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RESUMEN

Este trabajo de titulacion tuvo como finalidad el analisis y creacion de un plan
comunicacional para el negocio Quinta Yunguilla, su objetivo es determinar el estado de la
comunicacion en el negocio para posicionarlo como referente vacacional en el Valle de
Yunguilla, se indag6 en los conceptos de comunicacion, organizacion, imagen e identidad
corporativa, comunicacion organizacional, diagndstico de la comunicacién y redes sociales;
se utilizaron métodos mixtos, el cualitativo fue una entrevista a profundidad al duefio y la
observacion no participativa, el cuantitativo fueron dos encuestas, la primera de satisfaccion
y la segunda para conocer las exigencias del target del negocio. Como complemento en la
metodologia se analizaron las redes sociales, para conocer las publicaciones y falencias que
estas puedan tener. Los resultados obtenidos fueron que la gente pedia una mejora de la
imagen y los servicios en la quinta y ademas utilizaban més Facebook para alquilar el lugar.
También se implementd una propuesta de plan comunicacional, donde se detall6 varias
actividades tanto fisicas como comunicacionales, ademéas de un presupuesto. Concluimos
que el negocio Quinta Yunguilla ain necesita mejorar su comunicacion con sus clientes y la

necesidad de implementar nuevo personal.

Palabras clave: Diagnéstico. Comunicacion. Plan comunicacional. Redes sociales.
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ABSTRACT

This degree work was aimed at the analysis and creation of a communication plan for
the Quinta Yunguilla business, its objective is to determine the state of communication in the
business to position it as a holiday reference in the Yunguilla Valley, it investigates the
concepts of communication, organization, image and corporate identity, organizational
communication, communication diagnosis and social networks mixed methods were used,
the qualitative one was an in-depth interview with the owner and the non-participatory
observation, the quantitative one was two surveys, the first one of satisfaction and the second
one to know the demands of the business target. As a complement in the methodology, social
networks were analyzed, to know the publications and flaws that they may have. The results
were that people asked for an improvement of the image and services in the fifth and also
used more Facebook to rent the place. A communication plan proposal was also
implemented, detailing various physical and communication activities, in addition to a
budget. It is concluded that the Quinta Yunguilla business still needs to improve its

communication with its customers and the need to implement new personnel.

Keywords: Diagnosis. Communication. Communication plan. Social networks.
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INTRODUCCION

Es importante que cada empresa tome como punto principal la comunicacion tanto
con los pablicos internos y externos, para asi mantener una interaccion positiva y hacer que
los negocios crezcan, esto también permitira conocer las necesidades de cada cliente y asi
adaptar los servicios o productos ofertados por la organizacion y mantener un ambiente
laboral, reputacion positiva. En Quinta Yunguilla esta comunicacion se maneja mediante
redes sociales, por lo que el objetivo principal de esta investigacion es determinar el estado
de la comunicacion de Quinta Yunguilla para posicionarla como referente vacacional en el
Valle de Yunguilla, para conocer virtudes y falencias que permitan mejorar la comunicacion

en un futuro y ser la principal opcién ante la competencia.

Para la realizacion de las actividades de diagndstico y la propuesta de plan
comunicacional, el estudio parte de la problemética que ha afectado no solo el manejo de las
redes sociales para la comunicacion con clientes, sino también el proceso de alquiler,
reduciendo asi las visitas y bajando las ganancias, esto se lo indag6 en base a una
conversacion previa con el duefio de la Quinta el Ing. Boris Torres, indicando que no existe
un plan o una guia para manejar la comunicacién en redes sociales, y que solo se manejan
él 'y el hermano Cesar Torres para manejar lo que son alquileres, entrega de quinta, contacto,

todo lo que tiene que ver con el manejo de la quinta.

Se determind la actividad investigativa como importante ya que para la creacion de
un plan comunicacional es importante indagar toda la comunicacion, interaccion de los
publicos internos, que abarca todo el personal de Quinta Yunguilla y los clientes que ya han
visitado el lugar y los posibles visitantes, teniendo en cuenta que un eficiente manejo de la

comunicacion y mejoramiento de la Quinta tanto en infraestructura, como en servicios,
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permitira el objetivo principal que es el de posicionarse como el principal referente en el

Valle de Yunguilla.

El proceso de la investigacion se divide en cuatro capitulos, donde el Capitulo Uno,
tiene como punto de partida contar toda la historia del nacimiento de Quinta Yunguilla, quien
fue su fundador, cuanto tiempo tardo en estar lista, todos los espacios fisicos que tiene,
posterior se define todo sobre el negocio de Quinta Yunguilla, quien fue el emprendedor, el
nacimiento y que medios o recursos utilizo para su implementacion, porquée escogio el
nombre de Quinta Yunguilla. Después se analiz6 toda el area geogréfica; es decir, el Canton
Giron, la Parroguia Asuncién y el sector de Yunguilla, detallando los lugares turisticos de

cada lugar.

El Segundo Capitulo, consiste en la revision literaria de los temas a tratar en la
investigacion, con los autores Maria del Socorro Fonseca, Idalberto Chiavenato, Antonio
Hernandez, Carlos Arteaga; de comunicacion autores como Cantin, Robert Bogdan, Lidia
Diaz; en el tema de organizacion estan, Riquelme Matias, Juan Antonio Pérez; imagen
corporativa los autores son Paul Capriotti, Ardura y Jiménez, Cristina Aced; de identidad
corporativa se nombré a Rafael Curras; en comunicacion organizacional estan Hilda
Saladigras, Adela de Castro, Yanelys Batista, Horacio Andrade, Maria Antonieta Rebeil,
Delgado Pérez; interna los autores citados son Miguel Angel Robles, Brandolini, italo
Pizzolante y externa Antonio Sanchez, Daniel Lopez, Irene Trelles, Maria Luisa Calero;
diagnostico de la comunicacion segin Daniela Bruno, Jany Alvarez, Jazmin Diaz; en los
medios de comunicacion estan Emelia Dominguez, Isbel Delgado, Laura Baca, Antonio
Nufiez, redes sociales, se citan Maria José Ramos, Nicholas y Christakis, José Carlos

Gallego, Enrique Dans, Monica Mora, Juan Ramos, Leigh Gallagher y plan comunicacional,
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los autores revisados son Alfonso Everlet, Xavier Ribera, Juan Monserrat, Rojas y Pilar

Balsera.

El Tercer Capitulo, es la parte metodologica de la investigacion, siendo esta de
caracter mixto, es decir cualitativa y cuantitativa, donde las herramientas utilizadas fueron
las encuestas tanto al publico cuencano, quienes serian los visitantes que regularmente visitan
Yunguilla y a los clientes que ya han visitado el lugar, donde las preguntas se basan en la
edad de los visitante, la comunicacion, la interaccion entre los duefios y el pablico, el costo
que estarian dispuestos a pagar, sugerencias, el motivo de alquiler, los servicios disponibles
y que se pueden implementar y las redes sociales utilizadas; en cuanto a la entrevista esta se
realizé al duefio del negocio el Ing. Boris Torres, donde las preguntas estaban enfocadas a la
organizacion con preguntas como los recursos que utilizd, cuantas personas conforman el
negocio, los tramites necesarios para su implementacion, la comunicacion interna y externa,
el contrato que utilizan para los alquileres, los planes a futuro y las debilidades y fortalezas
del negocio; finalmente la Gltima herramienta fue la observacion no participativa, donde se
analizo todo el proceso de la entrega de la quinta hasta la devolucion de la misma, con cuatro
grupos diferentes, entre ellos familias, amigos, analizando el proceso de comunicacion y la

quinta en los momentos de la limpieza o utilizacion de los servicios.

El Ultimo Capitulo consiste en el plan comunicacional el cual se lo planted con
cuadros utilizados del Master en Ciencias en analisis de proyectos y presidente de
Pablolledo.com y Maxi Mall Pablo Lledo, los cuatro cuadros utilizados: EI Primero, detalla
el acta de constitucion del proyecto, que contiene nombre del proyecto, la justificacion,
objetivo, criterios de éxito, descripcion del proyecto, principales interesados, requisitos

generales y restricciones, riesgos principales y el presupuesto; el Segundo cuadro, es el
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registro de riesgos, que contiene el riesgo identificado, consecuencia, categoria, probabilidad,
estrategia, accion y responsables; el tercero es el plan comunicacional, es decir las actividades
acompariadas de la frecuencia, a quienes les beneficia, donde y los responsables, quedando
finalmente el cuadro de presupuesto de cada actividad, el concepto, la cantidad, precio

unitario y el total.

Finalmente, las conclusiones donde se pudo identificar que las personas que visitan
el Valle de Yunguilla, prefieren alquilar una quinta vacacional ante una hosteria, ya que les
da mas privacidad, los costos son mas accesibles y al momento de alquilar esta quinta
vacacional, el medio por preferencia de los clientes es Facebook, al ser mas utilizado y facil
de comunicarse con la persona que esta a cargo de la pagina, esta red social también es muy
Ilamativa al momento de que la gente busca y se deja guiar por las fotografias; otro punto
importante es la interaccidn entre publico y organizacion, siendo el motor para que el negocio

siga creciendo.
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Capitulo 1

Quinta Yunguilla un emprendimiento para la recreacion

Este el primer capitulo del trabajo de titulacion revisa de manera general la historia
sobre el emprendimiento familiar Ilamado Quinta Yunguilla. Mediante relatos testimoniales,
recopilacion de iméagenes y testimonios de personas se ha complementado el capitulo que
permitird tener una idea mas clara del proyecto, conocer sus falencias, sus fortaleces y asi
determinar un punto de partida para la creacion del plan comunicacion y el diagnostico,

conociendo sus medios de comunicacion y su interaccion con sus clientes.

1.1 Antecedentes

1.1.1 Construccion de la Quinta

El sefior Julio Augusto Torres Bermeo, junto con su esposa Bertha Astudillo y sus
cuatro hijos, Cesar Augusto Torres Astudillo, Ruth Katherine Torres, Julio Eduardo Torres
Astudillo y Boris Andrés Torres Astudillo, vivian en Cuenca; su sustento diario era gracias
al negocio que habia emprendido el sefior Torres llamado “Funeraria Torres” en donde se
encargaban de las ceremonias, lapidas y cajas para las personas fallecidas, gracias a las
ganancias de este negocio decidieron crear un espacio donde todos puedan reunirse y estar

en familia.

En el afio de 1995 el sefior Julio Augusto Torres Astudillo construyd una quinta en el
Valle de Yunguilla, su objetivo principal para escoger este sector perteneciente a la parroquia
Asuncion del Canton Girén y con proximidades al cantdn Santa Isabel, fue el clima calido y
tropical, la cercania con la cuidad de Cuenca y poder tener un lugar de encuentro familiar en

un ambiente de paz y tranquilidad.
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La construccion tardé al menos un afio en estar lista; la medida de la casa es 2400
metros cuadrados, la dimension de la casa fue pensadas en la creacién de un espacio amplio
donde pueda entrar toda la familia del Sefior Torres que incluia su esposa Bertha Marina
Astudillo, sus once hijos del nuevo y antiguo matrimonio con la sefiora Teresa Cabrera

Zhindon, nietos, bisnietos e incluso tataranietos.

Es una casa amplia con todas las comodidades, piscina, cancha multiple, un garaje
extenso y un terreno con diversos arboles frutales como naranja, mango, mandarina, limén,

guineo, etc.

i

Figura 1: propiedad Quinta Yunguilla, area de la piscina, 1995. Fuente: Familia Torres
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Figura 2: Quinta Yunguilla, Cancha Multiple, 1995. Fuente: Familia Torres

Figura 3: Vista general de Quinta Yunguilla, 1995. Fuente: Familia Torres
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Una vez que la Quinta entro en planes de construccion el sefior Julio Torres y su
esposa Bertha Astudillo se plantearon la idea de radicarse en la nueva casa en el Valle de
Yunguilla para poder mantener y cumplir con todas las necesidades que esta conlleva como

aspirar la piscina, limpiar el patio, plantar y podar los arboles frutales.

Sus hijos quienes quedaron a cargo de la casa en Cuenca, iban de visita los fines de semana,
feriados y en vacaciones para asi poder pasar tiempo con sus papas y ayudarlos en el

mantenimiento de la Quinta.

Figura 4: Familia Torres, 1997. Fuente: Familia Torres
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Figura 5: Familia Torres, 1997. Fuente: Familia Torres

Lastimosamente en el afio 2013 la sefiora Bertha Astudillo esposa del Sefior Julio
Torres sufrié una caida grave que la obligé a trasladarse a la ciudad de Cuenca para poder
recibir terapia debido a una lesion en la rodilla y la quinta quedo sola. Sus hijos decidieron
que sus padres eran muy mayores para permanecer una casa muy grande ya que necesitaban
atencion y no estaban en condiciones de cuidar la quinta, desde ese entonces nace el

emprendimiento que conocemos como Quinta Yunguilla.

1.2 Negocio familiar Quinta Yunguilla

Uno de los hijos del sefior Julio Torres Ilamado Boris Andrés Torres Astudillo cred
el negocio Quinta Yunguilla en Febrero del 2014; los trdmite realizados para que pueda
constatar como negocio y formalizar el contrato fue inicamente un compromiso firmado por

los cuatro hijos que estaban a favor y notariado en el cantdn Santa Isabel; ya que no deseaba
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ver abandonada a la Quinta que su padre construyo con tanto esfuerzo y ver como esta se iba
deteriorando poco a poco porque no se le daba la atencidon ni mantenimiento que requeria
como aspirar la piscina, podar y cuidar las areas verdes y limpieza de la casa en general, por
lo que su objetivo principal fue el de convertir a la quinta en una residencia familiar, un lugar

de encuentro con amigos o incluso para paseos empresariales en el Valle de Yunguilla.

El nombre Quinta Yunguilla nace en base a la locacion donde se encuentra y que el
nombre sea facil de recordar ya que al estar explicito en nombre de Yunguilla que es donde
se establece esta Quinta es mas facil que la gente digite este nombre en los buscadores de

internet, asi tendra una ventaja y aparecera el nombre en las primeras paginas.

Dentro de la quinta podemos encontrar un espacio totalmente equipado, tiene cocina,
sala con Television y DVD equipo de sonido, comedor para ocho personas, tres habitaciones
con seis camas en la parte inferior y en la parte superior tenemos una buhardilla con nueve
camas en total serian 13 camas; en la parte baja de la casa tiene una cancha mdltiple, piscina
y en la parte de atrés el asador. La quinta se encuentra ubicada a 200 m a mano izquierda
pasando la entrada del pueblo de la union apenas a tres minutos de la via principal donde se

tiene acceso a todos los restaurantes y tiendas principales del sector.

El costo es de 150,00 USD los dos dias una noche desde una persona hasta las 15

personas; si son 20 o mas el costo es de 200,00 USD asi mismo los dos dias una noche.
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Figura 6: Cocina de Quinta Yunguilla, 2019. Fuente: Paula Torres

Figura 7: Sala Quinta Yunguilla, 2019. Fuente: Paula Torres
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Figura 9: Buhardilla Quinta Yunguilla, 2019. Fuente: Paula Torres
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Figura 11: Piscina Quinta Yunguilla, 2014. Fuente: Boris Torres
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Figura 12: Zona BBQ Quinta Yunguilla, 2016. Fuente: Boris Torres

Figura 13: Vista exterior Quinta Yunguilla, 2014. Fuente: Boris Torres
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1.2.1 Medios Sociales para promocionar Quinta Yunguilla

Como punto de partida para empezar a promocionarse los servicios de Quinta
Yunguilla creo diferentes paginas en medios sociales como Facebook, Instagram y Airbnb
ya que se encuentra en un ambiente en el cual el internet y las redes sociales son parte
fundamental del diario vivir de las personas, por lo cual estas herramientas permitiran tener

un conocimiento mas amplio sobre el negocio y un contacto mas directo con el pablico meta.

El contenido explicito en los diferentes medios promocionales va desde fotos de la
Quinta, es decir sus espacios fisicos, publicaciones sobre clima en el Valle de Yunguilla hasta

concursos.

1.2.1.1 Airbnb

Esta herramienta digital que utiliza Quinta Yunguilla para brindar sus espacios es una
plataforma digital en donde se busca apartamentos, departamentos o casas en diferentes

partes del mundo.

Segun Entorno Turistico (s.f) esta aplicacion Airbnb es un mercado comunitario que
sirve para publicar, dar publicidad y reservar alojamiento de forma econémica en mas de 190
paises a través de internet o desde tu Smartphone. Esta basado en la modalidad “Bed and

Breakfast” (de donde proviene el “bnb”).

Esta aplicacion nace en 2008 con el objetivo de ayudar a los viajeros a encontrar
lugares privados en su destino seleccionado, al momento de alquilar se selecciona el lugar,
fecha de llegada y salida que se desea hacer la reserva y la aplicacion inmediatamente

mostrara un calendario, si es de color plomo la locacion ya esta alquilada, si es de color
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celeste esta disponible; en la descripcion se detallan los servicios, parqueadero, ubicacion y

los comentarios y opiniones de antiguos inquilinos.

Las ventajas de alquilar en esta pagina web segin EI Mundo Por Recorrer (2018) son:

e Comodidades de una casa 0 apartamento. Dispondras de cocina, comedor, sala
de estar, etc.

e Precios mucho méas economicos. Principalmente si viajas en grupo, a partir de
2 personas empieza a ser rentable. Si viajas 3 0 4 personas, el precio puede
ser mas del 50% menos que un hotel.

e Chek-out flexible. Normalmente si el anfitrion no tiene una reserva al dia
siguiente, puedes apurar el dia de salida. Esto esta bien para no tener que estar

«con las maletas en la calle» a las 11 de la mafiana.

) Guardar §

Ver fotos

Quinta Yunguilla! ity
Cuenca “E’ $160 por noche

*hkkkd 3

® Villacompleta
Masde 16 huéspedes 3 dormitorios 13camas 2 bafios Fachas

03/05/2019 —> 05/05/2019
% Fantastico proceso de llegada

EI100 % de los Ultimos huéspedes han valorado con 5 estrellas el proceso de Huéspedes
llegada.
9 4 huéspedes v
9 Ubicacion fantastica
EI100 % de los Ultimos huéspedes han valorado con 5 estrellas la ubicacion. $160 x 2 noches $320

Comision por servicio $41

Figura 14: Quinta Yunguilla Airbnb, 2019. Recuperado de: Pagina web Airbnb
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Resumen - Evaluaciones - El anfitrion - Ubicacion - Politicas (" Compartir ' Guardar
Servicios $160 por noche
) . . . *kknd 3
) Agua caliente Estacionamiento gratuitc en las
instalaciones
TV Fechas
fip Alberca 03/05/2019  —> 05/05/2019
e e Huéspedes
El anfitrion todavia no indica si la vivienda cuenta con detectores de humo o mondxido de 4 huéspedes A
carbono.
Mostrar los 12 servicios $160 x2 naches $320
Comisién por servicio $M
Accesibilidad Total $361

Mostrar precio desglosado

Acceso ala entrada del Entrada amplia en el acceso

alojamiento sin escalones principal del alajamiento
Solicita una reserva
Mostrar todas

No se hard ningdn cargo de momento

Disponibilidad . .
= Denunciar este anuncio

Estancia minima de 1 noche - Actualizado hace 20 dias Borrar fechas

Figura 15: Detalles de Quinta Yunguilla, 2019. Recuperado de: Pagina web Airbnb

ol T 12:42 @ 755%m )
H wie yusua \V_) wunienual
X @ Airbrd ® -
Publicidad

Alondra Palacios, Gabby Guacho y 30 personas
mas estuvieron en Machala.

Airbnb
& ,Qlllllld ://(/ZJ({{%/ @ Publicidad - @
/ P X ?“F‘\ Alojamientos de Airbnb que podrian interesarte en
Cuenca.

® Sninta ya/‘zym//a/
- .

desde$160 USD n .
\

LIRS

desde $160 USD

Cuenca, Casa/apto. entero, 13
camas, 16 huéspedes Cuenca, Casa/apto.
entero, 13 camas, 16...

Cuenca, C

L Reservar | entero, 11

[b Me gusta C] Comentar ﬁ) Compartir

o000 0000o0 Album Preli fourlokera + Sagrada Mix

B ® @ ®&® & =

Figura 16: Publicidad Airbnb Figura 17: Publicidad Airbnb en Facebook

Recuperado de: Pagina de reservas Airbnb  Recuperado de: Facebook
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1.2.1.2 Facebook

Otro método de alquiler y promocion de Quinta Yunguilla es mediante Facebook, la
pagina cuenta actualmente con 1189 seguidores, en el inicio de la red social podemos ver
fotos de las diferentes actividades que se pueden realizar en la Quinta, asi como promaociones,

concursos y videos en vivo.

En la informacion compartida en este medio se detalla lo siguiente: casa con amplios
espacios verdes, cancha multiple, piscina, asadero, barbacoa, completamente amoblada y

amplio garaje y un clima espectacular.

*El costo por persona es de 15,00 usd la noche con un grupo minimo 8 personas.

*El costo por persona el dia es de 8,00 usd, minimo 12 personas

*En ambos casos si el niUmero de personas es menor al detallado, el costo sera el

equivalente al minimo de personas por grupo.

Los comentarios y mensajes que llegan a la pagina de Facebook son respondidos con
inmediatez para despejar cualquier pregunta o duda que tengan los clientes al momento de

realizar la reservacion o averiguar sobre los servicios ofertados.

Segun Raul Macias (s,f)

Facebook ofrece una segmentacion muy detallada, ademas, no es necesaria una fuerte
inversion y ofrece un elevado ROI. Por otra parte, se habla de una red social con un gran
numero de usuarios registrados y que genera informes sobre los resultados alcanzados. En
los anuncios podemos segmentar por edad, género, ciudad, estudios, gustos o intereses. La

red social potencia la vialidad de las campafias.
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1.2.1.3 Instagram

La pagina de Instagram cuenta con 838 seguidores y entre sus publicaciones se
pueden ver fotos y videos de la Quinta sobre los espacios que oferta. También se asoci6 con
el negocio de Huarin que vende Maca Agroecoldgica; este negocio forma parte de un
emprendimiento del hermano del Ing. Boris Torres, llamado Cesar Torres quien en conjunto
con pequefos agricultores realizan la maca con la finalidad de venderla en todo el Ecuador y

promociona sus beneficios y productos mediante el Instagram de Quinta **

Yunguilla.

La informacion detallada en el inicio de la pagina es similar a la pagina de Facebook
donde ofrece areas verdes, arboles frutales, cancha multiple, parqueadero amplio, bbqg y

piscina diversion garantizada.

Por este medio también se pueden contactar los distintos clientes que deseen hacer
una reservacion o quieren saber mas informacion ya sea mediante mensaje directo o algun

comentario.

Segin MB Marketing (2018) los beneficios que Instagram ofrece a los negocios son

los siguientes.

e Formato visual: Instagram permite subir fotografias o videos acompafiados
con texto que facilitan la interaccion de los usuarios. En estas publicaciones
no deben faltar los famosos “hashtags” para llegar a tu publico objetivo.
Ademas, también puedes subir contenidos momentaneos gracias a su funcion

“Instagram Stories”.
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e Componente humano: Gracias a Instagram, ademas, se puede acercar mas a
un target o publico objetivo. Si comparten fotos de tu oficina o realizan un
Instagram Story donde se vean tus empleados pasédndoselo bien en sus horas

de trabajo todo el mundo querrd comentarlo y/o darle like a tu publicacion.

e Engagement: La audiencia de Instagram busca constantemente contenidos
visuales que impacten a primera vista. Por esta razdn, es importante que se
ofrezca contenidos de valor en tu perfil de Instagram. Si tus contenidos no
cumplen estos requisitos, tu publico objetivo no se sentira identificado y

dejara de interactuar contigo.

»!l Movistar ¥ * 12:40 @7 74%mm

< quintayunguilla

Quinta Yunguilla

Quinta Yunguilla ofrece areas verdes l

arboles frutales, cancha multiple, o
parqueadero amplio, bbq vy

K.com/quinta.yunguilla.?
sabel, La Unién, Azuay

836 seguidores 2.356 seguidos
gabriel_art_ macaagroecclogica / 7 mas

Siguiendo v Enviar mensaje Contactar

Destacada

Jectotta L eentg

Figura 20: Pagina Instagram Quinta  Yunguilla, 2019. Recuperado de:

https://www.instagram.com/quintayunguilla/?hl=es-la
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< quintayunguilla

Figura 21: Publicaciones Instagram Quinta Yunguilla, 2019. Recuperado de:

https://www.instagram.com/quintayunguilla/?hl=es-la

1.2.2 Proyeccién

Quinta — Cabafas- Eventos

El punto principal de ejecucion de este proyecto es trabajar en conjunto con los
duefios de este emprendimiento para poder proyectarse a un negocio mucho mas amplio; es
decir, que para este punto se hizo un acercamiento con los encargados de Quinta Yunguilla

quienes supieron comentar sobre las metas propuestas que son varias ideas que pueden ir
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surgiendo a base del alquiler de la Quinta; las propuestas escritas a continuacién son ideas y

supuestos que se desean generar.

Como primera idea para crecer en el negocio del alquiler es crear cabarias en la parte
trasera de la Quinta; como se puede observar en las fotos de Quinta Yunguilla en la parte
posterior hay un terreno amplio en donde se pueden implementar cabafias para mas
comodidad; en la actualidad el mayor recurso es el alquiler de los fines de semana, feriados,
vacaciones y se alquila ya sea por un dia 0 mas. El objetivo principal de estas cabafias es que
la gente que esté de pasada por un viaje o desee pasar un dia agradable en el valle de
Yunguilla pueda contratar estos servicios, de igual manera si desea por cualquier motivo,
ampliar su visita estaran disponibles el tiempo que el cliente desee; es decir los tamafios de
las cabafias seran menores en comparacion con la Quinta para su comodidad y los servicios

ofertados como piscina, canchas, garaje, asadero estan incluidos.

Otro punto importante que se desea implementar es el de realizar eventos en la Quinta
como fiestas de grado, matrimonios, bautizos, confirmaciones, entre otros eventos
importantes que las personas buscan un lugar agradable y amplio para reunirse con su familia;
por eso es que al brindar un espacio grande en la Quinta facilmente se pueden ubicar carpas,
arreglos. De igual manera se buscara filiarse con una empresa que pueda brindar catering
para que genere nuevos servicios y asi se le pueda dar otros usos que no sea solo el de alquilar

para paseos.
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1.3 Ubicacion

Valle de Yunguilla

Es importante saber sobre la locacion donde se encuentra ubicada Quinta Yunguilla.
Como su nombre lo dice esta ubicado en el sector Valle de Yunguilla que forma parte de la
parroquia La Asuncién del cantdn Girdn, por lo que se puede apreciar un sinfin de lugares
turisticos que aporten mas valor a la Quinta que se desea promocionar. Se abarcaré los lugares

desde los cantones hasta llegar al punto principal que seria el Valle de Yunguilla.

1.3.1 Girdn

Como punto de partida esta el Caton Girdn su cantonizacion fue el 25 de junio de
1824; Segun Esthela Morocho Lcda. De Comunicacion Social (2018) su ubicacion limita al
norte con el cantdn Cuenca, al sur con el canton Nabon, al este con los cantones Sigsig y
Nabon y al oeste con los cantones Santa Isabel y San Fernando. Las vias de acceso son
Cuenca — Girdn — Pasaje, 37km de Cuenca. Dentro de este canton encontramos dos

parroquias rurales, La Asuncién y San Gerardo.

Giron es denominado Patrimonio Cultural del Ecuador el dia 20 de diciembre del
2006, debido a todo su patrimonio y turismo que lo hacen un cantén muy visitado no solo
por Cuencanos sino por todos los ecuatorianos, gracias a sus tradiciones, festividades, comida
tipica que le dan un valor agregado a toda la historia detras del titulo otorgado por el Instituto

Nacional de Patrimonio Cultural del Ecuador.
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MAPA TURISTICO DEL CANTON GIRON

Figura 22: Mapa Turistico de Giron, 2018. Recuperado de: Revista Giron 194 afios de

Cantonizacion.

1.3.1.1 Atractivos Turisticos de Girdén

- Museo Casa de los Tratados

Esta casa guarda y acoge los documentos pertenecientes a la firma del documento de paz
el dia 28 de febrero de 1829 de la batalla que se llevo a cabo en el Portete de Tarqui, donde
resultaron victoriosos el ejército Gran Colombiano liderado por el Mariscal Antonio José de
Sucre. Ademas, podemos encontrar los uniformes, armas y toda la historia relacionada con

esta memorable batalla.
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Figura 23: Casa de los Tratados. Recuperado de: Pagina Web Viajandox

- Templete del Portete de Tarqui

En este lugar se dio a cabo la batalla de Tarqui cuya fecha fue el 27 febrero de 1829, aqui
podemos apreciar una piramide donde se resguardan los nombres de todos los valientes
soldados que dieron su vida por la soberania nacional. Mariscal Sucre pidié la construccién
de un obelisco en el Portete de Tarqui con una frase que decia: “El ejército peruano de 8.000
soldados que invadio la tierra de sus libertadores, fue vencido por 4.000 bravos de

Colombia”. (Revista Giron 194 afios de Cantonizacion, 2018).
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Figura 24: Portete de Tarqui. Recuperado de: P4gina web Hazte Ver Ecuador

- Parador Turistico el Chorro

Este sector esta ubicado a 5km al noroeste del centro cantonal, son tres cascadas que le
dan un toque especial a este lugar tan concurrido por los turistas y locales que cuentan que
sus aguas estan encantadas y son milagrosas. La primera cascada tiene una caida de 105
metros aproximadamente y 5 metros de fondo, la segunda cascada se encuentra a una hora y
media, aqui la cascada se divide en dos formas majestuosas y la tercera cascada a cuatro
horas y se puede acceder a la cual se puede acceder con guias locales. (Girén 2018). También

se pueden realizar actividades cono canopy, pesca, hospedajes y restaurantes.
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Figura 25: El Chorro, Girén. Recuperado de: EI Comercio

- El Pizho, Cerro de Cristo Rey o Aerolito Gigantones

Es un mirador que se encuentra a 12 km al sur de Giron por la panamericana Sur y tiene
aproximadamente 100 m de altura, lleva el nombre de aerolito porque es una roca volcanica
que aparecido de un momento a otro, segun relatos de los gironenses se dice que esta
relacionada con la laguna, se puede tener una mejor vista del canton y se ven rostros

reflejados en la piedra.

48
Paula Alejandra Torres Ledn
Katherine Alexandra Reyes Reyes



UNIVERSIDAD DE CUENCA

p_
T2 05 (N
—

Figura 26: El Pizho. Recuperado de: Revista Cuenca llustre - Ecuador
- Macetas de la Platillera 'y La Chirima

Estas Macetas son utilizadas por las mujeres gironenses en los desfiles mas
importantes que se realizan en el Canton, son macetas de plata o hierro que tienen
diferentes formas y sirven para venerar o rendir homenaje en una procesion. La Chirima
es un instrumento que se escucha Unicamente en la fiesta del sefior de Girdn, este
instrumento tiene doble lengleta y se lo escucha durante toda la semana que dura esta

festividad.
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Figura 27: Macetas de las Platilleras. Recuperado de: EI Comercio

Figura 28: La Chirimia. Recuperado de: EI Tiempo
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1.3.2 Parroquia la Asuncion

La parroquia La Asuncion se encuentra ubicada al Suroeste de la provincia del Azuay
a 64km de la ciudad de Cuenca, estableciéndose como limite entre los cantones Giron y Santa
Isabel. Debido a su posicion geogréafica ostenta como uno de los sitios con mejor clima en

laregion, su temperatura oscila entre los 12 y 20 grados Celsius. (GAD de la Asuncién, 2015)

El centro parroquial es el principal lugar de concentracion donde se genera el
comercio de los diferentes pueblos, este punto de encuentro ha ido mejorado en los aspectos
de infraestructura y es una de las principales fuentes turisticas de la parroquia brindando

variedad y comodidad a los turistas.

Figura 29: Festividad en parque central de La Asuncién. Recuperado de: Pagina web GAD

Parroquial Rural de La Asuncién
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1.3.2.1 Atractivos Turisticos de la Asuncion

- Bosque de Piedras

Se encuentra a unos 15 min del centro parroquial de La Asuncién. Este lugar es
considerado turistico pero su acceso es limitado, es decir es una propiedad privada, en la cual
Unicamente se puede recorrer con guias propios de la zona, aqui los visitantes pueden
encontrar piedras gigantes con jeroglificos de la época neolitica, asi como tomar fotos,

descansar, hacer caminata e incluso ver aves de la zona.

Figura 30: Bosque de Piedras, La Asuncion. Recuperado de: Pagina web A través de la

Cascada.

- Piedra tallada de La Asuncién

La podemos observar en el parque central de esta parroquia donde comentabamos
anteriormente que es punto principal de encuentro en donde observamos todo el turismo,

historia de esta locacion. Esta piedra es caracteristica ya que esta totalmente tallada y en ella
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encontramos imagenes de hombres, mujeres, aradores, caretillas, es decir una representacion
de las manos trabajadoras de los pobladores de esta parroquia, de igual manera se puede leer
un slogan que dice lo siguiente “Pueblo Unido Jamas sera vencido” (Unidad de Turismo

Giron, 2018).
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Figura 31: Parque Central La Asuncion. Recuperado de: Pagina web GAD Parroquial Rural

de La Asuncion.

- Cerro San Alfonso, Mirador de la Virgen de La Asuncion

El cerro se encuentra ubicado a unos pocos metros de la Parroquia y su altura oscila entre
los 2343 msnm, en la punta se puede observar o tener una vista muy bonita y amplia de La
Asuncidn, también se puede observar todo el Valle de Lentag que es donde estd ubicado
Yunguilla. Aqui existe una representacion de la Virgen de La Asuncidn la cual llama mucho

la atencidn de los turistas al igual que las caminatas que se pueden realizar.
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Figura 32: Mirador San Alfonso. Recuperado de: Diario EI Tiempo.

1.3.3 Valle De Yunguilla

Est4 ubicada desde Cuenca a 75 kilémetros por la via Giron-Pasaje es uno de los
valles mas turisticos del Azuay ya que posee un clima semitropical lo que permite disfrutar

la zona.
1.3.3.1 Historia

Se dice que en un principio fue habitado por Cafiaris quienes fundaron la primera
locacion llamada Cafiaripamba, luego fue dirigida por los espafioles cuyo Gnico proposito era
el de explotar las minas que se encontraban en ese lugar, debido a tanta explotacién el lugar
se derrumb6 causando la muerte de algunos los pobladores de la zona. La poblacion de
Cafiaripamba luego fue dirigida por un sacerdote quien se decia tuvo malas hazafias lo que
causo la desgracia nuevamente del lugar, para el afio de 1930 se cambia el nombre de la
poblacion a Chaguarurco, esta poblacién estaba determinada por casa de cafia muy pequefias
y casas de mejores materiales que pertenecian a las mejores familias. Asi poco a poco
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empiezan a fundar centros de salud médica, cruz roja, bomberos y se va creando lo que

conocemos como hoy en dia el Valle de Yunguilla.

Se lo denomina como Yunguilla por los sustantivos en Quichua Yunga que significa

“pequena tierra caliente” y el diminutivo en espaiiol “illa” (Paul Ambrosi, 2010).

Figura 33: Vista panoramica del Valle de Yunguilla. Recuperado de: Ecuador live

1.3.3.2 Floray Fauna

Gracias a su clima tropical en esta zona podemos encontrar muchas plantas
medicinales, arboles frutales que sirven para la alimentacion de los pobladores y como no de
los turistas, o duefios de las quintas, haciendas que siembran y cosechan cada temporada las
frutas, como son tomate, limén, mandarina, naranja, mango, banana, coco, aguacate. Y flores
como: orquideas, bromelias y la cafia de azucar distintivo del lugar. Entre las plantas
medicinales tenemos toronjil, manzanilla, llantén, ruda, valeriana, etc. Para alimentacion se

siembran y cosechan frejol, maiz, trigo, cebada, zanahoria, coles, lechugas, etc.
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La Fauna del lugar de igual manera tiene una gran variedad que igual sirven para el
diario vivir de los pobladores ya que son utilizados para movilizacion, venta 0 consumo entre
esos estan, vacas, cerdos, caballos, burros. Las aves predominan en esta zona y muchas de
las actividades turisticas se relacionan con el avistamiento de aves en los cerros, lagunas,
miradores las aves que se pueden visualizar son colibries, tangaras gorriazules, caciques

montarieses nortefios, buhos, palomas collarejas, entre otras mas.

1.3.3.3 Atractivo Turistico de Yunguilla

En el sector una de las atracciones turisticas que se pueden apreciar a simple vista son
las moliendas que estan ubicadas a lo largo de la carretera Giron — Pasaje, en estas locaciones
las familias han sabido ganarse la vida con la cafia de azucar, podemos ver grandes maquinas
en donde es introducida la cafia para sacar lo que conocemos como guarapo o jugo de cafia 'y
el mapanagua que es la combinacion de aguardiente con el guarapo y limoén. Es una parada

obligatoria para los turistas cualquiera de las moliendas en la via y degustar el guarapo.
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Figura 34: Mapanagua Hugo Brito. Fuente: Paula Torres
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Figura 35: El Mapanagua, Maquina de Cafia. Fuente: Paula Torres
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Capitulo 2

Marco Conceptual Referencial

En el presente capitulo se plantea la revision bibliografica que ayudara a ampliar los
conocimientos sobre los temas abordados en el trabajo de titulacion, como es el caso de la
comunicacion, tema principal por el cual se abordara la revision para previo a tener una idea
sobre este tema poder plantear un interés mas amplio sobre la organizacion su clima o
ambiente laboral, que tipos de comunicaciones se encuentra y que medios son los mejores
para comunicar sus productos o servicios; para finalizar se profundizara sobre el plan

comunicacional y asi poder elaborarlo como parte del trabajo de titulacion.

2.1 Comunicacion

La comunicacion siempre ha existido, pero con el pasar de los afios se la ha ido
contextualizando de manera mas amplia; como se planteaba en la clase del Magister Hugo
Humala profesor de la Universidad de Cuenca “Lo que no se comunica no existe”, por lo
tanto, todo lo que se hace en la vida cotidiana, en la educacion, en el trabajo, a través de

gestos o palabras transmite un mensaje hacia los receptores.

En un primer acercamiento bibliogréfico la comunicacion es parte fundamental de la vida
cotidiana, lo que permite tener una interaccion social, mediante la transmision de informacion
de manera reciproca, como dice Maria del Socorro Fonseca, comunicadora y profesora de

comunicacion oral en el Tecnoldgico de Monterrey; comunicar es

Llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es una cualidad racional y emocional

especifica del hombre que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los demas,
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intercambiando ideas que adquieren sentido o significacion de acuerdo con experiencias

previas comunes. (2010, pg 4).

Para complementar este concepto Chiavenato Idalberto, Doctor en administracion de
empresas Yy vicepresidente del Consejo Regional de Administracion de Sao Paulo, nos indica
que comunicacion es “el intercambio de informacion entre personas. Significa volver comun
un mensaje o una informacién. Constituye uno de los procesos fundamentales de la

experiencia humana y la organizacion social”. (2006, pg 110)

Por lo tanto, el tema de comunicacion se lo puede analizar como parte fundamental de los
seres humanos, es lo que permite que podamos transmitir ideas, sentimientos y pensamientos;
relacionado lo con el tema del trabajo de titulacion, la comunicacion permite que el target de
Quinta Yunguilla conozca sobre los servicios ofertados y se pueda dar el proceso de alquiler
que es la transmision de informacion entre arrendador y arrendatario sobre costos, pagos,

servicios, direcciones.

Entonces analizando a la comunicacion desde el ambito organizacional se puede decir que

consiste en el proceso de la conversacion entre emisor y receptor dentro de una organizacion.

En otras palabras, la comunicacion descrita por Antonio Hernandez, Master en psicologia
del deporte por la Universidad Autonoma de Madrid y Oscar Garay, coordinador del
departamento de educacion fisica y deportiva de la Universidad del Pais VVasco en su trabajo
sobre la comunicacion en el contexto deportivo es “un proceso de interaccion social de
caracter verbal o no verbal, con internacionalidad de transmision y que puede influir, con y
sin intencion, en el comportamiento de las personas que estan en la cobertura de dicha

emision”. (2005, pg. 32)
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Esto quiere decir que las personas involucradas en una organizacion o también conocidas
como stakeholders se encuentran en un mismo entorno, donde la informacion divulgada es
interesante para ambas partes; también la informacion o mensaje que se desea transmitir
influye ya sea de manera positiva o negativa en la mente de las personas, para adquirir, vender

o incluso dar a conocer un servicio o producto.

Como es el caso de Quinta Yunguilla la informacion se transmite a través de distintos
canales comunicativos, tales como redes sociales donde se promociona el negocio con la
intencion de que pueda influir a mas personas y asi ellos puedan visitar el lugar; de igual
manera si se tiene una buena comunicacion con los clientes y estos han tenido una buena
imagen del lugar transmitiran sus opiniones a mucha mas gente permitiendo dar a conocer

Quinta Yunguilla a un pablico mucho méas amplio.

Para conocer de manera mas amplia se procedio a realizar un diagnostico de comunicacion
en todo el negocio familiar, como primera instancia, entendiendo al diagndstico segun
Arteaga Carlos, maestro en trabajo social por la Universidad de Toronto y Monserrat
Gonzélez, Lcda. En trabajo social por la ENTS- UNAM (Escuela Nacional de Trabajo Social

— Universidad Auténoma de México) como:

El diagndstico puede ser definido como el resultado de una investigacion o como una
explicacion provisional a un fenémeno que ocurre en la realidad que necesita ser descrito
y analizado para descubrir las causas ultimas que producen tal efecto en las condiciones

normales de un entorno. (2001, pg. 82 — 106).

En este caso se recopilard toda la informacion que utiliza Quinta Yunguilla para

comunicar sus ofertas, como es la locacion, servicios, precios, imagenes de la propiedad,
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ademas conocer todos los medios de comunicacion que utilizan para transmitir dicha

informacidn y conocer cdmo es su interaccion con sus clientes.

Como primer paso en el estudio de campo para la comunicacion del negocio familiar se
utilizaran varias herramientas, siendo la primera la encuesta, con la finalidad de conocer la
opinidn de los publicos externos que ya han visitado la quinta, como las personas que desean
visitar el Valle de Yunguilla en una quinta; la encuesta se la determina segun Cantin, S,
Hernandez, A, Lopez, N, Rodriguez, M, estudiantes de la Universidad Autonoma de México

en su investigacion llamada Métodos de Investigacion: Estudio de encuestas como

Un instrumento mediante el cual se obtiene informacion de manera estructurada a través
de preguntas previamente elaboradas y relacionadas a un tema en especifico. Este tipo de
instrumentos brindan la ventaja de que el objeto se encontrara claramente definido en la
misma, cada una de las preguntas puede significar una conclusion para el estudio, las
respuestas no se prestan a ambivalencias subjetivas, permite cuantificar y brindar un

caracter universal a la informacion

Como segunda herramienta de recoleccién de informacion se encuentra la entrevista, la
cual se enfoca en la comunicacién interna, es decir que las preguntas planteadas tendran la
finalidad de dar a conocer todo sobre el negocio, ya sea aspectos legales, internos entre
empleados, opiniones e interaccion con los clientes y lo canales comunicativos; la entrevista
que se define segin Bogdan Robert, profesor de ciencias sociales y educacion en la

Universidad de Estocolmo, como

El aprendizaje sobre acontecimientos y actividades que no se pueden observar

directamente. En este tipo de entrevistas nuestros interlocutores son informantes en el mas
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verdadero sentido de la palabra. Actian como observadores del investigador, son sus 0jos
y oidos en el campo. En tanto informantes, su rol no consiste simplemente en revelar sus
propios modos de ver, sino que deben describir lo que sucede y el modo en que otras

personas lo perciben (2008, pg. 100 — 132).

Y para finalizar la dltima herramienta es la observacion no participativa enfocada a los
momentos de alquiler, en donde se encuentran directamente los arrendatarios y el arrendador
siendo este el duefio del lugar; se analiza toda la comunicacidn, la informacion transmitida
de ambas partes, como dudas o0 sugerencias, en el momento de entrega de la quinta hasta el
momento de la devolucidn; la observacion no participativa es “aquella en la cual se recoge
la informacidn desde afuera, sin intervenir para nada en el grupo social, hecho o fenémeno
investigado”. Lidia Diaz, profesora de psicologia de la universidad de la UNAM

(Universidad Nacional Auténoma de México) (2011, pg. 8).

Es decir que para el trabajo de titulacion Gnicamente se visitara el lugar en donde mediante
una ficha de observacion se plasmara todos los puntos analizados; la ficha de observacion

detalla la fecha, hora de inicio, hora final, descripcion e interpretacion.

2.2 Organizacién

La organizacion es segin la Real Academia Espafiola, “Compaiiia, sociedad, firma,
empresa, autoridad o institucion, o parte o combinacion de ellas, tenga o no personalidad
juridica, y sea privada o publica, que tiene sus propias funciones y medios de decision y

gestion. (2016).

También segun Pérez, J, Profesor de Teoria de la Organizacion del IESE Business School

“la organizacion es una entidad o unidad social, en la cual las personas se integran entre si,
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para alcanzar objetivos especificos. En este sentido la palabra organizacion denota cualquier
emprendimiento humano, planeado intencionalmente para lograr determinados objetivos”.

(1996. pg 36).

Las organizaciones son consideradas mas como un sistema social establecido para cumplir
diversos objetivos propuestos, generalmente mediante recursos humanos, o algun otro tipo
de gestion que involucre el talento de las personas. En otras palabras, puede considerarse
como un convenio entre personas con el fin de lograr un proposito establecido. Riquelme
Matias, Ingeniero Civil Industrial con experiencia en empresas multinacionales. (2016,

parr. 3).

Entonces se puede indagar que una organizacion es un emprendimiento o negocio que
genere algun tipo de ingreso econdmico, de igual manera que pueda satisfacer las necesidades
de las personas que se encuentran geograficamente en el lugar donde ejecutan su funcion .Es
por eso que el negocio familiar denominado Quinta Yunguilla tiene que cumplir con todos
los requisitos legales del lugar donde se encuentra, asi como satisfacer las necesidades de
todos sus clientes en cuanto a servicios, ubicacion e imagen, reputacion que transmiten a los
mismo ya que esta permitird que los clientes tengan una buena satisfaccion al momento del

alquiler.

2.2.1 Imagen Corporativa

La imagen corporativa tiene que ver con la percepcion que los publicos poseen de una
organizacion. Paul Capriotti, autor de Branding Corporativo, la describe como el conjunto
de "atributos que los publicos asocian a una empresa ya que por medio de la imagen

corporativa la organizacion existe para los publicos” (2009, pg. 57).
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Entonces se dice que la imagen es la encargada de comunicar o de indicar a los
publicos los atributos o servicios y las ventajas competitivas de las organizaciones; la manera
en la que se transmiten a los clientes es crucial ya que esta permitird que la idea o el concepto
de la empresa quede plasmada en la mente de los consumidores, lo que permitira también las

recomendaciones y opiniones extras.

La importancia de la imagen corporativa se plasma cuando la empresa trasmite una
buena imagen da una gran validacion, haciendo que la opinidn de las personas ocupe un gran
valor positivo y puedan diferenciarlas de las demas haciéndoles elegir esa empresa por sobre

las otras.

Existen diferentes tipos de imagen, es decir diferentes maneras de contextualizarlas al
momento de intentar crear una percepcion en la mente de los consumidores, seguin Ardura, |

y Jiménez en su libro Comunicacién e Imagen Corporativa sefialan que

La imagen intencional es aquella que la empresa desea tener, mientras que la imagen
transmitida es aquella que realmente se transmite a los mercados mediante la
comunicacion empresarial. Por ultimo, la imagen real es la que los diferentes publicos
forman en su mente, es decir, el modo en que los consumidores entienden y perciben la

empresa. (pg, 42)

Entonces es importante que el negocio de Quinta Yunguilla cuente con una imagen que
transmita sensaciones positivas a los clientes; actualmente la quinta no tiene logo, slogan o
ninguna imagen que represente su esencia, la Unica manera de representar o diferenciar sus

fotos son las palabras “Quinta Yunguilla” en cursiva; es por eso que es importante que la
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marca se la diferencia de la competencia, permitiendo asi que los clientes la diferencien de

las demas quintas de alquiler.
Cristina Aced, periodista y consultora de comunicacion corporativa y digital sefiala que,

Es idéneo que identidad e imagen coincidan, es decir, que lo que el receptor percibe sea
lo que la organizacién se ha propuesto transmitir, pero esto no siempre es asi. Cuando no se
da esta coincidencia, la empresa ha de analizar el proceso de comunicacién para intentar

descubrir donde se ha producido el fallo, si en la emision o la recepcion. (2013, pg. 40).
2.2.2 ldentidad Corporativa

La Identidad corporativa se complementa con la imagen corporativa puesto que
cuando los consumidores conocen ya el lugar, asi sea de manera visual, una vez analizada la
empresa 0 negocio las caracteristicas intangibles que forman parte de su identidad permiten

que se plasme una concepcion mas clara sobre el negocio en la mente de los clientes.

Se reconocen dos tipos deferentes de identidad corporativa, por un lado, tenemos la
identidad visual que se la representa con la imagen corporativa, es decir los logotipos, todo
el disefio, simbolos que representan la institucion y por otro lado tiene que ver mas con lo
organizacional es decir los valores, principios, metas por las cuales se rige la institucion.

Caprioti plantea que

La identidad corporativa tiene dos componentes fundamentales, la cultura corporativa
(valores compartidos, pautas de conductas y creencias compartidas) y la filosofia
corporativa (mision, vision y valores), haciendo referencia a la primera con el alma, lo
que la organizacion realmente es y a la segunda con la mente, lo que la organizacion quiere

ser (2009).
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Esto quiere decir que las empresas tiene que tener una cultura empresarial donde se
detallen todos los atributos no visibles pero que son percibidos por los clientes ya sea
mediante el trato que se les otorga por parte de los empleados, o los tipos de servicios que se
ofertan, asi mismo tratando de cumplir todas sus necesidades; son atributos que los
consumidores perciben y les permite tener una mejor percepcion lo que hara que piensen en
la empresa primero antes que la competencia, pues estos factores son positivos y generan una

mayor reaccion en el pablico.
Por eso Paul (2009) complementa en concepto anterior indicando que:

La identidad corporativa es el conjunto de atributos que definen el caréacter o personalidad
de una empresa. Son las caracteristicas centrales, perdurables y distintivas que identifican

a una organizacion y la diferencian del resto de las organizaciones de su entorno.

Segun Balmer, citado por Rafael Curras Pérez de la Universidad de Valencia dice que

identidad es:

La suma de los elementos tangibles e intangibles que distinguen a una organizacion, y esta
configurada por las acciones de los lideres, por la tradicién y el entorno de la empresa.
Tiene un horizonte multidisciplinar y fusiona la estrategia, estructura, comunicacion y
cultura de la empresa. Se manifiesta a través de mudltiples canales, como el
comportamiento y la comunicacion de los trabajadores, las herramientas de comunicacién

comercial o el desempefio organizacional. (2001, pg. 14).

Se puede decir que es un proceso para la creacion de la marca sumando a un grupo
de caracteristicas, valores y creencias de como la empresa se identifica y como hace
diferencia a las demas empresas.

66

Paula Alejandra Torres Ledn
Katherine Alexandra Reyes Reyes



UNIVERSIDAD DE CUENCA

2.3 Tipos de comunicacion en una organizacion

2.3.1 Definiciones Comunicacion Organizacional

Como actividad ha recibido maltiples denominaciones. Entre las mas reconocidas, las
que la sitian solamente dentro de la organizacion —comunicacion organizacional,
comunicacion interna y comunicacion institucional—; las que la ubican hacia fuera de la
organizacion —comunicacion externa y relaciones publicas y las que integran ambos ambitos
la denominan comunicacion integrada, global, corporativa y también institucional. Ello ha
estado en dependencia de la prioridad que hayan tenido las organizaciones y si bien es cierto
que la situacion internacional es bastante heterogénea y se ha priorizado casi siempre la
comunicacion externa, actualmente se observa una tendencia integradora de los dos ambitos.
Lo sefiala Saladigras Hilda, profesora de la facultad de comunicacion de la Universidad de

la Habana (2005, pg. 2-7).

Segun, Adela de Castro, docente investigadora del departamento de Lenguas en el

Instituto de Estudios en Educacién (IESE) de la Universidad del Norte, Colombia

La comunicacidn organizacional es aquella que establecen las instituciones y forma parte
de su cultura o de sus normas. Debido a ello, la comunicacion entre los funcionarios de
diferentes niveles, los jefes y subordinados, y los directivos con el resto de la organizacion,

deberé ser fluida. (2014, pg. 5).

La comunicacién organizacional, como parte de esta corriente debera vigilar tanto la
comunicacion interna como la externa, en el primer caso, tanto dentro de cada parte o
subsistema, como entre las partes. Ademas, es determinada la relevancia de la comunicacion

como elemento integrador de una empresa, en un medio dinamico y cambiante como el que
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vivimos. Lo expresa Yanelys Batista, Master en Comunicacion de la Universidad de las

Tunas (2012, pg. 3).

Otro concepto lo sefiala Horacio Andrade, licenciado en Comunicacién por la Universidad
Iberoamericana, con Maestria en Administracion y Diplomado en Desarrollo Organizacional

en el Instituto Tecnoldgico Autonomo de México como

La comunicacion organizacional es el conjunto de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre ésta y los diferentes publicos que tienen en su
entorno. Es decir, un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar
el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los
publicos internos y externos de la organizacién, todo ello con el fin de que ésta Gltima

cumpla mejor y mas réapido los objetivos. (2005, pg. 15 - 16).

A través de la comunicacién una unidad productiva mantiene a sus elementos
encaminados hacia un mismo fin. Una empresa que desee tener un minimo de eficiencia y
compartir en el mercado debe atender su situacién comunicativa ya que ésta provee a la
organizacion del flujo vital que la mantiene coordinada. Descrito por Rebeil Maria Antonieta,
Fundadora/directora del Centro de Investigacion para la Comunicacion Aplicada (CICA), de

la Facultad de Comunicacion de la Universidad Anahuac

Existen elementos esenciales que componen a este término, los cuales el autor Delgado,

Pérez, 2014 describen como lo siguiente:
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o Unode los elementos que enfatizan los autores es que la comunicacion organizacional
es estructurada por mensajes: estos mensajes son establecidos por dos 0 mas personas

donde emiten la informacidn que desean expresar.

« El siguiente punto son los elementos verbales y no verbales: los factores verbales se
refieren a la comunicacion oral por medio del lenguaje emitido por el habla de las
personas; los factores no verbales es la transmision generada mediante textos algunas

tecnologias de informacion y gesticulaciones.
2.3.2 Comunicacién Interna

Para Andrade (2005) los medios de comunicacién interna en una organizacion
conforman un recurso elemental para mantener informados, integrados y motivados a los
miembros de la institucion para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

empresariales. (2005, pg. 17).

La comunicacion interna es una estrategia primordial para las empresas, ya que esto
permite que sus empleados, personal y todos los que conforman la organizacion se
mantengan informados, conozcan su rol y puedan solventar dudas o sugerencias que se

generen en el lugar.
Como sefiala Miguel Angel Robles, periodista y consultor de comunicacion

La comunicacion interna debe ser coherente con la externa y debe ir por delante de ella,
especialmente cuando se producen procesos de cambio o reestructuracion que afectan a
los empleados de la empresa. No hay peor fracaso en comunicacion interna que los

empleados de enteren por la Prensa de las noticias que les afectan. (2001, pg. 204).
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Segun A. Brandolini, presidente de AB Comunicaciones, donde brinda servicios de

consultoria en estrategia de comunicaciones internas, y M. Gonzélez, director ejecutivo de

AB Comunicaciones consultora especializada en la gestion estratégica de comunicacion

interna.

A grandes rasgos, la comunicacion interna permite:

Generar la implicacion del personal: Promover el compromiso de todos los
empleados para alcanzar objetivos asumidos por la compafiia impulsando el trabajo
en equipo.

Armonizar las acciones de la empresa: Evitar oposicion y discrepancia en la
actuacion cotidiana a partir del didlogo y la comunicacién con las diferentes areas y
niveles de mando.

Propiciar un cambio de actitudes (saber, poder, querer). A partir del conocimiento
del rumbo de la empresa, se puede alcanzar una actitud positiva con cierta
independencia que posibilite la toma de decisiones individuales y/o grupales para
alcanzar las metas propuestas por la empresa.

Mejorar la productividad. Al generar una comunicacion interna clara, todos los
empleados conocen los objetivos y estan en condiciones de desempefiar su labor

orientada a mejorar sus niveles productivos. (2009, pg. 26).

Segun italo Pizzolante, fundador y actualmente presidente del Consejo Directivo de la

empresa PizzolanteComunicacion Estratégica; la comunicacion interna o corporativa define

situaciones en donde dos 0 mas personas intercambian, comulgan o comparten principios,

ideas o sentimientos de la empresa con vision global.
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Mediante Quinta Yunguilla los dos socios se comunican de manera continua sobre el
negocio y a dar a conocer las actividades que ellos realizan, quedando de acuerdo con el
cliente que visite el lugar e informar de manera transparente las politicas y normas que tiene

el contrato que garantizan el servicio.
2.3.3 Comunicacion Externa
Palomino Séanchez Antonio, profesor de la Universidad de Almeria

Enfocan la comunicacion externa en funcion de los consumidores y/o usuarios que
mantienen una relacion comercial con la empresa; dicha politica comunicacional tiene una
finalidad muy clara: conocer las expectativas y necesidades de los clientes, asi como su
grado de satisfaccion en el servicio ofrecido; definiendo a la misma como la comunicacién
con el publico, con la sociedad en general, y los introspectivos que rodean a la

organizacion. (2006, pg. 195 — 200).

Por su parte Lopez Daniel, Comunicador social y periodista de la Universidad de La Sabana
“establece que la comunicacion externa surge de la necesidad de la misma organizacion de
interrelacionarse con otros publicos externos, sin la cual su funcién productiva no podria

desarrollarse”. (2006, pg. 49 — 56).

Segun Irene Trelles, Doctora en Ciencias de la Comunicacion y Vicedecana de la facultad

de comunicacion de la Universidad de la Habana.

Los miembros de la organizacion que tienen el mayor contacto con representantes del
entorno relevante, son conocidos como ‘“cosmopolitas” y realizan dos importantes
funciones de comunicacion externa: de envio de informacion de la organizacion al

entorno, y de canalizacion de informacion del entorno hacia la organizacion.
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También es visto como un proceso que consiste en vehicular informacion o contenidos
informativos desde la empresa u organizacion empresarial hacia el conjunto de la opinién
publica a través de los medios de comunicacion social. Y sea cual sea la tipologia que adopte
la comunicacion externa de la empresa, lo que no debe olvidar es que ésta debe incorporar el
“estilo de la firma”, lo que la distingue de cualquier otra. Lo explica Maria Luisa Calero,
profesora titular en la facultad de Ciencias de la Informacion en la Universidad Complutense

de Madrid (2005, pg. 11).

De esta manera se indaga que el negocio de Quinta Yunguilla analiza la necesidad de
relacionarse con su grupo de interés como son los proveedores, clientes, la competencia, etc,
de esta manera generar una imagen corporativa mediante el fortalecimiento de sus valores y
politicas hacia el exterior. Algunas caracteristicas de la comunicacion externa es que debe
ser adecuada, rapida, sencilla en la manera de comunicar, rentable, segura y debe haber
multiples comunicaciones en las redes sociales como es Facebook, correos electronicos,

Instagram, Whatsapp, medios utilizados por el negocio.

2.4 Diagnostico de la comunicacion

2.4.1 Definiciones

Es una herramienta para evaluar las practicas sociales, orientada a tener un
conocimiento sistematico sobre las mismas, para reconocer las fortalezas y debilidades que
luego serdn retomadas en la planificacion, entendida ésta como estrategias destinadas a
generar modificaciones en la comunicacion que ayuden a producir cambios positivos en el

grupo, la comunidad o la institucion. Expuesto por Bruno Daniela, Licenciada en
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Comunicacion Social y Doctoranda en Ciencias Sociales de la Universidad de Buenos Aires

(2007, pg. 9).

Alvarez J any, estudiante de la Universidad Central “Marta Abreu” de las Villas, en
su trabajo de titulacion llamado Diagnostico de Comunicacion Organizacional de la Empresa
Productora de Piensos de Cienfuegos indica que el diagnostico de comunicacion

organizacional

Es un procedimiento de investigacion que se sigue para conocer el estado del sistema de
comunicacion y su gestion hacia el interior y el exterior de la organizacion. Constituye un
primer acercamiento al estado de los procesos de comunicacion de la organizacion. Es el
punto de partida para la implementacién de un sistema de comunicacion coherente con los

objetivos empresariales. (2011, parr. 22).

“Un diagnoéstico de comunicacion organizacional es el analisis que tiene como
propdsito examinar y mejorar los sistemas y practicas de comunicacion interna y externa de
una organizacién en todos sus niveles. Examina también los productos comunicacionales de
una organizacién y puede contemplar las formas de distorsion de la comunicacion como los
rumores y ruidos que generan las estructuras de poder en una organizacion “. Lo detalla
Jazmin Diaz, estudiante de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, en su trabajo de

titulacion Diagnostico Organizacional de las Comunicaciones. (2011, pg. 13).

Del diagndstico depende el éxito del disefio de las estrategias de comunicacion. Sin
él, corremos el riesgo de formular y ejecutar planes de accién o campafias que, aungue luzcan

atractivos, no nos permitirdn aprovechar eficientemente los recursos invertidos ni nos
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conduciran al impacto deseado en favor de los objetivos empresariales. Segun Animo,

empresa que brinda servicios de coaching y comunicacion, (2018, parr. 2).
2.4.2 Tipos de diagnostico segun el tipo de relaciones de comunicacion

Existen varios tipos de diagnosticos que no solo se basan en los actores, sino también

en como fluye la comunicacion dentro de la organizacion.

De comunicacion interna: Este diagndstico privilegia en el analisis las relaciones de
comunicacion interna gue establece la organizacion. Un planificador abocado a este tipo de

diagnostico debera trabajar algunos de estos temas:

1. Identificacion de actores mas vinculados a la comunicacion dentro de la institucion.
Por ejemplo, en una institucion educativa a los investigadores, a los extensionistas, a
los educadores, las personas de atender a los destinatarios, entre otros.

2. Analisis de la percepcidn de su tarea, de su imagen de la institucion, de la percepcion
de los otros miembros de la institucion y de los interlocutores.

3. Identificacion y andlisis de las relaciones entre los distintos grupos que conforman la
institucion.

4. Analisis y evaluacion de las situaciones de comunicacion: espacios, momentos
comunicacionales.

5. Analisis de los mensajes que produce la institucion en su contenido y forma.

6. Evaluacion de los flujos y recursos comunicacionales de la institucion: el tratamiento

diferenciado de la informacion segun los destinatarios.

Para ello el planificador debera leer documentos, observar, realizar cuestionarios,
hacer entrevistas individuales y grupales, talleres de reflexion. También puede efectuar el
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seguimiento y la observacion de un grupo de la institucién a lo largo de toda una jornada de
trabajo, andlisis discursivo de mensajes, analizar redes, analizar el organigrama y
sociograma, etc. Daniela Bruno Licenciada en Comunicacion Social y Doctoranda en

Ciencias Sociales de la Universidad de Buenos Aires (2007, parr. 23-24)

De comunicacion externa: Son los diagnosticos que privilegian en el andlisis las relaciones
de comunicacion con el afuera; comprenden los aspectos citados en el punto anterior, aunque

referidos a otras instituciones cuando se trata de diagndsticos interinstitucionales.

Los diagndsticos de comunicacién externa se pueden subdividir, a su vez, en diagndsticos de

medios y de interlocutores.

1. De medios: La centralidad de la massmediacion y la importancia que esto tiene para
todo tipo de organizaciones sean estatales, privadas o privadas con fines pablicos es
un dato con el convivimos en nuestra vida cotidiana. Sin embargo, son pocos aquellos
casos en los que la organizacion ha disefiado una estrategia para lograr una
permanencia en los medios de comunicacion o para colocar en la agenda publica sus
problematicas de interés, aunque todas lo reconocen como una necesidad. Aqui el
planificador debe incorporar conocimientos sobre los lenguajes, los contenidos, los
temas que se privilegian y el protagonismo actual de la massmediacién en la
configuracién de la percepcion que los sujetos tienen de su contexto. Pero de esto ya
hemos hablado anteriormente. Ahora veamos que otras tareas especificas realiza el
planificador en un diagnostico de estas caracteristicas.

2. De interlocutores: Otro diagnéstico de comunicacion externa es el de interlocutores
0 destinatarios, también conocido como diagnostico comunitario. Este tipo de

diagnostico ha sido sometido a critica incluso por aquellos que se abocaron a este tipo
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de analisis. En general el objetivo de este tipo era conocer y respetar la percepcion y
la cultura de la gente o de la poblacion objetivo de la institucion para luego, a partir
de estas conclusiones, definir una estrategia de comunicacion institucional. Bruno
Daniela Licenciada en Comunicacion Social y Doctoranda en Ciencias Sociales de la

Universidad de Buenos Aires (2007, parr. 24 - 25)
2.5 Medios de comunicacion
2.5.1 Qué son los medios de comunicacion

Los medios masivos son utilizados en la publicidad, la mercadotecnia, la propaganda
y muchas formas méas de comunicacion. Su principal objetivo es reducir el tiempo invertido
en la comunicacion, enviando un solo mensaje a toda la sociedad, si bien los mensajes tienen
un publico deseado, no quiere decir que este publico sera el Unico que lo reciba, afiadiendo
asi méas audiencia al mensaje. Escrito por Emelia Dominguez escritora de la editorial Red

Tercer Milenio (2012, parr. 12).

Segun Isbel Delgado licenciada en Comunicacion Social de la Universidad Central de
Venezuela y periodista digital los medios sociales “se denominan todos aquellos
instrumentos, canales o formas de trasmision de la informacion de que se valen los seres

humanos para realizar el proceso comunicativo”. (2019, parr. 1).

Segun Baca Laura, profesora en la Facultad de Ciencias Politicas y Sociales de la UNAM

detalla que los medios

Conducen mensajes entre una entidad que los produce y sus destinatarios, que los reciben.
Cuando son de comunicacion de masas, los medios llevan mensajes propagados por

empresas de informacion a publicos amplios: unos pocos, difunden para muchos més. En
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todo caso, se les entiende, precisamente, como intermediarios en esa diseminacion (que
no intercambio) de contenidos. Son el continente que difunde tales mensajes. De esa
manera, a los medios se les define: a) por su caracter de intermediarios en el proceso de
la comunicacién y b) por los recursos tecnoldgicos que hacen posible la propagacion de

tales contenidos en las sociedades de masas. (2000, parr. 5).

Los medios sociales son medios en los que los contenidos son creados por los
usuarios. El término “medios sociales” surge en contraposicion al de “medios masivos”.
Comunicar con éxito actualmente requiere saber manejar ambos mundos. Segin Nufez

Antonio, consultor, escritor y experto en Administracion y direccion de empresas

2.5.2 Medios de Comunicacion Online, Redes Sociales

Segun PuroMarkenting, pagina web sobre marketing, publicidad, negocios y social

media en Espafia, sefiala que

Los medios de comunicacion online son usados por mas del 60% de la poblacion, solo
superados por buscadores, redes sociales y portales de compra online. En frecuencia de
uso, los medios de comunicacion online son vistos una media de una hora al dia. En
credibilidad los medios de comunicacién online estan por encima del promedio por lo que

inspiran una mayor confianza entre los usuarios. (2017, parr.5).

Las redes sociales segiin Maria José Ramos, doctoranda en Nuevas Tecnologias en
Comunicacion en la Universidad de Malaga sefiala que son paginas web donde los usuarios
permiten interconexiones a traves de mensajes de e-mail, chat y notificaciones. Podemos

distinguir diferentes tipos de redes sociales en funcion del tipo de pablico al que se dirige y
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de la tematica de la que trate. Por ejemplo, en funcion del tipo de pablico podemos encontrar

las mas importantes: Facebook, Instagram, etc. (2012, pg. 78).

Para los catedraticos Nicholas A. Christakis de la Universidad de Harvard, y James
H. Fowler de la Universidad de California (2010) “una red social es un conjunto organizado

de personas formado por dos tipos de elementos: seres humanos y conexiones entre ellos.”

Por su parte José Carlos Gallego, autor del libro Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion, Técnicas bésicas define red social como conjunto de individuos que se
encuentran relacionados entre si. En el &mbito de la informatica, la red social hace alusion al
sitio web que estas personas utilizan para generar su perfil, compartir informacion, colaborar
en la generacién de contenidos y participar en movimientos sociales. Las relaciones de los
usuarios pueden ser de muy diversa indole, y van desde los negocios hasta la amistad.

(Gallegos, 2010)

Las redes sociales como Facebook, Instagram, Messenger, etc, son sitios web donde los
usuarios pueden relacionarse con otros y de igual forma compartir actividades, informacién,
fotos, hacer video llamadas y méas que todo mantenerse en contacto con personas cercanas o
gue se encuentran en otro pais o continente. Las redes sociales permiten conocer nuevas
personas, incluso en la actualidad las redes sociales se han convertido en una herramienta de
gran alcance para emprender un negocio a bajo costo y asi poder llegar a un pablico de

manera mas rapida haciendo que nuestro negocio llegue a més alcance.

Para Enrique Dans, profesor de Innovacion y Tecnologia, IE Business School y
licenciado en Ciencias Biol6gicas por la Universidad de Santiago de Compostela, las redes

sociales facilitan en gran medida esta interaccion, pueden clasificarse en redes sociales
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personales, que agrupan a un conjunto de contactos y amigos con intereses en comun, y redes
sociales profesionales, redes que se centran mas en la creacion de contactos profesionales

afines a cada usuario. (Dans, E, 2010)

1. Dentro de una plataforma comun (sitio Web), un usuario invita a un grupo de usuarios
a que establezcan una conexion online por medio de dicha plataforma. Cada usuario
que acepta la invitacion, pasa a formar parte de su red contactos.

2. Cada uno de estos nuevos usuarios, realiza la misma operacion, invitando a otro
numero determinado de conocidos, esparciéndose de este modo las conexiones.

3. Con las relaciones creadas, el usuario crea lo que hoy se conoce por red de contactos,
pudiendo intercambiar informacién de diversa indole, en funcién del tipo de red

social.

2.5.3 Facebook, Instagram y Airbnb

La red social con mayor alcance del negocio que se esta investigando es Facebook,
seguido de Instagram y Airbnb, para entender de mejor manera la comunicacion dentro de

estos medios contextualizaremos brevemente cada una de ellas.

El origen de Facebook fue gracias a Mark Zuckerberg, quien estudiaba en la
Universidad de Harvard cuando tenia 24 afios, junto a dos compafieros cred una version
digital llamaba Facebook que lo utilizaban para publicar fotografias y poder conocer a
distintas personas dentro de la universidad, pero solo en dos semanas tuvieron tanta
popularidad que la red social no solo empezé a expandirse a diferentes facultades, sino que

también a distintas universidades, siendo ahora la red social més utilizada en el mundo.
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Como cita Monica Mora, comunicadora social a Holzner en su trabajo de titulacion
Ilamado Facebook como medio publicitario del afio 2009; poco a poco este sitio ha ido
expandiendo su servicio a otras areas como la publicidad. Muchas empresas ya estan
utilizando Facebook como medio alternativo para publicitar sus productos y promociones
para llegar al target deseado. Por medio de los perfiles de usuarios, grupos especificos y redes

geograficas se puede determinar los gustos y preferencias de los miembros.

Otra red social utilizada en el negocio de Quinta Yunguilla es Instagram, se desarrolla
en la ciudad de San Francisco; creada por Kevin Systrom y Mike Krieger en 2010 por un
proyecto de fotografia que se ha convertido en una red social para la captacién de momentos
de forma rapida y se lo realizaba mediante likes, comentarios y el hashtag; ayuda a los
usuarios a ver otras fotos de los en el feed (inicio) sobre un mismo contenido y poder
compartirlo. En 2013 Instagram integré la nueva aplicacion sobre el servicio de chat para

que los seguidores puedan comunicarse entre si.

Segun Juan Ramos psicélogo, escritor y experto en marketing online Instagram es
una plataforma que se puede utilizar dentro de la estrategia integral de medios sociales para
lanzar nuevos productos y promociones, obtener visibilidad, construir imagen de marca,
encontrar una nueva audiencia y fidelizar a la comunidad a coste — econémico cero, si bien

una cierta inversion de tiempo. (2015, parr. 5).

Airbnb fue fundada por Brian Chesky y Joe Gebbia, quienes llegaron a San Francisco
con la cabeza llena de ideas, pero con poca facilidad para desarrollarla, sin embargo, tenian
un problema, ellos vivian en una casa muy grande y solamente eran dos personas. Fue hasta
que su arrendador subio el precio de la renta que ya no pudieron pagar. Pensando en cOmo

hacer para solventar los gastos comenzaron a rentar espacios para un evento que habria en
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San Francisco. Crearon una pagina para dar promocion a sus espacios desocupados la cual
seria la primera version de “Airbnb”. Sefiala Entorno Turistico, pagina web relacionada con

el turismo en México, Jalisco. (s.f, parr. 4).

Hospedarse con Airbnb o alojar a alguien en una casa es un intercambio muy intimo;
aun si la persona que vive ahi no esta, él o ella hicieron un esfuerzo y preparo una experiencia,
de verdad puede ofrecer un sentimiento, aunque sea ligero, de conectar con otras personas.

Segun Leigh Gallagher, asistente del Editor Gerente Fortune (2018, parr. 10).

La reserva es instantanea, la seguridad de la plataforma es buena y tener formas de
pagar como tarjeta de crédito o dinero en efectivo, ademas permite visualizar el lugar en
donde se ubica la casa o departamento a alquilar y de lo que dispone alrededor como: bares,

discotecas, lugares atractivos, etc.

2.6 Plan Comunicacional

El plan de comunicacion es wuna herramienta para cualquier despacho
(independientemente de su tamafio) cuya funcion principal es la de servir de marco para las
acciones comunicativas que emanan de nuestra firma. EIl plan de comunicacion sera el
documento que recoja la estrategia, el mensaje y el estilo de nuestra comunicacion en todos

sus ambitos. Lo expone Alfonso Everlet, Experto en comunicacion legal. (2012, parr. 3).

El Plan de Comunicacion tiene dos caracteristicas basicas: debe ser técnico y creativo.
Técnico porque debe seguir unas pautas de elaboracion y ejecucion que permitan evaluarlo
aislada y comparativamente. A su vez debe ser creativo para dotar al comportamiento de la

empresa de las connotaciones necesarias para identificarla, distinguirla y destacarla entre los
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de su sector y sobre todo con respecto a su competencia. Lo sefiala Xavier Ribera, Subdirector

General de Engloba grupo de Comunicacion. (s.f, parr. 8).

Un Plan Estratégico de Comunicacion es un instrumento de prevision de actuaciones

para un tiempo determinado, que recoge las acciones de comunicacion que debe desarrollar

la empresa para conseguir unos objetivos previamente fijados. Segin Juan Monserrat Gauchi,

Doctor en Ciencias de la Informacion por la Universidad Cardenal Herrera CEU de Valencia

(2014, parr. 15).

Las ventajas de contar con un adecuado plan de comunicacién segin Rojas,

comunicadora de la agencia comunicacional Allegra Comunicacion en Madrid, Espafia son:

Identificar al publico objetivo. Se conocera quiénes son las personas a las que van
dirigidos los productos o servicios. Y esto permitira llevar a cabo una comunicacion
y un marketing mucho mas certero y eficaz.

Establece una planificacion clara. Todas las personas que forman parte de la empresa
tendran claros los mensajes clave, los valores y los objetivos a alcanzar.

Fortalece el sentimiento de equipo. Ayuda a que todos los empleados puedan remar
en la misma direccion. Ademas, aporta un mensaje coherente, unificado y claro de lo
que la empresa representa.

Anticipa posibles oportunidades. Al disponer de tiempo y elaborar el plan con
antelacion, se puede estar al tanto de todas las oportunidades.

Cuantificar los objetivos. Cuando se finaliza el plan, se pueden medir los resultados

y compararlos con los objetivos marcados.

82

Paula Alejandra Torres Ledn
Katherine Alexandra Reyes Reyes



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Un plan de comunicacion bien planteado, que incluya una parte interna, otra externa,
imagen corporativa, relaciones con los medios, organizacion de eventos, objetivos,
indicadores, acciones y calendario de actuacion, va a generar incontables beneficios para el

negocio. (2018, parr. 3).

Otros beneficios segun Pilar Balsera, integrante de la Agencia de comunicacion

Descubre comunicacion en Espafa son:

e No es un gasto sino una inversion

ROI. Esta es la clave: Retorno de la inversion. Dedicar parte del presupuesto a la
planificacion y gestion de la comunicacion nunca seré un gasto, puesto que los resultados
de éste seran efimeros. No obstante, los resultados que se obtienen de un plan de
comunicacion se mantienen a largo plazo. A pesar de que invertir en la comunicacion de
tu negocio significa un esfuerzo al principio, por el desembolso econémico que supone,
los beneficios obtenidos a lo largo del tiempo suponen una compensacion para la

organizacion.

e Concentra los esfuerzos en lo que de verdad interesa

Un plan de comunicacion permite establecer unos objetivos concretos, ajustados a las
necesidades de cada organizacién y segun las caracteristicas de éste, tales como el mercado
en el que opera, su competencia o el publico al que se dirige, que debe identificarse
previamente si se quiere que el mensaje sea efectivo. Por lo que los resultados tienen todas

las papeletas para dar en la diana que queremos, es lo que hace una planificacion ajustada.

e Multiplica la visibilidad y minimiza errores
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Conseguir que se fijen en el negocio es todo un reto contando con que el mercado esta
plagado de negocios que, como td, estan intentando ser los elegidos por los clientes. Un plan
de comunicacion establece acciones de comunicacion disefiadas especialmente para tu

negocio, adaptado a tus caracteristicas y necesidades.

e Transmite lo mejor de la empresa de la forma adecuada

¢Quién eres? ;Qué ofreces? Transmitelo de la forma méas adecuada para tu compafiia,
cumpliendo siempre con los valores de ésta y hazlo en los momentos adecuados. Un plan de
comunicacion te da las claves para que puedas contarle al mundo lo que tu negocio puede

ofrecer. (2017, parr.4 - 8).
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Capitulo 3

Diagnostico de la comunicacion en Quinta Yunguilla

En el siguiente capitulo se presentard todas las herramientas necesarias para realizar
el diagndstico de la comunicacion en el negocio familiar de Quinta Yunguilla, de igual
manera los resultados obtenidos nos permitiran indagar en las falencias y las necesidades que

los publicos externos tienen o determinan en el negocio.

Se inicio con las encuestas que se realizaron a dos tipos de publicos, los clientes que ya
han visitado el negocio y los cuencanos que van a visitar regularmente el Valle de Yunguilla,
para conocer qué servicios desean y cuanto estarian dispuestos a pagar en un hospedaje;
posterior a la encuesta se ejecutd una entrevista con el duefio de la Quinta para analizar la
comunicacion interna, que canales de comunicacion utiliza para informar a sus clientes, como
es el ambiente laboral y que fortalezas y debilidades existen en el negocio y para finalizar la
ultima herramienta fue la observacion no participativa en donde se analiz6 la reserva del
hospedaje desde la entrega de la locacidn a los clientes hasta la recepcion de la misma,
investigando las falencias o que puntos son los mas aceptados por los clientes en la

comunicacion.

3.1 Investigacién Cuantitativa.

La investigacion cuantitativa nos permitira tener datos mas certeros sobre el tema que
queremos diagnosticar puesto que al ser cuantitativo, las metodologias utilizadas aqui nos
ayudaran a recabar datos y medirlos de una manera mas numerica; estos datos seran las
respuestas de un grupo o un universo (poblacion méas amplia) sobre un tema especifico del
cual se desea conocer o encontrar una solucion a un problema que esté afectando a esa
poblacion de manera general, puesto que es imposible realizar una medicion con datos poco
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erroneos en una ciudad entera o peor un pais incluso no se puede poner en contacto con todos;
Segun e —nquest (2018) empresa basada en la tecnologia aplicada a la investigacion de
mercado, empresarial, académica y sociologica dice los siguiente sobre la metodologia

cuantitativa:

La metodologia de tipo cuantitativo se diferencia de otras en su procedimiento, basado en
lo siguiente: la presencia en los numeros, que su naturaleza es descriptiva, los
cuestionarios y encuestas son su herramienta principal, y se puede predecir el
comportamiento de la poblacion, a través de una muestra de la misma. Este tipo de
investigaciones es totalmente objetivable, estudia conductas y, en general, el

comportamiento humano en situaciones naturales o creadas de forma artificial.

Los datos que se pueden recolectar en base a las distintas metodologias que tiene esta
investigacion como las encuestas o la medicion pueden ser segin Hueso y Cascant profesores
de la Universidad Politécnica de Valencia, “objetivas (nimero de hijos, altura 0 nivel de
renta) como subjetivas (opiniones o valoraciones respecto a algo) que ayudan a recolectar

informacion” (2012).

Para empezar a realizar investigacion cuantitativa debemos partir por los objetivos o
los problemas a analizar en nuestro trabajo de titulacion es la comunicaciéon en Quinta
Yunguilla, una vez ya detallado los antecedentes podemos indagar que este negocio necesita
ampliar mas su comunicacion y centrarse en las necesidades de sus clientes; es por eso que
la técnica seleccionada para examinar la comunicacién externa es la encuesta que segun

Lopez y Fachelli (2015) es:
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La encuesta se considera en primera instancia como una técnica de recogida de datos a
través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera
sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de
investigacion previamente construida.

La primera encuesta de nuestra investigacion se enfocara en los visitantes por lo que sera
una encuesta de satisfaccion donde se analizaran las opiniones y recomendaciones que tienen
sobre el precio, las comodidades, ubicacion, etc. de Quinta Yunguilla; la segunda tiene que
ver mas con la ampliacion de la comunicacion esta se realizara a una parte del target de la
Quinta que se ha segmentado en la ciudad de Cuenca ya que por su ubicaciéon estd mas
préximay son la mayor poblacion de visitantes del Valle de Yunguilla, el rango de edad sera
de 18 a 45 afios e indagaremos en las necesidades de los cuencanos al momento de alquilar

un lugar en Yunguilla, el motivo de la reserva, precios, etc.

Para explicar mejor los datos que se recolectaran en las encuestas se ha creado una
tabla de indicadores en donde se detallaran variables, dimensiones e indicadores, que

posterior definira las preguntas que se realizaran en las encuestas al pablico meta.
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Tabla 1l

Variables, Diagnostico de la comunicacion Quinta Yunguilla

4 Diagnosticar la situacion actual del manejo de la comuniacidn interna y externa en Quinta Yunguilla

6 |Variables Di i dicadores
Organizacion Quinta Yunguilla interno sacios, duefios

12 externo clientes, clientes meta enfocados en la ciudad de Cuenca

3
4 Canales de comunicacion interno Whatsapp, llamadas

18 externo Redes Sociales: Facebook, Instagram, Airbnb
2% Espacio Fisico servicios piscina, asadero, cancha multiple, drea verde, garaje.

22 Infomacién interno contratos, reglamentos

26 externo servicios, precios, contratos, contactos.

Hojal O] [l

Variables para la generacién de preguntas para las encuestas

Una vez detallada las encuestas, encuesta publico meta Anexo 1, encuesta
satisfaccion Anexo 2 es necesario hacer la seleccion de la muestra de ambos grupos que son
los visitantes y los futuros clientes, en la parte de los visitantes se ha conversado con el duefio
del negocio que es el Ing. Boris Torres quien nos facilité una base de datos de todas las
personas que han alquilado Quinta Yunguilla desde el 2014 hasta el presente afio, en total se
encuentran 87 personas, en la base de datos se detalla los nombres y los numeros de celular,
medio por el cual se le contacto para que respondan las preguntas de la encuesta, el promedio
de personas que respondieron las encuestas es de 65, los 22 encuestados no han respondido

la encuesta enviada.

Por el lado de la encuesta de visitante el publico que se encuestara son los ciudadanos
de Cuenca, son en total 505.585 habitantes (INEC 2010) por lo que dificil y casi imposible

realizar una encuesta a un grupo tan grande es por eso que existe una formula que permite
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conocer la muestra que en este caso serian los representantes de todos los cuencanos en la
encuesta, la misma que nos permite conocer el universo que seria el grupo representativo que
se lo obtiene mediante la formula de muestreo conociendo el publico objetivo es:

NxZ > xpxq

n= -
d*x(N-1)+Z xpxgqg

Figura  36:  formula  para  obtener  muestra, 2015. Recuperado  de:
https://www.psyma.com/company/news/message/como-determinar-el-tamano-de-una-
muestra

Las letras representan lo siguiente Formula Apa (s.f)

n: tamafo de la muestra (245)

N: poblacion o universo (320239)

Z: nivel de confianza (1,96)

p: probabilidad a favor (0.80)

g: probabilidad en contra (0.20)

e: error muestral (5%)

Para determinar la poblacion o el universo hemos seleccionado en base a las encuestas de
satisfaccion el rango de edad del pablico meta que oscila entre los 18 hasta los 54 afios de
edad, previo a esto se lo dividio en rangos para detallar los datos segun el INEC, que nos dio
el total de 320.239 que es porcentaje real de la poblacion que se aplicara la herramienta de la

encuesta, luego de realizar la formula de muestra, hemos tenido como resultado que se deben
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aplicar 245 encuestas que permitiran obtener los datos para la comunicacion externa de

Quinta Yunguilla.

Tabla 2

Desarrollo del universo

Rango de edad INEC
18-24 69.231
25-34 109.662
35-44 78,805
45-54 62.541
TOTAL 320.239

Sumatoria para encontrar el universo de la seleccion de muestra Fuente: INEC

3.1.1 Encuesta de Satisfaccion — resultados

La finalidad de esta encuesta es la de medir la comunicacién y la satisfaccion de los
clientes que ya han visitado la Quinta, para conocer como se dio la comunicacién, porque
medio buscaron o llegaron a conocer la quinta y que sugerencias o como calificarian su
estadia; la encuesta se realizd6 mediante preguntas de opcion mdltiple y abiertas donde los
encuestados podian escribir su recomendaciones y que dudas tuvieron al momento de
alquilar, esto también se ha relacionado con la observacion no participativa, conociendo un

poco mas el proceso de alquiler que es la parte comunicativa mas fuerte del negocio.
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1. Edad
Tabla 3

Edad de los encuestados

Edad Frecuencia Porcentaje

18-24 19 29%

25-34 21 32%

35-44 15 23%

45-54 10 16%
EDAD

W18-24 m25-34 m35-44 m45-54

Figura 37: Edad encuesta de satisfaccion

La edad que se detall6 como opciones de seleccidon fue en base a las edades que nos
detall6 el duefio del negocio; en los resultados obtenidos mediante la encuesta se pudo
analizar que el mayor porcentaje de edad es entre los 25 y 34 afios, la siguiente con un alto
puntaje es 18 y 24 afios lo que demuestra que las personas jovenes, adultas son las que mas

han visitado el lugar.
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2. ¢COmo conocid Quinta Yunguilla?
Tabla 4

Como conocieron Quinta Yunguilla los encuestados

Cémo conocié  Frecuencia Porcentaje
Quinta Yunguilla

Instagram 15 23%
Facebook 32 49%
Airbnb 7 11%
Otros: OoLX, 11 17%

Recomendaciones

CONOCIO QUINTA YUNGUILLA

M Instagram MW Facebook m Airbnb Recomendacion  mOlx

Figura 38: Cémo conoci6 Quinta Yunguilla

Para la comunicacién, se ha planteado la pregunta de como conocié Quinta Yunguilla
intentando averiguar por qué medio de comunicacion de los que cuenta el negocio
contrataron dichos servicios; el que mas respuestas obtuvo fue la pagina de Facebook lo que
indica que la mayoria de seguidores cree que este medio es el mas favorable para alquilar la
Quinta; el segundo fue Instagram, pese a tener menos seguidores que la pagina de Facebook,
los clientes también lo ven como una opcion para contactarse con el duefio del local; el tercero

fue recomendacion, es decir que el 14% de los encuestados conocid la Quinta por
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recomendaciones de otros usuarios que disfrutaron de la locacién y por Gltimo Airbnb, que
es la pagina de alquiler de hospedaje y por ultimo Olx, esta respuesta fue por parte de los

clientes antiguos ya que actualmente Quinta Yunguilla ya no utiliza esta herramienta virtual.

3. ¢Cuél fue el motivo de alquiler de Quinta Yunguilla?
Tabla 5

Motivo de alquiler de los encuestados

Motivo de alquiler Frecuencia Porcentaje
Paseo Familiar 26 40%

Paseo Amigos 39 60%
Evento 0 0%

MOTIVO DE ALQUILER

M Paseo Familiar W Paseo Amigos M Evento

Figura 39: El motivo de alquiler

Esta pregunta esta enfocada en conocer por qué alquilaron la Quinta y los resultados
obtenidos indican que los grupos en su mayoria eran amigos, pues esta respuesta obtuvo un
porcentaje mayor del 60%, mas de la mitad; mientras que por otro lado los usuarios son
familia que han decidido alquilar en feriado o un fin de semana para disfrutar del clima de

Yunguilla.
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4. ¢Cbomo califica la comunicacion entre los duefios de la Quinta y sus clientes?

Tabla 6

Comunicacién con los clientes

Comunicacion Frecuencia Porcentaje
con los clientes

1 - Pésima 1 2%

2 — Mala 0 0%
3—Buena 17 26%

4 — Muy Buena 47 72%

Comunicacion con los Clientes

50

45
40
35
30
25
20
15
0 —

1-Pésima 2- Mala 3- Buena 4- Muy Buena

(6]

Figura 40: Comunicacion con los clientes

Al ser una encuesta de satisfaccion es importante analizar el nivel de agrado que los
clientes tuvieron al momento de contactarse con el duefio del negocio, para lo cual se puso a
disposicion de los encuestados cuatro nimeros en donde cada uno tenia una evaluacion, va
desde uno que es pésima y cuatro es muy buena, de manera satisfactoria los resultados

indican que los usuarios estan contentos en la manera como se dio la comunicacion al
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momento del alquiler; solo se obtuvo un voto en pesimo, esto da indicios que pudo existir un

mal entendido o una discordia con un cliente al momento de reservar el lugar.
5. ¢Qué dudas tuvo al momento de realizar la reservacion?

Pagos, numero de personas; Ninguna porque el duefio fue muy amable y me explico todo
muy bien; Mala educacion; que sea igual a las fotos; No sabia si eran legales ya que nunca
se dio un recibo en la reservacion; Si podiamos ir con mascotas; Falta de informacion sobre
el lugar, en medios sociales; Si tenia internet; La ubicacion exacta del lugar; Si habian costos
adicionales en los servicios; Cuantos dias me puedo quedar; Qué servicios tiene; La
capacidad que tenian; estas son algunas de las respuestas que se obtuvieron con esta pregunta,
lo que demuestra que la informacion transmitida ya sea mediante redes sociales o de manera
oral no es clara o es escasa, por lo que hay que prestar mucha atencién a qué tipo de

informacion se trasmite y como.

6. Codmo calificaria su nivel de satisfaccion en Quinta Yunguilla, donde 1 es pésima,
2 mala, 3 buena y 4 muy buena

Tabla 7

Nivel de satisfaccion de los encuestados

Nivel de

satisfaccion Frecuencia Porcentaje
1 - Pésima 0 0%

2 —Mala 2 3%

3 - Buena 24 37%

4 — Muy Buena 39 60%
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Nivel de Satisfaccidon

50
40
30
20
10

1- Pésimo 2- Mala 3- Buena 4- Muy Buena

Figura 41: Nivel de Satisfaccion

De igual manera que la pregunta del nivel de satisfaccion de comunicacién, es importante
analizar la estadia de los clientes puesto que al relacionarlo con la pregunta de como se
conocieron el lugar, si los usuarios tuvieron una buena estadia podran recomendarla a varios

amigos o familiares, incluso volver a alquilarla.

7. ¢Volveria a alquilar Quinta Yunguilla?
Tabla 8

Volveria a alquilar Quinta Yunguilla

Volveria a

alquilar Quinta Frecuencia Porcentaje
Yunguilla

Si 63 97%

No 2 3%

VOLVERIA A ALQUILAR
QUINTA YUNGUILLA

ESi ENo m

Figura 42: Volveria a alquilar Quinta Yunguilla
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Es necesario conocer la opinion de los clientes, si su estadia fue grata o no fue como lo
esperaba, para asi poder clasificarlo como un cliente potencial y poder darle algin descuento
especial, 0 en su proxima visita estimularlo para que pueda recomendar o incluso invitar a
nuevas personas ya sean amigos o familiares y asi la Quinta llega a un target mucho mas

amplio.

8. ¢Recomendaria Quinta Yunguilla?
Tabla 9

Recomendaria Quinta Yunguilla

Recomendaria

Quinta Frecuencia Porcentaje
Yunguilla

Si 63 97%

No 2 3%

RECOMENDARIA QUINTA
YUNGUILLA

ESi ENo =

Figura 43: Recomendaria Quinta Yunguilla

Al igual que la pregunta anterior es importante que los clientes se lleven una buena

imagen del negocio ya sea de los dias que estuvo en la Quinta o del trato que le brindo la
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persona que le realizd el alquiler para que asi pueda invitar a mas conocidos a visitar el lugar,

dando buenas opiniones y ayudando a crecer el negocio.

9. ¢Qué recomendaciones o sugerencias daria a Quinta Yunguilla?

Mejorar la infraestructura de la casa y que se modernicen en equipos; Mejorar la
iluminacién en la piscina para las noches; La infraestructura ya esté algo vieja seria bueno
que remodelan todo para que se vea més elegante; Los duefios tener buen genio y ser méas
amables con los clientes y ser sociales; Darle un mejor cuidado en cuanto a las areas verdes
e implementar agua caliente a la piscina o un yacusi; Un karaoke; Dar mantenimiento, ya que
las fotos que muestras no son actuales, la propiedad ya le hace falta mantenimiento por el
paso de afios, deberian hacerle una mantenimiento y las fotos g publican g sean las actuales
de las instalaciones; Mejorar la zona de camas; Se puede proveer de méas juegos en las
instalaciones; Realizar un tratamiento antipolillas en la buhardilla en las vigas de la cubierta;

Un mapa indicando la distribucidn-ubicacién de los lugar de la Quinta; Que pinten la cancha;

Mejorar el aseo en toda la quinta; Poner nuevas fotos; colocar wifi. Estas son algunas de las
recomendaciones que los clientes que han visitado Quinta Yunguilla creen que necesita
mejorar, ya sea en infraestructura, como en los servicios ofertados o implementar nuevas

atracciones que la harian mucho mas llamativa.

3.1.2 Encuesta publico meta — resultados

La encuesta de publico meta se elaboré con la finalidad de conocer cuantas personas
conocen el Valle de Yunguilla, cuales son sus motivos para visitar este lugar, sus preferencias
al momento del alquiler, etc. Este permitird que se conozca las necesidades de los

consumidores y poder plantear el plan comunicacional en base a esas necesidades.
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Las preguntas que se plantearon fueron de opcidon mdaltiple, con relacion al negocio que
se esta analizando, conociendo también las edades que mas visitan este lugar y el motivo ya

sea por un paseo de amigos, familiar o algin evento

1. Edad
Tabla 10

Edad de los encuestados

Edad Frecuencia Porcentaje

18-24 64 26%

25-34 65 27%

35-44 72 29%

45-54 44 18%
EDAD

W18-24 m25-34 m35-44 45-54

Figura 44: Edad, encuesta ciudadanos

La edad fue clasificada en base a los usuarios de las redes sociales como son Facebook e
Instagram donde se puede observar un rango de edades de los seguidores; una vez realizada

la encuesta podemos ver que el mayor rango de edad que visita Yunguilla son personas de
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entre 35-44 afos esto representa que son personas adultas, que tienen un vehiculo para
trasladarse de mejor manera, y por lo particular viajan los fines de semana con sus familias,

hijos, papas, etc.

2. ¢Conoce usted Yunguilla?
Tabla 11

Conoce Yunguilla los encuestados

Conoce Yunguilla Frecuencia Porcentaje
Si 236 96%
No 9 4%

CONOCE YUNGUILLA

mSi mNo

Figura 45: Conoce Yunguilla

La mayoria de encuestados conoce el Valle de Yunguilla, esto sirve como referente ya
que las personas que respondieron no, se les puede ofrecer algun tipo de actividad turistica,
incluida en el alquiler de hospedaje; mientras que las personas que respondieron que si es
mas facil comunicar alguna direccion o relacionar a la ubicacion del lugar con algun

restaurante, tienda, molienda que sea de su preferencia.
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3. ¢Con que frecuencia visita Yunguilla?
Tabla 12

Con que frecuencia visitan Yunguilla los encuestados

Con que . -
frecuencia visita | 'ecuencia Porcentaje
Yunguilla

Nunca 13 5%
Ocasionalmente 193 79%
Siempre 39 16%

FRECUENCIA VISITAN YUNGUILLA

B Nunca M Ocasionalmente M Siempre

Figura 46: Frecuencia con la que visita Yunguilla

Las respuestas indican que al ser un lugar que se ubica a una hora de la ciudad de Cuenca,
el cual es el punto de partida, muchos turistas realizan esta visita ocasionalmente,
representando esto los fines de semanas, feriados, vacaciones, puesto que al relacionarlo con
la edad que obtuvo mayor puntaje, los ciudadanos son personas adultas que tienen trabajos
lo que les obliga a visitar este lugar Gnicamente en sus dias libres. Ademas, esto se lo pude
tomar como referencia al momento de alquilar el lugar que dia son los mas solicitados y

expandir la demanda.
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4. Al momento de escoger hospedaje, ¢Prefiere una hosteria o una quinta
vacacional?

Tabla 13

Preferencia de alquiler de los encuestados

Hosteria o  Quinta Frecuencia Porcentaje
Vacacional

Hosteria 48 20%
Quinta Vacacional 197 80%

HOSTERIA O QUINTA VACACIONAL

W Hosteria  m Quinta Vacacional

Figura 47: Hosteria o Quinta Vacacional

La cuarta pregunta esta enfocada a conocer cuales son las opciones que los cuencanos
buscan al momento de escoger un hospedaje en el Valle de Yunguilla, los resultados
obtenidos sefialan que prefieren las Quinta VVacacionales, una razén para sefialar esta opcion
muchas veces es por la privacidad que estas otorgan a los grupos, también que muchas de
ellas o la mayoria estan totalmente equipadas lo que les resta en gastos de platos, cucharas o
la incomodidad de estarlos Ilevando, asi como preparar su propia comida sin necesidad de ir
a restaurantes y pagar mas, asi que es una doble inversion se paga el hospedaje pero se

ahorran en comida o costos adicionales que se pagan a los servicios en las hosterias.
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5. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por ella un fin de semana?
Tabla 14

Precio que pagarian los encuestados

Precio Frecuencia Porcentaje

$70 - $100 148 61%

$160 - $180 89 36%

$200 8 3%
PRECIO

m5$70-5100 m$160-5180 mS$200

Figura 48: Precio

La pregunta cinco tiene relacion con la pregunta anterior ya que las personas buscan todas
las comodidades al momento de alquilar un hospedaje pero también buscan que sea a un
costo asequible o bajo, los precios que se detallaron en la pregunta estan enfocados a un fin
de semana es decir una noche, dos dias; los resultados demuestran que la mayoria de personas
que engloba un 61% estan dispuestas a pagar de $70 a 100$, siendo estos los precios mas
bajos; mientras que un 36% esta dispuesto a pagar de $160 a $180, un rango medio alto y

solo el 3% escogieron la opcion mas alta que son $200 dolares.
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6. ¢Cual seria el motivo principal por el que alquilaria la Quinta?
Tabla 15

Motivo de alquiler de los encuestados

Motivo de alquiler Frecuencia Porcentaje
Paseo amigos 63 26%

Paseo familiar 166 68%
Evento 16 6%

MOTIVO ALQUILER

W Paseo amigos M Paseo familiar ®Evento

Figura 49: Motivo de alquiler

Después de detallar la preferencia de alquiler y los costos, se ha determinado investigar
cual es el motivo principal por el que los ciudadanos deciden alquilar una quinta vacacional,
las tres opciones fueron determinadas en base a que los paseos se los realiza particularmente
con amigos o familia, pero de igual manera pueden buscar un nuevo lugar para realizar un
evento como una confirmacién, matrimonio, grado, bautizo, etc. Como se puede observar en
los resultados obtenidos la mayor razén por la que alquilan la quinta son paseos familiares,

de igual manera se relaciona con la pregunta nimero uno de la edad donde se determinaba
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que el pablico que mas visita Yunguilla son personas que en su mayoria ya tienen familias;
la segunda opcion son paseos entre amigos, quienes desean descansar de sus actividades
diarias y relajarse fuera de la ciudad y por ultimo estan los eventos que igual teniendo una
minoria, la gente si tiene presente esta opcion que forma parte de las metas propuestas por

Quinta Yunguilla, que es desarrollar eventos en sus instalaciones.

7. ¢Queé servicios considera indispensables al momento de alquilar una Quinta
Vacacional? (puede marcar varias opciones).

Tabla 16

Servicios indispensables para los encuestados

Servicios Frecuencia Porcentaje
Garaje 165 21%
Piscina 170 21%
Cancha 111 14%
Asadero 124 16%
Area verde 112 14%
Otros: 109 14%
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Figura 50: Servicios de la Quinta

Los servicios son indispensables al momento de promocionar un lugar de hospedaje ya
que son los puntos principales por los cuales las personas seleccionan un alojamiento por
sobre otro; las opciones que se plantearon en la encuesta las cinco primeras son los servicios
que oferta Quinta Yunguilla y las tres ultimas son las opciones que afiadieron los
encuestados; la Piscina es la que obtuvo mayor puntuacion es decir que es indispensable que
tenga piscina el lugar ya que se complementa con el clima de Yunguilla; el garaje es el
segundo servicio mas importante segun los ciudadanos puesto que en los paseos utilizan
varios carros para la movilizacion y es indispensable tener un lugar donde resguardar los
vehiculos; el tercer servicio es la cancha de uso maltiple, esto quiere decir que se puede jugar
varios deportes en el mismo lugar como voley, futbol, tenis, etc. Que son actividades que se
realizan en un paseo; el tercero es el asadero que se relaciona con los beneficios de estar
totalmente equipada sin la necesidad de que los huéspedes tengan que salir o llevar utensilios
de cocina; el area verde hace alusion a las plantas y arboles frutales que se encuentran en la
Quinta como el de mango, naranja, mandarina, banana, limon, etc. Por Gltimo, las tres

opciones que una si tiene la quinta pero igual expusieron son habitaciones comodas, ya que
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cuentan con 13 camas Yy los servicios que no tienen, pero son indispensables segun los

encuestados son el internet y un area de juegos que puede tener futbolin, mesa de pin pon o

mesa de billar.

8. ¢Por qué medio de comunicacion buscaria informacion sobre Quintas en

Yunguilla?
Tabla 17

Donde buscan informacion los encuestados

Comunicacion Frecuencia Porcentaje
Instagram 124 29%
Facebook 149 35%
Buscadores 81 19%
Airbnb 63 15%
Otros:  Booking,
8 2%
Whatsapp
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Figura 51: Comunicacion entre cliente y duefio
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Es indispensable que la Quinta salga como primera opcion al momento que se realice
una busqueda, por eso se plated la pregunta con la finalidad de conocer que medios se le debe
dar mas énfasis y asi aparece en el inicio de las busquedas; el medio que mayor puntuacion
obtuvo fue Facebook, puesto que la mayoria tiene esta red social y es mas facil realizar
busquedas por este medio ya sea pidiendo recomendaciones o buscando paginas de alquiler;
la segunda también es una red social y es Instagram esta es de caracter mas visual por lo que
lo primordial serian las fotos que se comparten sobre la quinta, para asi llamar la atencién
del publico; los buscadores como Google son la herramienta basica al momento de buscar un
hospedaje o alojamiento, aqui las opciones son mucho mas amplias; Airbnb es la cuarta
opcidn, esta aplicacion es netamente para alquilar casa privadas o habitaciones,
departamentos, es facil de manejar y permite ver los dias de disponibilidad de la quinta, las
tres Gltimas opciones no estaban plasmadas en la encuesta pero son sugerencias y son
amistades que hace alusion a recomendaciones, Whatsapp que es otra red social donde se
puede enviar informacion sobre el lugar y booking.com que también es una app de alquiler

de hospedaje similar a Airbnb.

3.2 Investigacién Cualitativa

Segun Baptista, Collado y Sampieri (2010) mencionan que en su método el enfoque
cualitativo “emplea la recoleccion de datos sin medicion numérica, esto con el proposito de
descubrir o afinar preguntas de investigacion durante el desarrollo de la interpretacion” (p.
7), es decir la investigacion cualitativa evita la cuantificacion y es abierta por lo que ayudara
a conocer mejor el diagndstico comunicacional que se esté estudiando o analizando en Quinta

Yunguilla.

108

Paula Alejandra Torres Ledn
Katherine Alexandra Reyes Reyes



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Segun Vera (s.f) nos dice sobre la investigacion cualitativa “es aquella donde se estudia
la cualidad de las actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos de una
determinada situacion o problema”. En relacién con la empresa que se esta analizando
determinaremos toda la comunicacion interna en relacion a los contratos, medios

comunicacionales, organizacion, etc.

Segun investigadores el método cualitativo es holistico en la manera que interpreta sus
argumentos, los grupos que van a hacer observados y como se establecen dentro del contexto
de cémo fue el inicio de Quinta Yunguilla, cbmo ha ido evolucionando mediante su

trayectoria y de esta manera contrayendo una situacion social de referencia.

En este aspecto es importante recalcar que la investigacion se debe realizar a partir de las
propias experiencias, que es lo que se piensa y cuél es el proposito, una vez detallado estos
puntos, se puede interpretar a través de preguntas (entrevistas) o métodos como los de

observacion para recolectar la mayor informacién sobre el negocio Quinta Yunguilla.

3.2.1 Observacion no participativa

La observacion no participativa se caracteriza segun la Universidad Internacional de

Valencia (2018)

Por llevar a cabo el estudio de la materia u objeto estudiado sin participar con él. De este
modo, se busca conseguir la mayor objetividad posible, ya que al no participar de forma
activa con lo que se estudia, se puede observar en su estado natural sin que el investigador

pueda alterar su naturaleza mediante el simple hecho de estudiarlo.

En Quinta Yunguilla tuvo como finalidad la recoleccion de informacion sobre los

momentos en los que se realiza el alquiler, tanto desde la entrega de las llaves a los clientes,
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es decir de la Quinta, hasta el momento de devolucion de la misma, las observaciones se han

realizado desde 19 de abril hasta el 12 de mayo.

La técnica utilizada fue mediante fichas en donde se detallan el proyecto, el lugar, hora
de inicio, hora final, observador y escena, ademas se describe toda la observacion, todos los
datos recolectados y finalmente la interpretacion que tienen los observadores en la actividad;
a continuacion, se plasma un cuadro que resume las observaciones y las fichas de observacion

se pueden observar en el anexo 3.

Tabla 18

Fichas de observacion

Grupo Interpretacion

Se pudo evidenciar la falta de compromiso
y seriedad por parte de los inquilinos ya
que especulaban ciertas horas para la
llegada y la entrega de la quinta pero no la
cumplian, generando molestia al duefio de
la quinta, ademas en el contrato se
encuentra estipulado que la locacion se
debe entregar en las mismas condiciones
en las que fue entregada, clausula que no
se cumplié, puesto que la casa estaba
totalmente sucia y ademas no hubo una
comunicacion clara por parte del grupo

que alquilo puesto que el duefio llamo para
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comentar todos los inconvenientes y no
hubo respuesta por parte del arrendador

que puso sus datos en el contrato.

Este grupo de inquilinos respeto todas las
reglas y clausulas que estaban estipuladas
en el contrato, la casa estaba limpia, con
todos los platos lavados y recogidos, no
habia basuras en los bafios ni en el piso;
ademas fueron muy puntuales en los
horarios, la comunicacion que tuvieron
con el duefio del lugar fue respetuosa y
estaban muy felices con el lugar que hasta
pidieron que se les envie el calendario de

las fechas disponibles para el mes de julio.

El grupo que alquilo la quinta se
comunicaban de manera eficiente, pues al
momento de enviar los mensajes,
comentaban que habian coordinado entre
todos para salir a cierta hora o entrar a
cierta hora, para que no hubiera

inconvenientes ni atrasos con el duefio del
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lugar, igual comentaron que habian leido
el contrato y que habian dejado la casa
limpia, a diferencia de la piscina, pero
igual no hubo mal entendidos y todo se

Ilevd a cabo de forma respetuosa.

Se pudo observar que el grupo estuvo muy
conforme con las instalaciones, tomando
en cuenta que no utilizaron la piscina, sino
Unicamente el asadero y la cancha
multiple para realizar sus actividades, la
comunicacion fue muy clara expresaron
4 todas sus dudas desde el momento de la
entrega y fueron muy respetuosos y claros

con sus tiempos.

Resumen de las fichas de observacion registradas

Como resumen para simplificar los datos obtenidos en las observaciones y comentarios
estipulados en los fines de semana que se observd la actividad de entrega y recepcion de la
quinta podemos decir que las personas que contratan la quinta se comunican con anticipacién
para reservar las fechas ya sea mediante Facebook, Whatsapp o Airbnb, de todos los
observados tres de ellos se informaron de la quinta mediante Facebook y solo el tltimo grupo
reservo mediante la aplicacion Airbnb, el contacto que prevalecia era el nimero de celular

puesto que la comunicacién se llevaba a cabo mediante mensajes de texto en Whatsapp o
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Ilamadas, las personas padres de familia o las personas de las tercera edad prefieren las
Ilamadas pues piensan que es la comunicacion es mas directa y se evita mucho mas los

malentendidos.

Las horas de llegada no son claras aun entre los publicos y el negocio, se comunica a
todas las personas que desean alquilar la quinta que tienen la misma desde las 9:00 am hasta
las 5:00 pm, pero ellos pueden llegar a la hora que mas se adapte al viaje, o al encuentro con
todas las personas del grupo, como se pudo observar algunos grupos ya sea porgue realizaron
alguna mala actividad mienten en la entrega de las llaves y sale mucho ante de los estipulado
para no encontrarse con el duefio y asi evitar la confrontacién, mientras que otros inquilinos
se comunican con antelacion para informar sobre los horarios y respetan las horas sefialadas,
estando ya listos al momento de ingresar o de salir de la locacidn; es importante que se esté
recalcando con insistencia los horarios y establecer una mejor comunicacion para asi evitar

malos comentarios o malentendidos en las horas.

Una vez determinada la hora, el punto més importante es la casa que es un punto principal
para el negocio puesto que es el atractivo méas representativo, todos los servicios estipulados
mediante redes sociales, son los que se ofertan o se otorgan al momento de asistir a la quinta,
es por eso que los duefios recalcan con tanta persistencia el cuidado de los servicios, como
piscina, asadero, cancha, las habitaciones, la cocina o los utensilios que se pueden encontrar
en la misma, para que asi no existan problemas de cobros por dafio; el Ing. Boris Torres
comentaba que en las primeros grupos de arriendos se encontraron con muchos problemas
de robo o dafio de cuadros, puertas, adornos o incluso aparatos tecnolégicos, es por eso que
en el contrato afadieron una garantia de 50%$ la cual sera devuelta Gnicamente cuando se

compruebe que la casa esta en las mismas condiciones que fue entregada, caso contrario esa
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garantia serd para cubrir gastos como limpieza o reparacion; al relacionarlo con la
observacion realizada esto puede cubrir todos los gastos de limpieza que necesitaron para
arreglar la casa del primer grupo que se analizd puesto que abandonaron el lugar dejandolo
completamente sucio con colillas de tabaco, botellas y tapas de cerveza, fundas de basura,
etc, ya los otros grupos analizados se pudo observar que la gente se comprometia con esta

clausula de limpieza y entregaban todo en orden.

El alquiler de la Quinta es un compromiso de ambas partes en donde debe existir una
buena comunicacion es muy importante estar siempre en contacto con los inquilinos, para
conocer si tienen alguna duda o surgié algun problema, incluso asi las personas sienten que
estan pendientes y establecen relacidn socio-negocio en donde ambas partes estan conformes
con el servicio prestado o las respuestas generadas por parte de los arrendatarios y se puede
evitar mucho inconvenientes o malos entendidos, como los que expresaban antiguos clientes
en las respuestas de las encuestas de satisfaccion donde comentaban su incomodidad por

alguna discusion que se gener0 en el proceso de alquiler.

3.2.2 Entrevista a profundidad

La entrevista es aquellas que se pueden ejecutar de manera grupal o individual, a las
personas que conforman la empresa o institucion donde se desea aplicar la metodologia,
Segun Sampieri, Fernandez y Baptista (2006) “una entrevista no es casual, sino que es un
dialogo intencionado entre el entrevistado y el entrevistador, con el objetivo de recopilar
informacion sobre investigacion, bajo una estructura particular de preguntas y respuestas”.
Lo que la diferencia con las encuestas, es que en la entrevista al ser mas directa se pueden ir
generando nuevas inquietudes o dudas en el transcurso de la retroalimentacion con el

entrevistado, ademas permite que las respuestas sean mas abiertas es decir no existe un limite
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0 respuestas ya programadas. Las entrevistas tiene la particularidad de ser méas formales
puesto que tiene que llevarse a cabo de manera mas directa, no como la encuesta que se la
pueda realizar de manera online 0 mediante un software de encuestas y por ultimo se puede
recalcar que en las entrevistas en importante que se conozca a la persona gque se va a
entrevistar, es decir conocer cudl es su rol en la empresa, que trabajo ejecuta en la misma,
para que de esta manera poder plantear las preguntas en base a ese tipo de trabajo que efectla

el entrevistado.

Es por eso que se realizara una entrevista al propietario del negocio de Quinta Yunguilla
para obtener informacion necesaria de como es su relacion con los clientes, que opiniones
tienen los clientes sobre el negocio, que medios de comunicacion utilizan para comunicarse
tanto interna como externamente, si han tenido algin inconveniente al momento de alquilarla,
todos estos datos seran de gran utilidad para el diagnostico de la comunicacion que proveera

de informacion para la creacion del plan comunicacional.

La entrevista se llevo a cabo el dia 21 de mayo del 2019, con el Ing. Boris Torres, se la
realiz6 en su domicilio para mayor comodidad, la duracién de la entrevista fue de 10 min, de
igual manera surgieron preguntas que no estaban plasmadas en la entrevista disefiada y
propuesta, pero las preguntas fueron en relacién con el tema principal que era la organizacion
de Quinta Yunguilla y su relacion con los clientes. A continuacion, se detallan las preguntas

y sus respuestas, fueron en total 13 preguntas estructuradas y 3 nuevas preguntas.
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Entrevista a profundidad

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Preguntas

Respuestas

1. ¢Cuando surgi0 la idea?

2. ¢Como fue la iniciativa?

3. ¢Qué recursos utilizd para llevar a

cabo la idea de negocio?

4. ¢Por qué el nombre de Quinta

Yunguilla?

5. ¢(Cuéntas personas conforman el

negocio?

La idea surgio en el 2013, pero se la
concretd en el 2014, siendo el motivo
principal fue el de evitar el deterioro de la
quinta, se pido un crédito y se busco la
manera de solventar ese crédito.

Fue sacarle provecho a semejante casa,
para que no se quede abandonada.

El principal recurso fue la piscina,
teniendo en cuenta el clima céalido de
Yunguilla se aprovechd este recurso y en
si recuperar la casa ya que presentaba
dafios como frisaduras para que no se
deteriore con mayor rapidez.

Ya que al ser una casa de campo se tiene
la costumbre de llamar Quinta y tomando
en cuenta la ubicacién que es el Valle de
Yunguilla.

Solo trabajan dos hermanos, el Ing. Boris

Torres y su hermano Cesar Torres, el uno
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entregaba la casa y el otro recibia la
quinta.

Se tiene un calendario en el que se van
bloqueando las fechas no disponibles y se
van comunicando con anterioridad ya que

6. (Como se lleva a cabo la
las reservas se las realizaban entre 3 dias
comunicacion entre los socios?

de anticipacion y se planificaba la
asistencia o la preparacion de la quinta.
Todo esto mediante llamadas o whatsapp
La parte formal consistia en un contrato de
arrendamiento por cuatro afos, en el que

7. ¢Qué tramites y servicios tuvieron
constan los cuatro hermanos que son los

gue realizar para poner en marcha el
cuatro propietarios, para de una u otra

negocio?
manera otorgar el derecho y poner a la
quinta como negocio.
El contrato naci6 en base a la necesidad
del maltrato de las cosas como adornos,
cuadros, recuerdos para que se tenga un
8. ¢Como se realizé y que pautas se documento que respalde los bienes de la
detallaron en el contrato? quinta, en los cuales los puntos principales
son los accesorios como cocina, radio,

television y se detalla una clausula con un

monto de 50$ como garantia que se
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9. (Cémo se comunican con Ssus

clientes?

10. (Qué medios de comunicacién

utilizan para promocionar  sus

servicios?

11. ;Qué debilidades y fortalezas cree

gue existen en Quinta Yunguilla?

12. ;Qué planes tienen para un futuro en

Quinta Yunguilla?

devuelven una vez recibida la quinta en las
mismas condiciones que fue entregada.
La persona que tiene la responsabilidad de
hacer la entrega de la quinta al huésped
viaja la noche anterior a la reservada y esta
en contacto con el cliente para enviarles la
ubicacion o encontrarse en un punto
estratégico y guiarles a la quinta, siendo
todo mediante Whatsapp.

La principal es Facebook en donde se
promocionaban fotos de la Quinta,
también la aplicacion de Airbnb e
Instagram.

La fortaleza es la ubicacién ya que se
encuentra a 3 min de la via principal y esta
cerca de restaurantes, tiendas o puntos de
encuentro ya conocidos en el lugar y la
debilidad no contar con las necesidades
que demandan los clientes como internet,
cable o piscina temperada.

Hacer que la quinta se la arriende

diariamente y fomentar las visitas con

cabafias o servicios llamativos.
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Puede ser mediante sondeos o encuestas
13. ;Qué aspectos mejoraria para de post servicios, seguimiento a los
comunicarse con sus publicos? clientes, descuentos por referidos,
descuentos por ya haber rentado.
Lo que mas les preocupa es el
equipamiento de la cocina, que servicios
14. ;Qué dudas se generan mas al
tiene como internet, cables o si tienen
momento de alquilar?
television o radio, si es que la gente puede
ingresar y no quedarse a dormir.
Las areas sociales que mas llama la

15. ¢Qué espacios fisicos promociona el
atencion de las personas en la piscina y el

negocio?
asadero.
El precio es por grupo o personas al
ingreso de la quinta, de 1 a 15 1509, de 16
16. ¢Cuadl es el precio? a 20 200%$ 20 a 30 que es la capacidad

méaxima de la quinta 250% los dos dias una

noche.

Preguntas y respuestas de la entrevista

Se puede ver gue las entrevistas son una manera de recolectar informacion, el Ing.
Boris Torres ha ofrecido varios datos certeros sobre Quinta Yunguilla, el negocio en si se
lo puede analizar como un emprendimiento familiar, el motivo principal fue evitar el
deterioro de la vivienda, ya que esta se estaba cuarteando, la piscina necesitaba

mantenimiento por lo que los hermanos Torres se unieron dieron su voto de aprobacion y
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empez0 el negocio en el 2014; solo dos hermanos trabajaron en la idea, pero solo uno de ellos
se encarga de la comunicacion y la promocién en redes sociales, el otro hermano ayuda al
momento de entregar o recibir la vivienda, su unica herramienta de comunicacion es el
celular, donde a través de llamadas 0 mensajes de Whatsapp coordinan las fechas de alquiler,

para asi evitar que se genere algin problema y evitar inconvenientes con los clientes.

La comunicacion con los pablicos es distinta, se la puede generar mediante varias redes
sociales pero la que mas frecuentan es Facebook, aqui se hace mas comodo preguntar sobre
los precios, instalaciones, servicios que oferta Quinta Yunguilla sin la necesidad de compartir
datos personales como el numero de celular, una vez definido el contrato obligatoriamente
se intercambian nameros de celular para estar en contacto al momento de entregar la Quinta
y también enviar la ubicacion de la misma; segun el duefio del negocio los publicos tienen
varias dudas al momento de pedir informacién sobre la locacion, pero entre las mas
frecuentes esta si tienen internet o television por cables e incluso agua temperada en la
piscina. El contrato que se entrega con todas las especificaciones de la quinta, sirve de guia
para que la gente pueda saber con qué estd equipada la casa, que reglas no pueden romper
como la que se debe dejar el lugar tal y como fue entregado o se descontara una garantia de
$50 ddlares; todo este es comunicado a los publicos de la manera més eficiente para asi

mantener una buena relacion y estadia.

3.3 Diagnostico de la comunicacion de Quinta Yunguilla en Redes Sociales.

Las redes sociales hoy en dia son consideradas una de las herramientas mas utilizadas
para promocionar un negocio, producto o servicio, existe un sinfin de redes sociales alrededor
de todo el mundo, cuyo objetivo principal es el de acercar a todas las personas sin importar
el lugar donde se encuentren, les permite mejorar de sobremanera la comunicacion, un
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ejemplo claro de esto puede ser cuando el hijo de un matrimonio decide irse a estudiar en el
extranjero y se comunica mediante Facebook para informar a sus padres su dia a dia y no
perder el contacto con ellos, de igual manera muchos negocios han crecido gracias a la
publicidad de bajo costo e incluso gratis que se puede realizar en estos medios digitales que
permite llegar a un publico mucho méas amplio, otro beneficio que brinda a los negocios es
el de expandirse de manera nacional o internacional ya que como se mencionaba
anteriormente estas redes sociales se encuentran a nivel mundial y brindan también la opcién
de vender productos de manera online. Segun José Luis Orihuela doctor en ciencias de la

informacién y profesor de la Universidad de Navarro (2008)

Las redes sociales en linea, como LinkedIn, Facebook o Tuenti, son servicios basados en
la web que permiten a sus usuarios relacionarse, compartir informacion, coordinar
acciones y en general, mantenerse en contacto. Estas aplicaciones son la nueva forma en
la que se representa nuestra red social, pero también son el modo en el que se construye
nuestra identidad on-line y el cauce mediante el que se agrega y comparte nuestra
actividad en la red. (pg. 58).

Por eso es importante que si se desea tener un negocio 0 ya se encuentra en la
realizacion del mismo, tener como opcion principal abrirse una pagina en redes sociales,
siempre analizando cual es el target al que se desea llegar, los objetivos principales del
negocio para que las paginas creadas tengan la repercusién que se espera por parte de los
clientes; los mensajes que se transmitiran en los perfiles creados deben tener un impacto
positivo y Ilamativos puesto que las publicaciones que no tienen interaccion con el pablico
se van perdiendo en la masiva cantidad de mensajes que se comparten diariamente por todos

los usuarios de las redes sociales.
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Segun Abel Pardo profesor de marketing en la Universidad de Ledn (2013) dice que las
redes sociales, en definitiva, tienen la ventaja de que son un canal en el que se encuentran
nuestros clientes potenciales que demandan un producto y en el que podemos interactuar
con las mismas 24 horas los siete dias a la semana.

Esto también permitira que la imagen de la empresa se empiece a forjar correctamente
en la mente de los consumidores, puesto que estas herramientas permiten crear una identidad
que brindara un sentido de humanidad en nuestros clientes y asi crear un vinculo que genere
beneficios positivos a la empresa. Lo que estos medios digitales permiten es compartir fotos,
publicaciones, videos alrededor del mundo, e incluso se pueden crear transmisiones en
tiempo real sobre un evento o acontecimiento importante y asi alcanzar una visualizacién

masiva.

3.3.1 Facebook.

Facebook es la principal red social que maneja el negocio Quinta Yunguilla, se
unieron en febrero del 2014 y actualmente cuenta con 1189 seguidores, su principal objetivo
es el de compartir fotos de la quinta, como la piscina, cancha, asadero, ubicacion, etc.
También crean concursos para que la gente pueda interactuar mas con el negocio, comparten
fotos o comentarios sobre las familias que vistan el lugar y se pueden visualizar las

calificaciones de los seguidores y sus recomendaciones.

Otro objetivo es que las publicaciones que comparten no solo queden entre sus
seguidores, sino que se sigan expandiendo entre sus amigos, familiares, conocidos lo que
permite que la pagina siga creciendo gradualmente y de igual manera crear un medio de
comunicacion donde sus clientes puedan consultar sus dudas o sugerencias y realizar la

contratacion de la quinta.
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En la pagina principal de la Quinta podemos encontrar su nombre que es “Quinta
Yunguilla”, la foto de perfil es un collage de fotos sobre los espacios de la quinta y sus
numeros de contacto y en la portada podemos ver una foto de la piscina con un escrito que

dice Quinta Yunguilla. Hay un total de 145 fotos y tres videos.

- £ auinta vunguiia Q %! Quinta Inicio  Crear

Pagina  Bandejadee Notificaciones ~ Estadisticas ~ Herramientas. Centro de an Mas Configuracién ~ Ayuda

Quinta Yunguilla

@yunguillaquinta

Inicio A J—

Servicios /A Arintainanmailla

Tienda
Crear publicacion @0 Endirecto [ Evento €3 Oferta #® Empleo 4,9 de 5 - Basada en la opinion de 11
Ofertas personas
Fotos 5:-}, Escribe una publicacio
Videos .
Publicaciones B3 Fotowvideo @ Recibir mens... %) Sentimientol...
Eventos
A (© comparte una foto reciente desde tu cuenta de Instagram vop [ T —
Figura 52: Inicio Quinta Yunguilla. Recuperado de:

https://www.facebook.com/yunguillaquinta/

Las recomendaciones y opiniones permiten conocer que piensan los seguidores de la
pagina ayudando a sus disefiadores a saber qué aspectos se pueden mejorar como actividades
0 publicaciones que pueden estar generando malestar o agrado entre sus seguidores; esto
también sirve de guia ya que al momento en que los usuarios visiten por primera vez la pagina
pueden ver las calificaciones de los seguidores y considerar si el producto o servicio es bueno

0 malo y seguir la pagina o no.

La manera en la que se califican las paginas consiste en que a los usuarios les aparecen
cinco estrellas con contorno pero sin relleno, estas se iran pintando al momento en que se las

seleccionen, si la seleccion consiste en una estrella significa que esta en desacuerdo con la
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pagina, marca o la informacion transmitida en el perfil a calificar, por otro lado si selecciona
las cinco estrellas significa que esta completamente de acuerdo con la pagina, marca o
informacién compartida; las calificaciones se pueden acompafiar por comentarios
respaldando y exponiendo el porqué de su calificacion y al final el usuario decide si

compartirlo también en su perfil o solo calificar la pagina seleccionada.

En Quinta Yunguilla se registran 11 calificaciones, al detallar las calificaciones se
puede ver que 10 personas seleccionaron cinco estrellas y solo una persona seleccion6 cuatro
estrellas que segun la pagina de Facebook que selecciona todas las calificaciones y las
engloba en una puntuacion general, Quinta Yunguilla esta calificada con 4,9 sobre 5, es decir
que sus visitantes o sus seguidores estan conformes con el servicio brindado por el negocio,
de igual manera se han encontrado dos comentarios que respaldan esta calificacion puesto

que lo que expresan sus usuarios es Son mensajes positivos.

Pagina  Bandejadee. ! isti Her Centro de an.. Mas - Configuracion  Ayuda
S D —
R

]
ks UTILES AAS RECIENTES
Quinta Yunguilla @ —

@yunguillaquinta
GyunaguiiEg Gesar Torres Astudillo ha opinado de Quinta Yunguilla: @3
12 de septiembre de 2017 - &

Inicio
@ uinta Yunguilla
Servicios
Opiniones il Me gusta (3 Comentar #> Compartir 2~
p
Tienda @™ | £ociibe un comentario Q@®
Ofertas Puiaa lnve” pars pubics
Fotos
) A Mario Arias ha opinado de Quinta Yunguilia: @3
Videos 20 de abril de 2015 - @
Publicaciones o> Me gusta (D Comentar #> Compartir =
Eventos e
e - .
- & | ccibe un comentario ® @
Informacion i* = 0@ ®
o Las calificaciones y Ias opinicnes han - B
cambiado i
Empleos Hemos hecho ﬁ Cristian Torres ha opinado de Quinta Yunguilla: €
. ~ <~ febrero de 2015 - @
hitps://www.facebook.com/pgryunguillaquinta/reviews/Zreferr Gref=page_intermal®

https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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@ Belén Arias ha opinado de Quinta Yunguilla: @3 [1] ees
19 de febrero de 2015 - &

Un lugar muy amplio, tranquilo, lleno de espacios verdes para distraerse y divertise
en familia y amigos...

o) Me gusta () Comentar &> Compartir
? Escribe un comentario © @
Figura 54: Comentario de seguidor. Recuperado de:

https://www.facebook.com/yunguillaquinta/

ﬁ Juan Pablo Torres ha opinado de Quinta Yunguilla: @ [1] eee

18 de febrero de 2014 - QY

Clima, ubicacion, cercania, etc etc, es lo maximo

@ Quinta Yunguilla

i Me gusta (J Comentar &> Compartir -

T -

'1 = | Escribe un comentario =) &
Figura 55: Comentario de seguidor. Recuperado de:

https://www.facebook.com/yunguillaquinta/

La informacion es la carta de presentacion de cualquier pagina en una red social,
dentro de la misma podemos encontrar varios puntos que se detallan en datos especificos
sobre el negocio; en el caso de la pagina de Quinta Yunguilla en primera estancia al momento
de dar clic en la seleccidon de informacidn se puede observar una pequefia descripcion del

lugar donde se encuentra la quinta, su usuario de Messenger y un nimero de contacto.

En el lugar de ubicacion se encuentra un boton que dirigird inmediatamente a un mapa

de la ubicacion de la Quinta los cuales se vinculan con Google Maps o Here, dependiendo
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del sistema de GPS que tengan los dispositivos desde donde se visita la pagina, estas
aplicaciones de GPS permiten seleccionar el lugar de salida y el de llegada, mostrando las
rutas disponibles que pueden usar los visitantes para llegar a Quinta Yunguilla, el beneficio
que esto brinda es que al tener una ruta ya descrita de la ubicacion no se presentaran

inconvenientes sobre pérdidas o atrasos buscando el lugar alquilado.

Pagina Bandeja de e Notificaciones Estadisticas Mas v

¥ =0

Herramientas.. Centro de an Configuracion Ayuda +

Quinta Yunguilla
@yunguillaquinta
A Aivintarninmailla

Inicio
Servicios
Opiniones

Informacion # Editar informacion
Tienda
Ofertas 2

DONDE ESTAMOS
Fotos

A Santa Isabel z
2 Coémo llegar

laeos La Union, Azuay 2 o
Publicaciones

~) m.mefyunguillaquinta @

EVenios @, Llamar 098 724 2332
Informacion
Comunidad
Figura 56: Informacion Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
[ Quinta Yunguilla - Informacion X ¥ Planificador de ruta de mylocatic X 4 = X

ttps://wego.here.com/directions/mix//Quinta-Yunguilla,-Santa-Isabel,-593-La-Unién:e-eyJuYW1lljoiUXVpbn md1aWxsYSisim c3MIOUTYWS0YSBIC2FiZWws|ExhIFVu... H
c & hi h | Q Yi lla,-5: Isabel,-593-La-Unié JuYW1lljoiUXVpbnRhIFI1bmd1aWxsYSIsimFkZHIIc3MIOUTYWS0YSBIC2FiZWws| ExhIFy ' ¢ H
— - z Obtenga la ry 2
= @ Escriba o marque en el mapa x s aplicacion [ ] [ 9
+ ++
4 Quinta Yunguilla, Santa Isabel,
\\\
Quinta Yunguilla @
Santa Isabel, 593 La Union, Ecuador
@ 39 min aprox. en coche @
Ver mas info v B3| <
©
- .
i -
B 200y [TRETIRRRY Términos Privacidad y cookies G 2013 HERE, IGM

Figura 57: Mapa hacia Quinta Yunguilla.
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En la seleccion de informacion también podemos encontrar la historia de Quinta
Yunguilla donde se redacta el costo de alquiler, indicando el nimero de personas que pueden
ingresar dependiendo de la capacidad del lugar, también podemos encontrar el correo
electronico que se lo usa como medio de contacto aungue segun nos indicaron los duefios de
lugar no se lo utiliza; toda esta informacion permite que lo seguidores se informen un poco
mas del lugar y pueden interesarse en el mismo, puesto que cuando buscan informacion
sobre algun servicio necesitan que se encuentre al alcance y pueda resolver todas las dudas

que se generen sobre la pagina.

-
- fl Quinta Yunguilla Q =i Quinta  Inicio  Crear

Pagina Bandejadee. Notificaciones Estadisticas Herramientas.. Centro de an.. Mas * Configuracion Ayuda
-
) = T

GENERAL HIS TURIA

Quinta Yunguilla

@yunguillaquinta C a Deportes y recreacion Editar i —u‘
Non Quinta Yunguilla Editar
Inicio
Non o unguillaquinta Editar
Servicios @yunguilaq
NFORMACION DE LA EMPRESA
Opiniones
Tienda © Informacion de la empresa f— S
i Our Story
Ofertas Estacionamiento: garaje 3
€ *El costo por persona es de 15,00 usd la noche con un
Fotos grupo minimo 8 personas.
Videos ¥ Editar Fecha de inicio *El costo por persona el dia es de 8,00 usd, minimo 12
personas
Publicaciones © Editar tipos de negocio

*En ambeos caso si el numero de personas es menor al
Eventos NFORMAGION DE CONTACTO ADIGIONAL detallado, el costo sera el equivalente al minimo de
DPErsonas por grupo.
Informacién R o )
quintayunguilla@hotmail.com + Termina tu historia para contar més detalles sobre

Comunidad ) tu empresa a las personas.
+ Introducir sitio web

Empleos
W% Editar Other Accounts MIEMBROS DEL EQUIFO

MAS INFORMACION

Administrar promeciones

£ Infarmariin

Figura 58: Informacion Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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li Quinta Yunguilia Q
Pagina Bandeja de e.. Notificaciones Estadisticas Herramientas. .. Ce
Quinta Yunguilla i Tegustav | X\ Siguiendo v | A Compartir
@yunguillagquinta
Inicio © Informacion
Casa con amplios espacios verdes, cancha mltiple, piscina,
Servicios asadero, completamente amoblada y amplio garaje y un

clima espectacularl!

Opiniones
O -Elcosio por persona es de 15,00 usd la noche con un grupo

Tienda minimo 8 personas.

*El costo por persona el dia es de 8,00 usd, minimo 12
Ofertas personas

*En ambos caso si el numero de personas es menor al
Fotos detallado, el costo sera el equivalente al minimo de personas

por grupo
Videos

© Informacién general

Publicaciones Casa con espacios verdes, cancha multiple, piscina,

harbacoa y amplio parqueadero.
Fuantno

Figura 59: Descripcion Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/

Las publicaciones han ido cambiando desde la primera hasta la ultima y se puede
constar ya que el numero de likes, comentarios y compartidas fueron en aumento en los
ultimos 6 afios que tiene la pagina en funcionamiento, ademas algunas de ellas se han
promocionado realizando compras de publicidad, en las estadisticas que se detallan en todas
las paginas de Facebook se puede observar el alcance e interaccion que han tenido las
publicaciones seleccionadas para promocionarse mediante pago en Facebook, los costos
varian y también dependen del alcance que desean tener, relacionandolo con Quinta
Yunguilla, la publicacién que se encuentra con mas interacciones tuvo un costo de 10,00
USD vy consiste en un collage de fotos mostrando las instalaciones de la quinta como la
piscina, cancha, fachada y el nimero de contacto, como pie de foto se describe “Se acerca el
verano 2018, la foto llego a 13,814 personas sobrepasando los seguidores de la pagina que
son 1189, tuvo 1353 interacciones que se clasifican en likes, comentarios y veces en las que

se ha compartido la foto.
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La segunda publicacién promocionada mediante pago que alcanz6 un namero alto de
vistas, fue el concurso que realizé Quinta Yunguilla junto con Maca Agroecologica Huarin,
el concurso consistia en compartir la publicacion en modo publico y comprar dos harinas
maca de 180gr, el sorteo se lo realizaria en la locacion el dia sdbado 08 de septiembre del
2018, el premio era un fin de semana completamente gratis en Quinta Yunguilla y el ganador
seria mencionado mediante un video en vivo. El concurso tuvo buena aceptacion por los
seguidores y obtuvo un alcance de 4304 vistas y 191 interacciones y el costo de la promocion

fue igual de 10,00 USD.

-
n Busca P! Quinta Inicio  Crear

Pagina Bandeja de ... Notificaciones Estadisticas Herramientas... Centro de an.. Mas -+ Configuracion Ayuda -+

| Promociones

Seguidores WS . Mensajes 6780 8 10,00 %
Alaventall /papeles al dia, con aic, llantas e.... Personas alcanzadas Conversaciones co Gasto total: 10,00
Me gusta Promocionada per Quinta Yunguilla el Jun 19, 2
olet Consulta los resulta...
Alcance
Visitas 2 la pagina BB  Me gusta de Ia pagina 3919 144
Vistas previas de Casa con amplios espacios verdes, cancha mul._ Personas alcanzadas Me gusta de
pagina s F a por Quinta Yunguilla € Jun 19, 2 -
Acciones en la pagina
Publicaciones 4304 191 10,008
SO M Fecha del sorteo: Sdbado .. Personas alcanzadas nieraccion con la publicacBasto total: 10,00 3
Eventos a por Quinta Yunguilla el Jun 16, 2
Consulta los resulta...
Videos
Historias 3661 2 10,00 8
Personas - I I Fersonas alcanzadas Lonversaciones co asto lotai U,00 5
B Consulta los resulta...
Difusién local
Mensajes Interacciones con la publicacion 12 692 809 10,00 §
o ano 2018! Personas alcanzada nteraccion con la publicaciasto total: 10,00 %
or Quinta Yunguilla el Jun 12, 2
Consulta los resulta...
Administrar promociones
Figura 60: Promociones Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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QUINTA DE ALQUILER IDEAL PARA
GRUPOS DE AMIGOS O FAMILIA INF.

0987242332

Luinta Y %,

13814 1353 2 =
. Promocionar con credito
Personas alcanzadas Interacciones

Promocionada el 12 jun 2018 Completada
Por Quinta Yunguilla

P: - Int i0
ali?no;aadsas 12’7 mil crlre\rlz,won 809
Ver resultados
Figura 61: Promocidn Quinta Yunguilla. Recuperado de:

https://www.facebook.com/yunguillaquinta/

9 Juan Brito Antonella Montalvan vuelve a alguilar %

Me gusta - Responder - Mensaje - 47 s 0' E

@  Catalina Llivicota Buenas noches me puede ayudar con la
ubicacion exacta y con el precio, gracias.
Me gusta - Responder - Mensaje - 47 5 Q 2
::: Quinta Yunguilla Buenas noches estimada Catalina le
respondido por interno.
Me gusta - Responder - 47 s @ :
@ Alexandra Gavilanez Abril Buenas tardes me da mas informacion
por favor
Me gusta - Responder - Mensaje - 47 5 Q 2
:::. Quinta Yunguilla Buenas tardes estimada Alexandra le
hemos respondido por interno.

Me gusta - Responder - 47 s @ :
@ Byron Santhiago Informacién () 2
' Me gusta - Responder - Mensaje - 47 5

% Ver 2 respuestas mas

::: Quinta Yunguilla Buenas tardes estimada Deysi le hemos

Figura 62: Comentarios Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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La primera publicacion se realizo el 17 de febrero del 2014 la cual consiste en fotografias,
dos muestran el interior de Quinta Yunguilla y la tercera el espacio exterior de la misma, las
interacciones son bajas ya que tienen Gnicamente 3 likes incluyendo el de Quinta Yunguilla;
durante el afio 2014 se realizaron 12 publicaciones, once corresponden a fotos de la Quinta,
los paisajes de los alrededores y una es un comentario sobre los buenos precios para las
vacaciones de carnaval, el nimero mayor de likes alcanzados son seis, solo un comentario

en las 12 publicaciones y 3 compartidas en dos publicaciones.

' = ‘:o 4 Quinta Yunguilla ha zhadido 3 fotos nuevas Qj"‘ﬂkc
W 17 deletrero de 2014 - @

Quinta Yunguilla -
@ iaquinta

Inicio
Servicios
Opiniones
Tienda
Ofertas
Fotos E
Videos
Publicaciones
Ewventos
Informacion respande en un dia
Enviar mensaje
Comunidad

Emplecs

Album sin titulo
3 fotos

Administrar promociones

0 Transparencia De La Pagina  Wor

sl Me gusta () Comentar 2 Compartir &~
+

Figura 63: Primera publicacion 2014 Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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Figura 64: Primera publicacion 2014 Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/

En el afio 2015 la primera publicacion que fue el 10 de Enero se puede observar una
fotografia de un paisaje, se representan montafias y hace alusién a la vista que se tiene del
lugar donde se encuentra Quinta Yunguilla, de manera general se pudieron visualizar 24
publicaciones es decir el doble de lo que se tenia registrado el afio pasado, esto obviamente
tuvo beneficios puesto que el mayor alcance de likes subié a 12, desafortunadamente no hubo
comentarios, si tuvieron 2 compartidas y entre los contenidos se observa los espacios
externos e internos de la quinta, mas fotos de la piscina, la ubicacién y un video mostrando

el cielo de Yunguilla que alcanzé las 118 reproducciones.

Como primer punto de observacion es importante publicar constantemente en una red
social esto permite mejorar la interaccion con los publicos, ayuda a crecer a la pagina y

permite que esta sea mas llamativa.
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Figura 65: Primera publicacion 2015 Quinta Yunguilla. Recuperado
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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Figura 66: Publicacion afio 2015 Quinta  Yunguilla.  Recuperado
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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En el afio 2016 se registra la primera publicacion el dia 11 de enero con el pie de foto

que dice “Nuestro parqueadero con capacidad para 20 vehiculos” y a continuacién 3

fotografias del parqueadero, las publicaciones mermaron en comparacion con el afio 2015

Paula Alejandra Torres Ledn
Katherine Alexandra Reyes Reyes

133



UNIVERSIDAD DE CUENCA

puesto que aqui se contabilizaron Unicamente 13 publicaciones entre ellas 2 videos que
fueron los mas vistos del afios, el primer video tuvo un alcance de 397 personas, 96
interacciones y 250 reproducciones, mientras que el segundo video tuvo 511 personas
alcanzadas, 96 interacciones y 367 reproducciones, ademas se realiz un paseo en conjunto
con Clinica Solidaria, en donde los perritos podian disfrutar de un paseo en Quinta Yunguilla,
al tener varias interacciones el niumero de compartidos subié a 12 por lo que podemos ver
que al publico de Quinta Yunguilla les llama mucho la atencion los videos que muestran a

personas disfrutando el espacio.
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Figura 67: Publicacion 2016 Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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Recuperado de:

Recuperado de:

En 2017 la primera publicacion registrada fue el 18 de marzo, que consiste en una

fotografia de la piscina y Gnicamente dos likes, el nimero de publicaciones bajo
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considerablemente puesto que se registraron solo siete publicaciones, este afio Facebook
presento una nueva actualizacion en las paginas, ya se permite ver el alcance, las
interacciones no solo de videos sino de todas las publicaciones, la que mayor alcance tuvo
consistia en una foto de la piscina tiene 443 de alcance, 14 interacciones y la segunda con

mas interacciones consiste en una foto del paisaje de Yunguilla con 296 de alcance y 12

interacciones.
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Figura 70: Primera publicacion 2017 Quinta Yunguilla. Recuperado de:

https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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Figura 71: Publicacion 2017 Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/

En el afio 2018 la primera publicacién fue el 23 de enero y tuvo 195 de alcance, 5
interacciones e igualmente que las publicaciones anteriores son fotografias de paisaje; el afio
2018 se pudo observar que es el afio que mas publicaciones tiene, se han contado 39
publicaciones, entre ellas fotos, un concurso y fotos de la Maca Agroecologica Huarin que
se vendia también por este medio; el alcance subia gradualmente de 195 hasta 13,814 que
fue el mayor alcancen en toda la pagina en todos los afios, esta publicacion consiste en el
concurso de un fin de semana gratis y se cancel6 10,00 USD para promocionarlo en
Facebook, este concurso permitié que la pagina creciera, al ser compartido por varias
personas tuvo una mayor interaccion por lo que se puede ver que es necesario involucrar a
los publicos en las actividades del negocio lo cual brinda un doble beneficio al mejorar la

pagina y brindar un regalo a los clientes.

137
Paula Alejandra Torres Ledn
Katherine Alexandra Reyes Reyes



UNIVERSIDAD DE CUENCA

7 Quinta Yunguilla
w Publicado por Quinta Yunguilla 23deencrode 2018 - Q

Les compartimos una postal del hermoso Valle de Yunguilla, provincia del
Azuay!! #yunguilla @quintayunguilla

195 5 . P e

Personas alcanzadas

@© T0. Quinta Yunguilla y Katty Torres Astudillo

Figura 72: Primera publicacion 2018 Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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Figura 73: Publicacion 2018 Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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Figura 74: Publicacion 2018 Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/

En el afio actual se han podido registrar cinco publicaciones en la pagina, los cuales van desde
los 377 hasta las 474 de alcance, el mejor rango de interacciones es 12 likes, esto demuestra
claramente que hay un abandono en la pagina por lo que los seguidores dejan de interactuar
con la misma; es importante que se registren por lo menos tres publicaciones diarias para que
el algoritmo de Facebook registre la pagina y se pueda presentar en el inicio de los seguidores

0 publico meta.
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Figura 75: Primera publicacion 2019 Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/

"$&y Publicado por Quinta Yunguilla 71 - 13 de enero - @

Uego el tiempo de cosechar y probar jugo 100% natural g & Quinta
Yunguilla Cuenca Ecuador Valle de Yunguilla

474 2

Personas alcanzadas Interacciones

© Ti. Veronica Leon, Msjo Torres de Astudillo y 8 personas mas

il Me gusta (J comentar £V Compartir v

Figura 76: Publicacion 2019 Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.facebook.com/yunguillaquinta/
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3.3.2 Instagram

Instagram es una plataforma digital que nace en el afio 2010 y hoy en dia es una de
las aplicaciones mas utilizadas alrededor del mundo, lo llamativo y lo que le diferencia de
las otras plataformas es que es mucho mas visual puesto que aqui solo se comparten fotos,
ademas se podian poner filtros los cuales le dan un aspecto mas estético y llamativo a las
fotos de manera muy sencilla siendo este uno de los principales atractivos, la facilidad de
uso, ademas de acompafiarlo de los llamados hashtags que son frases acompafiadas de un
numeral y que representan una idea en relacion con la foto, lo particular de esta herramienta

es que permite crear una comunidad con todos los usuarios que escriben el mismo hashtag.

Poco a poco fue evolucionando hasta convertirse en la pagina favorita del mundo,
entre las actualizaciones mas importantes que se han registrado son: los mensajes directos ya
que antes el Unico medio de comunicacion eran los likes y comentarios, las historias que
aparecen en el feed (inicio) y tiene una duracion de 24 horas, ademas las historias han tenido
sus propias actualizaciones como los efectos, se puede afiadir texto, luego se podian afadir
gifs, (imagenes con movimientos), incluso se pueden hacer encuestas, cuestionario y
preguntas, siguiendo con la pagina la actualizacion que mas repercusion tuvo y que los
usuarios no estuvieron de acuerdo fue cuando se cambid el feed, en un inicio las
publicaciones se mostraban en orden cronoldgico hasta que decidieron que las publicaciones
se promocionaran segun algoritmo, es decir entre mas interaccion tenga la publicacion iba a

aparecer como principal.

Muchas empresas han visto esta pagina como estrategia al momento de promocionar

su producto o servicio, al ser tan llamativa y muy visitada mundialmente poco a poco las
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marcas han optado incluso ponerla como principal por sobre Facebook, ya que segun

INBOUNDCYCLE (2016)

El contenido que tiene algin componente visual supera con creces al que no lo tiene; es
decir, las personas responden mejor ante un estimulo visual. Segun un estudio de Zabisco,
de hecho, el 40% de la gente responde mejor ante la informacion visual que ante el texto;
0 sea, que las fotografias y los videos son el tipo de contenido que consigue mejor
respuesta en redes sociales.
Ademas de vincularla con la pagina web, puesto que Instagram permite enlazar la pagina
web con la foto para que los usuarios puedan dar click en el producto que les llame la atencion
e inmediatamente comprarlo. Incluso hay personas que han ganado popularidad solo por este
medio se los conoce como influencers y son populares por sus videos, fotos, pueden ser
cantantes y subir covers, hay un sinfin de motivos, pero lo que los diferencia de los demas es
la cantidad de followers (seguidores) en la pagina, estos pueden llegar hasta los 15 millones;
es por eso que las empresas también ponen a consideracion este medio, muchas veces se
asocian con los influencers para promocionar sus productos o servicios, envian productos de
prueba o les invitan a sus negocios y ellos los promocionan en sus paginas, es una doble
ganancia, puesto que si los seguidores ven que su influencer favorito subié una foto con cierto

producto o servicio este se vera mas atractivo.

En Quinta Yunguilla la pagina de Instagram la primera foto se subi6 el 09 de octubre
del 2014; en el presente afio la pagina cuenta con un total de 843 seguidores, en comparacion
con la pagina de Facebook es mil menos, en cuanto a la informacion que se puede encontrar
en el inicio de la pagina dice lo siguiente “Quinta Yunguilla ofrece areas verdes, arboles

frutales, cancha multiple, parqueadero amplio, bbq y piscina. Diversion Garantizada”, el link
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de la pagina de Facebook se encuentra por debajo de la informacién y al final la ubicacién,
es decir la ruta para llegar a Yunguilla, la foto de perfil es una foto general de la vivienda y

solo cuentan con una historia destacada.

En cuanto a las publicaciones hay un total de 52 entre fotos y videos, las cuales
muestran Unicamente los espacios externos de Quinta Yunguilla, las interacciones de la
pagina van desde los dos likes hasta los 34 siendo este el mayor nimero de interacciones, 10s
mensajes directos se encuentran 8 mensajes en donde se pide informacion acerca de la Quinta

los mensajes han sido respondidos con rapidez, pero no se registraron ninguna confirmacion

de alquiler.
al! Movistar = 23:26 @ sav.m
@ quintayunguilla @ —

a ' S ”
Jeecwetar “Of eeatd

"SRG e, W
A Q O @

Figura 77: Inicio Quinta Yunguilla. Recuperado de:
https://www.instagram.com/quintayunguilla/?hl=es-la
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Las estadisticas que nos muestra Instagram se la relaciono con los rangos detallados
para las encuestas, Instagram permite conocer los dias y horas que mas interactdan los
seguidores, ademas también conocer su ubicacion geogréafica, las edades y si son hombre o
mujeres; en el caso del negocio Quinta Yunguilla los dias mas déptimos para realizar
publicaciones son los sabados y jueves que segun las estadisticas los seguidores visualizan
los contenidos esos dias; en cuanto a la ubicacion geogréfica, los lugares que ha seleccionado
Instagram son Cuenca, Guayaquil, Quito, Nueva York y Machala, siendo el principal y casi
con un 90% de ventaja esta la ciudad de Cuenca; las edades y los géneros se dividen en los
siguientes rangos: 18-24, 25-34, 35-44, 45-54, 55-64 y 65+, en donde la edad que oscila entre

los 25-34 la mas alta y por ultimo el 57% de seguidores son mujeres y el 43% son hombres.

all Movistar 21:57 @ 67 % mm)

< Estadisticas

=
quintayunguilla

Publico

843 seguidores

Lugares principales Ciudade Paises

h QA @ O @

Figura 78: Lugares principales Recuperado de:
https://www.instagram.com/quintayunguilla/?hl=es-la
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Figura 79: Dias con mejor interaccion. Recuperado de:
https://www.instagram.com/quintayunguilla/?hl=es-la
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Figura 80: Rango de edad Recuperado de:
https://www.instagram.com/quintayunguilla/?hl=es-la
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Figura 81: Género de los seguidores. Recuperado de:
https://www.instagram.com/quintayunguilla/?hl=es-la

Como se pudo analizar la pagina de instagram no estd muy activa como la de Facebook
incluso tiene muchas menos publicaciones, pero aun asi tiene varios seguidores que les llama
mucho la atencion las fotos subidas y piden informacion sobre la Quinta; es muy importante
que al momento de tener una red social actualizarla constantemente, puesto que éstas al
funcionar con algoritmos, necesitan de mucha interaccion entre ambas partes para seguir

promocionando los contenidos.
3.3.3 Airbnb

La pagina naci6 en el afio 2008 como una idea de encontrar un apoyo monetario
adicional entre un grupo de amigos para pagar su hogar, es asi como sacaron ventaja de esa

situacion y crearon la aplicacion, Airbnb es una pagina web que permite a los turistas de
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diferentes partes del mundo buscar alojamiento, no son hoteles, sino son casas, quintas
departamentos o habitaciones que se promocionan en este medio, y actualmente también
comparte servicios como clases de yoga, cabalgata cualquier actividad turistica del lugar

elegido lo que permitira ampliar la experiencia de los visitantes.

Las personas que deseen promocionar su lugar por la aplicacion tiene que completar
un registro donde se detallan los datos del arrendadero y la ubicacion, los datos de la
ubicacion tiene que estar claros, acompafado de fotos, la ubicacion, los precios de acuerdo a
las caracteristicas del lugar, los servicios que oferta, etc; previo al registro el arrendadero
encontrard una seccion de filtro, donde debera indicar todas las restricciones que tiene la
ubicacion como que no se aceptan perros, es decir las politicas que cada vivienda tiene y

deben ser respetadas.

En cambio las personas que estan buscando un hospedaje, no necesitan registrarse,
pero al inicio de la pagina les permite detallar el lugar que van a visitar, la fecha de llegada
y de salida y el nimero de huéspedes, en base a todos esos datos registrados la pagina
automaticamente hace un filtro y muestra las mejores opciones, con varios precios y
habitaciones, una vez seleccionado el lugar que se desea alquilar se debe revisar un calendario
que se encuentra en todas las publicaciones sobre viviendas, el calendario detalla si la
locacion esta disponible o no, si la fecha seleccionada es de color celeste significa que esta
disponible, pero por el contrario si esta ploma significa que ya esta ocupada la fecha
seleccionada; una vez revisada la disponibilidad, se continua con la reserva en donde se le
pedira los datos de la tarjeta con la que se vaya a realizar el pago y los datos relacionados,
mientras que al arrendadero el pago sera mediante PayPal pero la pagina quedandose con el

4% de comision.

147
Paula Alejandra Torres Ledn
Katherine Alexandra Reyes Reyes



UNIVERSIDAD DE CUENCA

El negocio Quinta Yunguilla registrd la primera reserva el dia 28 de septiembre del
2017 por un dia por el valor de $145,50 USD y desde entonces se registraron 8 reservas mas,
todas de un dia, una noche. La pagina ademas permite calificar el lugar con un rango de cinco
estrellas siendo esta la calificacion més alta y una estrella la peor; Quinta Yunguilla tiene una
calificacion de 4.3 estrellas que se encuentra dentro del rango de excelencia, por lo que se
puede afirmar que las personas visitantes estan conformes con las instalaciones y por ultimo
se han registrado 531 visitas en la pagina en los ultimos 30 dias siendo la fecha actual el 18
de mayo del 2019, es decir la Quinta Ilama la atencién de las personas que desean visitar el

Valle de Yunguilla.

<  Transacciones Ayuda
Completado Futuras
Reserva $145,50

13 may. - 14 may. 2018 - HMBZYAWAT8
Quinta Yunguilla!

6 may. 2018

Pago $145,50
PayPal (USD): boristorresa@hotmail.com

Reserva $145,50

5 may. - 6 may. 2018 - HMEAXEDSFS
Quinta Yunguilla!

28 sep. 2017

Pago $145,50
PayPal (USD): boristorresa@hotmail.com

Reserva $145,50

26 ago. - 27 ago. 2017 - HMKEMNDPXY
Quinta Yunguilla!

Figura 82: Registro alquiler Airbnb.
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e vt
=

Progreso

$0,00
Ingresos de mayo

Consulta tu historial de transacciones

531 0

Visitas en los Reservaciones en los
Ultimos 30 dias Ultimos 30 dias

4 maneras de obtener mas 4 m;
reservaciones rese
para Casa privada para

4.3 % 3

Calificacion general Evaluaciones

Por completar

Reauisitos basicos
il

MENSAJES CALENDARIO ANUNCIOS PROGRESO PERFIL

Figura 83: Calificacion y visitas.

149

Paula Alejandra Torres Ledn
Katherine Alexandra Reyes Reyes



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Capitulo 4
Plan Comunicacional para Quinta Yunguilla

Lo que se expone en el siguiente capitulo son algunas actividades correspondientes a
los objetivos del plan comunicacional que se creard utilizando las respuestas de los publicos
del negocio, obtenidas en el capitulo anterior de metodologias como parte de las encuestas.
Las actividades se relacionan con la infraestructura, comunicacién, medios de comunicacion

y personal de Quinta Yunguilla.

Se inicia con la creacion del analizas FODA, que permitird conocer todas las falencias,
debilidades, oportunidades y amenazas del lugar, posterior se plantearan los objetivos que
permitiran la distribucion de las actividades; el plan se lo dividira en publico interno y pablico
externo ara mayor amplitud y por ultimo las herramientas, actividades con su respectivo

tiempo de ejecucion.

4.1 Analisis FODA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas)

El analisis FODA permitié conocer a mayor profundidad a la empresa, conociendo todos
los puntos que para la creacion del plan comunicacional, de igual manera junto con el
diagnéstico realizado a los dos publicos, tanto interno como externo, los puntos seran los

necesarios para su realizacion.

Segun Barro. K, en su trabajo de titulacién llamado “Propuesta de un plan de
comunicacion integral para el museo de arte moderno de la ciudad de cuenca”; las partes de

analisis FODA son:
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Debilidades: son deficiencias internas que posee la organizacion, en estas encontramos
posiciones desfavorables que se deben detentar, analizar y trabajar para cambiar o eliminar,

con el fin de lograr mayor confianza y efectividad dentro de ella.

Amenazas: situaciones negativas externas, que inciden en el accionar de la institucion,
que, si bien no pueden cambiarse, deben tomarse en cuenta para minimizar su impacto. Se
debe estar preparado para estas acciones negativas para la institucion ya que si son detectadas

a tiempo se puede trabajar para convertirlas en oportunidades.

Fortalezas: son las caracteristicas positivas internas que se deben desarrollar para lograr
una gestion eficiente e impactos positivos, identificando las ventajas y aprovecharlas al
maximo con el objetivo de cumplir positivamente con los objetivos planteados por la

organizacion.

Oportunidades: circunstancias en las cuales se presentan diferentes posibilidades de
lograr, mejorar o perfeccionar en una actividad, accién en este caso cultural, educativo y
social. Muchos definimos a las oportunidades como caracteristicas positivas externas a la

organizacion que deben aprovecharse para el beneficio de la institucién. (2015, pg. 86-87).

Tabla 20

Anadlisis FODA del negocio Quinta Yunguilla

Fortalezas Debilidades

D1) Personal insuficiente para todas las
F1) Buena Ubicacion.
actividades requeridas.

D2) Deficiencia en conocimiento digital
F2) Diversos servicios en la locacion.
para medios.
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F3) Espacio disponible para grupos grandes.

F4) Clima del area geografica.

F5) Distintos medios para realizar el

alquiler.

D3) Falta de actualizacion en redes sociales.
D4) No cuentan con una imagen como logo
0 slogan que marque presencia en el
publico.

D5) No tienen relacion con los medios

tradicionales.

Puntos clave para el analisis FODA.

Tabla 21

Anélisis FODA del negocio Quinta Yunguilla

Amenazas

Oportunidades

Al) Amplio mercado de alquiler sobre
Quintas y Hosterias.

A2) Poca generacion de confianza por falta
de un comprobante de pago.

A3) Variedad de precios por parte de la
competencia.

A4) Poca concurrencia por parte del pablico
objetivo en el Valle de Yunguilla entre

semana.

0O1) Cercania geografica con el publico
objetivo (cuencanos).

02) Mayor ampliacion en el mercado
turistico para quintas vacacionales.

03) Cercania a lugares Turisticos de Girén

y Santa Isabel.

04) Reforzar y apoyar las actividades al aire

libre y recreacionales.

Puntos clave para el analisis FODA.

4.2 Objetivos del Plan Comunicacional
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Los objetivos son planteados con la finalidad de poder distribuir las actividades en base
a los dos publicos tanto interno como externo, en una amplitud de tiempo corto y que sean

realistas, medibles y especificos.

4.2.1 Objetivo General

Crear actividades y mensajes llamativos para establecer una mayor percepcion y
conocimiento del negocio Quinta Yunguilla por parte de los turistas, visitantes o cuencanos

que visitan el Valle de Yunguilla.

4.3 Plan comunicacional basado en actividades, costos, riesgos y tiempo

El plan comunicacional se lo desarrollara en base al objetivo propuesto con la finalidad de
distribuir las actividades con sus respectivos presupuestos y tiempo para su ejecucion, las
plantillas utilizadas a continuacion son del Master en Ciencias en analisis de proyectos y

presidente de Pablolledo.com y Maxi Mall Pablo Lledé.
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Acta de Constitucion del proyecto
Tabla 22

Constitucién del Proyecto

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Nombre del Proyecto:

quinta yunguilla

Diagndstico del estado de la comunicacion y propuesta de un plan de comunicacion para

Justificacion

potenciales.

El presente trabajo tiene como finalidad la de conocer y mejorar las relaciones y la

comunicacion entre las personas interno del negocio Quinta Yunguilla y sus clientes

Objetivo estratégico

Crear actividades y mensajes Ilamativos para
establecer una mayor percepcion y
conocimiento del negocio Quinta Yunguilla
por parte de los turistas, visitantes o cuencanos

que visitan el Valle de Yunguilla.

Criterios de éxito

Incrementar los seguidores en las redes
sociales de Quinta Yunguilla.

Aumentar las visitas mensual y anualmente en
Quinta Yunguilla.

Contar con un mayor namero de publicaciones
en las redes sociales.

Tener una imagen de marca (logo, slogan)

Paula Alejandra Torres Ledn
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Servicios nuevos y llamativos en las
instalaciones.
Mejora de la infraestructura del lugar.
Breve descripcion del proyecto
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El proyecto se lo realiza en conjunto con los duefios del negocio familiar Quinta Yunguilla,
cuyo principal medio de comunicacion son las redes sociales, es decir online, por lo que el plan
comunicacional mejorara toda comunicacion con los clientes internos y externos, asi como la
creacion de una imagen de marca que genere interes en el publico y marque compromiso con
el negocio, lo que también permitira diferenciarse de la competencia; crear plantillas para redes
sociales para aumentar la cantidad de contenido compartido en las redes sociales y asociarse
con el turismo del lugar como Girdn, Yunguilla y Asuncion; todo esto con el propdsito de
aumentar las visitas a la Quinta, siempre teniendo en cuenta las opiniones y sugerencias de los

clientes, midiendo su nivel de satisfaccion para mejorar el servicio.

Principales interesados
Pablico interno- Duefios, Ing. Boris Torres y su hermano Cesar Torres.
Pablico externo — Cuencanos que visitan Yunguilla, Habitantes de Yunguilla y zonas cercanas,

Pablico cercano a la locacidn o que deseen conocer Yunguilla.

Requisitos generales y restricciones

Publicaciones diarias en redes sociales (minimo 3)

Responder con inmediatez preguntas o comentarios en redes sociales

Reuniones mensuales entre socios para informar avances

Encuestas de satisfaccion cada 4 meses

Implementar més personal en la parte interna

Cuidar y limpiar las areas recreacionales en cada visita.

Crear concursos o alguna participacion por parte de los seguidores cada fecha especial
Proyectar socializaciones con el GAD o municipio de los lugares aledafios a Quinta Yunguilla

para packs turisticos.
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Designar una parte de las ganancias a implementar nuevos servicios como karaoke o una mesa
de billar, entre otros.
Mantener un registro de todas las visitas

Mejorar cada afio el contrato, en base a las encuestas de satisfaccion

Riesgos principales

Problema con un cliente al momento del alquiler, mala comunicacién, poca informacién
Problema con un cliente durante su estadia en Quinta Yunguilla, dafios materiales o dafios
humanos

Dificultad al encontrar personal para Quinta Yunguilla

Demora o falta de presupuesto para arreglos en la infraestructura

Inconvenientes con los municipios o Gad del lugar para proyectos turisticos

Falla en los servicios ofertados por el negocio como piscina, cancha, asadero, habitaciones, etc.
Inconsistencias en el contrato

Poco presupuesto para mejoras

Mala reputacién por comentarios mal intencionados

Desastres naturales

Bloqueo o eliminacién de paginas en redes sociales

Malos comentarios 0 mala calificacién en péaginas de Quinta Yunguilla que generen

inconvenientes

Presupuesto $2.885

Patrocinador:
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Creadoras:
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Registro de riesgos

Tabla 23

Riesgos del plan comunicacional

Nombre del Proyecto: Diagnostico del estado de la

UNIVERSIDAD DE CUENCA

comunicacion 'y propuesta de un plan de
comunicacion para Quinta Yunguilla
4 | Respuesta
_ _ - Consec | Categ | Probab | Priori Persona
Riesgo identificado ) ) N Estra »
uencia |oria |ilidad |dad _ Accion Responsable
tegia
Problema con un cliente i ) ) .
1 Calidad | Exter | Alto Alta Acept | Crear un mapa virtual para comunicar la | Ing. Boris
al momento del alquiler, L . .
no ar ubicacién y plantear un cuestionario con | Torres
mala comunicacion, ) ;
o posibles dudas y consultas para asi c -
poca informacién rgan . esar orres
2 acio programas respuestas en redes sociales y
nal darlas con inmediatez.
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Problema con un cliente

2 Calidad | Exter | Alto Alta | Acept | Mantener en vigencia y en constante mejora | Ing. Boris
durante su estadia en o . -
Sequrid no ar la politica de la garantia para dafios | Torres
Quinta Yunguilla, dafios | ©€9ur . iy
q materiales y politica de cero C T
materiales o  dafios | & . esar 10rres
responsabilidades por lo que pase en el lugar
humanos ) S
sobre enfermedades o accidentes, si brindar
ayudar, pero no tomarlo personal.
Dificultad al encontrar | __. . . . . .
3 Tiempo | Organ | Medio | Media | Mitig | Detallar correctamente el perfil de la persona | Ing. Boris
personal para Quinta N “ )
izacio ar que se busca tanto para “community | Torres
Yunguilla nal manager” como para servicios de la quinta
g P a y Cesar Torres
entrevistarlos no dejando pasar lapsos
prolongados entre grupos de entrevistados;
una vez encontrada la persona mantenerlo a
prueba y previo realizar la contratacién
Demora o falta de | _. . . N . .
4 Tiempo | Organ | Alto Media | Mitig | Crear un pequefio banco de las ganancias | Ing. Boris
resupuesto ara . : , .
presup P izacio ar obtenidas de los alquileres para cualquier | Torres
arreglos en la N .
nal arreglo o dafio de la quinta. c -
infraestructura esar 10rres
Inconvenientes con los | _. . . . .
5 Tiempo | Exter | Medio | Baja | Evitar | Crear una propuesta sobre los lugares | Ing. Boris
municipios o Gad del - . . .
P . no turisticos de Giron, Yunguilla, Asuncién y | Torres
Calidad
presentarlos con todos los beneficios para
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lugar para proyectos ambas partes, brindando ideas claras
g P proy P y Cesar Torres
turisticos concisas. (Si no se da la relacion, se puede
evitar este paso y seguir trabajando solo el
area de la quinta).
Falla en los servicios . L .
6 Calidad | Técni | Alto Alta | Acept | Contar con un personal encargado del arreglo | Ing. Boris
ofertados por el negocio . .
P g Ti co ar de la infraestructura para posibles | Torres
como piscina, cancha, | '1€MPO . . ,
o inconvenientes y que actle de manera Cesar T
asadero, habitaciones, rgan . . o esar 1orres
N inmediata, utilizando el  presupuesto
etc. izacio
nal propuesto para infraestructura.
Inconsistencias en el . . . . - i .
7 Segurid | Organ | Medio | Media | Acept | Crear reuniones periodicas con el publico | Ing. Boris
contrato N . .
ad izacio ar interno y encuestas al publico externo para | Torres
nal analizar cada punto del contrato anualmente
Cesar Torres
cambiando, eliminando reglas y asi evitar
malos entendidos.
Poco presupuesto para | _. . . .
8 prestp P Tiempo | Organ | Alto Alta | Mitig | Invertir el 20% de las ganancias en
mejoras - .
., | 1zacio ar infraestructura.
Segurid
nal
ad
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Mala reputacion por . . . :
9 P P Segurid | Exter | Alto Alta | Acept | Implementar un plan de crisis relacionado a | Ing. Boris
comentarios mal . .
ad no ar la mala reputacion para asi conocer los | Torres
Intencionados untos clave al momento de comunicar el
Calidad | Organ P Cesar Torres
- problema y conocer que acciones se deben
izacio
tomar.
nal
Desastres naturales . . . . .
10 Segurid | Exter | Bajo Baja | Acept | Tener un plan de accion para desastres | Ing. Boris
ad no ar naturales, detallado en letreros para | Torres
evacuaciones y puntos de encuentro dentro
Cesar Torres
de la quinta.
Bloqueo o eliminacion . . . . i .
11 q Segurid | Organ | Medio | Media | Mitig | Al contar con el personal de “community | Ing. Boris
de paginas en redes N . -
ad izacio ar manager”, tener un plan de accion para | Torres
sociales . .
nal momentos de crisis en redes sociales y
Cesar Torres
Técni conocer la manera adecuada de actuar y
o recuperar el control de las redes. Personal - por
contratar
(“community
manager”)
Malos comentarios o0 . . . . “ : . :
12 Segurid | Exter | Medio | Media | Mitig | Con la ayuda del “community manager” se | Ing. Boris
mala calificacion en
ad no ar puede tener un banco de respuestas y | Torres
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paginas de  Quinta

Organ

Yunguilla que generen .

g que g izacio
inconvenientes

nal

acciones ante  posibles  comentarios
negativos, que eviten la difusion negativa a

los demas seguidores.

Cesar Torres

Personal por
contratar
(“community

manager”)

Notas:

Consecuencia: tiempo, costo, calidad (q), seguridad
Categoria: técnico, externo, organizacional
Probabilidad e Impacto: Alto, Medio, Bajo
Prioridad: Alta, Media, Baja

riesgos

Accion: qué se realizara para implementar la estrategia

Estrategia: Aceptar, crear politicas de cbmo actuar en caso que ocurra un evento negativo Mitigar, acciones que disminuyan el impacto negativo

Transferir, a terceros que puedan solucionar el riesgo o disminuirlo y Evitar, cambiar totalmente el rumbo o no realizar la accion para evitar
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Plan Comunicacional

Tabla 24
Plan comunicacional

Nombre del Proyecto: Diagnostico del estado de la comunicacion y propuesta de un plan de comunicacion

para Quinta Yunguilla

# | Actividades Frecuencia | ¢Paraquién? | ;Dénde? Responsables

1 | Realizar reuniones | Una vez al | Propietarios de | Casa del | Ing. Boris Torres

ara conocer el | mes la Quinta Ing. Boris
P Q g Cesar Torres
estado de la Quinta, Torres
si  hubo alguna
g Casa de
novedad onerse
yp Cesar
de acuerdo en las
Torres
entregas y
actividades
pendientes.
2 | Contratar un | El afio | Propietarios de | Casa del | Ing. Boris Torres
“comunnit entrante o | la Quinta Ing. Boris
y Q g Cesar Torres
manager” para el | cada que sea Torres

manejo de  la | necesario

imagen y
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actualizacion de

redes sociales.

Contratar personal | El afio | Propietarios de | Casa del | Ing. Boris Torres
ara el cuidado de | entrante o | la Quinta Ing. Boris
P Q g Cesar Torres
la Quinta. cada que sea Torres
necesario
Mejorar la| Cada que | Clientes que | Quinta Ing. Boris Torres
iluminacién en la | sea van a visitar | Yunguilla,
Cesar Torres
piscinay la cancha | necesario. Quinta area de la
_ o Personal del cuidado de la Quinta
Yunguilla piscina
(Contratado).
Pintar la cancha y | Cada que | Clientes  que | Quinta Ing. Boris Torres
arreglo de la red de | sea van a visitar | Yunguilla,
g g Cesar Torres
la cancha necesario Quinta cancha
_ _ Personal del cuidado de la Quinta
Yunguilla multiple
(Contratado).
Mejorar las areas | Cada que | Clientes que | Quinta Ing. Boris Torres
de las camas y area | sea van a visitar | Yunguilla,
y g Cesar Torres
social ~ (muebles), | necesario Quinta guardilla,
Personal del cuidado de la Quinta
tratamiento de Yunguilla cuartos
(Contratado).
polillas
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7 | Cambiar equipos de | Noviembre | Clientes  que | Area social | Ing. Boris Torres
sonido, television, van a visitar
Cesar Torres
mas modernos Quinta
Personal del cuidado de la Quinta
Yunguilla
(Contratado).
8 | Limpieza y | Cada mes Clientes  que | Areas Ing. Boris Torres
mantenimiento de van a visitar | verdes
Cesar Torres
las areas verdes Quinta
) Personal del cuidado de la Quinta
Yunguilla
(Contratado).
9 | Implementar Cada 3 mes | Clientes que | Quinta Ing. Boris Torres
karaoke, mesa de | desdeelotro | van a visitar | Yunguilla,
Cesar Torres
billar, juegos de | afio ir | Quinta parte trasera
mesa (sugerenciade | implementa | Yunguilla
clientes) ndo cada
uno
10 | Aumentar la | Enero Propietarios de | Quinta Ing. Boris Torres
seguridad en la la uinta Yunguilla
g Q y g Cesar Torres.
Quinta como clientes
camaras.
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11 | Crear el logotipo y | Una vez | Propietarios de | Redes Ing. Boris Torres
slogan de Quinta | contratado | la uinta Sociales de
g Q Q y Cesar Torres
Yunguilla el cliente Quinta
“community manager”
“community Yunguilla
(contratado).
manager”
12 | Crear y colocar un | Marzo Propietarios de | Viaa Quinta | Ing. Boris Torres
letrero de la Quinta la uinta Yunguilla
Q Q y g Cesar Torres
en la parte de afuera cliente
“community manager”
del sector para que
(contratado).
las personas
encuentren mas
facilmente la quinta
13 | Modificar las | Una vez | Propietarios de | Redes Ing. Boris Torres
respuestas contratado | la uinta Sociales de
P Q y Cesar Torres
inmediatas en redes | el clientes Quinta
sociales, con las | “community Yunguilla
dudas y sugerencias | manager”
de los clientes
14 | Hacer una sesion de | Cada  seis | Propietarios de | Quinta Ing. Boris Torres
fotos en uinta | meses la Quinta Yunguilla
Q Q g Cesar Torres
Yunguilla
Fotografo contratado
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15 | Publicar las fotos de | Cada 3 | Propietarios de | Redes “community manager”
la sesion en la | semanas la Quinta y | Sociales de | (contratado).
pagina de Facebook clientes Quinta
Yunguilla
16 | Hacer Todos los | Propietarios de | Redes “community manager”
publicaciones dias, pagada | la Quinta y | Sociales de | (contratado).
diarias (minimo 3,y | (1) cada 3| clientes Quinta
pagadas semanas Yunguilla
17 | Crear una seccion | Cada fecha | Clientes de | Redes “community manager”
en redes sociales, | que se | Quinta Sociales de | (contratado).
donde se publique | alquile  la | Yunguilla Quinta
las fotos de los | quinta Yunguilla
visitantes a la
quinta
18 | Mejorar la | Cada 2 | Clientes de | Redes “community manager”
interaccion de los | meses y | Quinta Sociales de | (contratado).
seqguidores de las | fechas Yunguilla Quinta
redes sociales con | especiales Yunguilla
CONCUrsos,
actividades
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19 | Buscar nuevas | Noviembre | Propietarios de | Distintas “community manager”
aplicaciones como la Quinta redes (contratado).
Booking.com, OLX sociales
(sugeridos por seleccionad
clientes) para as
promocionar el
lugar.

20 | Tener una base de | 1 vez por | Propietarios de | Oficina del | Ing. Boris Torres
datos de los | mes la Quinta Ing. Boris Cesar Torres
visitantes para Torres
promociones,
sugerencias,
encuestas de
satisfaccion
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Presupuesto plan comunicacional

A B

UNIVERSIDAD DE CUENCA

(]

Diagndstico del estado de la comunicacidn y propuesta de un plan

i Mombre del proyecto: de comunicacian para Quinta Yunguilla.
2
3 i Activ. Concepto Cantidad Precio unit. Total
1\ Contratar un comunnity manager para el manejo de la
L imagen v actualizacion de redes sociales. 4005 4005
2
5 Caontratar personal para el cuidado de la Quinta. 4508 4508
3| Mejorar la iluminacion en 1a piscina.
& ] 505 200%
4
7 Mejorar la iluminacidn en la cancha. 0% 1005
5| Pintar toda el area de la cancha (gradas, pared, lineas)
B 235 1005
g 6| Ameglo de la red de la cancha 25% 258§
10 7| Tratamiento de polilla 1505 1505
8 . . L
11 Cambiar equipos de sonido mis modemos 2005 2005
12 9| Cambiar televisién mis modemo J00% J00%
10 . )
13 Implementar karaoke, sugerencia de clientes 0% 305
11
14 Implementar mesa de billar, sugerencia de clientes I00s 3005
12| Aumentar la seguridad en la Quinta como camaras.
15 635 260%
13 Crear v colocar un letrero de la Quinta en la parte de
afuera del sector para que las personas encuentren mas
16 facilmente la quinta. 835 835
14
17 Hacer una sesion de fotos en Quinta Yunguilla. 855 8355
15 N
13 Una publicacion cada tres semanas (sean pagadas) 10% 1505
15 TOTAL 18855
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CONCLUSIONES

El trabajo de titulacion tuvo como finalidad conocer toda la comunicacion que maneja
Quinta Yunguilla, a través de un diagnostico en donde se pudo detectar que la problematica, que
era la falta de comunicacion entre la organizacion y sus clientes no solo se ve reflejada en el mal
manejo de las redes sociales puesto que falta mas interaccion, mas publicaciones que los clientes
esperan, otro problema muy puntual es en el momento que se alquila la quinta, ya que son so6lo dos
socios que manejan el negocio y deben dividirse para realizar las determinadas actividades como:

los contacto con los clientes, manejar redes sociales, entregar la quinta y tenerla en mantenimiento.

Del Capitulo Uno, se pudo concluir que Quinta Yunguilla nace como un referente familiar,
donde el fundador el sefior Julio Torres, siempre tuvo presente este lugar como un nexo de
encuentro familiar, por eso el Ing. Boris Torres al crear el negocio también implemento esta idea y
la complemento promocionandola también para encuentro de amigos o empresariales. Las redes
sociales que utilizaron en un principio se pudo concretar que son parte fundamental del contacto o
la interaccién con sus clientes y también recalcar la importancia de tener un conocimiento amplio
de la parte geogréfica, es por eso que con la investigacién se tuvo como resultados todas las partes
turisticas del Canton Girdn, la Parroquia Asuncion y el Valle de Yunguilla donde se posiciona el
lugar, todos estos son referentes que complementan o pueden complementar la visita de los clientes

de Quinta Yunguilla.

Por eso en el Capitulo Dos, se pudo recalcar la importancia de la comunicacion, la
organizacion, las redes sociales, la imagen y reputacion que deben manejar las empresas, partiendo
de la comunicacion como la parte fundamental de los seres humanos ya que sin la comunicacion
no se pudiera transmitir mensajes a los receptores, ni poder contar las experiencias y anécdotas que

transcurren en el dia a dia, en el caso del negocio que se indago la comunicacion es su principal
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motor, es lo que mueve toda la parte de la relacion con los clientes y de las reservas que se realizan
en las redes sociales. Siguiendo el orden de los temas indagados, la organizacion se la toma como
punto principal, pues como se mencionaba en las teorias analizadas la organizaciéon es el conjunto
de varias personas para lograr un objetivo en comun, en el caso de Quinta Yunguilla se pudo
analizar que es necesaria la participacion de mas personas que ayuden a ampliar los contenidos de
redes, el mantenimiento del lugar, pues los encargados tienen trabajos aparte del alquiler de la
quinta por lo que no pueden estar a tiempo completo pendiente de la misma, ya que si dentro de la
organizacion el ambiente laboral, el trabajo de los empleados es 6ptima, los servicios o productos

que ofrecen las empresas obtendran mejores resultados.

En cuanto al Capitulo Tres, las diferentes herramientas que se utilizé en la metodologia se
pudo observar que los clientes que han llegado a Quinta Yunguilla ha sido mediante internet, siendo
esta la principal fuente de transmision de informacién, pero que es muy necesaria la coherencia
entre lo que se publica en las redes como en lo que se ofrece de manera fisica, es decir las
instalaciones, pues este fue uno de los puntos mas recalcados por los clientes, de igual manera la
ampliacién de los servicios, el arreglo constante de las instalaciones, como la cancha, el area de las
camas, que la gente decia que se ve muy malgastada y no solo en las encuestas, sino en la
observacién no participativa aparecian uno que otro comentario de este tipo, ampliando asi la
necesidad de una constante evaluacion a los clientes para conocer sus necesidades y mejorarlas,
manteniendo asi una relacién positiva con los pablicos. Conforme a la entrevista que se realizo al
Ing. Boris Torres, comunicd un poco de la historia de la Quinta Yunguilla y también permiti6
observar que en la institucion falta organizacion, que es necesaria una imagen que transmita mas
seriedad al negocio y pueda ser reconocido facilmente, generando una buena reputacién e imagen

corporativa la cual es segun los autores mencionados la percepcion y la opinién que tienen los
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clientes de la organizacion; ademas comento los planes a futuro que son ampliar el negocio y crear

nuevos espacios recreacionales.

Es por eso que en el Capitulo Cuatro, se recalca la importancia de un plan comunicacional
el cual permite coordinar y describir todas las actividades que ayudaran a mejorar la interaccion
entre los publicos, el manejo de la informacion, como la creacion de una imagen institucional,
pues una de las actividades es la necesidad de contratar un “community manager”’, que este
pendiente de todas las redes sociales, pueda publicar de manera constante, maneje la imagen de
Quinta Yunguilla y asi mejorar e incrementar el nimero de seguidores, de igual manera es
importante la contratacion de una persona encargada de la limpieza de la quinta, siendo un punto
muy recalcado por los clientes, esta persona ayudara a la remodelacion y que la quinta sea mas
vistosa lo cual generara que la quinta tenga mejor alcance y que los clientes se sientan satisfechos

al momento de elegir un lugar donde pasar un fin de semana.
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ANEXQOS

Anexo 1

[ TALLS @F‘! PISIORNTE

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Diagnéstico el estado de la comunicacion y propuesta de un plan de comunicacién para

Quita Yunguilla.

Encuesta dirigida a los publicos externos de Quinta Yunguilla con el propdsito de realizar un
diagnostico de la comunicacién externa y asi mejorar o implementar nuevas estrategias

comunicativas.

1. Edad

2. ¢Como conocid Quinta Yunguilla?
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Anexo 2

[ TALLS @F‘! PISIORNTE

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Diagnéstico el estado de la comunicacion y propuesta de un plan de comunicacién para

Quita Yunguilla.

Encuesta dirigida a los pablicos externos de Quinta Yunguilla con el propdsito de realizar un
diagnostico de la comunicacion externa y asi mejorar o implementar nuevas estrategias

comunicativas.

1. Edad

18-24
25-34
35-44
45-54

2. ¢Conoce usted Yunguilla?

INunca....... 2 Ocasionalmente........ 3Siempre.......

4. Al momento de escoger hospedaje ¢ prefiere una hosteria o0 una quinta vacacional?
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¢ Qué servicios considera indispensables al momento de alquilar una Quinta Vacacional?

(puede marcar varias opciones).

Anexo 3

Ficha de Observacion

Proyecto: Diagnostico del estado de la | Observador: Paula Torres

comunicacion y propuesta Katherine Reyes
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de un plan de comunicacion

para Quinta Yunguilla

Lugar: Quinta Yunguilla Escena: Caso 1 entrega y recepcion
de Quinta Yunguilla, grupo
de amigos

Hora inicio | 9:30 am Hora final 2:30 pm

Descripcion (obs. no participativa)

El sdbado 27 de abril la quinta se encontraba alquilada, los inquilinos se contactaron con el
Ing. Boris Torres y le comunicaron que llegarian a la quinta a 10:00 am, pero en realidad
Ilegaron a las 12:00 pm, al momento del encuentro solamente dieron el dinero sobrante de la
cuenta total y se les dio las indicaciones y no tuvieron dudas ni preguntas; al dia siguiente el
20 de abril a las 11:00 se comunicaron con el arrendador y le indicaron que saldrian de la
quinta a las 2:30 pm, al momento de llegar a la locacién para recibir las llaves, se encontrd
que los chicos ya habian desalojado el lugar y estaba totalmente sucio, se encontraron colillas
de tabaco en todas las habitaciones, no habian botado la basura e incluso estaba rota una silla,

el duefio procedio a limpiar la quinta y dejarla limpia para el préximo fin de semana.

Interpretativo

Se pudo evidenciar la falta de compromiso y seriedad por parte de los inquilinos ya que
especulaban ciertas horas para la llegada y la entrega de la quinta pero no la cumplian,
generando molestia al duefio de la quinta, ademas en el contrato se encuentra estipulado que

la locacion se debe entregar en las mismas condiciones en las que fue entregada, clausula que
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no se cumplid, puesto que la casa estaba totalmente sucia y ademas no hubo una
comunicacion clara por parte del grupo que alquilo puesto que el duefio llamo para comentar

todos los inconvenientes y no hubo respuesta por parte del arrendador que puso sus datos en

el contrato.
Proyecto: Diagnostico del estado de la | Observador: Paula Torres
comunicacion y propuesta Katherine Reyes
de un plan de comunicacion
para Quinta Yunguilla
Lugar: Quinta Yunguilla Escena: Caso 2 entrega Yy recepcion
de Quinta Yunguilla,
Familia.
Hora inicio | 10:00 am Hora final 3:00 pm

Descripcion (obs. no participativa)

El dia sdbado 4 de mayo a las 10:00 la familia que alquilo la quinta se puso en contacto con

el duefio para la entrega de las llaves, a la hora detallada la familia lleg6é de manera puntual y
pidieron un recorrido por la quinta para conocer un poco mas las instalaciones, como son las
habitaciones, la piscina, etc. El grupo estaba conformado por 4 adultos y 3 nifios de entre 7 a
13 afios de edad. Al dia siguiente al momento de recibir la quinta, el Ing se puso en contacto

con los padres de familia y comunicaron que su salida seria a las 3:00pm, a la hora estipulada
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ya estuvieron en el garaje con sus maletas listas y las fundas de basura que habian recogido

de su estadia y de igual manera la quinta estaba limpia y todo en su lugar.

Interpretativo

Este grupo de inquilinos respeto todas las reglas y clausulas que estaban estipuladas en el
contrato, la casa estaba limpia, con todos los platos lavados y recogidos, no habia basuras en
los bafios ni en el piso; ademas fueron muy puntuales en los horarios, la comunicacién que
tuvieron con el duefio del lugar fue respetuosa y estaban muy felices con el lugar que hasta

pidieron que se les envie el calendario de las fechas disponibles para el mes de julio.

Proyecto: Diagnostico del estado de la | Observador: Paula Torres
comunicacion y propuesta Katherine Reyes
de un plan de comunicacion

para Quinta Yunguilla

Lugar: Quinta Yunguilla Escena: Caso 3 entrega y recepcion
de Quinta Yunguilla,

Familia.

Hora inicio | 9:00 am Hora final 1:00 pm

Descripcion (obs. no participativa)

El sdbado 11 de mayo se comunicd un grupo de amigos y amigas para pasar un fin de semana
en Quinta Yunguilla, mediante mensaje de whatsapp los chicos comunicaron gue llegarian a

las 11:00, por lo que en horas previas se procedié a limpiar la casa y la piscina para el nuevo
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inconvenientes.

grupo, a la hora estipulada llegaron los chicos y se hizo la entrega de las llaves para su
estadia, al dia siguiente de igual manera mediante whatsapp comunicaron que se retirarian de
la quinta a la 1:00pm a esa hora llego el duefio para recibir las llaves y los chicos estaban
esperando afuera del garaje solo para entregar las quinta y salir, previo a esto se realizé la
inspeccion de la casa y se encontrd que estaba limpia, pero el area de la piscina estaba con

algunos vasos y colillas de tabaco, a diferencia de eso no se encontraron otros

Interpretativo

El grupo que alquilo la quinta se comunicaban de manera eficiente, pues al momento de
enviar los mensajes, comentaban que habian coordinado entre todos para salir a cierta hora o
entrar a cierta hora, para que no hubiera inconvenientes ni atrasos con el duefio del lugar,
igual comentaron que habian leido el contrato y que habian dejado la casa limpia, a diferencia

de la piscina, pero igual no hubo mal entendidos y todo se llevo a cabo de forma respetuosa.

Proyecto: Diagnostico del estado de la | Observador: Paula Torres
comunicacion y propuesta Katherine Reyes
de un plan de comunicacion
para Quinta Yunguilla
Lugar: Quinta Yunguilla Escena: Caso 4 entrega y recepcion
de Quinta Yunguilla,
Familia.
Hora inicio | 9:00 am Hora final 4:00 pm
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Descripcion (obs. no participativa)

La mafiana del 19 de mayo llegaron a las instalaciones de Quinta Yunguilla un grupo de
amigos de entre 58 a 70 afios de edad quienes solo reservaron las instalaciones para un dia, se
comunicaron mediante llamada para llegar a la quinta a las 9:00 am, en donde preguntaban
sobre lugar del asadero, ya que tenian planeado realizar una parrillada, de igual manera
preguntaron si la cocina estaba equipada o necesitaban conseguir sus propios utensilios. A las
3:30 se comunicaron de igual manera mediante Ilamada con el duefio del lugar que ya la casa
estaria lista a las 4:00 y que a esa hora pensaban salir, al momento de retirar las llaves,

expresaron sus felicitaciones pues les parecio un lugar muy agradable y acogedor.

Interpretativo

Se pudo observar que el grupo estuvo muy conforme con las instalaciones, tomando en
cuenta que no utilizaron la piscina, sino Unicamente el asadero y la cancha multiple para
realizar sus actividades, la comunicacion fue muy clara expresaron todas sus dudas desde el

momento de la entrega y fueron muy respetuosos y claros con sus tiempos.
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