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RESUMEN 

 

La investigación tiene como objetivo general analizar la calidad de servicio del 

hospedaje en los lugares de alojamiento que ofrece Airbnb en Loja Ecuador, para su 

cumplimiento se formuló tres objetivos específicos, el primera instancia se realizó el 

levantamiento de información de los lugares disponibles en Loja y sus características 

en la plataforma de Airbnb, posteriormente se procede a diagnosticar la situación 

actual de la calidad de servicios y atención al cliente en los alojamientos de Airbnb en 

el cantón Loja y finalmente Identificar el FODA del servicio y atención al cliente en 

base a las reseñas encontradas en la plataforma de los alojamientos de Airbnb. 

Mediante la técnica de observación directa se recolecta los datos que tiene la 

plataforma en sus comentarios, además se analizó factores externos que juegan a 

favor o en contra de los anfitriones que ofrecen un espacio para hospedaje gracias a 

esto se estableció una línea base sobre la presente investigación.  

La plataforma Airbnb permite encontrar reseñas de los huéspedes, donde gracias a 

los comentarios los usuarios pueden dar a conocer la experiencia que obtuvieron en 

los alojamientos y la calidad del servicio que ofertan, gracias a la variedad de opciones 

que brinda la plataforma. 

 

Palabras claves: Calidad, Satisfacción del cliente, huéspedes. 
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ABSTRACT 

 

The general objective of the investigation is to analyze the quality of lodging service in 

the accommodation places offered by Airbnb in Loja Ecuador, for its fulfillment three 

specific objectives were formulated, the first instance was carried out the information 

gathering of the available places in Loja and its characteristics on the Airbnb platform, 

then we proceed to diagnose the current situation of the quality of services and 

customer service in Airbnb accommodations in the Loja canton and finally identify the 

SWOT of the service and customer service based on the reviews found on the Airbnb 

accommodation platform. Through the direct observation technique, the data that the 

platform has in its comments is collected, it also allowed us to analyze external factors 

that play for or against the hosts that offer a space for lodging. Thanks to this, it allowed 

us to establish a baseline on the present investigation. The Airbnb platform allows us 

to find guest reviews, where thanks to the comments users can make known the 

experience they obtained in the accommodations and the quality of the service they 

offer, thanks to the variety of options provided by the platform. 

 

Keywords: Quality, Customer satisfaction, guests. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El turismo es una industria que mueve millones de dólares a nivel mundial, a 

diferentes niveles económicos, esta actividad involucra distintas áreas tales como 

hotelería, transporte, restaurantes, entre otras, mediante estas áreas se prestan 

servicios al turista generando flujos económicos que benefician a la economía de un 

país.  

 

En la época actual las plataformas digitales, redes sociales y aplicativos se han 

constituido en una herramienta muy poderosa de promoción y difusión de servicios y 

productos, en el caso de las plataformas que han sido desarrolladas exclusivamente 

para el campo del turismo, las mismas han facilitado a la sociedad mecanismos para 

generar sus experiencias turísticas. Mediante estas se accede a un turismo 

colaborativo, el cual funciona en base a un modelo económico que es horizontal 

generando beneficio económico a distintos sectores. 

 

Entre las aplicaciones más utilizadas para medios turísticos esta Airbnb la cual se ha 

convertido en el objeto de estudio de esta investigación, es una plataforma digital cuyo 

objetivo es ofertar alojamientos a turistas y particulares, actúa como intermediario 

entre el anfitrión y los huéspedes a través del envío y recepción de mensajes entre 

las partes, logrando una retroalimentación inmediata y de esta manera concluir con la 

compra de dicho servicio. 

 

Al tratarse de un modelo de turismo colaborativo no es la excepción ya que en el año 

2019 en una economía previa a la pandemia Airbnb reporto ganancias de 4.800 
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millones de dólares, Airbnb se considera un puente para conectar distintos tipos de 

turismo y sus comunidades autóctonas con los turistas extranjeros o nacionales 

obteniendo así beneficios culturales y económicos. 

 

Esta aplicación ha permitido mejorar la economía a nivel mundial por la seguridad que 

ofrece y la diversidad de lugares que se ofertan, en el Ecuador Airbnb opera 

aproximadamente desde el 2013, actualmente la aplicación cuenta con ofertas de 

alojamiento en gran parte de las provincias del territorio nacional lo cual es un 

beneficio para el flujo económico de país sin embargo gracias a este avance de la 

plataforma también se ha denotado la necesidad de una normativa que otorgue 

garantía al usuario de la calidad y seguridad del alojamiento (Espinoza, 2020). 

 

Las nuevas generaciones nos han ayudado a realizar el llamado ¨turismo 

colaborativo¨ mediante el uso de las nuevas aplicaciones, conocer nuevos 

alojamientos, nuevas costumbres, nuevos lugares, el fin de este nuevo método del 

turismo es que mediante un click se observe el alojamiento ya disponible localizado 

en cualquier parte del mundo, empezando desde ahí el engagement con el turista que 

quiere visitar un determinado destino. 

 

La república del Ecuador es un país soberano, ubicado en la región noroccidental de 

América del Sur. Limita al norte con Colombia, al sur y al este con Perú y al oeste con 

el océano Pacífico, cuenta con una extensión de 283.561 km2. Ecuador se encuentra 

sobre la línea Ecuatorial terrestre, entre los dos hemisferios, cuenta con 24 provincias. 

Airbnb en Ecuador ha generado nuevas oportunidades de alojamiento y por ende 

fuentes de ingreso alternativas para los dueños de los lugares que se ofertan, desde 
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su entrada al país en el 2013 Airbnb se ha ido posicionando como uno de los métodos 

más utilizados a nivel nacional para la actividad turística, es por tal razón que el control 

a nivel de calidad en base a la satisfacción de los usuarios es más que necesario. 

 

En el año 2018 se contabilizo 133 ofertas de alojamiento en la plataforma, 

actualmente la cantidad de ofertas ha subido a 658 esto quieres decir que en 4 años 

se produjo un aumento de aproximadamente 495% , el ministerio de turismo del 

Ecuador evidenciando este crecimiento porcentual pretende la regulación de la 

aplicación mediante un nuevo reglamento sumándose así a países europeos y a 

Estados Unidos los cuales también intentan normar el servicio de Airbnb, como una 

regulación interna de la calidad en cuanto al servicio prestado por los anfitriones 

Airbnb regula a los anfitriones mediante su monitoreo interno de calidad (Espinoza, 

2020).  

 

Loja es una ciudad eminentemente comercial, reconocida a nivel mundial por su 

cultura, es rica en su historia musical y religiosa. Está ubicada al sur de la cordillera 

de los Andes, la amabilidad y tranquilidad de la gente es uno de sus principales 

diferenciadores. Es una ciudad que es privilegiada cada día con nuevos 

emprendimientos lo cual ha llevado a desarrollar un comercio eficaz, actualmente en 

la ciudad de Loja se ofertan 173 opciones de alojamiento según la plataforma con 

rango de precios variados dependiendo de las características del alojamiento. 

 

En el Ecuador durante el año 2019 se elaboró un reglamento para regular los 

alojamientos de plataformas como Airbnb en el cual los requisitos para poder   ofrecer 

los servicios son los siguientes: 
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1. Registro Único de Turismo como prestadores de servicios turísticos.  

2. Registro Único de Contribuyentes (RUC).  

3. Licencia Anual Única de Funcionamiento, expedida por los gobiernos. 

autónomos descentralizados.  

4. Autorización de la asamblea del condominio para que el inmueble sea 

utilizado para alojamiento turístico.  

5. Inventario de los activos que tiene el departamento o la vivienda. 

 

Este reglamento pretende regir a nivel nacional los alojamientos para hoteleros por 

motivos de seguridad y calidad ya que en los lineamientos de este expresa normas 

de para la comodidad y seguridad del arrendatario ocasional como por ejemplo: 

limpieza, servicios básicos, entretenimiento, calefacción, internet, además de esto se 

tiene como objetivo regularizar el arrendamiento de las propiedades totales y no por 

partes es decir casas y departamentos se arrendarían en totalidad y no por 

habitaciones, además de esto estableciendo un límite máximo de ocupantes según la 

distribución del espacio existente en la propiedad (Muñoz, 2021). 

 

Según este reglamento se deberá laborar bajo la modalidad tributaria del RUC, esto 

debido a que análisis económicos realizados de años previos revelan que el Ecuador 

priva su economía de 20 millones de dólares anuales que provendrían de este tipo de 

turismo que no laboraba bajo la recaudación tributaria (Muñoz, 2021). 

 

Si bien el reglamento que se establece para esta regulación no está contemplado 

dentro de los lineamientos de Airbnb este cuenta con sus propios estándares de 
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calidad en los cuales se prioriza la limpieza, los servicios básicos y se contempla 

servicios adicionales en bien de la comodidad del cliente (Dent, 2020). 

 

Independientemente de los reglamentos políticos según el país o internos de Airbnb 

quien tiene la palabra final al determinar si un alojamiento es de calidad o no es el 

huésped ya que es quien vive la experiencia del alojamiento, en el caso puntual de 

los alojamientos de Airbnb en el 2018 se realizó un estudio de como aprecian las 

casas vacacionales los huéspedes revelando que el punto de mayor importancia es 

la tranquilidad que buscan y como el hospedaje en un determinado lugar puede 

otorgarles esta sensación, sumado a esto normas básicas de sanidad y comodidad 

bridan al huésped la experiencia turística por la cual realizo la actividad de 

desplazamiento desde su hogar hasta la localidad que pretende conocer y disfrutar 

de sus costumbres y tradiciones (Ramis, 2018). 

 

Este proyecto tiene como finalidad analizar la calidad de servicio y atención al cliente 

que se evidencia en la plataforma AIRBNB, mediante la prestación de alojamiento.  

Para evidenciar la aceptación de la plataforma AIRBNB en la ciudad de Loja. Se ha 

analizado la información y experiencia del turista que se encuentra registrada en la 

plataforma digital. 
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Objetivo General 

 

• Análisis de la calidad de servicio del hospedaje en los lugares de alojamiento 

que ofrece Airbnb en Loja Ecuador. 

Objetivo especifico 

 

• Realizar levantamiento de información de los lugares disponibles en Loja y 

sus características en la plataforma Airbnb. 

• Diagnosticar la situación actual de la calidad de servicios y atención al cliente 

en los alojamientos de Airbnb en el cantón Loja.  

• Identificar el FODA del servicio y atención al cliente en base a las reseñas 

encontradas en la plataforma de los alojamientos de Airbnb en el cantón Loja.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



20 
 

CAPITULO 1 

 

1. REVISION DE LA LITERATURA 

1.1 Antecedentes  

 

Loja, conocida como la Inmaculada concepción de Loja, una ciudad que se encuentra 

ubicada al sur del Ecuador, acreditada como la capital cultural del país, por las dotes 

artísticas y culturales. En su museo de la música se exponen instrumentos y partituras 

originales.  

 

 Loja tiene características muy especiales que le dan una propia identidad, es una 

región de la patria ecuatoriana donde el desafío permanente de una naturaleza 

agreste y dura ha forjado un tipo de hombre abierto a la solidaridad, a la creatividad 

cultural y a la lucha solidaria por la supervivencia y el progreso; ser extranjero o 

forastero casi constituye un privilegio, la hospitalidad y cordialidad del lojano resalta y 

enaltece sus mejores tradiciones. 

 

Llamada capital musical y cultural, por su arquitectura, su aporte al arte que incluso 

la ha llevado a ser la anfitriona del festival de artes vivas desde el año 2016, su aporte 

en la creación de letra y música de artistas que se han quedado en la memoria de 

todos, una ciudad pequeña y llena de encanto, que ha logrado a través de los años 

que sea un atractivo turístico magnífico y excepcional. (MUNICIPIO DE LOJA, 2022) 
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1.1.1 Ubicación geográfica  

 

El cantón Loja tiene las siguientes características: 

 

La población total en el cantón Loja es de 254.000 

Superficie aproximada de 10.790 km2 equivalente al 4% de la superficie del país. 

Altura: 4.107 m, no existen nevados.  

Clima: de 8 a 38 °C 

El cantón Loja limita al norte con el cantón Saraguro, al sur y este con la provincia de 

Zamora Chinchipe y al oeste con los cantones de Catamayo , Gonzanamá y Quilanga. 

 

1.1.2. Mapa macro localización de la provincia de Loja  

 

En la siguiente ilustración se observa la Macrolocalización de la provincia de Loja. 

 

Ilustración 1Ubicación de la provincia de Loja en territorio nacional 

 

Fuente y elaboración: Riesgos Ecuador. 
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1.1.3. Mapa del micro localización de la ciudad de Loja. 

 

Ilustración 2muestra la ubicación del cantón Loja con respecto a la provincia. 

 

Fuente y elaboración: Municipio de Loja 

 

1.1.4. Situación Económica 

 

Mientras que, a nivel regional, el cantón Loja concentra el 73% de la economía de la 

Provincia. La mayoría de la economía se centra en actividades de construcción; 

transporte, información y comunicaciones; actividades profesionales e inmobiliarias y 

el comercio (MUNICIPIO DE LOJA, 2022) 

 

1.1.5. Situación social  

 

La población total en el cantón Loja es de 254.000 habitantes aproximadamente, la 

cual está distribuida en un 68 % en la zona urbana, 13% en la periferia, y 19% en las 

parroquias rurales. (MUNICIPIO DE LOJA, 2022) 
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1.1.6. Política  

 

El cantón Loja posee 4 parroquias urbanas y 13 parroquias rurales:  

 

• Urbanas: San Sebastián, Sucre, El Valle y Sagrario  

• Rurales: Chantaco, Chuquiribamba, El Cisne, Gualel, Malacatos, Jimbilla, San 

Lucas, San Pedro, Santiago, Taquil, Vilcabamba, Yangana, Quinara 

 

1.1.7. Características climáticas 

 

En Loja, la temporada de lluvia es cómoda y nublada y la temporada seca es fresca 

y parcialmente nublada. Durante el transcurso del año, la temperatura generalmente 

varía de 9 °C a 21 °C y rara vez baja a menos de 7 °C o sube a más de 23 °C (INAMHI, 

2022).  

 

En base a la puntuación de turismo, las mejores épocas del año para visitar Loja para 

actividades de tiempo caluroso son desde mediados de abril hasta mediados de junio 

y desde finales de agosto hasta mediados de octubre (Ministerio de Turismo , 2022) 

 

1.1.8. Turismo en Loja  

 

En la ciudad de Loja , se han realizado varias actividades de interés nacional e 

internacional como lo es el programa anual en el mes de noviembre de las artes vivas 

, el mismo que logra la movilidad de cientos de personas y de esta manera moviendo 

y generando turismo y economía en la ciudad de Loja, en donde entran las nuevas 

https://es.weatherspark.com/y/19339/Clima-promedio-en-Loja-Ecuador-durante-todo-el-a%C3%B1o#Sections-BestTime
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formas de reservar una estadía mediante plataformas digítales a un menor costo y 

con toda la seguridad, además también podemos tener una idea del servicio con la 

experiencia de otros usuarios. 

 

La Romería de la Virgen del Cisne ha sido a lo largo de la historia una de las 

principales manifestaciones de fe, la congregación de miles de personas como 

muestra de su religiosidad se ha distinguido como una de las movilizaciones más 

importantes en el país, creando así turismo y generando ingresos económicos a los 

habitantes de la ciudad y los diferentes cantones de la misma. 

 

Corporación de ferias de Loja entidad no gubernamental, es otro claro ejemplo del 

movimiento turístico que ocurre en la ciudad, fundada en el año 2017 conformada por 

instituciones privadas y públicas, situada en el complejo ferial Simón Bolívar, la misma 

que apoya a emprendimientos locales y nacionales y productores del sur del Ecuador. 

la misma se viene dando desde 1829 año que el libertador Simón Bolívar decreto con 

el objetivo que exista integración entre los países de la gran Colombia asentando 

como punto principal a la ciudad de Loja, logrando así un intercambio cultural y 

comercial, constituyéndose como la primera feria de América del Sur. Dentro de la 

misma por años consecutivos hemos podido apreciar varios espectáculos musicales, 

varios emprendimientos locales y nacionales que han logrado destacar y resaltar e 

incrementar el turismo en la ciudad. 
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1.2. Marco teórico 

 

1.2.1. Turismo  

 

Es un hecho científico que el ser humano fue una especie nómada hasta que 

circunstancias externas lo motivaron como especie al establecimiento fijo en 

determinadas comunidades (Campillo, 2009). De esta forma el viajar se convirtió para 

el ser humano en una opción a la cual se somete por diversas razones, siendo de 

interés para esta investigación el viajar como una actividad de turismo, lo que 

convierte a viajar en una actividad turística puede someterse a debate ya que los 

traslados de locación por negocios o familia ya implican traslado, medios de 

transporte, hospedaje sin embargo lo que convierte a un viaje en una actividad 

turística es una regla la cual establece que será turístico cualquier desplazamiento en 

el cual el motivo principal sea el descanso, relajación, diversión, relaciones humanas 

y cultura (Sanchez, 2015). 

 

El turismo estudiado académicamente se da desde el año 1919, ya que en los años 

veinte se popularizo el uso del teléfono y el automóvil sumado a esto el abaratamiento 

de los transportes, estos factores generan acceso al turismo a personas que en 

épocas anteriores no hubieran podido acceder a esta actividad, esto genera un flujo 

de dinero en los núcleos receptores  siendo la razón por la cual expertos en el área 

de la economía realizan los primeros estudios del turismo desde el punto de una 

actividad generadora de ingresos y flujo económico (Sanchez, 2015). 
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A partir de la segunda guerra mundial hasta la actualidad el turismo es considerado 

como el conjunto de relaciones y fenómenos producto consecuente del 

desplazamiento y alojamiento temporal sin motivaciones lucrativas, tomando esto 

como un eje central la actividad turística como tal puede realizarse a nivel provincial, 

nacional e internacional siempre y cuando se cumplan las circunstancias ya 

mencionas (Ciobanu, 2014). 

 

El turismo es una actividad compleja multidisciplinar ya que involucra a múltiples 

sectores desde que se realiza la acción de desplazamiento del lugar de residencia,  

los sectores gubernamentales y no gubernamentales, empresariales, profesionales 

de múltiples campos y poblacionales del destino turístico, tomando lo ya mencionado 

en consideración se puede establecer una clasificación de los tipos de turismo según 

el destino, sectores y circunstancias involucradas. (Ledesma, 2018) 

 

1.2.1. Tipos de Turismo 

 

Según los sectores involucrados y la actividad que motiva a la persona a realizar el 

viaje puede establecerse una clasificación de los tipos de turismo (Ledesma, 2018).  

 

1.2.1.1. Turismo ambiental 

 

En este tipo de turismo el lugar a visitar debe estar predominado por la naturaleza y 

el eje central es la experiencia y apreciación turística sin afectar negativamente el 

entorno natural. (Rodríguez, 2016). 
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1.2.1.2. Turismo social 

 

Este tipo de turismo se realiza con el fin de establecer contacto y apreciar la forma de 

vida de la población nativa del destino a visitar, la participación de sus costumbres, 

degustar platos típicos y aprendizaje de costumbre o conocimientos son las 

actividades que pueden implicar este tipo de turismo. (Rodríguez, 2016). 

 

1.2.1.3. Turismo material 

 

Esta actividad turística se centra en el desplazamiento a locaciones en las cuales la 

adquisición o venta de mercancías puede realizarse con un mayor beneficio para la 

persona la cual no solamente conoce una nueva localidad y vive las experiencias que 

esta ofrece sino también saca un redito de este viaje. (Rodríguez, 2016). 

 

1.2.1.4. Turismo intelectual 

 

En este tipo de turismo el desplazamiento a otro lugar se realiza por motivos de 

aprendizaje ya sea artístico, patrimonial, idiomático, científico o religioso. 

 

1.2.1.5. Turismo gastronómico 

 

Este tipo de turismo no cae en el plano solamente de la alimentación sino más bien 

en llevar a otro nivel la experiencia gastronomía mediante la degustación de diversos 

alimentos o platillos cuya preparación es un exponente culinario de la localidad a la 

cual el individuo viaja. (Rodríguez, 2016). 
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1.2.1.6. Turismo corporal 

 

Es la actividad turística en la cual el bienestar de cuerpo y mente del turista es el eje 

central de la actividad. (Rodríguez, 2016). 

 

1.2.1.7. Turismo colaborativo 

 

El sector turístico ha sido fuertemente influenciado por la economía colaborativa 

principalmente en aspectos clave de la actividad turística como el destino de viaje,  

transporte y alojamiento, actualmente estas formas de transporte y alojamiento 

colaborativos están mercantilizados y compiten de manera directa con los medios 

tradicionales ya que ofrecen precios competitivos con características distintivas que 

generan un beneficio tanto económico como en la experiencia que experimenta el 

turista, estas características cualitativas y cuantitativas de los medios de turismo 

colaborativo lo convierten en una alternativa de conveniencia para distintos sectores 

económicos (Rodríguez, 2016). 

 

1.2.2. Redes Sociales  

 

El inicio de las redes sociales en la web se remonta a las década de los 90 en la cual 

la mayor parte de la población mundial no contaba con internet en sus domicilios y los 

usos de este estaban destinados a usos laborales en gran parte, sin embargo a 

mediados de esta década se creó uno de los primeros sitios en la red que podrían 

cumplir con una parte de lo que se define como una red social, este sitio fue llamado 
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classmate y su objetivo era crear una red en la que pudieran encontrarse 

excompañeros de estudios o trabajo” (Van Dijck, 2019). 

 

A partir del año 2000 el aumento de blogs, redes sociales y páginas de chat fue a 

gran velocidad debido a que el internet domiciliar se popularizaba y cada vez más 

domicilios contaban con este servició, el aumento llego hasta cierto punto en el que 

los sitios web que no destacaban empezaban a perder usuarios y paulatinamente 

fueron desapareciendo (Van Dijck, 2019). 

 

En la primera década del 2000 facebook y myspace vieron la luz en el año 2004 y 

2003 respectivamente, iniciando así una competencia que duro varios años por el 

primer lugar a nivel mundial como red social dominante  en la cual Facebook se 

estableció como red social dominante a nivel mundial llegando al 10% de la población 

mundial en el año 2011, la popularidad de Facebook se debe principalmente por las 

innovadoras opciones que ofrecía a sus usuarios y las constantes actualizaciones y 

opciones nuevas que añadían a la página un considerable valor agregado, el 

crecimiento de Facebook a partir del punto ya mencionado se debe a una perspectiva 

horizontal ya que una vez establecido se conectó con otras plataformas y medios 

creando así un conglomerado que incluye diversas plataformas aparte de Facebook 

(Van Dijck, 2019). 
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1.2.3. Página web 

 

Página web hace referencia a un documento interactivo que esta previamente 

codificado, programado y subido a la red, puede cumplir distintas funciones como 

informativo, entretenimiento, social o prestación de servicios (Arnal, 2007). 

 

1.2.4. Web Scraping 

 

Es el proceso que se realiza para la extracción de diferentes tipos de información 

mediante software de una variedad de sitios web ya sea aleatoriamente o con un plan 

establecido, las páginas web de agencias de viajes utilizan web scraping para realizar 

comparaciones de precios en los servicios (Zhao, 2017). 

 

1.2.5. Word of mouth electrónico 

 

Este término hace referencia a la difusión de información mediante medios digitales 

como redes sociales, foros o blogs de esta forma la información se distribuye entre 

usuarios sin necesidad de intermediarios o medios publicitarios formando de tal forma 

una difusión de información coloquialmente llamada “difusión boca a boca virtual” 

(Rodríguez et. al, 2020). 

 

1.2.6. Negocios peer to peer  

 

El principio básico de este tipo de negocios es la eliminación de un intermediario entre 

el prestador de servicios y es consumidor final, con la popularidad en ascenso de las 

redes sociales durante la primera década de los 2000 este tipo de modelo de negocios 
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entro en auge ya que la comunicación entre los consumidores y dueños de negocios 

podía ser más fluida, con el auge del modelo peer to peer en redes sociales se generó 

una oportunidad de negocio la creación de sitios web y aplicaciones dedicados al 

turismo colaborativo el cual relacionaba directamente al turista con el anfitrión de un 

hospedaje para-hotelero esto cimento un precedente para las actuales plataformas 

de economía colaborativa en el campo del turismo (Montesinos, 2013). 

 

1.2.7. Turismo y Economía Colaborativa 

 

Como un suceso consecuente a la aparición de las redes sociales los medios de 

marketing turístico entraron en un momento de incertidumbre ya que la transformación 

económica, tecnológica y social está empezando una nueva etapa que marcaría un 

antes y después en todas las industrias incluyendo una de las que más flujo de 

efectivo mueve a nivel mundial como lo es la industria del turismo, con el 

establecimiento de Facebook como la predominante red social en la cual millones de 

usuarios compartían imágenes de sus destinos turísticos el marketing de las 

locaciones no podía quedarse atrás siendo el momento clave para ingresar el 

marketing turístico a las redes sociales y siendo un precedente para las futuras 

aplicaciones sociales con una visión turística (Montesinos, 2013). 

 

El marketing turístico enfocado en las personas trata de establecer medios de dialogo 

entre el consumidor y la organización, esto es una orientación completamente distinta 

a la ya establecida desde hacía décadas, con este tipo de marketing centrado en las 

personas se establecen medios sociales participativos, interactivos y principalmente 

colaborativos, las redes sociales se convierten en el canal necesario para que el 
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usuario interactúe con las marcas, prestadores de servicios de transporte y turístico , 

de esta manera directa de comunicación se establecen cimientos de un turismo 

basado en una economía horizontal ya que los medios de marketing tradicional seden 

terreno a las redes sociales y plataformas digitales sumado a esto las ofertas de 

transporte y alojamiento ya no son solamente las tradicionales como grandes cadenas 

hoteleras sino que también se da un aumento de ofertas de turismo colaborativo que 

en las redes sociales encontró la manera perfecta de dar a conocer sus locaciones a 

nivel mundial (Ávila, 2012). 

 

En el auge de este nuevo tipo de marketing surgen nuevas webs turísticas que 

llegaron con un nuevo  modelo de turismo basado en una economía horizontal estas 

webs destacan por la ausencia de intermediarios ya que en estas los propietarios de 

alojamientos de distintos tipos son quienes publican sus opciones en la web y en esta 

los usuarios pueden visualizar las ubicaciones con fotos actualizadas y a precios que 

compiten directamente con los tipos de alojamientos tradicionales añadiendo ventajas 

como precios, privacidad, localizaciones exclusivas y además de esto con la opción 

de un canal directo de comunicación con la persona que publica las ofertas pudiendo 

así tener una comunicación amigable en la cual se pueden aclarar sus dudas y 

generar una negociación de mutuo beneficio (Ávila, 2012).   

 

De un auge de webs turísticas de tipo colaborativo a partir de 2010 contrastando con 

la actualidad se puede evidenciar que pocas fueron las que se establecieron en el 

mercado y captaron una clientela selecta, esto es causado por el efecto de la oferta y 

demanda ya que en un mercado saturado de webs (Ávila, 2012). 
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Las webs que ofertaban los alojamientos de turismo colaborativo con el pasar de 

tiempo y la competencia por la captación al cliente fueron entrando en un proceso de 

establecimiento de plataformas dominantes del mercado  siendo estas las que 

además de los beneficios ya establecidos se acoplaron a la versatilidad de la 

tecnología que tuvo su auge de avances en la década del 2010, adaptando las webs 

turísticas a aplicaciones móviles que los usuarios podían revisar en cualquier 

momento del día con los beneficios de ser una canal directo de comunicación con el 

ofertante, mediante una constante actualización y mejoramiento de la versatilidad de 

la plataforma Airbnb fue uno de los casos que más destaco logrando captar millones 

de clientes a nivel mundial y estableciéndose así como una de las aplicaciones 

turísticas más dominantes a nivel mundial (Diaz et. al, 2014).  

 

Las plataformas virtuales como redes sociales y aplicativos dedicados a la actividad 

turística han aportado en gran parte al desarrollo del turismo colaborativo ya que 

mediante estas las opciones se generan y dan a conocer las ofertas de alojamientos 

con características únicas y sus actividades recreativas o culturales sumado a esto 

los distintos medios de transporte, en países como España se estima que alrededor 

del 25% de las ofertas de alojamiento son del tipo colaborativo y estas se dan a 

conocer principalmente mediante plataformas digitales como facebook, instagram, 

Airbnb, HomeAway, Niumba, VacacionesEspaña, OnlyApartments, etc (Rodríguez, 

2016). 

 

El turismo colaborativo basado en una economía horizontal ha tenido gran éxito en 

los últimos años, dicho éxito radica principalmente en los medios digitales por los 

cuales se dan a conocer, estas plataformas basadas en el modelo colaborativo 
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generan una relación de confianza entre los participantes, estableciendo sistemas de 

seguridad para garantizar la calidad de servicio y la correcta remuneración en las 

transacciones económicas (Cánovas, 2015). 

 

Según los datos de las plataformas virtuales el turismo colaborativo no es una práctica 

solamente de personas jóvenes ya que el rango de edad de los usuarios es de 25-64 

años. Es en Latinoamérica donde se encuentra un mayor porcentaje de personas 

mayores que ponen a disposición sus propiedades para el turismo colaborativo 

mediante diferentes plataformas virtuales siendo una de estas Airbnb la cual se ha 

popularizado a nivel internacional desde su creación por las características que ofrece 

tanto al usuario como al propietario del hospedaje (Cánovas, 2015). 

 

1.2.8. Consumo colaborativo  

 

El consumo colaborativo deriva directamente del auge del modelo de economía 

colaborativa, estableciéndose como uno de los tipos de consumo de mayor auge 

actualmente, este tipo de consumo se caracteriza por involucrar únicamente al 

consumidor y el vendedor o prestador de servicios, este tipo de modelo no involucra 

intermediarios ya que la comunicación es directa ya sea por medios electrónicos o 

personalmente (Arias, 2016). 

 

1.2.9. Consumo responsable  

 

Este tipo de consumo se caracteriza por la actitud consciente y critica del consumidor 

directo, empleando eficientemente el servicio que contrata conociendo sus derechos 



35 
 

y deberes como consumidor, este tipo de consumo está basado en dos pilares 

consumir los menos posible y que el consumo sea necesario, sostenible y solidario 

(Arias, 2016). 

 

1.2.10. Airbnb 

 

Esta plataforma fue creada por Brian Chesky, Joe Gebbia y Nethan Blecharczyk en 

el 2008, en San Francisco, California, Estados Unidos. Esta aplicación permite al 

propietario u encargado ofrecer hospedaje como habitaciones, departamentos, casas, 

cabañas u otros tipos de hospedaje que han ido incorporándose a la extensa lista de 

la aplicación, el propietario establece un precio competente con lo ya ofertado, pero 

ofreciendo características que generan un valor cualitativo en su oferta en el medio. 

Esta aplicación está establecida a nivel mundial, fundada en 2008 basada en una 

economía horizontal a la fecha de su fundación este modelo económico no contaba 

con el reconocimiento que hoy 14 años después posee (Moreno-Izquierdo, 2016). 

 

El cliente al momento de búsqueda de alojamiento en Airbnb cuenta con herramientas 

que le facilitan la decisión basadas en la retroalimentación de clientes previos ya que 

una vez termina el hospedaje el cliente puede calificar la calidad del lugar, presentar 

quejas fundamentadas, reclamos y calificar la atención del anfitrión, basado en 

términos de calidad y puntaje otorgado por los clientes sumado a la demanda de 

hospedaje un anfitrión puede conseguir el rango de super anfitrión otorgado por la 

aplicación de Airbnb, este rango es visible en la aplicación por una insignia que estará 

en el anuncio y esto le ayudara al cliente a tener seguro que esa opción es de calidad 

(Ramis, 2018). 
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1.2.11. Anfitrión  

 

Es la persona que oferta su lugar de alojamiento en la plataforma Airbnb, cumpliendo 

los reglamentos establecidos por la plataforma y las leyes que regularicen este tipo 

de turismo en el país en el que se realice la oferta (Mariscal, 2017). 

 

1.2.12. Superanfitrión 

 

Este término hace referencia a una categoría de Airbnb que destaca en la lista de 

opciones de hospedajes a los anfitriones más experimentados, mejor calificados y 

hospitalarios, estos anfitriones destacan por un distintivo especial en su anuncio y su 

perfil esto les concede una mayor visibilidad en la plataforma (Mariscal, 2017). 

 

1.2.13. Viajeros expertos  

 

El viajero medio en la actualidad tiene acceso a mucha más información en internet a 

través de contenidos profesionales, comentarios, reseñas, calificaciones, etc. Ante 

estos niveles de información sobre los destinos turísticos el hacer buen uso de la 

información al momento de la toma de decisiones es de vital importancia para el 

viajero, así como para el anfitrión, es así que los viajeros con mayor acceso a 

información, más viajes realizados y mayor cantidad de reseñas y calificaciones 

publicadas en plataformas turísticas y redes sociales toman el nombre de viajeros 

expertos (Domínguez, 2011). 
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1.2.14. Estándares de calidad en servicio de hospedaje 

 

Los sistemas de hospedajes actualmente se encuentran normados por la ISO 9000 

en su norma 9001:2008, la cual expresa los lineamientos requeridos para el 

funcionamiento de establecimientos de hospedaje, simultáneamente los alojamientos 

ofertados en plataformas virtuales entran en la denominación de para-hoteleros y por 

lo tanto no están regularizados por la normativa  9000:2008, la regulación en torno a 

la calidad es controlada por la empresa con reglamentos de nivel interno (Rogríguez, 

2018). 

 

1.2.15. Atención al cliente en Airbnb 

 

Airbnb es una plataforma que se caracteriza por la interacción directa entre el cliente 

y el anfitrión, en caso de ser requerida la comunicación con Airbnb como organización 

directamente por parte del cliente, este puede acceder al formulario del centro de 

ayuda y así tener la comunicación directa con atención al cliente (Rogríguez, 2018). 

 

1.2.16. Comunicación en Airbnb  

 

La comunicación en Airbnb entre el anfitrión y el cliente se realiza de manera directa 

en la plataforma mediante un chat interno en la aplicación, además de esto el anfitrión 

oferta canales alternos de comunicación para logística tales como WhatsApp u otra 

red social y telecomunicación tradicional (Rogríguez, 2018). 
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1.2.17. Puntuación  

 

La puntuación del servicio prestado por parte del anfitrión se realiza en una escala del 

1 al 5, Airbnb posee lineamientos estrictos para la oferta de alojamientos garantizando 

así estándares de calidad, es por esta razón que la media general de los alojamientos 

está en una escala de 4-5, la puntuación se realiza una vez el servicio es finalizado 

en la plataforma (Rogríguez, 2018). 

 

1.2.18.  Precio 

 

Los precios en Airbnb son variados, de forma general los precios compiten 

directamente según las comodidades, actividades y servicios que oferta cada anfitrión 

con los servicios hoteleros normales generando un nivel de ahorro considerable y 

atractivo para el cliente (Rogríguez, 2018). 

 

1.2.19. Ubicación 

 

Las ubicaciones de los alojamientos son descritas de la forma más explícita posible 

por parte del anfitrión realizando una descripción detallada de las direcciones e 

indicaciones de cómo llegar al alojamiento, sumado a esto la ubicación geográfica 

mediante servicio de GPS facilita al cliente llegar a su destino (Rogríguez, 2018). 
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1.2.20. Fiabilidad 

 

Airbnb es una plataforma segura que cuenta con todos los lineamientos de seguridad 

en la red, su función es la oferta de hospedajes mediante la publicación de opciones 

por parte de anfitriones esto conlleva a la conclusión que Airbnb administra seres 

humanos por tanto los clientes al momento de hacer su reservación la recomendación 

por parte de la plataforma es que revisen las fotos, ubicación, opiniones y calificación 

previo a realizar la confirmación y pago de la reserva (Rogríguez, 2018). 

 

1.2.21. Llegada 

 

La llegada al hospedaje es pautada previamente en la aplicación al momento de hacer 

la reservación se confirma una hora y día de llegada en la cual tanto el cliente deberá 

haber realizado el pago total del servicio antes de su llegada y el anfitrión debe 

garantizar las condiciones de limpieza y servicios en las que se encontrará el 

hospedaje al momento de la llegada del cliente (Rogríguez, 2018). 

 

1.2.22. Comentarios 

 

Una vez completado el check out Airbnb solicita se realice un comentario 

proporcionando una reseña de la calidad del hospedaje y servicio además de estos 

solicita una calificación de 1-5 estrellas acerca de la estadía en el hospedaje  

(Rogríguez, 2018). 
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1.2.23. Servicios  

 

Un hospedaje en Airbnb como base debe ofrecer un alojamiento que cuente con 

servicios básicos, infraestructura adecuada, asepsia, en adición a esto Airbnb reporta 

que los servicios mayormente requeridos en búsquedas son: piscina, wifi, cocina, 

estacionamiento gratuito, jacuzzi, lavadora y/o secadora, aire acondicionado o 

calefacción, acceso sin restricción de horario, zona para trabajar con computadoras 

portátiles y espacios que admiten mascotas (Rogríguez, 2018). 

 

1.2.24. Limpieza  

 

Los estándares de limpieza se encuentran detallados en los lineamientos de Airbnb, 

además de estar normados por leyes y entidades gubernamentales de cada país, el 

cliente puede calificar y expresar sus observaciones una vez el servicio es prestado 

(Rogríguez, 2018). 

 

1.2.25. Análisis 

 

Anualmente Airbnb realiza análisis estadísticos de las reseñas, calificaciones y 

rentabilidad de los hospedajes, manteniendo así niveles estándar de calidad 

requeridos obligatoriamente a los anfitriones para su permanencia en la plataforma  

(Rogríguez, 2018). 
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1.2.26. Quejas 

 

Si el alojamiento no cumple lo establecido en la oferta publicada en la aplicación el 

cliente puede realizar su queja en la plataforma de Airbnb mediante correo 

electrónico, chat, formulario o línea telefónica dependiendo del país, en caso que el 

alojamiento no cumpla con lo establecido en la oferta Airbnb recomienda se realice 

de inmediato el reclamo directamente en la plataforma, posteriormente Airbnb 

contactara con el anfitrión para dar solución al problema anulando la reserva, 

cambiando el alojamiento o generando un vale de descuento para la siguiente reserva 

en la plataforma (Rogríguez, 2018).  

 

1.2.27. Evaluación directa post consumo 

 

Mediante esta metodología se puede tomar datos relevantes sobre la satisfacción del 

consumidor con el servicio prestado, así como su intención en adquirir el servicio 

nuevamente o recomendar con su círculo social, mediante este método también se 

puede programar mejoras en aspecto de calidad o a su vez optimizar el servicio 

prestado con un precio acorde al público al que está destinado el servicio (Armas et. 

al, 2014). 

 

1.2.28. FODA 

 

El análisis FODA es una técnica que se utiliza mayormente en el ámbito empresarial 

y sirve para identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de un 

negocio, empresa o proyecto. El análisis FODA es aplicable en cualquier nivel desde 
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un negocio pequeño hasta una multinacional ya que el objetivo central es la mejora 

de la institución que lo aplica (Ramírez, 2017). 

 

El sistema FODA funciona identificando las fortalezas que hacen que un negocio o 

marca destaque por encima de la competencia, las oportunidades se derivan de las 

fortalezas e indican en que se puede mejorar o que brechas se han abierto en el 

campo de servicio de se ofrece, las debilidades hacen referencia al funcionamiento 

interno de la empresa como tácticas que no funcionan pero que pueden mejorarse y 

así corregirse y mejorar el funcionamiento interno de la empresa, por ultimo las 

amenazas se refieren a la parte externa a la empresa como tendencias de mercado 

o competencia directa a la empresa, estas amenazas deben ser analizadas y 

mediante el resto de aspectos del análisis FODA se puede buscar una solución 

(Ramírez, 2017). 
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Capítulo 2 

 

2. Realizar levantamiento de información de los lugares disponibles en Loja y 

sus características en la plataforma Airbnb. 

 

Airbnb se considera una comunidad, por su intención de crear vínculos entre los 

clientes y su lugar de destino; ofreciéndoles un espacio de descanso como si 

estuvieran en casa, siempre velando por la seguridad y el confort de sus huéspedes, 

cuando se desea ser anfitrión se pide que se cumplan con ciertos criterios de 

confianza, respetando las normas de la comunidad y cumpliendo los estándares para 

garantizar la calidad del servicio; como: compromiso, limpieza del alojamiento, 

veracidad del anuncio y buena comunicación.  

 

En el caso de ser huésped también se deben cumplir algunas reglas para garantizar 

un buen servicio, tales como limpieza de las habitaciones, el depósito de la basura y 

el estado en el que se entrega el alojamiento. 

 

El presente trabajo se basa en analizar la calidad de servicio de los lugares que 

constan como opción de alojamiento en la plataforma digital AIRBNB para la ciudad 

de Loja, donde constan 173 establecimientos registrados entre casas, habitaciones y 

alojamientos a la fecha de junio 2022. 

 

Para el levantamiento de información se hizo una base de datos, en donde de 

extrajeron datos de habitaciones, departamentos, anfitriones, servicios, reseñas, 
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puntuaciones, como se puede apreciar en el extracto de la siguiente tabla, la base de 

datos completa será agregada a este trabajo como un anexo.  
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Tabla 1 Alojamiento en la plataforma digital AIRBNB 
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 d
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1 Caroloina  x   Julio , 2016 Argelia 2 $19,00 43 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 4,8 4,8 4,8 4,9 5 4,8 4,8 20 

2 Viviana x   jul-20 
Zamora 

Huayco 
2 $7.00 23 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

3 
Gabriela 
Alejandra  

x   
Mayo, 
2019 

Yaguarcuna 2 $14,00 22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 4,7 4,5 4,8 4,9 4,7 4,7 4,81 62 

4 Leonardo  x   
Septiembre 

, 2021 
La pradera 4 $25,00 33 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 5 2 
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5 
Vinicio 
Soledad  

x   
Agosto, 

2017 
ciudadela 
zamora 

2 $25,00 35 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 5 5 5 5 5 5 5 1 

6 Oscar x   may-16 

centro de la 

ciudad , 
calle 10 de 

agosto 

16 
habitaciones 

$10.00 31 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 0 5 5 4.7 5 5 5 5 3 

7 Fernando x   ago-19 

centro de la 
ciudad, 

antonio jose 

de sucre 

2 $20.00 25 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 0 4.8 4.9 4.9 5 4.8 4.9 4.86 29 

8 Jose   x feb-21 Argelia 2 $16.00 13 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 0 4.8 4.5 4.5 4.5 5 4.8 4.50 4 

9 Daniela x   ago-18 

av . 
salvador 

bustamante 
celi 

1 $10.00 4 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

10 Manuel   x mar-16 
centro de la 

ciudad , 
catacocha 

2 $25.00 23 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 0 4.9 5 5 4.9 5 4.8 5 17 

11 
Maria 

Mercedes 
x   ago-21 

centro de 
loja, 10 de 

agosto 
2 $12.00 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2 
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En la plataforma de AIRBBN se han registrado algunos lugares como opciones de alojamiento 

en la ciudad de Loja, en la siguiente imagen ,se muestra que la mayor  cantidad  de 

hospedajes están ubicados en el casco urbano de la ciudad de Loja.  

 

Ilustración 3 Mapa de localización hospedajes Loja AIRBNB 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB. 

 

De los 173 alojamientos analizados en la presente investigación; 100 pertenecen a la 

categoría alojamientos de AIRBNB que constituyen más del 57.80 % del total, y en menor 

proporción están registradas habitaciones, con un número de 73 o el 42.20%  

 

100

73

Alojamientos y 
habitaciones 

Alojamientos Habitaciones
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2.1 Anfitriones 

 

De los 99 anfitriones y super anfitriones que existen en alojamientos en la ciudad de 

Loja, se puede identificar que el 47% tienen la categoría de anfitriones y el 52% super 

anfitriones, dentro de la plataforma digital de AIRBNB. 

 

2.2. Capacidad de huéspedes 

 

En lo relacionado a la capacidad de huéspedes que ofrece el servicio de AIRBNB, se 

encuentran diferentes opciones que van desde 1 huésped hasta 10, que es el de 

mayor capacidad para Loja, pudiendo en algunos aceptarse más. En las imágenes 4 

y 5 se puede observar una referencia. 

 

Ilustración 4 - Capacidad 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB. 
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Ilustración 5- Capacidad 

 
Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB. 

 

2.3. Costo 

 

Los costos varían dependiendo de la cantidad de servicios que ofrecen los 

alojamientos; que van desde servicios de primera necesidad como cocina, comedor, 

baños y dormitorios hasta servicios más exclusivos como, espacios de recreación con 

áreas verdes, estancias con terraza. Los precios van desde $12 a $91 por noche 

como se puede apreciar en las siguientes imágenes n. 6 y 7 
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Ilustración 6- Costo 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  

 

Ilustración 7- Capacidad. 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  

 

2.4. Servicios 

 

Todos los departamentos y casas de alojamiento cuentan con servicios básicos como: 

dormitorios, baños, cocina, lavandería, sala de estar y estacionamiento y otros 

servicios como internet, Tv satelital, sala de entretenimiento, patios traseros, 

balcones, zona húmeda que son parte de los alojamientos con mayor exclusividad en 
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la ilustración no. 8 se puede observar los servicios que se consideran básicos en la 

plataforma y en la imagen no.9 a los 12 servicios más específicos que pueden ofrecer dentro 

de cada área del alojamiento.  

 

Ilustración 8- servicios 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  

 

Ilustración 9 Servicios 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  
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Ilustración 10 Servicios 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  

 

Ilustración 11 Servicios 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  
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Ilustración 12 Servicios 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBN 
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Capítulo 3 

 

3. Diagnosticar la situación actual de la calidad de servicios y atención al 

cliente en los alojamientos de Airbnb en el cantón Loja.  

 

Luego de haber realizado el levantamiento de información, se procede a diagnosticar 

la situación actual de la calidad de servicio y atención al cliente en los lugares de 

alojamiento en Airbnb para el cantón Loja, mediante la técnica de observación directa 

se recolecta los datos que tiene la plataforma en sus comentarios y así establecer 

una línea base sobre el objeto de investigación.  

 

En primera instancia se cuenta con un total de 2547 reseñas para los establecimientos 

que son parte de la muestra de este proyecto, divididos en reseñas para habitaciones 

y para alojamientos, como se puede observar en la siguiente tabla no. 2 

  

Tabla 2 Reseñas 

Reseñas habitaciones Reseñas alojamientos 

353 2194 

Total de reseñas :2547 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  

 

Dentro de la plataforma se encuentra reseñas de los huéspedes, donde gracias a los 

comentarios los usuarios pueden dar a conocer la experiencia que obtuvieron en los 

alojamientos y la calidad del servicio que ofertan. En las reseñas se encuentran 
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comentarios positivos y negativos como se puede observar en las siguientes 

ilustraciones. 

 

Ilustración 13 Reseñas positivas 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  
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En las siguientes ilustraciones se puede observar algunas reseñas negativas 

encontradas en la plataforma. 

 

Ilustración 14 Reseñas negativas 

 

 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  



57 
 

La situación actual de los establecimientos que ofrecen alojamiento en Loja a través 

de Airbnb es buena, pues todos los lugares tienen una puntuación otorgada por la 

misma plataforma mayor a 4 puntos, siendo el mayor otorgable 5 puntos, como se 

puede observar en la siguiente tabla nro. 2 referente a los alojamientos que se alquilan 

como enteros, y la tabla nro.3 de las habitaciones.  

 

Tabla 3 Puntuación alojamientos enteros 

N
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c
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1 5 5 5 5 5 5 5 

2 4,9 4,7 5 4,9 5 4,9 4,89 

3 5 5 5 4,9 5 4,9 4,89 

4 4,9 4,8 4,9 4,8 4,9 4.9 4,75 

5 0 0 0 0 0 0 0 

6 4.5 4.7 4.7 4.8 4.8 4.5 4.5 

7 4.9 4.8 5 5 5 5 5 

8 5 5 5 4.9 5 5 4.9 

9 4.9 4.7 5 4.9 5 4.9 4.8 

10 0 0 0 0 0 0 0 

11 5 5 5 5 5 5 5 

12 5 4.7 4.9 4.9 5 5 4.9 

13 4.8 5 4.9 5 5 4.8 4.8 

14 5 4.9 5 5 5 4.8 4.9 

15 4.8 4.9 4.9 4.8 5 4.9 4.8 

16 4.8 4.7 5 5 5 4.8 4.8 

17 4.9 4.4 4.9 5 5 5 5 

18 4.9 4.8 5 5 5 5 4.9 

19 4.9 4.5 4.8 4.8 4.7 5 4.8 

20 4.8 4.6 4.9 5 5 4.8 4.7 

21 4.9 5 5 5 5 4.6 5 

22 5 4.8 4.8 4.9 4.8 5 4.8 

23 4.9 4.6 4.9 5 5 4.9 4.8 

24 4.7 4.5 4.8 4.9 4.8 4.7 4.8 

25 4.9 4.9 5 4.9 4.9 4.8 4.8 
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26 4.9 4.9 4.9 5 4.9 4.9 4.8 

27 4.8 4.8 4.8 4.9 4.9 4.9 4.8 

28 5 5 5 5 5 5 5 

29 4.8 4.6 4.9 4.9 4.9 4.8 4.8 

30 5 4.6 5 5 5 5 5 

31 5 4.8 4.8 4.8 5 5 4.9 

32 4.9 4.9 5 5 4.9 5 4.9 

33 5 4.9 5 4.9 4.9 4.9 4.9 

34 4.7 4.8 5 4.5 4.5 4.8 4.7 

35 4.8 4.9 4.8 5 5 4.5 4.7 

36 4.9 4.8 4.9 5 4.8 4.9 4.9 

37 4.7 4.9 4.8 5 5 4.8 4.8 

38 4.8 4.9 4.9 4.9 4.9 4.9 4.8 

39 0 0 0 0 0 0 0 

40 4.9 5 4.9 4.9 4.9 4.8 4.8 

41 4.9 4.9 4.8 5 5 4.8 4.8 

42 5 4.9 5 5 5 5 5 

43 4.9 5 4.9 5 4.9 4.8 4.9 

44 0 0 0 0 0 0 0 

45 4.9 5 4.9 5 5 5 4.9 

46 4.6 4.5 4.8 5 5 4.6 4.8 

47 4.7 4.8 4.8 5 5 5 4.8 

48 5 5 5 5 5 5 5 

49 5 5 5 5 5 5 5 

50 5 5 5 5 5 5 5 

51 5 5 5 5 5 5 5 

52 4.3 4.9 4.8 4.9 4.7 4.2 4.4 

53 0 0 0 0 0 0 0 

54 4.8 5 5 5 4.9 6 4.8 

55 4.9 4.8 5 5 5 4.8 4.8 

56 5 5 4.9 5 4.9 5 5 

57 0 0 0 0 0 0 0 

58 4.7 5 5 5 5 5 5 

59 5 5 5 5 5 5 5 

60 4.7 4.9 4.9 4.9 5 5 4.8 

61 4.6 4.6 4.8 4.9 4.9 4.9 4.7 

62 4.5 4.4 4.4 4.6 4.8 4.8 4.6 

63 0 0 0 0 0 0 0 

64 4.9 4.4 4.9 5 5 5 4.8 

65 5 4.9 5 5 5 5 5 

66 4.4 4.7 4.6 4.3 5 4.9 4.7 

67 5 5 5 4.8 5 5 4.9 

68 5 4.9 5 4.9 5 5 4.9 

96 0 0 0 0 0 0 0 

70 4.9 4.9 4.8 4.9 4.9 4.9 4.9 

71 4.8 5 4.6 4.6 5 5 4.8 

72 0 0 0 0 0 0 0 
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73 4.9 5 4.9 5 4.8 4.9 4.8 

74 0 0 0 0 0 0 0 

75 4.9 5 4.9 4.8 4.9 4.9 4.9  

76 5 5 5 4.9 5 4.9 4.9  

77 4.9 5 4.8 4.6 4.9 5 4.8  

78 4.9 4.8 4.7 4.9 4.9 4.8 4.8  

79 5 5 5 5 5 5 5  

80 4.9 4.7 4.8 4.8 5 4.9 4.8  

81 4.9 5 4.9 4.9 4.9 5 4.9  

82 0 0 0 0 0 0 0  

83 5 4.9 5 4.8 5 5 4.9  

84 0 0 0 0 0 0 0  

85 4.7 4.7 4.7 4.9 4.8 4.7 4.6  

86 4.7 5 5 5 4.5 4.5 4.8  

87 4.8 4.9 4.7 4.8 5 5 4.8  

88 4.8 4.8 4.8 4.9 4.8 4.7 4.7  

89 4.8 4.8 4.8 4.9 4.9 4.9 4.8  

90 5 4.9 5 5 5 5 5  

91 4.8 4.8 4.8 4.8 4.9 4.9 4.7  

92 5 5 4.7 5 5 5 5  

93 4.9 4.9 4.9 4.9 4.9 5 4.9  

94 4.7 4.7 5 4.7 4.7 5 4.7  

95 0 0 0 0 0 0 0  

96 5 5 5 4.9 5 5 5  

97 0 0 0 0 0 0 0  

98 0 0 0 0 0 0 0  

99 0 0 0 0 0 0 0  

100 0 0 0 0 0 0 0  
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Tabla 4 Puntuación habitaciones 

N
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1 4,8 4,8 4,8 4,9 5 4,8 4,8  

2 0 0 0 0 0 0 0  

3 4,7 4,5 4,8 4,9 4,7 4,7 4,81  

4 4 4 4 4 4 4 5  

5 5 5 5 5 5 5 5  

6 5 5 4.7 5 5 5 5  

7 4.8 4.9 4.9 5 4.8 4.9 4.86  

8 4.8 4.5 4.5 4.5 5 4.8 4.50  

9 0 0 0 0 0 0 0  

10 4.9 5 5 4.9 5 4.8 5  

11 0 0 0 0 0 0 0  

12 4.9 4.7 4.8 4.8 4.8 4.9 4.88  

13 5 4.7 4.9 4.7 4.8 5 4.7  

14 0 0 0 0 0 0 0  

15 0 0 0 0 0 0 0  

16 0 0 0 0 0 0 0  

17 5 5 4.9 5 4.9 5 4.86  

18 0 0 0 0 0   0  

19 4.9 4.9 4.4 4.7 5 4.8 4.85  

20 0 0 0 0 0 0 0  

21 4.9 4.8 4.9 4.9 4.9 4.9 4.87  

22 0 0 0 0 0 0 0  

23 0 0 0 0 0 0 0  

24 0 0 0 0 0 0 0  

25 0 0 0 0 0 0 0  

26 0 0 0 0 0 0 0  

27 5 4.8 5 5 5 5 5  

28 4.8 4.8 4.8 4.8 5 4.7 5  

29 0 0 0 0 0 0 0  

30 0 0 0 0 0 0 0  

31 0 0 0 0 0 0 0  

32 0 0 0 0 0 0 0  

33 0 0 0 0 0 0 0  

34 0 0 0 0 0 0 0  

35 0 0 0 0 0 0 0  

36 0 0 0 0 0 0 0  

37 0 0 0 0 0 0 0  

38 0 0 0 0 0 0 0  

39 0 0 0 0 0 0 0  
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40 0 0 0 0 0 0 0  

41 0 0 0 0 0 0 0  

42 0 0 0 0 0 0 0  

43 0 0 0 0 0 0 0  

44 0 0 0 0 0 0 0  

45 0 0 0 0 0 0 0  

46 4.7 5 5 5 4.7 5 4.67  

47 0 0 0 0 0 0 0  

48 0 0 0 0 0 0 0  

49 0 0 0 0 0 0 0  

50 0 0 0 0 0 0 0  

51 0 0 0 0 0 0 0  

52 0 0 0 0 0 0 0  

53 4.8 4.8 5 4.7 5 5 4.67  

54 0 0 0 0 0 0 0  

55 4.7 4.9 4.7 5 5 4.6 4.86  

56 0 0 0 0 0 0 0  

57 0 0 0 0 0 0 0  

58 0 0 0 0 0 0 0  

59 4.2 4.2 4.4 4..9 5 4.6 4.56  

60 5 4.8 5 5 5 4.8 5  

61 0 0 0 0 0 0 0  

62 0 0 0 0 0 0 0  

63 0 0 0 0 0 0 0  

64 0 0 0 0 0 0 0  

65 0 0 0 0 0 0 0  

66 0 0 0 0 0 0 0  

67 0 0 0 0 0 0 0  

68 0 0 0 0 0 0 0  

69 4 4 4 4 4 4 4  

71 4 4 4 4 4 4 4  

72 4 4 4 4 4 4 4  

73 4 4 4 4 4 4 4  

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  

 

La calificación final de los establecimientos permite observar, que hay aún pequeñas 

cosas que trabajar para mejorar el servicio de los mismos, para ello en el siguiente 

capítulo se realiza el FODA analizando a detalle las reseñas que han dejado cada 

uno de los huéspedes hasta la fecha de estudio.  
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Capítulo 4 

 

4. Identificar el FODA del servicio y atención al cliente en base a las reseñas 

encontradas en la plataforma de los alojamientos de Airbnb en el cantón 

Loja.  

 

Luego de realizar el levantamiento de información para diagnosticar la situación actual 

de la calidad de servicio y atención al cliente de los establecimientos, se desarrolla el 

FODA, el cuál es una herramienta necesaria para determinar los factores positivos y 

negativos de los lugares de alojamiento de la plataforma, además de que se analizan 

fatores externos que juegan a favor o en contra de los anfitriones que ofrecen un 

espacio para hospedaje.  

 

A continuación, en la siguiente tabla el análisis FODA:  

 

Tabla 5 Análisis FODA reseñas 

FODA 

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS 

excelente calidad 

de servicio 

Los lugares no 

cuentan con los 

implementos de 

limpieza 

necesarios. 

Proximidad con 

lugares de 

atracción turística 

(Malacatos, 

Vilcabamba, 

Catamayo) 

Falta de 

conocimiento por 

parte de adultos 

mayores para 

utilizar la 

plataforma. 

seguridad y 

comodidad 

Desconocimiento 

por parte de los 

anfitriones en el 

proceso de 

Auge de las redes 

sociales para el 

alquiler de 

Incremento de la 

delincuencia en la 

ciudad. 
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cancelación de 

reservas. 

alojamiento para 

turistas. 

excelente 

ubicación 

Falta de 

compromiso por 

parte de los 

anfitriones luego 

de realizar las 

reservas. 

Creación de 

nuevas plataformas 

digitales, creando 

turismo 

colaborativo 

Ampliación del 

horario de 

funcionamiento de 

establecimientos 

de alimentos y 

bebidas. 

Tarifas 

razonables. 

 

Infraestructura de 

alojamientos 

descuidada y poco 

agradable. 

Importancia de los 

comentarios para la 

elección de 

alojamiento. 

Establecimientos 

de alojamiento 

oficiales (hoteles, 

hostales,etc) 

ofertan sus 

servicios en 

plataformas 

digitales a precios 

competitivos. 

Atención 

inmediata 

 

Falta de 

mantenimiento en 

algunos 

alojamientos. 

Promoción del 

cantón Loja por 

medio de las 

plataformas. 

Falta de 

promoción del 

cantón Loja por 

parte de las 

entidades públicas 

encargadas del 

sector. 

Limpieza 

garantizada en los 

alojamientos 

 

Ubicación no 

adecuada de las 

cámaras de 

seguridad, 

(invasión de la 

intimidad).  

Recomendaciones 

boca-oído por parte 

de los clientes. 

 

Comunicación 

eficaz entre el 

Servicio de 

internet poco 

eficiente. 

Institucionalización 

del Festival de 

artes vivas de Loja 
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huésped y el 

anfitrión  

 

como espacio de 

encuentro y 

fomento de las 

expresiones 

culturales e 

identidad del 

Ecuador. 

Amabilidad por 

parte de los 

anfitriones 

 

Lugares poco 

accesibles para 

personas con 

discapacidad 

Romería de la 

Virgen del Cisne 

realizada cada año. 

 

Lugares con 

buena vista de la 

ciudad 

Cobros efectuados 

por fuera de la 

aplicación. 

Empresas con 

modalidad de 

trabajo remoto 

desde cualquier 

destino. 

 

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  

 

4.1. Estrategias  

 

Según los resultados que se obtiene después del análisis FODA se deberá aplicar un 

tipo de estrategia determinada que permita mejorar esos aspectos negativos que 

impiden que la experiencia de atención y servicio al cliente sea la mejor posible. 

Dentro de las estrategias se tiene las siguientes:  

 

• Estrategia ofensiva: Consiste en generar rendimientos mayores gracias al 

potencial. Es decir, gracias a las oportunidades (factor externo) busca 

contrarrestar las debilidades (factores internos) 
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• Estrategias defensivas: Consiste en reducir los riesgos que generan 

vulnerabilidades. Es decir, reducir los riesgos que provocan las amenazas 

(factor externo) apoyándose en las fortalezas (factor interno) 

• Estrategias de reorientación: la idea es corregir debilidades (factor interno) 

gracias a las oportunidades (factor externo) 

• Estrategias de supervivencia: fortalecer debilidades para sobrevivir a las 

amenazas. 

 

A continuación 4 estrategias que permitirán mejorar la calidad del servicio y atención 

al cliente de los alojamientos en Airbnb en la tabla nro. 5 

 

Tabla 6 Estrategias 

 

Tipo Estrategia Dirigida a: Acciones  

Supervivencia  Capacitación 

sobre atención al 

cliente.  

Anfitriones  - Capacitación sobre la 

importancia de un buen 

servicio.  

Reorientación  Capacitación 

sobre el manejo 

propio de la 

plataforma 

Airbnb. 

 - Capacitación sobre 

plataformas digitales uso, 

requisitos, obligaciones, 

importancia, para una 

mejor gestión de los 

procesos.  

Supervivencia Mantenimiento 

de la 

infraestructura.  

Anfitriones - Cuidar los espacios 

internos y externos para 

una mejor experiencia para 

el huésped.  

- Emitir normas y reglas de 

las actividades permitidas 

dentro del establecimiento 
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para que los huéspedes 

también sean parte del 

proceso de cuidar los 

bienes.  

Ofensiva Usar redes 

sociales para dar 

a conocer estos 

establecimientos.  

Anfitriones  - Aprovechar los flujos de 

turistas que existen en la 

ciudad, que son generados 

por eventos culturales; 

como el FIAVL y la romería 

de la Virgen del Cisne.  

Fuente y elaboración: plataforma AIRBNB.  
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Conclusiones y recomendaciones 

 

Conclusiones 

 

• La plataforma AIRBNB funciona como una herramienta eficaz para las 

personas que buscan otras alternativas en alojamientos, dejando de lado los 

hoteles tradicionales para sentirse como en casa. 

• Los anfitriones tienen la oportunidad de obtener ingresos extra a través del 

alquiler de sus propiedades. 

• Los clientes tienen la facilidad de escoger un alojamiento a su gusto y a su 

alcance, gracias a la variedad de opciones que brinda la plataforma. 

• Dentro de la plataforma se encuentra reseñas de los huéspedes, donde gracias 

a los comentarios los usuarios pueden dar a conocer la experiencia que 

obtuvieron en los alojamientos y la calidad del servicio que ofertan. 

•  En las reseñas se encuentran comentarios positivos y negativos y esto facilita 

la selección de los alojamientos de futuros clientes. 

• La atención al cliente es satisfactoria gracias a una buena comunicación entre 

huésped y anfitrión.  

• La variedad de alternativas en alojamientos con los que cuenta la plataforma 

facilita la elección de los clientes; desde una habitación sencilla, hasta un 

espacio considerable para una familia. 
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Recomendaciones 

 

• Capacitaciones para los anfitriones sobre el manejo de la plataforma, atención 

al cliente, manejo de redes sociales, e-commerce, para mejorar la calidad de 

servicio. 

• Mantenimiento de las instalaciones cada cierto tiempo establecido, para una 

mejor experiencia de los clientes. 

• Revisión y dotación permanente de implementos de primera necesidad; para 

facilitar la estadía de los huéspedes. 

• Promoción de los establecimientos a través de redes sociales, para una mayor 

demanda. 
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ANEXOS  

 

Anexos 1 Base de datos habitaciones 
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Anexos 2 Base de datos alojamientos 
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