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RESUMEN

El mundo entero entra en cada uno de los seres humanos por medio de los
sentidos y el uso de los mismos ha dado un aporte significativo a las
empresas para el desarrollo de sus estrategias de marketing, enfocandose
asi en poder lograr una percepcion de la realidad. La percepcion integra los
datos o estimulos detectados por nuestros cinco sentidos, donde la toma de
decisiones del cliente estara basada en sus estimulos sensoriales y en las

experiencias obtenidas.

En el marketing el desarrollo de lo sensorial es reciente, ya que antes solo
parecia importante el sentido de la vista, pero poco a poco han comprendido
la importancia de todas las experiencias sensoriales y con sus estudios e
investigaciones han orientado a empresas a que lancen una carrera de
estimulos donde con ello tratar de explotar todas las posibilidades de mejora

hacia el cliente.

Los estimulos sensoriales pueden llegar al cliente en diferentes momentos,
por esto el objetivo de este trabajo es analizar como los cinco sentidos
influyen de manera positiva o negativa en la percepcién de las aerolineas, en
este caso LAN. Para esto se ha llevado a cabo un estudio donde se tratara
de analizar la actividad cerebral y como se podria hacer para llegar de

manera mas eficiente a los deseos y necesidades de los clientes.

Gracias a todo el estudio y a las investigaciones realizadas se obtuvo
diferentes maneras de mejorar algunos de los procesos mas importantes
para la empresa, LAN. Se demostré con cada uno de los sentidos trabajados
en este proyecto que enfocarse en ellos para captar la atencion del cliente y
su percepcién es una manera util y esencial de saber que recursos utilizar

para el bienestar de la compafiia.



Este estudio donde se desarrollaron cosas puntuales en base a cada uno de
los sentidos demuestra que hay una extensa gama de opciones, ideas y
formas que se pueden implementar para la mejora de los mismos y para
mejorar cualquier proceso, servicio o producto ante la percepcion del cliente

— usuario.

Palabras Claves: Sentidos, estrategias, percepcion, datos, estimulos, toma
de decisiones, estimulos sensoriales, experiencias sensoriales, experiencias,
investigaciones, posibilidades de mejora, neuromarketing, actividad cerebral,
deseos, necesidades, procesos, Util, esencial, puntuales, gama de opciones,

ideas, formas, implementar.



INTRODUCCION

LAN se constituyé en 1929, como una empresa de prestacion de
servicios de transporte aéreo de carga, correspondencia y pasajeros.
Durante 60 afios opero como una empresa estatal donde el estado de Chile
vendio el 51% en el afio 1989 luego de eso empez6 su proceso de
privatizacion. Este proceso culminé en 1994, donde accionistas principales
adquirieron el 98,7% de las acciones de la empresa, incluyendo aquellas que
permanecian en propiedad del Estado. Desde entonces, LAN comenzd su
proceso de expansion e internacionalizaciéon. En el afio 2000 LAN se
incorporé a una alianza global que reune las principales aerolineas de
transporte aéreo afiliadas, oneworld (TM), poniendo a disposicion una amplia
red de rutas.(LAN, 2012)

Seguridad: La méxima prioridad. Como compafiia estructuran operaciones y
mantencion priorizando la seguridad en todos los vuelos. Las instalaciones
de servicio técnico estan certificadas por la Federal AviationAdministration
(FAA), JointAviationAuthorities (JAA), Direccion General de Aeronautica
Civil (DGAC) y otras autoridades de aviacion civi. Ademés, los
procedimientos de los vuelos estan certificados bajo estandares 1ISO 9001-
2000. La empresa maneja programas para capacitar a todos sus empleados

bajo los mejores estandares.(LAN, 2012)

Excelencia en el transporte. En relacion al transporte de pasajeros, en LAN
Airlines se esfuerzan por alcanzar un desempefio de alta calidad y
puntualidad. Del mismo modo, se esfuerzan en brindar servicios a bordo de
primera linea, en contar con precios atractivos, convenientes y de rapida
facturacion de equipaje, asi como de brindar la comodidad propia de una
flota moderna.(LAN, 2012)



LAN Ecuador es una aerolinea subsidiaria de LAN Airlines y empezé a
ofrecer sus servicios el 28 de abril del 2003 tanto en rutas nacionales como
internacionales. Esta empresa ofrece tres diferentes servicios, Premium
Business, Premium Economy y Economy, disefiados para los clientes mas
exigentes y con una gran comodidad y confort en cada uno de los
vuelos.(NOTICIAS, 2012)

Imagen 1: Lan Ecuador

Ecuador

Fuente: Ecuador Noticias, 2012

La competencia de LAN es fuerte en todos los paises y hablando de
Ecuador concentrando la investigacion en el aeropuerto de Guayaquil su
competencia directa en vuelos nacionales son Avianca y Tame. Ellos son
competencia en las rutas de Quito y Galapagos ya que Avianca y Tame
recorren otras rutas nacionales como Latacunga, Cuenca, Esmeraldas y
LAN no llega a esos destinos desde Guayaquil sino que deben tomar esos
vuelos desde Quito y esa es una de las desventajas en comparacion con la
competencia en vuelos nacionales, por ende sus rutas nacionales deben ser
perfectas para que el cliente en comparacion a la competencia elija viajar en

LAN a Quito y Galapagos que de la competencia.
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La competencia en vuelos internacionales es mucho mas fuerte y mayor,
siendo sus competidores directos en rutas internacionales KLM, AVIANCA,
TAME, COPA AIRLINES, AMERICAN AIRLINES, cada una de estas
aerolineas tiene algo especial que hace que clientes decidan volar con
cualquiera de ellas, algunas no recorren las mimas rutas, por ende en las
rutas que si son similares deben esforzarse ya que sus clientes pueden
empezar a elegir a la competencia por el minimo error que se pueda

cometer.

LAN Ecuador se enfoca 100% en el trato al cliente, siendo el cliente lo mas
importante para su desarrollo dia a dia. Como llegar y captar la atencion del
cliente por medio de los sentidos es los que se va a trabajar y desarrollar
para poder lograr una obtencién de propuestas para los procesos con la que
se realizara la mejora de la percepcion del cliente hacia la empresa en

estudio.

¢ VISION: El ojo es el 6rgano de la vision. La capacidad de distinguir los
objetos y su entorno, donde cada vibracion obtenida es transferida al
cerebro.

e AUDICION: El oido es el é6rgano de la audicidbn. Se encuentran
ubicados de cada lado de la cabeza. Tienen el control del equilibrio
corporal haciéndose cargo de todas las sensaciones acusticas.

e OLFATIVO: La nariz es el 6rgano del olfato. Es el sentido por el cual
se perciben los olores, es un sentido quimico, ya que detectan
sentidos quimicos en el ambiente y funciona a distancias largas.

e TACTO: EIl sentido del tacto estd distribuido por todo el cuerpo,
proporciona sensaciones mediante la piel. El tacto es el sentido de la
proximidad.

e GUSTATIVO: La lengua es el drgano del gusto. Se localiza
especificamente en las papilas gustativas, funciona en coordinacion

con el sentido del olfato.



Imagen 2: Los cinco sentidos

Fuente: www.scientificpsychic.com

LOS SENTIDOS PARA LAN

VISION

El sentido de la visibn para LAN es importante, porque la empresa
desde siempre ha sido considerada como una de las mejores del mundo, su
marca es reconocida y respetada, donde los usuarios al ver u oir LAN
perciben clase, confort, calidad en el servicio. El sentido de la vision en este
estudio se desarrollara dentro de las instalaciones del aeropuerto, desde que
el cliente entra para dirigirse a su vuelo y ve todos los mostradores a su

alrededor incluyendo el de la competencia.
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AUDITIVO

El sentido de la audicion juega un papel importante dentro de este tipo
de servicios como lo son las aerolineas ya que la mayoria de las personas
se manejan por lo que escuchan. Las personas no pueden influenciar todo lo
gue las personas hablan y por ende escuchan, lo que si se puede manejar
es lo que la empresa quiere hacerle escuchar al pasajero dentro del

aeropuerto.

OLFATIVO

El sentido del olfato, es un sentido aun no desarrollado por la empresa
LAN, ya que ellos solo se han enfocado en los sentidos principales. Pero con
este estudio se podra certificar que el olfativo es un sentido importante y que
hara que la empresa mejore. Ya que lo que no se puede ver, oir ni tocar, se

lo puede percibir oliéndolo.

TACTO

El sentido del tacto LAN lo ha desarrollado pero no tan extensamente.
Comparado con la competencia, LAN se ha esforzado en mejorar el interior
de sus aviones, donde los pasajeros estaran sentados durante horas por el
recorrido de viaje que hayan elegido, este sentido también se vera
desarrollado utilizando las instalaciones, como los bafios para las
necesidades especiales o como las pantallas tactiles en cada uno de os
asientos para que los pasajeros puedan ir distraidos escuchando musica o
viendo una peliculas. Dentro del tacto también la empresa se caracteriza por
entregar a los pasajeros almohadas, audifonos y una colcha de terciopelo,

esperando que su experiencia de viaje sea la mejor.
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Pero dentro de esta investigacion se noté que no es suficiente lo
antes nombrado para desarrollar este sentido, ya que no todos los vuelos de
LAN entregan almohadas, audifonos y la colcha de terciopelo, otros vuelos
gue tampoco tienen pantallas en la parte trasera de los asientos, los

servicios son diferentes de vuelos nacionales con los internacionales.

GUSTO

El sentido del gusto es mas desarrollado en vuelos internacionales
gue nacionales. En los vuelos internacionales se entrega un plato de comida
y el menu varia todos los dias, pero en vuelos nacionales es el problema ya
que estos vuelos de Galdpagos y Quito solo se entrega un caramelo y la
mayoria de los pasajeros se quejan de eso, ya que comentan que el valor
qgue ellos cancelan por el boleto es tan elevado que no puede ser que solo

les den un caramelo.
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DESARROLLO

La teoria de Lindstrom apunta que los consumidores se han vuelto inmunes
a los estimulos de la publicidad tradicional, y por eso es necesario que las
empresas utilicen la neurociencia para crear nuevas estrategias de
marketing. (Osorio, 2011)

Lindstrom realiz6 un estudio de neuromarketing, el mas costoso del
mundo. Patrocinado por GSK, Fremantle, Hakuhodo y 5 sponsors
confidenciales, utilizando 7 millones de ddlares en el 2007. Este estudio fue
realizado mediante un escaner mental a 2081 personas entre ellas chinos,
japoneses, alemanes, ingleses y estadounidenses, donde fueron sometidos
a estimulos publicitarios visuales, olfativos y auditivos, mientras controlaban
la actividad cerebral. Una de las conclusiones fue del 83% donde muestra
que toda la publicidad presentada solo capta un solo sentido: la vista, donde
para Lindstrom estd mal y es un error eso ya que todo deberia apuntar a

todos los sentidos. (Lindstrom, 2008)

Se puede denotar que los sentidos son muy importantes para la percepcion
de las personas, cada uno es especial y enfocado en receptores que
reaccionan a estimulos especificos. Las sensaciones se detectan y se
integran como sensaciones en el sistema nervioso. Al hablar de los sentidos
es importante especificar cada uno para saber como se manejan y lo que se
necesita que ayudaran a alcanzar los diferentes niveles sensoriales en el
cuerpo. Se explicara como cada uno de los sentidos forma parte esencial de

la empresa en estudio, LAN.

La situacion actual sobre los sentidos en la empresa LAN es que la empresa
solo enfoca sus procesos en los sentidos de la vista y de la audicién de los
pasajeros dejando a un lado, los otros sentidos. Hay diferentes tipos de
clientes, usuarios y pasajeros donde llegar a cada uno de ellos se lo debe

realizar de diferentes formas y con diferentes ideas. Hasta el dia de hoy lo
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que la empresa en estudio ha desarrollado para el sentido de la vista y la
parte auditiva ha funcionado de una manera muy enriquecedora ya que eso

se ve reflejado en las encuestas que la empresa realiza cada mes.

Cada uno de los sentidos la empresa debe trabajarlos con su determinada
importancia. El ser una empresa de servicios y enfocarse en el usuario como
punto principal de la empresa, determina el comportamiento que los
trabajadores deberan tener y utilizar, el trabajar con personas directamente
implica involucrarse fisicamente por un momento en el mundo del usuario y
se puede inferir que los sentidos del cliente son lo primordial para captar su
atencion, utilizando estrategias diferenciadoras que hagan que el cliente se
sienta atraido por si solo y que sienta la necesidad de comprar en LAN,
sintiendo un tipo de confort diferente y que todos sus estimulos son atraidos

por todo lo que percibiran.

La vista para los clientes de la empresa mencionada es el primer sentido
utilizado, ellos visualizan todo lo que est4 a su alcance y su entorno, al
visualizar su entorno estard observando también a la competencia, de esta
manera se debera trabajar en algo llamativo para que el cliente fije su mirada
y Su reaccidn sea instantanea y que sienta atraccion por lo que estara

visualizando.

La audicién juega un papel importante ya que las personas se dejan llevar
por lo que escuchan, aun mas si son comentarios reflejando cosas positivas
0 negativas que podrian influenciar en la toma de decision. Pero dentro de
LAN la audicion también tiene otro papel y es en el post-compra cuando el
cliente llega al dia de su viaje, donde todo lo que se le comunique al cliente y
la manera en que uno se dirige al usuario sera lo que active las sensaciones

acusticas que recibira trabajando la percepcion.

El olfato es un sentido que LAN no ha desarrollado como sentido importante

para la percepcion de los clientes, pero si se reflexiona un poco notaran que
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el olfato es muy importante, porque al ser una empresa de servicio se
maneja por el qué diran dia a dia, donde la publicidad boca a boca es muy
esencial en este tipo de empresas con un grupo grande de competidores a
su alrededor, donde los usuarios podran comparar el servicio que LAN como
empresa ofrece y el de la competencia. Todo esto puedo ser medido o
percibido por el sentido del olfato ya que el motor de las aerolineas como
LAN son sus aviones junto al personal y el servicio que se ofrece. El olfato
aungue no se lo vea como sentido indispensable deberia considerarse que si
ya que las instalaciones en las que se maneja la empresa siempre deben
reflejar pulcritud y limpieza ya que LAN se la percibe como empresa de lujo.

El tacto es otro de los sentidos que LAN como empresa no ha desarrollado
en su totalidad, tomando como tacto todo lo que el cliente pueda sentir que
se le aproxima. El tacto puede manejarse también como la cercania que los
empleados tienen con los clientes y aun mas todo lo que el usuario podria
recibir por partes de los trabajadores. Aparte se deberia tomar en cuenta que
el tipo de tacto que la empresa ha manejado también es al tipo de material
utilizado para los implementos tangibles como los pases de abordar, las
taquillas de las maletas, los asientos del avion y todo lo que ellos podrian
tocar o aproximarse, pero aun asi no es suficiente y se debera buscar la
forma y la manera de desarrollar con mas amplitud el sentido del tacto que

podria ser considerado en un futuro como algo muy importante.

El gusto es el sentido que se lo podria considerar como el mas sensible ya
gue es algo que uno debe probar ingiriéndolo y de esta manera dar su
percepcion luego de realizada la accion. La empresa LAN ha desarrollado
mas el sentido del gusto por el lado internacional mas que el lado nacional.
Como empresa de servicio aéreo debe equilibrar lo que el cliente vaya a
percibir por medio de este sentido, conocer que todos los tramos y vuelos
que realiza la aerolinea son esenciales e importantes y que el cliente paga

por un alto valor por esperar recibir lo mejor.
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Explicado los sentidos y como influyen a la empresa LAN se desarrollara una
investigacién y un tipo de analisis que se podria utilizar para mejorar los
procesos dentro de la empresa y la percepcion del usuario hacia los mismos.
Se tomara como estudio principal y grandes ejemplos a empresas que se
han enfocado en desarrollar los sentidos para mejorar como compafiia, de
esta manera poder conocer a profundidad y tener ideas mas concretas de
como los sentidos pueden mejorar la percepcion de cualquier empresa,
compafia e industria y como ahora son tomados en cuenta para las

estrategias que se realizan para el desempefio de las mismas.

USO DE LOS SENTIDOS

Desde hace unos afios grandes empresas como la cadena hotelera
SWISSOTEL, trata de desarrollar aln mas su experiencia sensorial, ya que
conoce que la competencia en el mercado es fuerte y de esta manera trata
de realizar cosas diferenciadoras para sus hoteles. Realiza estudios e
investigaciones de cémo llegar a su cliente potencial por medio de la

percepcion y trabajando en los sentidos.

LAN como aerolinea tiene competencias fuertes tanto en vuelos
internacionales como nacionales, se desarrollara esta investigacion en base
a esta compafiia, tomando como parte de este estudio solo la posta de LAN
ECUADOR. Ecuador es un pais que a partir de los ultimos afios se ha
desarrollado de una manera increible en el turismo, estudios demuestran
que del 2014 al 2015 los porcentajes del peso del consumo turistico, la

balanza y la cobertura turistica han aumentado. (turismo, 2015)

Este estudio estara enfocado en el aeropuerto de Guayaquil, JOSE
JOAQUIN DE OLMEDO. Todos los sentidos que se estudiaran para mejorar
la percepcion del usuario hacia la empresa LAN dentro de estas
instalaciones es lo que ahora se desarrollara para fomentar el enfoque en los

sentidos para que una empresa prospere y mejore.
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Se desarrollara cada sentido explicando como LAN maneja cada uno
de ellos y como hacer para explotarlo de una manera mas eficaz, cada
sentido estara enfocado solo en un punto clave de la empresa que sera el
que se desarrollara en el estudio realizado, de esta manera se podra
identificar que los posibles procesos de mejora para la empresa en estudio
son enfocados en los sentidos y que si la empresa tomara en cuenta esto

todo mejoraria.

Por cultura los seres humanos no estan familiarizadas a utilizar en su
totalidad los cinco sentidos, por lo general, los sentidos mas utilizados son el
de la vision, el auditivo y el tacto, donde se puede captar que las personas
ven lo que quieren ver, oyen lo que quieren oir y tocan lo que desean tocar.
Al ingresar en el mundo de las aerolineas se puede observar que en su
mayoria un gran porcentaje de las personas que viajan lo hacen por primera
vez y no conocen el procedimiento ni a donde tienen que ir, ni lo que tienen
gue hacer y siempre es bueno que una empresa enfocada en el servicio de
sus clientes como lo es LAN también se preocupe por este factor importante,
gue son los clientes primerizos. De esta manera este estudio es para ayudar
tanto a los que viajan con frecuencia como los que lo hacen por primera vez
para que sus procesos de viaje y su experiencia dentro de la empresa sea la

mejor.

1.1 VISION

LAN desarrollara algo diferenciador en los mostradores que es el
primer punto importante para el cliente, donde se va a dirigir hacer su
chequeo, a dejar su equipaje o simplemente acercarse para hacer una que
otra pregunta. Todos los mostradores solo tienen cintas de separacion mas
conocido como corrales para separar una empresa de otra y pantallas arriba
de cada mostrador con el nombre de la empresa para que puedan ser

identificadas. Pero eso no es suficiente ya que en ocasiones esas pantallas
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estan apagadas por el servicio de aeropuerto que no tiene absolutamente
nada que ver con las aerolineas pero por procedimiento hay horas del dia en

el que deben permanecer apagadas.

Esos momentos en los que no hay nombres en las pantallas el cliente
no podra diferenciar una compafia de otra, para una persona primeriza que
recién va a iniciar su proceso de viaje sera algo confuso ya que no tiene un
punto exacto en el cual pueda identificar alguna empresa para realizar sus
preguntas o sacarse la duda. Por esta razén en el estudio se plantea que
LAN como empresa se enfoca un poco mas en sus clientes que la
competencia, desarrollando tacticas mas allad que ayudan al cliente en todo

Su proceso de viaje.

Imagen 3: Mostradores de LAN
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Autora: Joselyn Ruiz, 2015

En la imagen se puede ver cémo los 6 mostradores de LAN tienen sus
pantallas activadas con el nombre y la especificacion exacta de lo que hace
cada mostrador. Se puede observar como las cintas separadoras mejor
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conocidas como corral estan perfectamente ubicadas y que para una mejor
visualizacion y para poder captar la atencidn del cliente se utiliza sefaléticas

gue ayudan a mostrar donde esta ubicada la empresa.

Se puede observar también que cada sefialética explica para que

sirve cada entrada del corral. Primera sefalética: para pasajeros

PREFERENTES, los que con frecuencia viajan en LAN y tienen un titulo
preferencial de la compafia como lo son los pasajeros: EMERALD,
SAPHAIRE y RUBY. Estos pasajeros no deben hacer fila, solo ingresan
donde dice pasajeros preferentes y se los atiende primero. Segunda
sefalética: para realizar todo tipo de Check-in y ayudar a pasajeros que
desean adelantar sus vuelos u hacer algun tipo de consultas. Tercera
sefalética: es una pesa donde el pasajero puede ingresar su equipaje de
mano pesarlo y medirlo para saber si es el adecuado para llevarlo con él a la

mano o si debe despacharlo como equipaje de carga. Cuarta y quinta

sefalética: solo para pasajeros que ya hayan realizado su chequeo por la
web o por las maquinas de ATM y solo desean dejar su equipaje. Donde el
proceso es mas rapido y la fila avanza con mas frecuencia ya que el

pasajero solo se acerca a despachar su equipaje.

LAN con todo esto quiere entregarle al cliente un sentimiento de
preocupacion hacia ellos, que vean que es importante que cada pasajero o
usuario de LAN tenga su espacio y que cada uno pueda captarlo y percibirlo
de esa manera. Puede suceder que las pantallas no estén encendidas con el
nombre de LAN, pero aparte tienen la sefalética con letras claras para
llamar la atencion del cliente y q ellos no puedan perderse o estar

confundidos.

LAN no solo trabaja la sefialética del mostrador, este es solo el primer
punto. Luego que el pasajero ha pasado el primer proceso de chequeo o de
dejar el equipaje, ingresa para ya tomar su vuelo. Ninguna puerta pertenece
a ninguna compafia por lo que los pasajeros no saben en qué puerta va a

salir su vuelo y aunque existen pantallas dentro de la zona de embarque
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para identificar donde estard cada aerolinea, las puertas son otorgadas al
vuelo cuando el avion aterriza, por esto mientras el avibn no aterrice no
habra informacion en las pantallas de en qué puerta va a salir su vuelo y por
ende los pasajeros asustados van de puerta en puerta buscando donde

saldra su vuelo.

El personal de LAN tiene conocimiento de que puerta va a utilizarse
para la salida del vuelo asi no haya aterrizado el avion y como son procesos
largos que el personal de LAN debe realizar antes de que un vuelo sea
trabajado, ellos se encargan de identificar la puerta con sefaléticas que los
pasajeros, usuarios o clientes puedan observar para que conozcan donde
estard LAN y no estan de puerta en puerta corriendo buscando el vuelo o por
si desean informacién o tienen alguna duda de algo puedan acercarse a la
puerta donde esta la sefialética donde alguien del personal de LAN los va a

atender.
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Imagen 4: Sefialética LAN dentro de la sala de embarque
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Los pasajeros de LAN ya identifican este tipo de sefialéticas ya que
conocen que es la Unica empresa que utiliza esto para diferenciarse de las
otras compaiiias. Todo lo que se ha mencionado es una buena manera de
como LAN esta trabajando el sentido de la visibn mostrando pulcritud e
importancia por el servicio del pasajero. En la segunda imagen de
sefaléticas se puede observar como cada fila esta separada e identificada
por una sefalética para que no haya alboroto en el momento de embarque,
asi mismo los pasajeros PREFERENTES, tienen su fila donde ellos son los
primeros en ingresar, seguido por las personas con asistencias o pasajeros
con nifios menores de dos afios. Y por ultimo las filas con asientos de las
flasdelal5ala29ydelaldalal.
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Para LAN el sentido de la vista es un sentido que poco a poco se lo
esta desarrollando y de una muy buena manera, solo se debe perfeccionar
mantener y perfeccionar poco a poco innovando todo lo que ya se ha
implementado. Hasta ahora han funcionado y han traido buenos comentarios
por parte de los clientes, que en las encuestas realizadas todos los meses
por LAN los clientes comentan que la empresa si se diferencia en gran

escala con la competencia.

1.2 AUDITIVO

Todas las aerolineas se manejan por medio de microfonos, donde
cada que un vuelo esta listo para salir, responsables de la aerolinea hablan
por el micréfono dando la informacion adecuada a los usuarios, sobre en
cuantos minutos se desarrollara el embarque del vuelo, porque puerta y de

qué forma.

El problema es cuando deben hacer anuncios en corto tiempo, o
tiempos apresurados o decirlos en otro idioma. Cuando el tiempo es corto y
el personal esta apresurado tienden a decir mal los anuncios a equivocarse
0 pronunciar mal y los extranjeros no saben a dénde dirigirse simplemente
porque no entienden el mensaje, por estas razones pasajeros se han
guedado de algunos vuelos y hasta pasajeros extranjeros han hecho

reclamos porque no entienden el anuncio.

De esta manera observando todo lo que ocurre a diario se buscé una
forma de mejorar esto, para ayudar a que la percepcion del usuario mejore.
Una de las soluciones seria implementar un sistema donde se lo conecte al
micréfono y se ponga todo lo que se quiere decir para que este sistema lo
diga de una forma pausada y clara. Donde los pasajeros tanto nacionales
como extranjeros no puedan reclamar por los tipos de anuncios y escuchan
fuerte, claro, pausado y con buena pronunciacion todo lo que se tenga que

comunicar acerca del vuelo.
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Este tipo de sistemas no ha sido implementado por ninguna otra
aerolinea dentro del aeropuerto de Guayaquil, por lo que LAN seria la
pionera en tratar de mejorar este sentido para que el cliente sienta mas
comodidad viajando en LAN y que sienta que la empresa se preocupa por

mejorar el servicio por el que ellos estan cancelando.

Esto se desarrolla median unas tablets que contienen el sistema de
LAN donde solo se debe cambiar el nimero de vuelo, el nimero de puerta
donde va a salir, el destino al que se va a dirigir el vuelo, si es tarde, de
mafiana o de noche, si el vuelo es una ruta domestica(hacional) o
internacional, que tipo de avién es y con cuanta capacidad de pasajeros
puede viajar, si se van a utilizar buses por si acaso los aviones no tengan

manga para dirigir a los pasajeros.

Es importante verificar toda la informacion ya que sera la que se
escuchara en toda la sala de embarque y ademas sera traducida en otros
idiomas para que los extranjeros escuchen. Por este medio es mucho mas
tranquilo y calmado realizar todos los procesos de un embarque seguro ya
que si el personal de LAN esta apresurado, apurado o algo igual eso no
afectara a los anuncios que los pasajeros van a escuchar que seran el motor

de que un embarque comience de una excelente manera.
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Imagen 5: nuevo sistema para los diferentes tipos de anuncios.
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1.3 OLFATIVO

Para desarrollar este sentido se puede tomar como ejemplo a la
cadena SWISSOTEL que se enfoco en el sentido del olfato, desarrollando un
aroma gque diferencie a todos los demas hoteles y que solo pueda ser
distinguida al entrar en la tan renombrada marca y cada uno de sus hoteles.
El olfato es un sentido muy importante para el desarrollo de la percepcién de
los clientes, se puedes decir que las personas también se dejan llevar por
los olores que su nariz percibe, que si un lugar por mas limpio que este
huele feo pensaran que el lugar esta sucio, por lo contrario, si un lugar esta
sucio, pero huele fresco a un aroma que capte la atencion de una buena

manera se podra dar a entender que el lugar esta limpio.

LAN debe desarrollar este sentido ya que los aviones que utiliza la

posta de Guayaquil son pocos y son muy rotados en todo el dia, donde el
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tiempo de rotacion de cada avion es de 25 a 35 minutos, sin poder tener el
tiempo suficiente para poder realizar una limpieza exhaustiva de cada rincon
del avion. De esta manera mediante las investigaciones realizadas se puede
decir que seria fundamental y una gran idea que LAN desarrolle un aroma
diferenciador enfocado en lo que quiere transmitir, confort, clase, alto nivel y

todo lo que la marca LAN es en si.

De esta manera cada que un avion llegue dejando pasajeros y tenga
los 25 minutos de rotacion para volver a recibir pasajeros, donde en estos
minutos el personal de limpieza ingresara al avion solo para recoger lo que
este a la vista puedan tomarse el tiempo de rociar el aroma de LAN que le
dé a los pasajeros una percepcion de limpieza y que se han tomado el
tiempo de entregarles algo limpio y de calidad.

¢,Podra un olor incrementar las ventas? Por la investigacion realizada
la respuesta seria si, ya que genera estimulos claros que van directo al
cerebro permitiéndole al pasajero desarrollar un tipo de experiencia

diferenciadora al viajar comparado con la competencia.

Se debe tomar en cuenta que los seres humanos pueden cerrar los
0jos, pero no la nariz, esto ser4 una experiencia que va a acompafar al
pasajero después de dejar los aviones de LAN e iria a su subconsciente, al
cerebro y desatara recuerdos y sentimientos que este aroma podria
ocasionarles. De esta manera la compra para un proximo viaja podria
realizarse solo por el aroma que recibid el pasajero en las estancias de los
vuelos de LAN.
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Imagen 6: aviones LAN en el interior

Fuente: www.skyscrapercity.com

Imagen 7: aviones LAN con pasajeros en su interior

Fuente: www.tremandoviaje.com

1.4 TACTO

Para este sentido surgié una nueva idea para mejorar la experiencia
de viaje del pasajero. Se conoce que no a todo el mundo le gusta viajar, uno
de los motivos principales el miedo, tantos miedos que recorren al ser
humano, como el miedo a las alturas, el miedo a estar en lugares encerrados

durante horas, y otro tipos de miedos que pueden hacer que el pasajero
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tenga una mala experiencia de su viaje y con él puede hacer que otros
pasajeros se contagien o se vean afectados por esto.

Una idea para mejorar esto seria el brindar diferentes tipos de objetos
que puedan ayudar a las personas a ir mas relajadas en su viaje. Como por
ejemplo entregar una pelota antiestrés, un cubo de rubik para que lo arme
durante el viaje y este enfocado en algo, también se entregara un periédico
solo de LAN enfocados en varios temas y actualizado todos los dias y por
ultimo una red de LAN, como un tipo de wifi donde podran conectarse desde
su celular o computadora de una forma gratuita para poder visualizar

peliculas u oir y ver videos musicales.

Claro que no serd una red de internet en el cual se podrd navegar
entodas las aplicaciones de su celular o de redes sociales como
INSTAGRAM, WHATSAPP, FACEBOOK, TWITTER, YOUTUBE. Esta red
contendrd una biblioteca de las peliculas y canciones que desean observar y
oir, parecido a las pantallas que estan en los asientos de los aviones de LAN
que recorren distancias mas largas. Todo esto sera para mejorar la
percepcion del cliente en cuanto al tacto. Para que el pasajero perciba que

LAN piensa més alla de las necesidades del consumidor.

Imagen 8: cubo de rubik anti estrés Imagen 9: pelota anti estrés

Fuente: www.ayudaansiedadydepresion.com
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1.5 GUSTO

Para este sentido por medio de la investigacion que se ha realizado la
solucién para que los pasajeros no tengan quejas del alto valor del boleto
que pagan por lo que reciben abordo, en este caso para estos vuelos de
rutas cortas en especial los vuelos nacionales, seria entregarles un tipo de
piqueo frio, que pueda ser instantaneo y facil de manipular y desechar, ya
que como los aviones rotan ni bien llegan al aeropuerto de destino, el avion

es utilizado por las mismas para realizar otra ruta.

Se podria tomar en cuenta entregar cupcakes o snacks que para el
pasajero seria mucho méas atraible que un caramelo. De esta manera el
usuario puede ver la diferencia con el de la competencia y percibir que el
valor que cancelan por recibir un buen servicio si vale la pena. Hay que tener
claro también que la empresa busca lo mejor para sus clientes, pero en este
caso vuelos nacionales el tipo de comida no puede ser como el de los vuelos
internacionales, por el tiempo de viaje y porque los vuelos nacionales tienen
un tiempo mas corto de limpieza donde se podria ver afectada la salida de
algun vuelo si es que se entregaran tipos de comida mas complejos en los

que necesite una limpieza mas profunda.

Imagen 10: Demostracion de cupcakes

Fuente: www.cupcakelove.com
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EXPERIENCIAS

La experiencia del usuario conllevaria no so6lo analizar los factores
externos e internos, que influyen en la adquisicibn o eleccion de un
determinado producto o servicio, sino también analizar cémo los
consumidores usan el producto o servicio y la experiencia resultante del

uso de los mismos. (Kankainen, 2012)

Segun todo lo analizado por medio de esta investigacion la
experiencia que LAN ofrecera a sus clientes serd unica y diferenciadora,
formando parte de la vida cotidiana de los viajeros frecuentes tanto en
vuelos nacionales como internacionales. Tratando de alcanzar los

primeros lugares como una de las mejores aerolineas del mundo.

La experiencia acomparfiara al usuario desde que entra al aeropuerto
a realizar su primer proceso de vuelo hasta su destino final, buscando
que la percepcién recibida sea la mejor para todos las personas que

puedan utilizar LAN, el encanto de volar.
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CONCLUSION

Se puede concluir que los sentidos son parte fundamental de la
percepcion, que una empresa puede ser exitosa si trabaja en mejorar la
percepcion de sus clientes hacia la empresa por medio de los sentidos,
aplicando pistas sensoriales capaces de enriquecer la experiencia del

consumidor.

Proveyendo una experiencia mas intensa, impresionante, memorable
y diferenciadora para el cliente haciendo que su momento de viaje sea Unica
y especial. Como empresa LAN es considerada por su competencia como
una empresa de renombre y con una marca fuerte a nivel mundial, sobre
todo que sus procesos laborales son medidos y estudiados antes de
ponerlos en practica. Si la empresa se enfoca en trabajar y desarrollar mas
la parte sensorial de los clientes podra capturar una gran parte del mercado,
porque indiferentemente que sentido sea el mas desarrollado es importante
utilizar todos para llamar la atencién del usuario y mejorar en todo lo que

pueda percibir.

Hoy en dia prima el poder calcular de los sentidos donde transmitir un
mensaje sin decir una sola palabra seria lo esencial en este tipo de servicios
donde todo lo que se desarrolle directamente con el cliente ira a su
subconsciente y le dara una variedad de recuerdos que lo acompafiaran

hasta su préxima experiencia de viaje.

La clave para una operacion rentable es el conocimiento de las
necesidades de sus usuarios y todo lo que la empresa quiere llegar a tener
mediante ellos, conociendo el nivel de satisfaccién que los mismos puedan
percibir por los servicios entregados. Los seres humanos no tienen la
culturar de prestar atencion a todo lo que los rodea, por ende se pierden
momentos, servicios y productos que podian ser buenos y mejorar nuestras

vidas y formar parte de nuestros recuerdos pero como es mas facil
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simplemente seguir de largo ver lo que uno quiere ver, oir lo que quiere oir y

tocar lo que uno quiere tocar se puede perder lo esencial de la vida.

De esta manera y tomando como medio esta investigacion se puede
enfocar que el desarrollo de los sentidos es muy importante y que cada una
de las cosas desarrolladas para su mejora fueron analizadas para que la
empresa crezca en percepcion y sea lo primero en la mente del consumidor
al decidir por que aerolinea escoger al momento de viajar. Si cada uno de
los sentidos es més desarrollado y estudiado por la empresa la experiencia

de viaje en la empresa LAN sera inigualable.

Aristoteles dijo “No hay nada en la mente que no haya estado antes
en los sentidos”(Siempre historia, 2010). Frase tan justa y verdadera que
nos lleva a comprender que para todo necesitamos los 5 sentidos, no solo
para adquirir algun producto o servicio sino para el dia a dia en la vida

cotidiana.

Cuando un individuo satisface una necesidad de orden inferior
comienza a dominar la siguiente, la siguiente y asi sucesivamente, utilizando
todos los sentidos. Se debe reconocer que la distincion entre productos y
servicios esta desapareciendo rapido ya que lo que en realidad se vende en

la actualidad son percepciones de valor. (Braidot, 2009)
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