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Resumen

El turismo en el Ecuador ha tenido un importante crecimiento en los ultimos afios,
constituyendo en los actuales momentos un papel protagénico en la generacion de
recursos econdmicos para Ecuador. A través del tiempo se puede observar que el
sector hotelero, ha estado inmerso en una constante evolucion y transformacion. Para
las empresas hoteleras, es muy importante entregar un servicio de calidad para
satisfacer al cliente, ya que se encuentran en un entorno competitivo. La calidad del
servicio que brinda una empresa hotelera deber ser éptima para captar una mayor
receptividad de clientes, debido a que esta industria esta en constante crecimiento.

Dada esta realidad, se opt6 por realizar el presente trabajo investigativo,: “Analisis de
la calidad de atencién y servicio al cliente utilizando las plataformas digitales en los
hoteles del canton Zamora de la provincia de Zamora Chinchipe” con la finalidad de
analizar la calidad del servicio que brindan, por ello mediante las plataformas digitales
como TripAdvisor, Booking y Trivago son la comunidad de viajeros mas grande en el
mundo, en la cual los viajeros planifican, comparan y reservan su viaje de acuerdo
con sus requerimientos personales. Las plataformas se encargan de ofrecer
comentarios y resefias de viajeros basados en una amplia variedad de comodidades
disponibles en los hoteles de primera categoria del canton Zamora. Siendo esto
beneficioso tanto a las empresas hoteleras que promocionan sus servicios y
facilidades mediante plataformas digitales, asi como a los futuros viajeros que buscan
una planificacién de su estadia en base a experiencias pasadas verificadas las cuales
estan disponibles en los portales. Mediante las plataformas se podran analizar los
perfiles de los hoteles de primera categoria; Everlast Hotel, Hotel GM Zamora, Hotel

Samuria, Hotel Wampushkar y Hotel Betania.
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Abstract

Tourism in Ecuador has had an important growth in recent years, constituting at the
present time a leading role in the generation of economic resources for Ecuador. Over
time it can be seen that the hotel sector has been immersed in a constant evolution
and transformation. For hotel companies, it is very important to deliver a quality service
to satisfy the customer, since they are in a competitive environment. The quality of
service provided by a hotel company must be optimal to attract greater customer
receptivity, because this industry is constantly growing. Given this reality, it was
decided to carry out this research work: "Analysis of the quality of attention and
customer service using digital platforms in the hotels of the Zamora canton of the
province of Zamora Chinchipe" in order to analyze the quality of the service they
provide, therefore through digital platforms such as TripAdvisor, Booking and Trivago
are the largest community of travelers in the world, in which travelers plan, compare
and book their trip according to their personal requirements. The platforms are
responsible for offering comments and reviews from travelers based on a wide variety
of amenities available in the first class hotels of the Zamora canton. This is beneficial
both to hotel companies that promote their services and facilities through digital
platforms, as well as to future travelers who seek planning their stay based on verified
past experiences which are available on the portals. Through the platforms, it will be
possible to analyze the profiles of first-class hotels; Everlast Hotel, Hotel GM Zamora,

Hotel Samuria, Hotel Wampushkar and Hotel Betania

Keywords: TripAdvisor, Booking, Trivago, Hotels, Comments, Reviews, Opinions,

Scores and Tourists.
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Introduccién

Desde los tiempos mas remotos, el hombre tuvo que trasladarse para el intercambio
y la busqueda de nuevos horizontes. Esto trajo consigo la necesidad de dormir fuera
de su lugar de residencia, con lo cual surgen asi los servicios de alojamiento, que
fueron evolucionando desde cuevas, tiendas de campafia y posadas medievales,
hasta los hoteles y resorts de la era moderna. Como actividad econémica, la industria
de la hospitalidad ha progresado en sus inicios de constituir una modalidad individual
y familiar, hasta convertirse en empresarial, con la introduccion de servicios
adicionales, incorporando los avances tecnoldgicos segun las épocas y propositos de

los viajes en las diferentes etapas del desarrollo del turismo. (Fernandez, 2016)

El sector hotelero es considerado como parte esencial de la actividad turistica por su
infraestructura, capacidad y servicio. El inicio de la hoteleria en Ecuador comenzo con
un grupo de empresarios hoteleros guayaquilefios, quienes decidieron fundar una
organizacion nacional en el afio de 1955 con el objetivo de agrupar los intereses del
sector hotelero. Grandes cadenas internacionales e inversionistas han considerado a
Ecuador un destino turistico privilegiado para construir o administrar hoteles a través

de un servicio de calidad. (Ruiz, 2015)

El internet junto al desarrollo y uso masivo de nuevas tecnologias, en los ultimos
tiempos, ha dado un impulso notable a nuevos medios y formas de comunicacion,
nuevos canales de comercializacion e informacion, esta evolucién abrié la puerta de

innumerables posibilidades de cambiar habitos y costumbres, actualmente la
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sociedad se encuentra constantemente conectada con el mundo virtual, permitiendo

adquirir informacion de su interés. (Flamarich, 2013)

El Internet ha influenciado en todas las areas del desarrollo de los seres humanos, la
industria del turismo ha sido una de las pioneras en utilizar dichos avances
tecnoldgicos, ya que provee mayores facilidades y herramientas para el sector
turistico, por lo cual las utilizan como un canal de distribucion para determinados
productos y servicios, como reservas de vuelo y hotel, se pueden obtener desde las
paginas Web de las agencias de viajes y de los propios hoteles, incluyendo los medios
de transporte, es por ello que gracias al internet se facilita la informacion se obtiene

comunicacion y relacién con los clientes. (Calderon, 2017)

En el cantén Zamora Chinchipe el servicio hotelero esta creciendo notablemente,
estos a su vez brindan diferentes tipos de servicio adicional al del hospedaje, entre
los cuales estan servicios de internet, parqueadero y de eventos sociales. La mayoria

de hoteles existentes en el cantdon son de una o dos estrellas.

Hoy en dia, el sector hotelero se caracteriza por la interaccion directa entre el cliente
y los servicios que presta el alojamiento, de tal manera que, el éxito del negocio se
reflejara en la satisfaccion del cliente en temas de servicio, seguridad, comodidad,
satisfaccion, calidad, higiene etc. Finalmente, en este proyecto se espera que el
programa de mejoras sea util para la hoteleria y sirva como referencia para futuros
estudios que se realicen en el campo de la calidad del servicio para la satisfaccion del

cliente.
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Objetivos

Objetivo general

» Analizar de la calidad de atencion y servicio al cliente utilizando las plataformas

digitales en los hoteles del cantdbn Zamora de la provincia de Zamora Chinchipe

Objetivos especificos

» Diagnosticar la situacion actual de la calidad de servicios y atencion al cliente
de los hoteles del cantobn Zamora.

» Identificar el FODA del servicio y atencion al cliente en base a las opiniones y
comentarios encontrados en las plataformas digitales de los hoteles del Canton
Zamora.

» Determinar las estrategias necesarias para mejorar la calidad del servicio y

atencion al cliente en los hoteles del cantén Zamora.
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Capitulo 1

1 Revisién de la literatura
1.1 Antecedentes

1.1.1 Macro y Micro localizacién

El cantdbn Zamora de la provincia de Zamora Chinchipe, de la republica del
Ecuador. El origen de su nombre se debe a la presencia de la ciudad y cabecera
cantonal de Zamora. Es la entrada sur a la region Amazénica ecuatoriana desde la
ciudad de Loja. Es conocida en el contexto nacional como la Capital Minera del
Ecuador, no obstante, en la actualidad ha sido posicionada como la Tierra de Aves y
Cascadas, debido a la gran diversidad de aves que se encuentran en la zona y las

imponentes caidas de agua que engalanan su paisaje.

Con una variedad de diversas aves y cascadas que sobresalen de las quebradas
gue rodean la ciudad. La cual se extiende desde oeste a este en direccion a
Cumbaratza. Posee varias lineas de autobuses para el transporte intercantonal e
interprovincial, una linea para el transporte urbano y servicio de taxis, que facilitan el

recorrido dentro de la ciudad y provincia.



18

llustracién 1Macro localizacion de la Provincia de Zamora Chinchipe
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llustraciéon 2Micro localizacion del cantén Zamora
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1.1.2. Ubicacién del cantén Zamora

20

Zamora, es una ciudad pequefia, localizada en el sureste del Ecuador, capital de

la provincia de Zamora Chinchipe, es la primera ciudad mas poblada de la provincia,

seguida de Yantzaza. Se encuentra situada

a 970 metros sobre el nivel del mar, entre

la confluencia de los rios Zamora, Bombuscaro y Jamboé.

1.1.3. Datos Generales

Tabla 1 Datos Generales del Cantén Zamora

Fecha de creacién

El 10 de noviembre de 1953

Limites del cantén Zamora

Norte: Cantén Yacuambi

Sur: Cantomes Nangaritza y Palanda
Este: Cantones Yantzaza, Centinela de
Coéndor y Nangaritza

Oeste: Provincia de Loja

Poblacioén

21971 (Censo del afio 2010)

Altitud

899 msnm.

Fecha de creacién

El 10 de noviembre de 1953

Divisién politica

Parroquias Urbanas: Zamora y El Limén
Parroquias Rurales: Cumbaratza,
Guadalupe, Imbana, Sabanilla, San

Carlos de la Minas y Timbara.

Superficie

1876 km2

Clima

Calido humedo
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Temperatura 10a30°C

Fuente: (Zamora, 2022)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

1.1.4. Relevancia Turistica en Zamora

Zamora es considerada como un paraiso selvatico, cuya flora y fauna tropicales,
ejercen una deslumbrante atraccion en sus valles que se extienden pasadas las
estribaciones de las cordilleras sub-andinas. La naturaleza y amabilidad de sus
habitantes se complementa con su excelente gastronomia, en platos tipicos de
pescados como la tilapia, la carpa, y las deliciosas y exéticas ancas de rana. Dejarse
atrapar por el encanto de la espesa vegetacion y transitar por sus paisajes resulta una

aventura de ensuefo.

1.1.5. Actividades econdmicas de la poblacion

Entre las actividades econdmicas que se destacan en el cantén Zamora segun el
Censo de Poblacion y Vivienda del INEC (2010) principalmente esta el fomento del
sector agropecuario, la agricultura, ganaderia y pesca. Por orden de importancia, le
siguen las actividades de administracion publica y defensa, comercio al por mayor y
menor de toda clase de productos, construccion, ensefianza, explotacion de minas y
canteras, industrias manufactureras, actividades de alojamiento y servicios de

comidas, transporte y almacenamiento, entre otras. (PDOT, 2019 - 2023)
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1.1.6. Sistema Productivo primario

Agricultura: En el canton Zamora, la productividad agricola es baja y esta
relacionada con la poca fertilidad de los suelos, la falta de medios tecnoldgicos de
produccion e innovacion agricola y la baja capacidad econémica de los pequefios
agricultores. El sistema de produccion agricola tradicional es el monocultivo, sin
manejo y fertilizacion de suelos, provocando la erosién y desgaste del suelo, que
luego es empleado en pastizales, lo que provoca el avance de la frontera

agropecuaria y la eliminacion de bosques y areas de conservacion.

Ganaderia: En el canton Zamora la ganaderia es la principal actividad econémica
productiva y dentro de ella, la produccion de ganado bovino es la mas importante,
También merece importancia la produccion de ganado porcino, ovino; y, otras

especies como asnos, caballos, mulas, cabras, conejos y cuyes.

Produccion avicola: La produccion de aves se realiza de dos maneras, aves
criadas en el campo y aves criadas en planteles avicolas; entre las aves que se crian
en el campo tenemos gallos, gallinas, pollos, patos y pavos; mientras que en planteles

avicolas, Unicamente se producen pollos de engorde.

Produccién de madera: Debido al reemplazo de las &reas naturales para realizar
el cultivo de pastos y otros productos agricolas se estan agotando las principales
especies maderables de la zona, las mismas que son utilizadas para la construccion
de viviendas a pesar de su escasez. . Las especies maderables que aun existen son:

cedro, romerillo, canelo colorado, canelo blanco, canelo amatrillo, entre otros.
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1.1.7. Sistema Productivo Secundario

Industria: En el canton Zamora, se destaca la produccion a nivel de pequefia
industria en la parroquia Cumbaratza, sector Rancho Alegre, de alimentos y bebidas,
donde estan ubicadas las fabricas de vinos “Rancho Alegre” y vinos “Zamora”, donde
ademas se producen quesos, productos que son comercializados a nivel local,
provincial, nacional e internacional. Como también esta la fabrica de embutidos “El

Zamorano”.

Artesania: En el canton Zamora la mayoria de sus habitantes son artesanos
trabajan en la elaboracion de hamacas, collares de semillas, adornos de chonta,
lanzas, etc. En servicios artesanales estan los talleres de carpinteria, taller de
confeccion de ropa, talleres de reparacion de vehiculos, micro empresas de

confeccion de tejas, ladrillos y bloque.

1.1.8. Turismo en el cantén Zamora

Zamora es considerada como un paraiso selvatico, cuya flora y fauna tropicales,
ejercen una deslumbrante atraccion en sus valles que se extienden pasadas las
estribaciones de las cordilleras sub-andina. En el cantdbn Zamora, existe una serie de

atractivos turisticos de Zamora Chinchipe, entre los que se destaca:



Tabla 2 Principales Atractivos turisticos naturales del Cantén Zamora
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15

16

17

18

19

Cuenca baja del rio
Bombuscaro
Parque Nacional
Podocarpus

(Bombuscaro)

Sitio San Francisco

Bosque protector

Corazoén de Oro

Via Loja Zamora

Fuente: (PDOT, 2019 - 2023)

Elaborado por: José Luis Masache Abad
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El cantbn Zamora se caracteriza por tener una deliciosa y exuberante

gastronomia tipica, es muy variada, y se compone de una mezcla de culturas que

chocan en armonia dentro del mismo, existen platos con caracteristicas autoctonas

como el Maito y Ayampacos, las Ancas de Rana y el Corroncho que son de un sabor

particular y que atraen a la ciudadania en general.

1.1.9. Estadisticas Hoteleras de Zamora Chinchipe

Tabla 3 Datos de estadisticas Hoteleras de Zamora Chinchipe

HOTEL
SAMURIA

Individual O
simple: 6
Doble: 24
Triple: 9

Individual o simple: HB
22USD, HA 25USD, PB

22USD, PA 25USD

Ingles

Espafiol-



HOTEL
BETANIA

EVERLAST
HOTEL

HOTEL GM
ZAMORA

HOTEL
WAMPUSH
KAR

12

26

25

11

24

57

Individual O
simple: 4
Doble: 8
Triple: 12

Individual O

simple: 11
Doble: 14
Triple: 6

Doble: 50

Individual O
simple: 3
Doble: 8

Doble: HB 40USD, HA
45USD, PB 20USD, PA
22.5USD

Triple: HB 60USD, HA
65USD, PB 20USD, PA
21.67USD

Junior suite: HB 50USD,
HA 60USD, PB 30USD,
PA 35USD

Individual o simple: HB
20UsSD, HA 20USD, PB
20USD, PA 20USD
Doble: HB 40USD, HA
40USD, PB 20USD, PA
20USD

Triple: HB 50USD, HA
50USD, PB 16.67USD,
PA 16.67USD

Individual o simple: HB
22USD, HA 28USD, PB
22USD, PA 28USD
Doble: HB 40USD, HA
45USD, PB 20USD, PA
22.5USD

Triple: HB 60USD, HA
75USD, PB 20USD, PA
25USD

Junior suite: HB 40USD,
HA 45USD, PB 20USD,
PA 22.5USD

Suite: HB 130USD, HA
145USD, PB 130USD,
PA 145USD

Doble: HB 35USD, HA
40USD, PB 17.5USD,
PA 20USD

Individual o simple: HB
28USD, HA 28USD, PB
28USD, PA 28USD

26

Espafiol-

Ingles
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Doble: HB 40USD, HA
40USD, PB 20USD, PA
20UsD

Junior suite: HB 55USD,
HA 55USD, PB 55USD,

PA 55USD

Fuente: (PDOT, 2019 - 2023)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

1.2. Marco tedrico

1.2.1. Turismo

Segun la OMT, el turismo es un fenédmeno social, cultural y econémico que
supone el desplazamiento de personas a paises o lugares fuera de su entorno
habitual por motivos personales, profesionales o de negocios. Esas personas se
denominan viajeros (que pueden ser o bien turistas o excursionistas; residentes o no
residentes) y el turismo abarca sus actividades, algunas de las cuales suponen un

gasto turistico. (OMT, 2008)

1.2.2. Calidad

La calidad es considerada, en términos generales, como la respuesta a los
requerimientos del cliente, y es por eso que nace como un concepto subjetivo;
diferentes clientes tendran diferentes requerimientos, por lo tanto un mismo producto
0 servicio no podra, en la mayoria de los casos, dar respuesta a todos estos

requerimientos diferentes. (Uribe, 2011)
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1.2.3. Atencidn

La atencion al cliente es el proceso de resolver cualquier desafio, duda o
problema del cliente de manera inmediata y efectiva. Esto puede hacerse por distintos
medios de comunicacion como teléfono, correo electrénico, chat en vivo, chatbots,

tickets y redes sociales. (Moreno, 2022)

La atencion al cliente es fundamental en cualquier tipo de organizacion, pero
en un hotel hay que tener estrategias muy definidas y practicas especiales para el
manejo de los huéspedes. Esto debido a que en la actualidad existe infinidad de
canales aparte de las redes sociales donde los clientes pueden opinar y dejar una

calificacion. (Segurihotel, 2019)

1.2.4. Servicio

Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es
esencialmente intangible y no da como resultado propiedad de algo. Su produccion

puede estar 0 no ligada a un producto fisico. (Benavides, 2017)

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del

mismo. (Uribe, 2011)
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1.2.5. Hotel

Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante precio, preste al
publico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y que relna, ademas

de las condiciones necesarias para la categoria que le corresponde, las siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que ésta sea
completamente independiente, debiendo constituir sus dependencias un
todo homogéneo, con entradas, escaleras y ascensores de uso exclusivo;

b) Facilitar al publico tanto el servicio de alojamiento como de comidas; vy,

c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones (LEXIS, 2011)

1.2.6. Clasificacion hotelera

Las calificaciones de estrellas de los hoteles van desde 1 estrella hasta la
prestigiosa calificacion de 5 estrellas, que solo obtienen los mejores hoteles. Las
clasificaciones por estrellas de los hoteles tienen el poder de influir en las decisiones
de reserva de los clientes al brindarles informacion sobre lo que pueden esperar de

un hotel.

Hotel de 1 estrella: Los hoteles de este tipo ofrecen lo basico absoluto, lo que
significa una habitacién con una cama y un bafio, y muy poco mas. Suelen estar
dirigidos por los propietarios, son hoteles econémicos, adecuados para aquellos con

necesidades modestas.
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Hotel de 2 estrellas: Dirigido a viajeros mas conscientes de su presupuesto y
seguira proporcionando lo esencial, como una habitacion, una cama y un bafio. Por
lo general, se dispone de algun tipo de comida en el lugar, y las habitaciones pueden

tener extras, como un televisor.

Hotel de 3 estrellas: La gestién hotelera tendra que centrarse en ofrecer un
servicio mas completo. Ademas de habitaciones de hotel mas grandes, con muebles
de alta calidad, las propiedades con esta calificacion de estrellas del hotel ofreceran
servicios e instalaciones adicionales, que pueden incluir un gimnasio, una piscina, un

restaurante en el lugar, wifi pablico y sala de conferencias.

Hotel de 4 estrellas: Ofrece una excelente experiencia para los huéspedes.
Las habitaciones del hotel seran grandes, lujosas, bien decoradas e incluiran muchos
extras. Se realizara una inversion significativa en tecnologia hotelera y el servicio al
cliente sera una prioridad maxima. El restaurante del hotel brindara una muy buena

experiencia gastronémica.

Hotel 5 estrellas: Otorgada a los mejores hoteles del mundo. Estas
propiedades son grandes, llenas de ofertas de lujo y ofrecen amplias habitaciones,
con las mejores instalaciones. La limpieza y el servicio al cliente seran del mas alto
nivel y los gimnasios, piscinas, restaurantes y bares del lugar también seran de una
calidad excepcional. En muchos casos, estos hoteles también contaran con los

mejores disefos y tal vez se asentaran en edificios Unicos. (Martijn Barten, 2017)
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1.2.7. Clasificacién hotelera en Ecuador

Clasificacion de alojamiento turistico y nomenclatura.- Los establecimientos de

alojamiento turistico se clasifican en:

a) Hotel H

b) Hostal HS

c) Hosteria HT

d) Hacienda Turistica HA

e) Lodge L

f) Resort RS

g) Refugio RF

h) Campamento Turistico CT

i) Casa de Huéspedes CH (LEXIS, 2011)

1.2.8. Categoria segun la clasificacién hotelera en Ecuador

La Autoridad Nacional de Turismo establecer a nivel nacional las categorias

oficiales segun la clasificacion de los establecimientos de alojamiento turistico.

(LEXIS, 2011)

Tabla 4 Clasificacion hotelera en Ecuador

Hotel 2 estrellas a 5 estrellas
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Hostal 1 estrella a 3 estrellas
Hoteleria — Hacienda Turistica — Lodge 3 estrellas a 5 estrellas
Resort 4 estrellas a 5 estrellas

Refugio Categoria Unica

Campamento Turistico Categoria Unica

Casa de Huéspedes Categoria Unica

Fuente: (PDOT, 2019 - 2023)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

1.2.9. Hoteles de primera categoria

También recibe el nombre de hotel clase superior u hotel primera clase. Presta
servicios muy parecidos a los de un hotel de lujo. Un hotel de primera clase se
acomoda a todas las exigencias del huésped. Los hoteles de primera clase estan
situados proximos a las principales vias de acceso asi como a los centros

vacacionales, culturales y comerciales de cada destino. (Veiga, 2020)

1.2.10. Alojamiento turistico hotelero

Es el principal servicio requerido por cualquier persona a la hora de viajar, ya
sea reservandolo por su propia cuenta o incluido en un paquete turistico. es una
actividad turistica que puede ser desarrollada por personas naturales o juridicas, que
consiste en la prestacion remunerada del servicio de hospedaje no permanente, a
huéspedes nacionales o extranjeros, para lo cual se consideraran los requisitos
correspondientes a su clasificacion y categoria, determinados en el presente

Reglamento. (LEXIS, 2011)
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1.2.11.Ingresos

Los ingresos son definidos, en el Marco Conceptual para la Preparacion y
Presentacion de Estados Financieros, como incrementos en los beneficios
econdmicos, producidos a lo largo del periodo contable, en forma de entradas o
incrementos de valor de los activos, o bien como disminuciones de los pasivos, que
dan como resultado aumentos del patrimonio neto y no estan relacionados con las

aportaciones de los propietarios de la entidad. (Contabilidad, 2004)

1.2.12. Estrategias

Es la creacibn de una posicidon Unica y valiosa que involucran un conjunto
diferente de actividades. Son prestezas diferentes a sus rivales, siendo el conjunto de
actividades para generar las variedades, satisfacer necesidades y proveer acceso a

todos los clientes hacia la eficiencia operacional determinada. (Porter, 2008)

1.2.13. Fortalezas

Capacidades especiales de cada céatedra, relacionadas a la investigacioén, lo que
otorga una posicion privilegiada hacia el medio. Se incluyen en ellas los recursos
disponibles, capacidades, habilidades y actividades positivas. (Haydée Ballesteros,

2010)
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1.2.14. Debilidades

Aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente al medio, que
entorpecen el alcance de los objetivos o que enlentecen los procesos como recursos
insuficientes, habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan

positivamente. (Ballesteros, 2010)

1.2.15. Oportunidades

Factores externos que resultan positivos, favorables, explotables, que se
deben descubrir en el medio, que permiten obtener ventajas competitivas.

(Ballesteros, 2010)

1.2.16. Amenazas

Situaciones que provienen del entorno, que se vislumbran como riesgos

significativos y que pueden llegar a atender contra el prestigio institucional

(Ballesteros, 2010)

1.2.17. Analisis FODA

Metodologia de estudio de la situacion de una organizacibn o empresa en

contexto y de las caracteristicas internas de la misma, a efectos de determinar sus

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Es una herramienta utilizada
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para conocer la situacion real en que se encuentra la organizacion. (Ballesteros,

2010)

1.2.18. Pagina Web

Es un documento situado en una red informatica, al que se accede mediante
enlaces de hipertexto. Es una péagina de Internet o pagina Web es un documento
electrénico que contiene informacién especifica de un tema en particular y que es
almacenado en algun sistema de coOmputo que se encuentre conectado a la red
mundial de informacién denominada Internet, de tal forma que este documento pueda
ser consultado por cualquier persona que se conecte a esta red mundial de
comunicaciones y que cuente con los permisos apropiados para hacerlo. (Barbera,

2017)

1.2.19.Queja

Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién, con respecto a sus

productos. Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja

satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente

una elevada satisfaccion del cliente. (Aguilar, 2020)

1.2.20. Reclamos
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Es igualmente una expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con
respecto a sus productos pero que pide o pretende algun tipo de compensacion.

(Aguilar, 2020)

1.2.21. Redes sociales

Son lugares en Internet donde las personas publican y comparten todo tipo de
informacion, personal y profesional, con terceras personas, conocidos y absolutos
desconocidos, siendo una estructura social que se puede representar en forma de
uno o varios grafos donde nodos representan individuos y las artistas las relaciones

entre ellos. (HUtt Herrera, 2012)

1.2.22. Tripadvisor

Es una plataforma online en la que se recogen millones de opiniones en torno
a determinados negocios del sector turistico (hoteles, restaurantes, bares, discotecas,
cruceros, etc.). El sector del turismo vive mas que nunca pendiente del boca a boca

digital. Es decir, de las opiniones que vierten sus clientes sobre ellos. (Advisor, 2019)

1.2.23.Limpieza

Procedimiento fisico y quimico encaminado a eliminar cualquier material

organico y ajeno. En toda la habitacion pero en particular en los cuartos de bafio; el

factor aseo, es fundamental en la experiencia del cliente con su hospedaje en el hotel,
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considerando el descuido del personal encargado del aseo de las habitaciones el

cliente se lleva una mala imagen de su estadia.

1.2.24. Seguridad

Es el conjunto de medidas organizativas y de control, personal y medios de
seguridad destinados a garantizar la integridad y custodia de recursos humanos y

materiales ante posibles amenazas de diversas indoles. (Ramos, 2022)

1.2.25. Satisfaccion

Es una sensacion de placer o de decepcidon que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados) con las expectativas de beneficios previas.
Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los

resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

(Kotler, 2009)

1.2.26. Matriz de Confrontacioén

Es una matriz que muestra visualmente cémo la organizacion y el mercado se
juntan. Muestra a las organizaciones qué oportunidades son factibles y qué amenazas
estan en el camino o pueden ser abordadas. Una necesidad para todo empresario

para mapear esto. (Almora, 2015)



38

1.2.27.Escala de Likert

Es un método de medicién utilizado por los investigadores con el objetivo de
evaluar la opinidn y actitudes de las personas. Existen varios tipos de escalas de
medicion enfocadas en el comportamiento de las personas, y la escala de Likert es

una de las mas utilizadas. (Herrera, 2018)

1.2.28. Expectativas

Posibilidad de conseguir un derecho, una herencia, un empleo u otra cosa, al

OCUITir un Suceso que Se preve.

1.2.29. Recomendacién

Encargo o suplica que se hace a alguien, poniendo algo a su cuidado y

diligencia. (Espafiola, 2022)

1.2.30. Fidelidad

Es una medida de sujecion que el cliente tiene con respecto a la marca de la
empresa generadora o distribuidora de los productos-servicios. La orientacion que el
cliente podria dar su intencién de cambiar a otras marcas, bien por cambio de precio

de mejora de elementos o por atributos de referencia.
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1.2.31. Evaluacién

Proceso mediante el cual se intenta determinar el valor de una cosa o persona
o el grado de cumplimiento de determinados objetivos. Este término puede utilizarse

haciendo referencia a distintos enfoques. (Espafiola, 2022)

1.2.32. Google Maps

Es una herramienta de busqueda de ubicaciones que permite geo localizar un
punto concreto, calcular rutas, encontrar los lugares de interés mas cercanos o ver la
apariencia de un lugar a pie de calle a través de Google Street View. (Arimetrics,

2022)

1.2.33. Expedia

Es un intermediario entre el cliente y la empresa perteneciente al sector
turistico. Dentro de esta plataforma el usuario puede comprobar los precios de varios

productos y realizar una reserva. (NDC, 2010)

1.2.34. Trivago

Es un meta buscador que compara los precios de hospedajes y las ofertas que
nos proporcionan diversos sitios de reservaciones en linea. Comparamos y
mostramos diferentes ofertas de muchos sitios de reservaciones, que nos pagan un

cargo si un usuario hace clic en su oferta especifica. (trivago, 2022)
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1.3. Metodologia

1.3.1. Cualitativo

Se orienta a profundizar casos especificos y no generalizar. Su preocupacion
no es prioritariamente medir, sino cualificar y describir el fendbmeno social de rasgos
determinantes, segun sean percibidos por los elementos mismos que estan dentro de

la situacion estudiada. (Bernal, 2010)

1.3.2. Cuantitativo

Se fundamenta en la medicion de las caracteristicas de los fenbmenos
sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual pertinente al problema
analizado, una serie de postulados que expresen relaciones entre las variables
estudiadas de forma deductiva. Este método tiende a garantizar y normalizar

resultados. (Bernal, 2010)

1.3.3. Investigacion Exploratoria

Es un tipo de investigacion utilizada para estudiar un problema que no esta

claramente definido, por lo que se lleva a cabo para comprenderlo mejor, pero sin

proporcionar resultados concluyentes. (Veldzquez, 2020)
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1.3.4. Método Analitico

Es aquel método de investigacion que consiste en la desmembracién de un
todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la
naturaleza y los efectos. El analisis es la observacion y examen de un hecho en
particular. Es necesario conocer la naturaleza del fenbmeno y objeto que se estudia

para comprender su esencia. (TecTijuanaFl, 2007)

1.3.5. Método comparativo

Es un procedimiento de busqueda sistematica de similaridades l|éxicas y
fonéticas en las lenguas con el objeto de estudiar su parentesco y eventualmente
reconstruir la protolengua que dio lugar a las dos o mas lenguas comparadas en el

procedimiento. (TecTijuanaFl, 2007)

1.3.6. Método descriptivo

Se utiliza para recoger, organizar, resumir, presentar, analizar, generalizar, los

resultados de las observaciones. (Turpo Gebera, 2008)

1.3.7. Método investigacién netnografia

Método cualitativo e interpretativo pensado de modo especifico para investigar
el comportamiento del consumidor en los entornos de las comunidades y culturas en

uso en Internet. (Turpo Gebera, 2008)
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1.3.8. Anélisis de contenidos

Es decir, basada en el andlisis e interpretacion de fuentes documentales ya
existentes, y no a la observacion directa de la realidad, pudiendo explotarlas tanto en

un sentido cuantitativo como cualitativo. (aulafacil, s.f.)
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Capitulo 2

2. Diagnosticar la situacion actual de la calidad de servicios y atencion al

cliente de los hoteles del cantdn Zamora.

La provincia de Zamora Chinchipe, conocida como la “Tierra de aves y
cascadas”, se encuentra ubicada en la regidén sur de la amazonia ecuatoriana, limita
al norte con la provincia de Morona Santiago, al sur y este, con la Republica del Peru

y al oeste con las provincias de Loja y Azuay. (Cuenca, 2016)

Para realizar el diagnostico correspondiente de los servicios y atencién al
cliente en los hoteles del Cantén Zamora siendo estos: HOTEL SAMURIA, HOTEL
BETANIA, EVERLAST HOTEL, HOTEL GM ZAMORA, HOTEL WAMPUSHKAR. Se

utilizara las plataformas de tripadvisor, booking y trivago.

HOTEL SAMURIA: Esta a solo 450 metros de Podocarpus National Park y
dispone de servicio de traslado al aeropuerto, recepcién 24 horas y servicio de
compras. Cuenta con 22 habitaciones. El albergue proporciona WiFi gratis. El centro
de Zamora estéd a 10 minutos a pie. Esta situado a 131 km de distancia. Consta de un
aparador, techo alto y un reproductor de DVD estan incluidos en cada unidad.
También hay una bafiera, una ducha y toallas en los bafios. La propiedad ofrece el
desayuno continental todos los dias. Ademas ofrece un servicio de enlace con el
aeropuerto Camilo Ponce Enriquez, el mas cercano, ubicado a 93 km. Hotel Samuria
recibe clientes de Booking.com desde el 12 oct 2018. Tiene 2 estrellas. (SAMURIA,

s.f.)
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HOTEL BETANIA: Con aparcamiento gratuito, una zona para fumadores y un
mostrador de informacion turistica, el Hotel Betania ofrece un alojamiento econémico
a 128 km de Bafios. El hotel cuenta con 12 habitaciones. Las comodidades
adicionales incluyen recepcion 24 horas, servicio de lavanderia y servicio de limpieza.
La propiedad se encuentra a 250 metros de Iglesia Biblica Lumbrera en mi Camino y
a pocos pasos de Parque de los recuerdos. Los huéspedes pueden visitar Jambore a
solo 5 minutos a pie. El Hotel Betania esta situado en las inmediaciones de Redondel
Naya La Chapetona. Algunas habitaciones incluyen TV de pago, un horno de
microondas y una despensa para su comodidad. Las unidades tienen bafios privados
equipados con un secador de pelo, batas y toallas de bafio. Los viajeros pueden
comer en Semillas, Terra Grill y Tio Bolo que estan a 5 minutos andando del hotel. La

parada de autobus Predesur esta a 300 metros del alojamiento. (BETANIA, s.f.)

EVERLAST HOTEL: Ofrece un alojamiento econémico en Zamora, cerca de
Refugio Ecoldgico Tzanka. Cuenta con 22 habitaciones. Cementerio Zamora esta a
700 metros de la propiedad, mientras que Madre se sitia a 800 metros. Este lugar se
encuentra a 143 km de Machala. Hotel se halla junto a La Inmaculada. Las
habitaciones del alojamiento incluyen TV, servicio de tetera/cafetera y un sofa. Todos
los cuartos tienen un bafio privado con un secador de pelo y toallas. A los huéspedes
de este lugar se les ofrece un desayuno de tipo americano todos los dias. Podra
disfrutar de cécteles y bebidas en Terra Grill, The Americano Bar and Restaurante y
Semillas, que se encuentran cerca. La parada de autobus Predesur esta cerca de

Hotel Everlast, a unos 5 minutos a pie.
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HOTEL GM ZAMORA: Nuestras instalaciones cuentan, con habitaciones y
cafeteria, asi mismos todas las habitaciones tienen bafio privado, ducha de agua
caliente, television con cable, wifi y ventiladores. Cuenta con habitaciones super
coémodas, personal muy amable. Atentos, carismaticos, entrada a la ciudad de
Zamora viniendo de la ciudad Yanzatza, Internet rapido, buena comida, agua caliente,

colchones ortopédicos. (GM, s.f.)

HOTEL WAMPUSHKAR: Proporcionando aparcamiento gratuito y un
aparcamiento, ofrece alojamiento en las cercanias de Podocarpus National Park. El
hotel cuenta con 12 habitaciones. Servicio de limpieza, recepcion 24 horas y servicio
de periodicos estan disponibles para todos los huéspedes. Redondel Naya La
Chapetona se halla a 10 minutos a pie. La propiedad esta a 950 metros lejos de la
Universidad Técnica Particular de Loja. El hotel se sitla cerca de La Inmaculada.
Disfrutara de servicios que incluyen Wi-Fi gratis, una caja fuerte en la habitacion y
canales por cable en las habitaciones. Ademas la propiedad cuenta con suelo de
azulejos. El desayuno continental esta disponible por la mafiana. Las Semillas ofrecen
una gran variedad de platos y estan a 350 metros del alojamiento. La parada de
autobus mas cercana es Predesur, que esta a solo 600 metros de distancia. Tiene 2

estrellas. (WAMPUSHKAR, s.f.)

Entre las principales plataformas digitales que mas se utilizan estan Trip
Advisor, Booking, Trivago, Expedia, Despegar, para este estudio se tomaran en
cuenta Tripadvisor, Booking y Trivago que sirven como fuentes de informacion sobre

la calidad de atencion y servicio el cliente de los que tienen un perfil dentro de la
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misma, es importante mencionar que en el caso de trivago trabajan en conjunto con

Expedia.

TripAdvisor: es una empresa estadounidense de viajes en linea que opera un
sitio web y una aplicacién movil con contenido generado por el usuario y un sitio web
de comparacion de precios. También ofrece reservas de hotel en linea y reservas de

transporte, alojamiento, experiencias de viaje y restaurantes. (Tripadvisor, s.f.)

Booking: Es una plataforma de busqueda de tarifas de viaje y alojamiento lider
en la red, su misidn es conectar clientes y agencias de turismo desde cualquier parte
del mundo. En Booking incluso se pueden hacer reservaciones con anticipacion, asi

como observar las listas de precios y experiencias de los usuarios. (Booking, s.f.)

Trivago: Es una empresa de tecnologia transnacional alemana especializada
en servicios y productos relacionados con Internet en los campos de hoteles,
alojamiento y meta busqueda. Trivago fue el primer buscador de hoteles en Alemania.

(Trivago, s.f.)

En el caso del hotel GM Zamora no cuenta con un perfil en ninguno de estas
plataformas de viajes, razon por la cual no se tiene informacién suficiente como para

establecer un analisis y se de ha decidido excluirlo de este trabajo de investigacion.



2.1Perfiles de estudio

Tabla 5 Hotel Samuria comentarios obtenidas en las aplicaciones TripAdvisor, Booking, Trivago.

TripAdvisor  https://shre.ink/1ZEu

Booking https://shre.ink/1ZEL

Trivago Sin perfil en esta plataforma

Fuente: (Tripadvisor, s.f.) (Booking, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

Tabla 6 Hotel Betania comentarios obtenidas en las aplicaciones TripAdvisor, Booking, Trivago.

TripAdvisor  https://shre.ink/1ZE1

Booking https://www.booking.com/Share-5970Qpj

https://www.trivago.com.ec/es-EC/oar/hotel-betania-

Trivago
zamora?search=100-7276956

Fuente: (Tripadvisor, s.f.) (Booking, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

Tabla 7 Everlast Hotel comentarios obtenidas en las aplicaciones TripAdvisor, Booking, Trivago.

TripAdvisor  https://shre.ink/1Z00

Booking Sin perfil en esta plataforma

Trivago Sin perfil en esta plataforma

Fuente: (Tripadvisor, s.f.) (Booking, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad


https://shre.ink/1ZEu
https://shre.ink/1ZEL
https://shre.ink/1ZE1
https://www.booking.com/Share-5q7Qpj
https://www.trivago.com.ec/es-EC/oar/hotel-betania-zamora?search=100-7276956
https://www.trivago.com.ec/es-EC/oar/hotel-betania-zamora?search=100-7276956
https://shre.ink/1Z00
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Tabla 8 Hotel WAMPUSHKAR comentarios obtenidas en las aplicaciones TripAdvisor, Booking,
Trivago.

TripAdvisor | https://shre.ink/1Z0b

Booking https://www.booking.com/hotel/ec/wampushkar.es.html

Trivago Zamora Hotels | Find & compare great deals on trivago

Fuente: (Tripadvisor, s.f.) (Booking, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

Las plataformas digitales agilizan las tareas del usuario mediante programas y
aplicaciones que puede localizar en un mismo espacio web. Su objetivo principal en
el sector hotelero seria ayudar reservando, atendiendo solicitudes, comentarios, y
reclamos al momento de reservar un hotel. Ademas, nos ayudan a promocionar los

productos y servicios que prestan los diferentes hoteles del Canton Zamora.

Estas plataformas digitales informan con la valoracién, puntuacion o
calificacién, centrandose en las distintas caracteristicas que son consideradas muy
importantes para el huésped, esto les ayuda a concoer sus ventajas y desventajas,
ubicacioén, habitaciones, instalaciones, precios al momento de hacer la respectiva

reserva.


https://shre.ink/1Z0b
https://www.booking.com/hotel/ec/wampushkar.es.html
https://www.trivago.com/en-US/lm/hotels-zamora-ecuador?search=200-435794;dr-20230114-20230115
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2.2. Puntuaciones obtenidas en las plataformas TripAdvisor, Booking y
Trivago

En la siguiente tabla no.9 se muestra las valoraciones obtenidas por el Hotel
Samuria en las diferentes plataformas: TripAdvisor nos demuestra 1 muy bueno, en
el caso de Booking 7 excelente, 11 muy bueno, 1 normal y 1 malo, y finalmente
Trivago con un resultado de 0 ya que el hotel no se encuentra en registrada en la

plataforma.

Tabla 9 Hotel Samuria comentarios obtenidas en las aplicaciones TripAdvisor, Booking, Trivago.

Calificacion = Excelente  Muy Bueno Normal Malo Pésimo Total

TripAdvisor - 1 - - - 1
Booking 7 11 1 1 - 20
Trivago - - - - - 0

Total 21

Fuente: (Tripadvisor, s.f.) (Booking, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

A continuacion, en la tabla no.10 se indica las siguientes valoraciones
obtenidas por el Hotel Betania en las diferentes plataformas, en TripAdvisor 5
resefias, en Booking 15 y en el caso de trivago 0, porque no cuenta con resefias en

esa plataforma.
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Tabla 10 Hotel Betania comentarios obtenidas en las aplicaciones TripAdvisor, Booking, Trivago.

Calificacion  Excelente Muy Bueno Normal Malo Pésimo Total

TripAdvisor 2 2 - - 1 5
Booking 10 4 0 1 - 15
Trivago - - - - - 0

Total 20

Fuente: (Tripadvisor, s.f.) (Booking, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

En la siguiente tabla no.11 se muestran las siguientes valoraciones obtenidas
por el Everlast Hotel en las diferentes plataformas: TripAdvisor con 1 muy bueno, en
el caso de Booking y Trivago con 0 ya que el hotel no se encuentra en registrado en

esas plataformas, dando como resultado final de 1 sola opinion.

Tabla 11 Everlast Hotel comentarios obtenidas en las aplicaciones TripAdvisor, Booking, Trivago.

Calificacion  Excelente Muy Bueno Normal Malo Pésimo Total

TripAdvisor - 1 - - - 1
Booking - - - - - 0
Trivago - - - - - 0

Total 1

Fuente: (Tripadvisor, s.f.) (Booking, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad
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En la siguiente tabla no.12 indica las valoraciones obtenidas por el Hotel
WAMPUSHKAR en las diferentes plataformas: TripAdvisor nos indica 15 excelente,
12 muy bueno y 1 normal, en el caso de Booking 10 excelente, 3 muy bueno y
finalmente Trivago con un resultado de 0 ya que el hotel no cuenta con ningun

comentario dentro de esta plataforma, dando como resultado final de 41 opiniones.

Tabla 12 Hotel WAMPUSHKAR comentarios obtenidas en las aplicaciones TripAdvisor, Booking,
Trivago.

Calificacion  Excelente Muy Bueno Normal Malo Pésimo Total

TripAdvisor 15 12 1 - - 28
Booking 10 3 - - - 13
Trivago - - - - - 0

Total 41

Fuente: (Tripadvisor, s.f.) (Booking, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

En la siguiente tabla no. 13 se puede apreciar el levantamiento de la
informacion relacionada de los comentarios y puntuacion recibida en cada plataforma
para cada uno de los hoteles objeto de estudio, en el caso de Trivago no hay
comentarios ni puntuacion. ElI hotel WAMPUSHKAR se encuentra como mejor
puntuado en las plataformas sus puntuaciones son de 4.5 excelente en TripAdvisor y

en booking 9.3 fabuloso.
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Tabla 13 Puntuacion total obtenida en las plataformas TripAdvisor, Booking, Trivago

Puntuacion 4.0 Muy 4.0 Muy
4.0 Muy Bueno 4.5 Excelente
TripAdvisor Bueno Bueno
Puntuacion 8.8
- 8.3 Muy bien 9.3 Fabuloso
Booking Fabuloso
Puntuacion
Trivago

Fuente: (Tripadvisor, s.f.) (Booking, s.f.) (Trivago, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

A continuacion en la tabla no. 14 podemos observar la valoracién de
TripAdvisor los aspectos considerados primordiales al momento de realizar la
calificacién de un alojamiento son: ubicacion, limpieza, servicio, calidad-precio. El de

mayor calificacion es el hotel WAMPUSHKAR con una puntuacion de 4.5 Excelente.
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Tabla 14 Valoracion por items de: TripAdvisor

Ubicacion 4.0 4.0 4.0 45
Limpieza 4.0 4.0 4.0 4.5
Servicio 4.0 4.0 4.0 45
Calidad-

4.0 4.0 4.0 45
Precio
4.0 Muy 4.0 Muy 4.0 Muy
Total 4.5 Excelente
Bueno Bueno Bueno

Fuente: (Tripadvisor, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

Podemos apreciar en la tabla no. 15 de Booking los aspectos considerados
primordiales al momento de realizar la calificacibn de un alojamiento son los
siguientes: ubicacion, limpieza, servicio, calidad-precio, personal, wifi. EI de mayor
calificacién es el hotel WAMPUSHKAR con una puntuacion de 9.3 Fantastico, le sigue

Hotel Samuria con 8.3 Muy bien y el Hotel Betania con 8.8 Fabuloso.

Tabla 15 Valoracién por items de: Booking

Ubicacion 9.7 - 9.0 9.4

Limpieza 9.0 - 8.6 9.6

Servicio 8.7 - 8.6 9.4
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Calidad-
8.8 - 8.5 9.6
Precio
Personal 9.3 9.3 9.8
Confort 9.2 8.9 9.4
Wifi 10 7.9 7.5
Total 8.8 Fabuloso - 8.3 Muy Bien = 9.3 Fantéstico

Fuente: (Booking, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

En trivago no existe calificacion alguna por motivo que de los 2 hoteles
registrados en esta plataforma no cuentan con comentarios o resefias sobre la
atencion y servicios brindados. Es importante analizar cuales son las valoraciones
gue se tiene en cada uno de los hoteles estudiados con cada uno de los aspectos o
factores que son considerados para su evaluacion, cada una de las plataformas ha

establecido su propio proceso.

2.3. Gestion de comentarios de las plataformas TripAdvisor, Booking y
Trivago

En la plataforma TripAdvisor se encuentran opiniones de los usuarios sobre los
hoteles que son parte de este estudio, pero hay la particularidad de que no existen
respuestas por parte de los duefios de los establecimientos hoteleros para dar una
respuesta a cada uno de ellos, como parte primordial de su proceso de servicio al
cliente, como se puede apreciar en las figuras de la 1 a la 3, con la excepcion del
hotel Wampushkar que da respuesta personalizada a los comentarios y opiniones

emitidas a través de esta plataforma.
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Tabla 16 Gestion de comentarios en la plataforma TripAdvisor

Total
5 1 1 28
valoraciones
NUmero de
0 0 0 7
respuestas
Total
0% 0% 0% 25%
respuestas
Caracteristicas - - - Personalizadas

Fuente: (Tripadvisor, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

Figura 1 Comentario de la plataforma TripAdvisor - Hotel Everlast

Estas opiniones son traducciones automaticas del inglés. ; Mostrar traducciones automdticas? @ Si O No @
frizolio escribio una opinion (mar 2018) (L]
Q Guayaquil, Ecuador » 24 contribuciones » 3 votos atiles

desayuno muy limpio y agradable

«hotel muy limpio a pesar del clima hiumedo, realmente disfrutamos del desayuno, muy cerca del
mercado y restaurantes. Las sabanas tambieén estaban muy limpias. Pregunta la noche anterior si
puedes probar las humitas para el desayuno. Son pan de maiz al vapor ecuatoriano en la cascara»

Leer menos

Fecha de la estancia: abril de 2017

Tipo de viaje: Vigje de negocios
Consejo sobre las habitaciones: exterior rooms have outside windows
Ver mas recomendaciones relativas a las habitaciones

®999® Limpieza 9009 ® Servicio
®9 99O Calidad del suefio

translated by Google Puntuar traduccicn »
Esta es la opinion subjetiva de un miembro de Tripadvisor, no de Tripadvisor LLC. Tripadvisor realizo comprobaciones de las opiniones.
19 Uil i] Compartir

Fuente: (Tripadvisor, s.f.)
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Figura 2 Comentario de la plataforma TripAdvisor - Hotel Betania

A Carl H escribio una opinién [dic 2017) eoe

Saayn

TUERN. U n v GAMCATAD

o000
Ubicacion perfecta

«Me alojé aqui antes y después de acampar en el parque nacional de Podocarpus. Excelente
ubicacion, terraza en la azoteq, instalaciones de cocina, amplia habitacion, vista del Gran Reloj. $ 5 en
taxi o 1. 5 horas a pie hasta el parque. El propietario es muy dulce y se asegura de que tenga todo lo que
necesita. (jEstuvieron genial almacenando nuestras cosas extra mientras acampamos también!)
Definitivamente recomiendo alojarse aquil»

eear m:

as «v

Fecha de la estancia: diciembre de 2017

y Google  Puntuer traduceién ~

73 contribuciones = 19 votos dtiles

e Slowtravell escribid una opinién (nov 2018} ann

90880
Buena ubicacion, limpieza y relacion calidad-precio.

«Habiamos reservado Hostal Betania debido a su cercania a la terminal de autobuses y buen precio.
Tamkbién vino con una opcidn de cancelacidn gratuita hasta las 18: 00. Al llegar a las 16:30, pedimos ver
la habitacidn antes de aceptar. Querian ponernos en una habitacion con una ventana a un pozo de luz.
Eso no cuenta como una ventana, le dije ala duefia. La tercera habitacion que nos mostrd tenia luz
diurna razonable y una vez mads vistas a la moentafia. Eran un poco desorganizados. Tuvimos que pedir
todo por separado y luego hacer que reparen el agua caliente y reiniciar nuavamente la caja wifi.
Bueno, eso se estaba convirtiendo en un hecho demasiado comdn en algunos lugares. El hotel Betania
no servia el desayuno y no teniamos ganas de comer ingredientes para preparar nuestro..»

Lear mds -

Fecha de la estancia: agosto de 2018

trenslated by Google  Puntuartraduccién

i QUL m Compartir

= Kari R escribid una opinidn (jun 2018) P,
@ Guayoqui = 8 contribuciones - W0 vatos dtiles

0000

Un buen lugar para alojarse en Zamora

«Era un lugar agradable, es un hotel, no un albergue. Estd ubicado en el centro de la ciudad. El personal
es muy servicial y amable. El lugar tiene una bonita terraza, no probamos el desayuno alli, perola
terraza parece ser un buen lugar para comer en la mafiana. Lo dnico que no me gustd fue que habia un
gran grupo de jovenes reunidos por la noche y fue un poco dificil para mi quedarme dormida porque
tenemos que despertarnos muy temprane al dia siguiente. Quiere decir, el lugar no estd ubicado enun
lugar ruidoso, pero si alguien esta hablando, aqui las voces.»

Lear mdas =

Fecha de la estancia: junio de 2018

¥ GOOg|E Puntuar traduecién +

s opinjones.

Fuente: (Tripadvisor, s.f.)



Figura 3 Comentario de la plataforma TripAdvisor - Hotel Wampushkar

LinaSotog escribio una opinion (jul 2022) e

J B contribucicnes

86969
Top en Zamora

«Super recomendado. El espacio es un lugar con excelente ubicacion {cerca al malecon). Las
habitaciones son limpias, iluminadas, comodas y bien equipadcs. Ademas el desayuno es delicioso y
nutritivo. Es un excelente lugar para quedarse en Zamora porque el staff ademas es muy servicial.»

Leer mas v

Fecha de la estancia: julio de 2022

Juan Pable R escribid una opinidn (ago 2017) ee
@ Quite, Ecuadar = &1 contribuciones = 4 volos dtikes

L L L L el

Buen precio buena estadia

eUn hotel que queda en el centro de la ciudad, la ciudad no es muy grande pero queda bastante cerca
de la iglesia central y el boulevar { que esta muy bonitol para el precic estd muy justo, un excelente
balance entre precio-calidad Una muy buena vista donde se toma el desayuno y todo muy limpio y
nuevo, el servicio muy amable »

Lear mas =

Fecha de la estancia: ogosto de 2007

Ezto @2 Io opinice subjelive de v mismbye de Trpadiizor, o de Tripodiisor LLC. Tnpadvisor realizo comproBacionss oe ios opirionas.

i Ot (T Compartic

o Respuesta de Reservas Wampushkar, Otro an Hotel Wampushkar —
Respandido el 30 mar 202

Estimado Juan Pablo. Agradezeo su comeantario sobra nueastro hotel, astamos a la arden.

Ezto respuesto 3 fo opinicn subjelivo del representanie de ko direccice, o de Trpadvisor LLC.

Andres G escribid una opinidn [dic 2016) rew
| @ 0uite, Ecundar - Tl contribuciones « 4 volos itiles

Muy buen hotel con bonitas habitaciones y excelente aministradora

=E| hotel esta muy bien ubicado. La habitacion es amplia y fresca. El bano limpic. Un desayunc sencillo
pero rico en el ultimo pisc, con una bonita vista al malecon. Lo mejor del hotel es Maria Mercedes, la
administradora. Muy atenta y siempre con una sonrisa en los labios. Recomendado para quienes van a
Zameora por trabajo o en camino hacia alguna de las aventuras que ofrece la provincia.»

Lear mas =

Fecha de la estancia: diciembre de 2014

Fuente: (Tripadvisor, s.f.)
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En la plataforma Booking se encuentran opiniones de los usuarios sobre los

hoteles, no existen respuestas por parte de los duefios de los establecimientos

hoteleros para dar una respuesta a cada uno de ellos, se puede apreciar en la figura

5, con la excepcion del hotel Betania y el hotel Wampushkar que da

respuesta

personalizada a los comentarios y opiniones emitidas a través de esta plataforma.

Tabla 17 Gestién de comentarios en la plataforma Booking

Total
_ 15 0 20
valoraciones
NUmero de
respuestas

Total

13

13

6,66% 0% 0% 100%

respuestas

Caracteristicas - - - Personalizada

Fuente: (Tripadvisor, s.f.)
Elaborado por: José Luis Masache Abad

Figura 4 Comentario de la plataforma Booking - Hotel Betania

Blanca Comaents en: 29 de agosto de 2022 m
I Espana - . -
” Buen servicio y ubicacian.

= Habitacién Individual
B @ - Excelente trato, buena ubicacion y el hatel es muy limpio.
B 2 noches - agosto de 2022
88 & e Uil e Poco atil
% En pareja
Fernando Coments en: 26 de febrero de 2020 m
- Ecu. r = .
cuada Fantastico
£ Habitacién Individual
@D - Acogedor, amables
=1 1 noche - febrero de 2020
@& - Ruido
&8 En pareja
¥, Respuesta del hotel:
Gracias Fernando, seras siempre bienvenido
e Util agn Po il
Detlef Comentd en: 10 de marzo de 2020
: Very confortable stay

@& - It is amazing to have such a nice and confortable hotel in the middle of Zamora. The stuff is very
helpful. Beises a very nice room there is a roof terrace with cooking facilities. In the evening and the

maorning it is very nice to sit there and to look over the town and towards the mount:
use the kitchen in the evenig of the day when | checked already out. So | felt very well in this place

s. | could even

& - Nothing
Ver traduceidn

A 1 persona le ha parecido Gtil este comentario e Uil age Poco atil

Fuente: (Booking, s.f.)



Figura 5 Comentario de la plataforma Booking - Hotel Samuria

Florence
[T Francia

B3 Habitacién Doble Esténdar
B9 1 noche . noviembre de 2021

8% Enparejs

Darko
= Ecuador

= Habitacién Individual Esténda

B 2 noches . mayo de 2022

& Persana que visja sola

Karen
i Ecuador

& Habitacién Doble Estindar
F=] 1 noche . mayo de 2022

&8 Enparsja

Fuente: (Booking, s.f.)

Comentario destacado Comenté en: 10 de noviembre de 2021 m
nous sommes allées au parc podoparcus, ¢ est assez moyen
@- | emplacement et la propreté grande chambre douche chaude.
@. pas possible de payer avec la cb bien qu'il y ait le logo des ch.
Vite rue assez bruyant mais si on veut une chambre avec fenétre pas le choix manqgue d éclairage dans
la salle de bain

Ver traduccidn

o Util g Poco dtil

Comentd en: 13 de mayo de 2022 m

Estuvo bien
[&F Mejorar un poquito
@ - El orden y limpieza

o Util g Poco dtil

Comentd en: 24 de mayo de 2022 m

Conociendo Zamora
@ - Habitaciones limpias y cémodas, la ubicacién céntrica
@- Falta un ascensor, ya que hay varios pisos y subir y bajar escaleras con equipaje es algo incémodo

o Util s Poco dtil

Figura 6 Comentario de la plataforma Booking - Hotel Wampushkar

", Lina
W4 = ccuador
= Habitacién Individual Estandar

B9 1 noche. julio de 2022

& Persans que visja sola

Maria
il Ecuador

& Habitacién Doble Estandar
3 1 noche. noviembre de 2022

88 Enparsj

Rosy
i Ecuador

& Habitacin Doble Estandar
B3 1noche. noviembre de 2022

88 Enpareje

Fuente: (Booking, s.f.)

Comentario destacado Comentd en: 19 de julio de 2022 n
Top en Zamora
@- Tenia una excelente ubicacién asi como un espacio cémodo para la estadia. El personal fue muy

amable y presto a ayudar.

.4 Respuesta del hotel:

Estimada Lina Soto,
Es u gusto para nosotros saludarla y ... Seguir leyendo

e Util e Poco atil

Comentd en: 12 de noviembre de 2022 n

Excelente

@ - Sus instalaciones y su ubicacién

® - Que mi habitacién daba a un callejon que y sus vecinos gritan mucho

.4 Respuesta del hotel:

Estimada Maria Teresa.
Es un gusto para nosotros saludarle y... Seguir leyendo

e Util au Poco dtil

Comentd en: 12 de noviembre de 2022 n

Amabilidad, Comodidad y Excelente servicio al cliente

@- Perfecto

@- Todo estuvo bien

’4 Respuesta del hotel:

Estimada Rosy ,es un gusto para nosotros saludarla y agradec... Seguir leyendo

59



60

Capitulo 3

3. Identificar el FODA del servicio y atencién al cliente en base a las opiniones
y comentarios encontrados en las plataformas digitales de los hoteles del

Cantén Zamora.

Una vez Analizada la situacion de cada uno de los hoteles en las diferentes
plataformas como: TripAdvisor, Booking y Trivago se podra observar y dar a conocer
la situacion actual de cada uno de ellos en relacion a la calidad y el servicio al cliente
gue ofrecen cada uno de ellos y como esta es evaluada por los huéspedes a través

de los comentarios sobre los servicios prestados en el establecimiento.

El FODA estratégico es un analisis de la situaciéon de una persona u empresa.
Esta permite identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazadas del
mercado, asi como también de la empresa, ademas sirve para resumir mediante una
tabla, la evaluacion de los puntos fuertes y débiles internos de la empresa junto con
las amenazas y oportunidades externas, pues la Estrategia debe lograr el encaje entre

sus capacidades internas y su posicion competitiva externa. (Cantabria, 2014)

A continuacion en la siguiente tabla se muestra las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas encontradas a partir del analisis de todos los perfiles de los

hoteles estudiados en las plataformas digitales antes mencionadas.



Tabla 18 FODA

61

HOTEL BETANIA

F1. Buen servicio y
ubicacion.
O1. Las

plataformas

digitales brindan
Estadisticas

especificas para la
gestion del servicio
al cliente por parte
de

establecimientos

los

de alojamiento.

HOTEL BETANIA

D1.

de

inadecuada y

Instalaciones

cocina

desordenada.

Al.

en el

Competencia
sector
hotelero en el
Cantbn  Zamora,
existencia de

nuevas

EVERLAST
HOTEL
F2. Muy limpio y

agradable

HOTEL
SAMURIA
F3. Buen precio,

buena ubicacioén

OPORTUNIDADES

0O2. Zamora es
conocida por el
encanto natural
gue tiene, entre
cascadas, rios,
areas de picnic

ademas de su

03. ElI Cantén
Zamora es una
zona con mucha
de

alojamiento por

demanda

la actividad

minera que ser

conocida realiza en la
gastronomia. zona.
DEBILIDADES
EVERLAST HOTEL
HOTEL SAMURIA
D2. No cuenta D3. Orden vy
con perfiles en limpieza del

todas las establecimiento.
plataformas.
AMENAZAS

A2. Escasez de A3. EI sector
promocioén hotelero del
turisticas de los canton no
atractivos trabaja como
turisticos del equipo para
canton.

HOTEL
WAMPUSHKAR
F4. Mejor puntuacion en
las tres plataformas
TripAdvisor, Booking y

Trivago.

O4. En la actualidad se
utilizan las plataformas
digitales para la reserva
de Alojamiento.

HOTEL
WAMPUSHKAR
D4. No cuenta con
comentarios en todas

las plataformas.

A4. Réapido crecimiento
del

marketing a

social media

nivel

mundial, estableciendo
nuevas formas de
contacto con los
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modalidades  de mejorar sus huéspedes y los

alojamiento. oportunidades.  primeros clientes.

Elaborado por: José Luis Masache Abad
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Capitulo 4

4. Determinar las estrategias necesarias para mejorar la calidad del servicio y

atencion al cliente en los hoteles de primera categoria del Cantdn Loja.

Con el FODA ya desarrollado, se procede a realizar las estrategias que se
deberian aplicar, tomando en cuenta cada una de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que tienen los diferentes hoteles y estableciendo la matriz de
confrontacién. Esta a su vez ayuda a vincular cada factor con el otro definiendo la
relacion existente entre ellos.

Para las valoraciones en esta matriz se utiliza la siguiente escala:

e Relacién alta: 10
e Relacién media: 5
e Relacion baja: 1

e Sinrelacion: 0

Y la relacién se establece dando respuesta a cada una de estas preguntas base,

y asi si tiene relacion alta se colocan 10 puntos y asi sucesivamente con cada cruce
de factores:

e Si acentlo la fortaleza, ¢Puedo aprovechar mejor la oportunidad? ¢En qué

medida?, si supero la debilidad, ¢ Puedo aprovechar mejor la oportunidad? ¢ En

qué medida?, si acentlo la fortaleza, ¢ Estoy minimizando la amenaza? ¢En

gué medida?, Si supero la debilidad, ¢ Minimizo la amenaza? ¢ En qué medida?

Luego en se establecen los resultados de cada variable, dando mayor importancia

a los mas altos.



4.1 Matriz de confrontacién

Tabla 19 Matriz de Confrontacién

F1
F2
F3
F4

2
D1

FORTALEZAS

D2
D3
D4

>
TOTAL

Elaborado por: José Luis Masache Abad

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

o1
10
10
10
10
40

10

10

30
70

02
10
10
10
10
40
0
5
0
5

20
60

OPORTUNIDADES

03
10
10
10
10
40
10
10
10
10
40
80

04
10
10
10
10
40
5
10
5
10

30
70

40
40
40
40

25
35
20
35

Al
10
10
10
10
40

10

10

30
70

A2

R O B O N RBP Rr R P

NN
A~ O

AMENAZAS
A3

o O B O P O O O O O o

A4

L N B O O Bk

10

20
22

>
12

11
11
12

22

22

TOTAL
52
51
51
52

31
57
26
57/

64
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Tabla 20 Actuacioén de variables

~ Factor  Nro.  Puntae  \Varables

F1 52 Buen servicio y ubicacion.

F4 52 Mejor puntuacion en las tres plataformas TripAdvisor, Booking y Trivago.
Fortalezas S

F2 51 Muy limpio y agradable

F3 51 Buen precio, buena ubicacion

D2 57 No cuenta con perfiles en todas las plataformas.
Debilidades D4 57 No cuer_lta con come_ntar_ios en todas las plataformas.

D1 31 Instalaciones de cocina inadecuada y desordenada.

D3 26 Orden y limpieza del establecimiento.

El Canton Zamora es una zona con mucha demanda de alojamiento por

03 80 I o . )
a actividad minera que ser realiza en la zona.
o1 70 Las plat_a]‘_ormas_digitales brindan estadisticas .es.peciﬁcas para Iq gestion
. del servicio al cliente por parte de los establecimientos de alojamiento.
Oportunidades : e .
04 20 En _Ia a}ctualldad se utilizan las plataformas digitales para la reserva de
Alojamiento.
02 60 Zamora es con_oci_da por el encanto natqral que tiene, entre cascadas,
rios, areas de picnic ademas de su conocida gastronomia.
Al 20 Competencia en el sector hote_lero en el Cantdon Zamora, existencia de
nuevas modalidades de alojamiento.
A2 24 Escasez de promocion turisticas de los atractivos turisticos del canton.
Amenazas Réapido _crecimiento del social media marketing a nivel mundial,
A4 22 estableciendo nuevas formas de contacto con los huéspedes y los
primeros clientes.
A3 0 El sector hotelero del cantén no trabaja como equipo para mejorar sus

oportunidades.
Elaborado por: José Luis Masache Abad
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4.2Estrategias identificadas

Para poder desarrollar las estrategias, se deben identificar a través las areas de
actuacion, desgaste, éxito, vulnerable, ilusidn y se consigue a través del cruce de los
siguientes factores.FO, FA, DO, DA y se elabora una estrategia y un objetivo para

poder llevarlas a cabo.

Tabla 21 Estrategia

Fortalezas Amenazas Estrategias Objetivos Acciones
Buen Competencia Generar Trabajar en Crear
servicio y en el sector alianzas conjunto para publicidad en
ubicacion.  hotelero en el estratégicas mejorar las las redes
Cantén Zamora, entre los oportunidades de sociales y en
existencia de hoteles todo el sector de las plataformas
nuevas del Canton alojamiento. digitales donde
modalidades de Zamora. se
alojamiento. promocionen
los servicios de
los hoteles
Usar fortalezas para aprovechar oportunidades. (FO)
Fortalezas Oportunidades Estrategias Objetivos Acciones
Buen El Cantén Capacitacion Capacitar al Capacitar el
servicio y Zamora es una para mejorar personal de los personal,
ubicacion.  zona con estandares hoteles del generar el
mucha de calidad. cantbn Zamora programa de
demanda de sobre la capacitacion y
alojamiento por importancia de la evaluar lo
la actividad calidad en aprendido.
minera que se atenciéon y
realiza en la servicio al cliente.
zona.

Reducir debilidades y evitar amenazas. (DA)
Debilidades Amenazas Estrategias Objetivos Acciones



Los hoteles
no cuentan
con perfiles
en todas las
plataformas
digitales.

Competencia
en el sector
hotelero en el
Cantén
Zamora,
existencia
nuevas
modalidades de
alojamiento.

de

Incentivar a
los hoteles a
darse a
conocer por
medio de las
plataformas
y redes
sociales.

Generar

visibilidad de los

hoteles

del
cantén Zamora
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Superar debilidades aprovechando oportunidades. (DO)

Debilidades
Los hoteles
no cuentan
con
comentarios
en todas las
plataformas
digitales.

Oportunidades
El Canton
Zamora es una
zona con
mucha
demanda de
alojamiento por
la actividad
minera que ser
realiza en la
zona.

Elaborado por: José Luis Masache Abad

Estrategias
Capacitacion
sobre

marketing
digital  con
énfasis en
social media
marketing.

Objetivos
Capacitar

sobre

la importancia de

generar
contenido
atractivo,
creativo,
novedoso
través de

a

las

redes sociales y

plataformas
especializadas

en viajes para

lograr
de
atraer nuevos

retencion
los clientes,

y

generar fidelidad.

Creacion de
perfiles de
redes sociales,
para captar
nuevos
clientes y
darse a
conocer.
Acciones

Generar el
programa de

capacitacion,
establecer el
ndamero de
involucrados,
generacion de
material a
compartir,
creacion
perfiles,
manejo de
redes sociales
por personas
capacitadas,
para generar
engagement.

de
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Conclusiones

Las plataformas digitales son muy importantes hoy en dia para la industria
hotelera ya que la tecnologia cada vez avanza mas. Por medio de las plataformas se

logra llegar a un mayor mercado innovando y posicionando la marce del hotel.

Las plataformas digitales ayudan a promocionar los hoteles dando a conocer a
los huéspedes los servicios que prestan, ademas a través de los comentarios de
huéspedes los hoteles podrian mejorar su calidad de atencién, y un excelente servicio

genera mayores ingresos para los hoteles.

La falta de motivacion al personal, la ausencia de liderazgo por parte de los
administradores o jefes de departamento son aspectos que se reflejan en la
productividad y en la calidad de los servicios, por ello estos factores generan

insatisfaccion en el cliente y los clientes de los hoteles.

Proyectar temas como la socializacién de politicas gerenciales, mejora en los
procesos de gestion de personal, seleccionar personal capacitado, impartir temas
relacionados con la eficiencia en el desempefio de sus actividades, impulsar el

compromiso y sentido de pertenencia con el hotel.
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Recomendaciones

Sugerir a los propietarios de los hoteles que formen parte de las plataformas
digitales y sitios web que se unan y actualicen constantemente para obtener mayores
beneficios, el conocimiento de su marca y un mayor alcance de futuros huéspedes

interesados.

A los diferentes administradores de los hoteles, brindar capacitaciones constantes

al personal de trabajo para asi ofrezcan servicios de calidad.

Implementar una base de datos digital con la finalidad de conocer el nimero de
clientes que ingresan al hotel y obtener datos de los mismos para diversos beneficios

que se presenten.

Efectuar las propuestas sugeridas, debido a que son alternativas de solucién,
para una mejor calidad en el servicio, mayor demanda, que sea una empresa

posicionada a nivel nacional y ayude igualmente al desarrollo de la localidad.
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Anexos

BOOking.COm usb o @ Registra tu alojamiento O Tu‘impres:‘ n Digital Pool

/-
( & Alojamiento | > Vuelos & Alquiler de coches fé}! Atracciones turisticas Taxis aeropuerto

nicio > Ecuador > Zamora > Resultados de la bisqueda

Buscar Zamora: 4 alojamientos encontrados
Destino/Nombre del alojamiento:

Q Zamora <Ordenar por: Nuestros destacados C)
Fecha de entrada

[ jueves, 15 de diciembre de 2022

20 comentarios

Hotel Samuria Muy bien

Fecha de salida Zamora Mostraren el mapa 3 350 m del centro

5] viemes, 16 ce diciembre ce 2022

Habitacién Doble Estandar 1 noche, 2 adultos
Estancia de 1 noche 2 camas individuales US$47
Desayuno incluido + US$6 de impuest cargos.

2 adultos - 0 nifios - 1 habitacion v Solo quedan 2 habitaciones a este precio en nuestra web

Viajo por tracajo ®

Buscar

Hotel Betania (23 Fabuloso -

15 comentarios
Zamora Mostrar en el mapa 3 300 m de! centro

° Ubicacién 9,7
v Habitacién Doble 1 noche, 2 adultos
2 camas individuales U5$33
Ver en el mapa Cancelacién GRATIS » Sin pago por adelantado iicilye inpuestosy camos
Puedes cancelar més tarde. Aprovecha y consigue un buen
precio hoy.

Solo quedan 6 habitaciones a este precio en nuestra web

Filtrar por:

Tu presupuesto (por noche)

(I configura tu presupuesto ﬁ Hotel Wampushkar Genii Fantastico .
- . 13 comentarios

[] usso- ussso 3 Zamora Mostrarenelmapa 2 350 m del centro Ubicacion 9.4
[] ussso - uss1oo 3

Habitacion Superior con cama extragrande

1 cama doble extragrande
Filtros populares Desayuno incluido

Cancelacion GRATIS » Sin pago por adelantado

[] Desayuno incluido

Puedes cancelar mas tarde. Aprovecha y consigue un buen
[] Hoteles 3 precio hoy. "
o Solo queda 1 habitacion a este precio en nuestra web
[ sin pago por adelantado 4
Q Igualamos el precio Info y precios Servicios Léeme Comentarios de clientes (15)
[ ore ] Gerius R ;
< eserva ahora
Buscar Y
Destine/Nombre detslojamisnto: Hotel Betania T
Q zamors Q Francisco de Orellana y Amazonas, 190101 Zamora, Ecuador -

Ubicacion excelente - Ver mapa

Fecha de entrada

[Z] jueves. 15 de diciembre de 2022 +
Fabuloso

15 comentarios

Fecha de salida
[Z] viemes. 16 de dicembre de 20... v

elente trato, buena ubicacién y &l
tel es muy limpio.

Estancia de 1 noche

2 adultos - 0 nifios - 1 habitacion v

_| Visjo por trabajo. @

D D

cOZamora
Hotel W
Ver en el mapa
Playas@
El Shaco
Google Map data €2022
£l Hotel Betania ofrece habitaciones en Zamora, a2 menos de 1 km de Toscon y a 3,6 km de Limdn. Todas las

habitaciones cuentan con TV por cable y bafio privado. Hay recepcion 24 horas y WiFi gratuita en todas las
nstalaciones.

Ventajas Genius disponibles en
opciones seleccionadas:

Todas las habitaciones incluyen armario.

10% de descuente
El Hotel Betania se encuentra a 3,8 km de La Chorrera y a 4,9 km de Tzunantza Bajo. El aeropuerto Camilo Ponce Se
Enriquez es el mas cercano y queda a 94 km.
Hotel Betania recibe clientes de Booking.com desde el 12 abr 2017.

e aplica al precio antes de impuestos y
argos

Las distancias en la descripcion del alojamiento se calculan con OpenStreetMap@ programa de fideli

Genius

Booking.com



> Igualamos el precio Info y precios

Servicios Léeme

‘desl para dos personas

Ahorra tiempo, haz el check-in online
Buscar

Destino/Nombre del alojamiento:
Q zzmora

Fecha de entrada

Hotel Wampushkar

° Diego de Vaca Calle Vicente Aldean, 190102 Zamora, Ecuador —
Ubicacién excelente - Ver mapa

[ jueves. 15 de diciembre de 2022 +

Fecha da salida
f5] viemes, 16 de di

Estancia de 1 noche

2 adultos - 0 nifios - 1 habitacion v

Viajo por trabajo @

9 Zamora
Hotell
: e
F’-aym@
El' Shaco

Map data €2022

>

Google

El Hotel Wampushkar se encuentra en Zamora, a 1,1 km de Toscén y a 3 km de Limén, y ofrece alojamiento con
terraza y aparcamiento privade gratuito. Ademas, hay recepcion 24 horas, servicio de habitaciones y WiFi gratuita en
todas las instalaciones, Ademas, goza de vistas a fa ciudad.

Todas las habitaciones incluyen armario. Todas las habitaciones del Hotel Wampushkar tienen escritorio, TV y bafio
privado.

El establecimiento sirve un desayunc americano.

El Hotel Wampushkar se encuentra 2 4,2 km de La Chorrera y & 4,7 km de La Fragancia. E| aeropuerto més cercano es
€l aeropuerte Camilo Ponce Enriquez, @ 93 km del hotel.
Hotel Wampushkar recibe clientes de Booking.com desde el 21 sep 2016.

Las distancias en la descripcién del alojamiento se calculan con OpenStreetMap®

Q Igualamos el precio Info y precios Servicios Léeme
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Comentarios de clientes (13)

Reserva ahor:

© Igualamos el precio

O <

Fantastico
13 comentarios

Tenia una excelente ubicacién asi

como un 2spacio comodo para I

{ estadia. £l personal fue muy amabley b
presto a ayudar.

:l; Lina i Ecuador

AR TSy R

/-

Personal

Ventajas Genius disponibles en
opciones seleccionadas:

% de descuento

1
Se aplica al precio antes de impuestos y

programa de fideli

Booking.com

Comentarios de clientes (20)

Q Igualamos el precio

QD =

m Traslado aeropuerto
Buscar %
Destino/Nombre del alojamiento: HOteI Samurla
Q Zamora ° 24 de Mayoe y Diego de Vaca, 190101 Zamors, Ecuador - Ubicacion excelente - Ver mapa
Facha de entrada

E5) jueves. 15 de diciembre de 2022 +

Fecha de s3lida
5] viemes. 16 de i

Estancia de 1 noche

bre de 20... «

2 adultos - 0 nifios - 1 habitacion v

Visjo por trabsjo ®

Buscar

W ! )
(9 amora

Ver en el ma)

Piayas@
El Shaco

Hotel

Google

Map data ©2022

Hotel Samuria se encuentra en Zamors, a 500 metros de Zamora, y ofrece alojamiento con WiFi gratuita y
aparcamiento privado gratuito. £l establecimiento se encuentra 3 menos de 1km de Toscon, a 3,3 km de Limony a
3,9 km de La Chorrera. El hotel ofrece habitaciones familiares.

Las habitaciones incluyen armario, TV de pantalla plana y bafio privado.

Hotel Samuria sirve un desayunc continental o a la carta.

personal de |a recepcion 24 horas habla inglés y espafiol,

Tzunantza Bajo y La Fragancia se encuentran a 5 km, Por un suplemento, el Hotel Samuria ofrece un servicic de
enlace con el aeropuerto Camilo Ponce Enriquez, el més cercano, ubicado a 93 km.
Hotel Samuria recibe clientes de Booking.com desde el 12 oct 2018.

Las distancias en la descripcion del alojamiento se calculan con OpenStreetMap@

31 fotos mas

Puntos fuertes del alojamiento
ildeal para estancias de 1 noche!

© L2 mejor ubicacién. Los visjeros recientes le
dan una puntuscién aita (9.0)

Informacion sobre el desayuno

Continental

@ Hay parking privado gratis en el hotel

Reserva ahora



I

w Tripadvisor Q@ £ opinion < Vidjes L) Alertas . B carrito

Zamora Hoteles Quéhacer Restaurantes Vuelos  Alquileres temporarios Historias de viaje  Cruceros  Alquiler de autos eoe

THE PLACE TO HOST YOUR NEXT N

= TING

)

PACIFIC PALMS RESORI
TA' it s WOTRY

THAT HAS 45,000 SQ. FT. OF FLEXIBLE SPACE

START PLANNING

Hotel Everlast
[¢]

Q Diego de Vaca y Luis Marquez Frente al Centro Comercial Reina del Cisne, Zamora 190102 Ecuador £ Opinién

@O 1opinién N.°3 de 3 hoteles pequefios en Zamora

Q Guardar = (M Compartir

©

Check-out
[oo

o0
5 1habitacién, 2 adultos, O nifios

Consultd la di ibilidad del aloj E
Hay hoteles similares disponibles. ¥ h—

Habitacién y suite
(]

Ver t«

.

Hotel Samuria

@®@ @O 1opinion 1de 1hoteles en Zamora

Q Calle 24 De Mayo Entre Diego De Vaca Y Amazonal, Zamora 190101 Ecuador £ Opinién

Q Guardar = (M) Compartir

Los precios mas bajos para tu estancia

H fos
20 M

1 habitacién, 2 adultos, O nifios

Asegura el precio mds bajo de estos sitios

web

& Expedi
L 47Us$

v Cancelacién gratuita hasta el 23/12/22
+ Reserva chora y paga cuando te alojes

Ver oferta
..47Us$  Bookingcom? _ 53US$
.53Us$

¢Has estado en Hotel Samuria?

@ Publicar fotos & Escribe una opinién

Informacion Heritage Inn Hotel

Descuentos por temporada -
Hotel Heritage INN
4 o Muy bueno Servicios de la propiedad 2 g
9

@0 ® OO iopinion ) Parqueadero, WiFi, Ambiente
iy $¢ Restaurante duActividades para nifios familiar, ubicado en excelente
@®@® Ubicacion {acondicionado para Z
00000 senicio familias / nifios) zona de la capital
Sugiere modificaciones para mejorar lo que mostramos.

2 Servicio de lavanderia
Mejora este perfil
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