y recuerde a la empresa.

Objetivo

Crear un obsequio promocional que genere un recuerdo
de marca en los actuales y futuros clientes que visitan el

Hostal Unicornio.

Responsable

Gerente propietario

Alcance Clientes frecuentes
Frecuencia Diariamente.
Este articulo publicitario sera otorgado a los clientes que
o visiten el establecimiento, basandose en una matriz la
Téctica ) - ) ]
cual contenga la informacion de los clientes quienes han
adquirido el obsequio.
Materiales Esfero
Disefio = $5,00
Presupuesto 1000 unidades de esferos corporativos = $ 600,00
Valor total de la estrategia = $ 605,00
Propuesta

. il i s

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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Tabla 5-9: Estrategia N° 8 Merchandising - Técnica de seduccion

Nombre

Articulo publicitario — Llavero

Descripcion

Los llaveros publicitarios son  herramientas
promocionales que ofrecen practicidad y sencillez a la
hora de llevarlos, por lo tanto, esta estrategia
publicitaria consiste en otorgar al huésped un articulo de
utilidad el cual contenga el logotipo del Hostal en todas

las situaciones posibles.

Objetivo

Captar la atencién de los actuales y futuros clientes a
través de un regalo corporativo que muestren el logotipo

de la empresa.

Responsable

Gerente propietario.

Alcance Actuales y futuros clientes.

Frecuencia Diariamente.
Este articulo publicitario sera otorgado a los clientes que

o visiten el establecimiento, basandose en una matriz la

Tactica ] N ] ]
cual contenga la informacion de los clientes quienes han
adquirido el obsequio.

] Bambu

Materiales
Argollas para llavero
Elaboracién del llavero sublimado con el logotipo de la
institucion = 0,35 ctv. c/u

Presupuesto . .
Valor de 1000 unidades para elaboracion del llavero
sublimado: $ 350

Propuesta

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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Tabla 5-10: Estrategia N° 9 Merchandising - Técnica de seduccion

Nombre

Acrticulo publicitario — Libreta

Descripcion

Una libreta personalizada que contenga el logotipo del
establecimiento es un articulo de papeleria que se
encuentran en la oficina y genera impacto entre las
personas, por ello es una estrategia publicitaria que

funciona de manera eficaz para dar a conocer la marca.

Objetivo

Otorgar un obsequio al cliente, genere recuerdo y

difusién de marca.

Responsable

Gerente propietario

Alcance Clientes frecuentes
Frecuencia Anualmente
Este articulo publicitario sera otorgado a los clientes que
o visiten el establecimiento, basandose en una matriz la
Thactica ) B ) )
cual contenga la informacion de los clientes quienes han
adquirido el obsequio.
Materiales Libretas
Disefio = $5,00
Presupuesto Elaboracién de la libreta = $5,00

Valor de 1000 unidades = $ 5005,00
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Propuesta de la libreta

955 i 7
W o = (\“'1‘\ -
, 221N
N /'./AI g ,jj 7
f N A &) ¥ A
;! N 1] . j;’
(© 0999330014
) @Hostal Unicornio

(© @Hostal Unicornio

@ 0999330014
@ @Hostal Unicornio
6 @Hostal U“":Omlo

§ el vl

AWAAR AL

W

l
|

Ghoey Nuicoiyo

.

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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Tabla 5-11: Estrategia N° 10 Merchandising - Técnica de seduccién

Nombre Articulo publicitario — Gorra
Esta estrategia publicitaria consiste en otorgar al
Descripcion huésped una gorra / visera personalizada con el logotipo
del Hostal, para generar un recuerdo de la marca.
Generar marketing publicitario para el incremento de
Objetivo ventas y el reconocimiento de marca en los actuales y

futuros clientes.

Responsable

Gerente propietario

Alcance Clientes frecuentes
Frecuencia Anualmente
Este regalo publicitario serd otorgado en ocasiones
Téactica especiales (aniversario) para todos los usuarios que
frecuentan periodicamente el establecimiento.
Materiales Gorra
Disefio = $5,00
Presupuesto Elaboracién unitaria de la gorra=$ 2,50
1000 unidades de gorras = $ 2500,00
Valor total de la estrategia = $ 2505,00
Propuesta

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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5.14.

Plan operativo anual (POA)

Tabla 5-12: Plan operativo anual

. PRESUPUESTO
ESTRATEGIA TACTICA OBJETIVO RESPONSABLE
ANUAL
y Reemplazar y afladir nuevos Crear un ambiente hospitalario y
Adecuacion del Lobby - ] ) ] ] Gerente
3 y elementos que ayuden a mejorar la cémodo el cual influya en el cliente al o $ 1815,00
Area de Recepcion ) ] y o o Propietario
imagen en el area de recepcion. momento de adquirir los servicios.
Colocar en el éarea de recepcion ) ) ) )
o o Estimular el sentido olfativo del usuario N
Humidificador (mostrador)  un  humidificador ) ) . Area de recepcion
] ] o a través de las conexiones aromaticas o $ 30,00
ambiental — Aroma de ambiental eléctrico con extracto de ) - Recepcionistas
) ) que brinda el Hotel.
Eucalipto eucalipto.
En cada habitacion se pretende
agregar productos de aseo personal Brindar una calida bienvenida a los o
. ] ) ) ) ; Area de limpieza
Amenities y una tarjeta de bienvenida para huéspedes a través de detalles que c . $ 700,00
- Camareria
darle un agradable recibimiento al capten la atencion de los clientes.
turista.
Implementar un bordado en la ] o
i . Crear un ambiente de exclusividad
_ lenceria  especifica de cada ] o Gerente
Bordado en la lenceria L . ) entre el cliente y el establecimiento a o
habitacién (sdbanas encimeras y propietario - Area $ 269,00

de las habitaciones

fundas de almohadas) el logo del

establecimiento.

través de los pequefios detalles que

contiene la habitacion.

de camareria
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Este identificador seré Area de
implementado en cada automévil Difundir el reconocimiento de la marca recepcién/ $ 155 00
Calcomania publicitaria  para conseguir promocionar la y conectar con el publico objetivo. recepcionista ’
marca.
Este articulo publicitario sera ) )
) o Generar en los clientes un sentido de
otorgado a los clientes que visiten el o o
. S o ) agradecimiento por la fidelizacion,
Articulo publicitario - establecimiento, basdndose en una Gerente
L ) creando un recuerdo de marca y un o $ 3005,00
Sublimacion en tazas matriz la cual contenga la ) - ) propietario
) » ) ) ambiente positivo entre el cliente y el
informacion de los clientes quienes o
o ) establecimiento.
han adquirido el obsequio.
Este articulo publicitario sera
otorgado a los clientes que visiten el Crear un obsequio promocional que
Articulo publicitario — establecimiento, basandose en una genere un recuerdo de marca en los Gerente $ 605,00
Esfero matriz la cual contenga la actualesy futuros clientes que visitan el propietario ’
informacion de los clientes quienes Hostal Unicornio.
han adquirido el obsequio.
Este articulo publicitario sera
otorgado a los clientes que visiten el Captar la atenciéon de los actuales y
Articulo publicitario — establecimiento, basandose en una futuros clientes a través de un regalo Gerente $ 355,00
Llavero matriz la cual contenga la corporativo que muestren el logotipo de propietario ’

informacion de los clientes quienes

han adquirido el obsequio.

la empresa.
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Este articulo publicitario sera

otorgado a los clientes que visiten el

Articulo publicitario — establecimiento, basandose en una Otorgar un obsequio al cliente, genere Gerente $5005.00
Libreta matriz la cual contenga la recuerdo y difusion de marca. propietario '
informacion de los clientes quienes
han adquirido el obsequio.
Este regalo publicitario sera ) o
) ) Generar marketing publicitario para el
; o otorgado en ocasiones especiales
Articulo publicitario — ) ) ) incremento  de ventas 'y el Gerente
(aniversario) para todos los usuarios o o $2505,00
Gorra o reconocimiento de marca en los propietario
gue frecuentan periédicamente el ]
o actuales y futuros clientes.
establecimiento.
TOTAL $ 14.444,00

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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5.15. Presupuesto

Tabla 5-13: Presupuesto para la implementacion de estrategias

. COSTO COSTO
N° ESTRATEGIA DESCIPCION
UNITARIO TOTAL
Disefio = $15,00
» ; Mobiliario = $1500,00
Adecuacion del Lobby-Area de .
1 . Estanteria de sala = $250,00 $ 1815,00
Recepcion
Alfombra = $25,00
Centro de mesa = $25,00
) Humidificador ambiental-Aroma de 6 esencias de eucalipto = $ 10,00 $30.00
Eucalipto 2 humidificador eléctrico = $ 20,00 ’
Resma de papel hilo: $ 20,00
- Botella de Shampoo 35ml - 1000 unidades = $300,00
3 Amenities $ 700,00
Botella de acondicionador 30ml - 1000 unidades = $280,00
Empaque de jabén redondo 25gr — 1000 unidades = $100,00
Disefio = $5,00
] Par de fundas de almohada = $6,00
Bordado en la lenceria de las )
4 o 24 unidades - 48 pares de fundas de almohada = $144,00 $ 269,00
habitaciones )
Bordado en sabanas encimeras = $5,00
24 unidades de sabanas encimeras = $120,00
5 Calcomania publicitaria Disefio = $5,00 $ 0,15 ctv. $ 155,00
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1000 unidades de calcomanias publicitarias = $150,00

Avrticulo publicitario-Sublimacién en

Disefio = $5,00

. . $ 3,00 $ 3005,00
tazas 1000 unidades de tazas sublimadas = $3005,00
o Disefio = $5,00
7 Acrticulo publicitario — Esfero ) ) $ 0,60 ctv. $ 605,00
1000 unidades de esferos corporativos = $ 600,00
o Disefio = $5,00
8 Articulo publicitario — Llavero ] $ 0,35 ctv. $ 355,00
1000 unidades de llaveros = $ 350,00
o ) Disefio = $5,00
9 Articulo publicitario — Libreta ] ) $ 5,00 $ 5005,00
1000 unidades de libretas = $ 5000,00
o Disefio = $5,00
11 Articulo publicitario — Gorra ) $2,50 $2505,00
1000 unidades de gorras = $ 2500,00
TOTAL $14.444

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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5.16.

Plan de accién - Cronograma

Tabla 5-14: Cronograma

TIEMPO DE EJECUCION

Responsable

Estrategias ANO 2024
En. Febr. Mzo. Abr. May. Jun. Jul. Agt. Sept. Oct. Nov. Dic
Adecuacion del Lobby X Gerente Propietario
Humidificador ambiental X Recepcionistas
Amenities X Camareria
; Gerente Propietario
Bordado en lenceria X i
Camareria
] o Area de recepcion
Calcomania publicitaria X o
Recepcionista
Sublimacién en tazas X Gerente Propietario
Esfero corporativos X Gerente Propietario
Llavero X Gerente Propietario
Libreta X Gerente Propietario
Gorra X Gerente Propietario

Realizado por: Campos C.; Sanchez E., 2022
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6.

6.1.

6.2.

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El Hostal Unicornio cuenta con mucha experiencia en el mercado hotelero, pero con poco
conocimiento en gestiones publicitarias, por lo que se constatd la inexistencia y la
discontinuidad de estrategias con técnica de seduccion que ayuden a mejorar la calidad del

servicio, fortalecimiento y posicionamiento de la marca en el mercado.

Para llevar a cabo las 10 estrategias publicitarias propuestas en el Plan, se requiere de una
inversion de $14.444,00 valor establecido para adecuar y mejorar las instalaciones de la

empresa, a fin de optimizar una relacion con el cliente.

Las nuevas tendencias del mercado logran crear mayor comodidad y brindar nuevas
experiencias dentro del cliente, por lo que la auditoria en el establecimiento debe ser constante

para generar cambios, evolucion e innovando en el servicio ofertado a los turistas.

Recomendaciones

Se recomienda la aplicacion del Plan de Merchandising con técnicas de seduccion el cual fue
elaborado y disefiado basandose en informacién obtenida por parte de los encuestados y en
cada una de las necesidades encontradas dentro del establecimiento, las mismas que generaran
nuevas experiencias, emociones y sensaciones en los clientes para mejorar la percepcion en

cuanto a la calidad del servicio.

Para a la aplicacién de las estrategias, se aconseja a la empresa hotelera determinar una
estructura financiera conveniente como lo es la amortizacién la cual permite diferir los gastos

+ intereses para un determinado tiempo, hasta la liquidacion total del crédito.
Finalmente, se sugiere ejecutar una auditoria de forma anual, buscando herramientas que

permitan definir mejores estrategias para el negocio, a fin de mejorar el alcance de los

objetivos establecidos por la empresa hotelera.
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ANEXOS

ANEXO A: FORMATO DE LA ENCUESTA ONLINE

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE ‘m

CHIMBORAZO
——
CARRERA DE TURISMO Espﬂ[:h
Encuestadores: Cristina Campos; Esthela Sanchez Formulario N°: 1

Tema: Disefio de un plan de merchandising para mejorar la calidad del servicio en el Hostal

Unicornio del cantdn Francisco de Orellana, provincia de Orellana.

Obijetivo: Recopilar informacion sobre los gustos y preferencias del consumidor, para la

elaboracion de estrategias publicitarias que ayuden a mejorar la calidad del servicio.

DATOS INFORMATIVOS:

Género: Masculino IT Femenino |_| Otro|_|

Edad:

15-26
27 -59
60 0 mas.

Motivo de su estadia:

Turismo
Trabajo / Negocios
Viajes educativos

¢ Con qué frecuencia visita usted el Hostal Unicornio?

Diario
Semanal
Quincenal
Mensual
Semestral
Annual

¢ Como usted evalla la imagen que proyecta el Hostal Unicornio?

Excelente
Bueno
Regular
Malo




¢ Como calificaria el servicio brindado por el establecimiento?

Muy
Satisfactorio

Satisfactorio

Normal

Poco
Satisfactorio

Atencion de los empleados

Instalaciones

Limpieza de las habitaciones

Seguridad

Publicidad

Preguntas para el desarrollo de estrategias en el Plan de Merchandising

1. ¢Como calificaria usted la imagen que proyecta el area de recepcién del Hostal

Unicornio?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Malo

2. ¢Qué aroma le gustaria percibir en el area de recepcion?

Floral

Eucalipto

Vainilla

Frutal

3. Sabiendo que los Amenities (Shampoo, jabon y tarjeta de bienvenida) son productos de
recibimiento en los hoteles. ¢ Considera usted estos articulos generan un vinculo emotivo

entre el cliente y la institucion?

Si

No

4. ¢Considera usted que el logotipo institucional bordado en prendas especificas de la
lenceria en las habitaciones (sdbanas encimeras y fundas de almohadas) generan un
ambiente de exclusividad entre el huésped y la empresa?

Si

No

5. De ser el caso. ¢Estaria usted de acuerdo que se le aplique un identificador del Hostal
en su vehiculo como estrategia de publicidad?

Si

No




6. ¢Creé usted que recibir articulos publicitarios (taza sublimada, boligrafo, llavero,
libreta, gorras) con el logotipo del establecimiento ayuda a generar un recuerdo de
marca?

Si
No

iGracias por su colaboracion!



ANEXO B: ENCUESTA GOOGLE FORMS

Diseio de un Plan de Merchandising
para el Hostal Unicornio

Yano se aceptan mas respuestas en el formulario Disefio de un Plan de Merchandising

para el Hostal Unicornio.
Prueba a ponerte en contacto con el propietario del formulario i crees que se trata de un

error.

Sequir recopilando respuestas (solo los editores de formularios pueden ver este enlace).

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio -
Politica de Privacidad

Google Formularios



ANEXO C: TOTAL DE ENCUESTADOS

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

118 respuestas 5

No se aceptan més respuestas .’

Mensaje para los encuestados

Yano se aceptan respuestas en este formulario

Resumen Pregunta Individual



ANEXO D: MESAJES CON EL ENLACE DE LA ENCUESTA

Avig +593 99 517 6995 3 o, ,

Le saluda Esthela Sanchez & Cristina
Campos estudiantes de la carrera de
Turismo de la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo,

el motivo del mensaje es para pedirle
de la manera mas comedida que nos
ayude llenando una la encuesta que
se encuentra en el link que se adjunta
al mensaje.

Buenos dias

Le saluda Esthela Sanchez & Cristina
Campos estudiantes de la carrera de
Turismo de la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo,

el motivo del mensaje es para pedirle
de la manera mas comedida que nos
ayude llenando una la encuesta que
se encuentra en el link que se adjunta
al mensaje.

Su contacto nos facilito el Hostal
Unicornio, lugar en el que usted se
hospedd, en el cual estamos

Su contacto nos facilito el Hostal
Unicornio, lugar en el que usted se
hospedo, en el cual estamos
realizando nuestro trabajo de
Integracion Curricular Tesis

realizando nuestro trabajo de
Integracion Curricular Tesis

Contamos con su apoyo, sera de gran
ayuda para nuestro trabajo de

titulacion.
Contamos con su apoyo, sera de gran

ayuda para nuestro trabajo de Buendia estimadas
titulacion.

Con gusto llenare lo solicitado
Buenas tardes ya fue enviada su

solicitud de encuesta 20 Saludos




ANEXO E: CHATS DE LAS ENCUESTAS ENVIADAS

(ﬂ@ Cliente 8
B8 / Todoe

Cliente

v/ Buenos di

5464

& iceraon +593 99 8531244

¢ y QldS




ANEXO F: OBTENCION DE DATOS DE LA POBLACION




ANEXO G: FORMATO DE LA ENTREVISTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE

CHIMBORAZO

CARRERA DE TURISMO —
FORMATO DE LA ENTREVISTA espoch

Entrevistadores: Cristina Campos; Esthela Sanchez Formulario N°: 2

Tema: Disefio de un plan de Merchandising para mejorar la calidad del servicio en el Hostal

Unicornio del canton Francisco de Orellana, provincia de Orellana.

ENTREVISTA PARA GERENTE GENERAL DEL HOSTAL UNICORNIO

El merchandising es una herramienta que tiene por objetivo promocionar y vender un producto o
servicio, dentro del mismo una de las técnicas que lo conforman es el Merchandising de
Seduccion; el cual apela en los sentidos del usuario y cautivan su sentido de compra. Por ello al
disefiar el plan de merchandising para el establecimiento hotelero se plantearon las siguientes
estrategias publicitarias (adecuacion del lobby en el area de recepcidén/zonas de descanso;
humidificador ambiental; amenities; calcomanias publicitarias; bordado en lenceria de las
habitaciones; articulos promocionales) que ayudaran a mejorar la calidad del servicio logrando

asi el posicionamiento de marca.

¢Cudl es la situacion actual que presenta su establecimiento hotelero frente a estrategias

publicitarias?

¢Su empresa realiza o ha realizado estrategias de merchandising para fidelizar a los clientes?

(Considera usted que la marca “Hostal Unicornio” esta muy bien posicionada en el mercado?

¢De qué manera piensa usted que su empresa es recordada por los clientes una vez finalizada su

estancia en el establecimiento?

En base a las estrategias planteadas en el plan de merchandising. ¢(Cree usted necesario aplicar

nuevas estrategias en base a la técnica de seduccion en su establecimiento?



ANEXO H: FORMATO DE LA FICHA DE OBSERVACION

CHIMBORAZO
CARRERA DE TURISMO

Observadores: Cristina Campos; Esthela Sanchez Formulario N°: 3

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE

FORMATO DE LA FICHA DE OBSERVACION

espoch

Obijetivo: Analizar minuciosamente la situacion actual que presenta el alojamiento turistico

en cuanto a la calidad del servicio brindado.

Considerando la siguiente tabla de valoracion, coloque una X en su respectiva casilla para

cada indicador.

Escala de valorizacion
Excelente

4 Muy bueno

3 Bueno

Malo

2
I Pésimo

MERCHANDISING VISUAL

Ubicacion del establecimiento turistico.

Atencion al cliente.

La infraestructura del establecimiento.

El lobby de la recepcion genera un ambiente hospitalario.

Adecuada iluminacién en el Hostal.

Limpieza y orden de las habitaciones

Publicidad adecuada del establecimiento.

MERCHANDISING DE SEDUCC

ION

Ofertas y descuentos en temporada.

Aroma adecuado en el rea de recepcion.

Disefio del lobby en el area de recepcion.

Estrategias publicitarias.

Equipamiento del mobiliario en la habitacion.

Ambiente acogedor y hospitalario dentro de las habitaciones.




ANEXO I: ENLACE DE LA ENTREVISTA AL GERENTE DEL HOSTAL UNICORNIO

https://liveespochedu-
my.sharepoint.com/personal/esthelav_sanchez_espoch_edu_ec/_layouts/15/stream.aspx?id=%2
Fpersonal%2Festhelav¥%5Fsanchez%5Fespoch%5Fedu%5Fec%2FDocuments%2FEntrevista%
5FGerente%20Hostal%20Unicornio%2Emp4&ga=1

® ‘ .
Ao
i ].. e i

p
e

ANEXO J: ENLACE DE LA ENCUESTA ONLINE

https://docs.google.com/forms/d/1ZBgNKgDefobWP_ncCvVd6émwwDO0fb1blubJ30JCE6W-
I/prefill
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