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Resumen

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 cantén Loja. 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 planificacion de su
estadia en base a experiencias pasadas verificadas las cuales estan disponibles
en los portales. Se analizan los perfiles de los hoteles de primera categoria; Hotel
Sonesta Loja, Hotel Grand Victoria, Hotel Bombuscaro, Hotel Jardines del Rio y
Hotel QuoVadis para un analisis de la interaccién existente con sus huéspedes
y la atencion al cliente de los mismos en base a las resefias y comentarios

realizados en estas plataformas.

Palabras claves: TripAdvisor, Booking, Trivago, Hoteles, Comentarios, Resefias,

Opiniones, Puntuaciones y Turistas.
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Abstract

Digital platforms such as TripAdvisor, Booking and Trivago are the largest travel
community 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 traveler reviews based on a wide variety of amenities
available in the first-class hotels in the Loja canton. This being beneficial both to
hotel companies that promote their services and digital platform facilities, as well
as to future travelers who are looking to plan their stay based on verified past
experiences which are available on the portals. The profiles of the first category
hotels are analyzed; Hotel Sonesta Loja, Hotel Grand Victoria, Hotel
Bombuscaro, Hotel Jardines del Rio and Hotel QuoVadis for an analysis of the
existing interaction with their guests and their customer service based on the

reviews and comments made on these platforms.

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

Opinions, Ratings and Tourists.
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Introduccién

El turismo actualmente es considerado uno de los factores generadores de
ingresos econdmicos mas importantes para el pais contribuyendo no solo de
manera econdmica sino también social y cultural en una poblacién con la
generacion de empleo y la apertura de empresas turisticas en el sector,
permitiendo diversas entradas como son la venta de bienes y servicios turisticos
caracterizados por el servicio de alimentacioén, servicio de transporte, servicio de
guia, servicio de souvenirs, servicio de OPC (Organizacion de
Eventos/Congresos) y principalmente el servicio de alojamiento, el cual es
determinante en la generacion de capital economico en el lugar donde se

encuentra establecido la actividad.

Considerando de esta manera el alojamiento se conforma como una estructura
basica de la actividad turistica la cual garantiza la estancia temporal de los

turistas lo que conlleva a un desarrollo exitoso de los destinos y viajes realizados.

En nuestro pais existen diferentes tipologias de alojamiento turistico las cuales
se clasifican segun el reglamento turistico como: hoteles, hostales, casas de
alojamiento, resort, hosterias, entre otras. Debiéndose la clasificacion a las
diversas necesidades existentes en la actualidad las cuales buscan satisfacer en

su totalidad las exigencias presentadas por el turista.

La tecnologia ha formado parte importante dentro de la economia de todas las
regiones del mundo viéndose de esta manera en la necesidad de promocionar
los sitios y servicios turisticos para el incremento de la actividad. En la actualidad
el internet cuenta con redes sociales, paginas web, plataformas digitales las
mismas que se constituyen en una herramienta muy Util y esencial en el servicio
de alojamiento, para dar a conocer al publico los servicios que ofrece y con ello

también satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes.

La promocion turistica mediante redes sociales permite la utilizacion adecuada
de recursos como el internet y contribuir al desarrollo del turismo, siendo una
estrategia viable para todo tipo de negocio. Ademas, abre oportunidades nuevas

como la venta online y captaciéon de nuevos clientes potenciales.
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Los establecimientos de alojamiento al utilizar de manera adecuada las redes
sociales, paginas web y plataformas digitales beneficiaran y fortaleceran la
marca del mismo y de esta manera afianzaran las relaciones entre clientes y
empresa, generando fidelizacion de los clientes al incrementar la conexién entre

las partes involucradas.

Demostrando de esta manera que las plataformas digitales, son las principales
herramientas aliadas en la actualidad ya que se encuentran conformadas por las
comunidades de viajeros mas grandes del mundo las cuales tienen un alcance
de cifras extraordinarias entre opiniones, criticas y comentarios sobre los mas de
6.2 millones de establecimientos de alojamiento, establecimientos de alimentos
y bebidas, asi como atracciones, siendo disponible en diversos mercados dentro
de todo el mundo. Lo cual marca una nueva vision del comercio y los negocios
en la industria del turismo ya que la conectividad de los nuevos perfiles entre
viajeros y destinos se ha visto cambiante en los ultimos afios lo cual causa que
la industria del turismo busque nuevos canales de comercializacion siendo

beneficiados al estar inmersos en la comunidad virtual.

Las consultas en internet al momento de tomar una decision sobre el destino de
vacaciones o contratar alojamiento son ahora la mayoria frente a los que utilizan
las vias tradicionales, la mayoria de los viajeros consultan las opiniones de otros
individuos diseminadas por la red a las que conceden altos niveles de
credibilidad, con esta nueva situacion se conduce a un replanteamiento de
estrategias, ya que la imagen que se proyecta del hotel escapandose de control
de sus gestores pasa a depender de un grupo de clientes que se amparan en el
anonimato expresando libremente su opinién subjetiva sobre sus experiencias

individuales.

Los turistas que llegan al Ecuador son atraidos por destinos en los cuales exista
un contacto directo con la naturaleza y la cultura siendo estas caracteristicas las
gue hacen de Ecuador y principalmente la provincia de Loja con un gran
potencial para desarrollar una gran variedad de tipos de turismo con
caracteristicas sostenibles y sustentables. La ciudad de Loja constituye un
destino turistico internacional en el cual se cuenta con una gran diversidad de
atractivos tanto naturales como culturales logrando de esta manera atraer

multitud de personas para conocer este paraiso escondido.
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El sector de alojamiento a nivel regional y provincial ha sufrido grandes falencias
en lo que a servicio y atencion al cliente se refiere, existiendo en Loja una gran
capacidad de infraestructura turistica instalada, que complementa la diversidad
natural y cultural existente en la zona. Constituida como un lugar con grandes
atractivos para visitar entre ellos los Museos, Parque Nacional Podocarpus,
Basilica del Cisne, infraestructura hotelera, gastronomia tipica y gran patrimonio
cultural, lo que la convierte en una oportunidad de desarrollo turistico y
econdémico de su poblacién, generando la actividad turistica mediante la cultura

como la fe, abundante riqueza natural, recursos tangibles e intangibles.

El desarrollo de este trabajo de titulacién gira en torno de los aspectos conexos
a la Web 2.0 enfocados a los servicios de alojamientos del canton Loja,
dedicandose en gran parte al analisis de las webs que acumulan
recomendaciones, opiniones, sugerencias y puntuaciones de los viajeros
mediante sus experiencias personales, optando por aprovechar las propias
oportunidades que ofrece. Buscando los principales objetivos que se centran en
los bajos costes, la facilidad en la busqueda de productos y servicios, informacion
personalizada de acuerdo a sus requerimientos, interactividad y el acceso a un

horario flexible establecido por sus requerimientos y demandas.

El objetivo de esta investigacion es el diagndstico de la situacion actual de la
calidad de servicios y atencién al cliente en el sector hotelero, identificando un
FODA dentro de los servicios prestados basandose en las opiniones y
comentarios, determinando las estrategias necesarias para mejorar la calidad de

los servicios prestados dentro del sector hotelero en el Canton Loja.

Para la metodologia de la investigacion es necesario basarse en diversos tipos
de andlisis tanto cuantitativos y cualitativos asi como una investigacion
exploratoria de datos la cual permite recabar la informacién recopilada por las
plataformas digitales asi como diversos métodos como lo son el analitico,
comparativo, descriptivo, investigacion netnografica y el analisis de contenidos,
siendo una herramienta favorable utilizada en conjunto la cual permitira el
desarrollo de conocimientos soélidos en diversas areas cientificas garantizando

llegar a la verdad.
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Capitulo 1

1. Revision de la literatura

1.1 Antecedentes
1.1.1 Macro y micro localizacion

La provincia de Loja se encuentra se encuentra ubicada en América del Sur,
al sur del Ecuador. Su provincia y ciudad fue fundada por Alonso de Mercadillo
extendiendo sus limites por los descubrimientos y conquistas realizadas
(Prefectura de Loja , s.f.), Loja es una provincia privilegiada en cuanto a sus
valles se refiere, su economia se basa en la agricultura, ganaderia y comercio y
anualmente se realizan en ella varias e importantes ferias de integracion
fronteriza que garantizan y confirman su desarrollo (Avilés Pino, s.f.), a

continuacion en la ilustracién se puede observar la macro y micro localizacion.



Imagen 1 Mapa de macro y micro localizacion del Canton Loja
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En la siguiente tabla se puede observar los datos generales mas
relevantes de la provincia de Loja:

Tabla 1 Datos Generales

Datos Generales

Fecha de creacion 8 de diciembre de 1548
Poblacién total 2010 214.855 habitantes
Extension 285.7 km?

Limites Norte: Azuay — El Oro

Sur y Oeste: Peru
Este: Zamora Chinchipe

Division Politica Posee 16 cantones:
Loja, Calvas, Catamayo, Celica, Paltas,
Chaguarpamba, Espindola, Gonzanama,
Macara, Olmedo, Pindal, Puyando, Quilanga,

Saraguro, Sozoranga y Zapotillo.

Rango Altitudinal Longitud: O079°26'44.34"
Latitud: S0°4'40.01"
Temperatura 13°C

Fuente: Gobernacién de Loja, 2020
Autor: Gianela Ortega Kirby

1.1.2 Relevancia Turistica en Loja

El turismo es un sector de gran importancia para la economia de un
destino, el mismo que esta conformado por hoteles, restaurantes, transporte,
agencias de viajes y entretenimiento, entre otros, por lo cual es considerado una

de las industrias mas grandes del mundo.

Los ingresos por turismo en Ecuador segun la (Corporacion Nacional
Financiera CFN, 2016) representan 1.551 millones de dodlares, 1.61% del PIB-

Turismo y el VAB (valor total creado por el sector) de Loja es el 2.16%.

El perfil del viajero que visita los hoteles de Sudamérica enfocandonos en
Ecuador esta compuesto por familias 26%, parejas 34%, solitario 8%, negocios

18% y amigos el 15% y entre los factores mas valorados por el viajero se



19

encuentra el desayuno 35%, estacionamiento 30%, piscina 21%, playa 9% y
aceptar mascotas 5%, con una preferencia de estancia de lujo 49% y econémico
51% (Observatorio Turistico Regién Sur del Ecuador UTPL), lo que se puede

observar en la siguiente tabla.

Tabla 2 Perfil del viajero de Sudamérica enfocado en Ecuador

Familia Pareja Solitario Negocio Amigos
[ ] [ ] o0 [ ] @ °®
L T b S
Ecuador 26% 34% 8% 18% 15%

Fuente: Observatorio Turistico Region Sur del Ecuador UTPL
Autor: Gianela Ortega Kirby

Por esta razén, los principales aspectos a considerar en un viaje por parte
de los turistas se basan en las siguientes caracteristicas y comodidades:

Grdfico 1 Aspectos considerados por los turistas en su viaje

= Estacionamiento
= Piscina

Playa
= Acept. Mascotas

= Desayuno

Grdfico 2

Fuente: Observatorio Turistico Region Sur del Ecuador UTPL
Autor: Gianela Ortega Kirby
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El cantdn Loja segun él (Gobierno Autonomo Decentralizado Municipal de
Loja, 2020) cuenta con 28 hoteles en el sector, los cuales se encuentran
categorizados por dos estrellas hasta cinco estrellas y de primera categoria hasta
tercera categoria. De igual manera el reporte de alojamiento del Cantén Loja

refleja lo siguiente:

Gréfico 2 Capacidad de Alojamiento de Ciudad de Loja

Habitaciones 3.182

UNICA 11
Terceray Cuarta 1,602
Segunda 1,043
Primera 412
Lujo 114
0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

Fuente: Catastro Turistico Preliminar 2016.
Autor: Gianela Ortega Kirby

En las siguientes estadisticas reflejadas en los afios 2016 y 2017
enfocandose en la ocupacion, tarifas y entrada de turistas en los hoteles
correspondiente a las categorias de lujo, primera, segunda, tercera, cuarta y
Unica categoria existente en la ciudad de Loja.

Tabla 3 Estadisticas Hoteleras de la Ciudad de Loja

Ocupacion de habitaciones %

Lujo Primera Segunda Tercera Unica
Cuarta
2016 10% 15% 20% 19% -

2017 40% 20% 20% 20% 3%



2016
2017
Tasa

Domingo

Domingo

Total
2016
Total
2017

Total
2016
Total
2017

Total
2016
Total

2017

Fuente: Encuesta a establecimientos de alojamiento del Cantén Loja. Ministerio de Turismo —

Tarifa promedio por noche $

Lujo Primera Segunda Tercera Unica
Cuarta
$60 $60 $35 $17 -
$68 $38 $20 $8 $20
de ocupacion promedio por habitacion noche %
Lujo Primera Segunda Tercera Unica
Cuarta
20% 11% 17% 14% 9%
Tarifa promedio por habitacion noche $
Lujo Primera Segunda Tercera Unica
Cuarta
$63 $42 $27 $15 $26
Entradas totales Check In
Lujo Primera Segunda Tercera Unica
Cuarta
10.18 16.47 55.96 75.51 -
8.17 13.28 43.40 48.68 0.33
Tarifas
Lujo Primera Segunda Tercera Unica
Cuarta
62.51 43.29 28.97 16.92 -
62.57 42.55 24.65 14.94 20.60
Ocupacion en porcentajes
Lujo Primera Segunda Tercera Unica
Cuarta
43.0% 20.1% 25.0% 22.7% -
36.1% 19.8% 23.5% 18.4% 9.6%

Coordinaciéon Zonal 7

Autor: Gianela Ortega Kirby
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La siguiente imagen corresponde a las estadisticas del Geo portal de
visitas internas turisticas del Ecuador en la provincial de Loja las cuales
corresponden a un conteo de 83.964 de turistas por pernoctaciéon

correspondiendo al afio 2018.

Imagen 2 Geo Vit Destinos

Turistas Noche / Pernoctaciones

Top10 - Origenes

S
o

/A I Ecdador 3 —

[ £ !
(& Nivel Socioeconomico Feriados
BATA [Camens T o
) > i '. ESRTITY b om -

conteo i : ; pp—
83.954 - iy
T o - ) ' Alto Medio Bajo

Fuente: Geo portal de visitas internas turisticas
Autor: Gianela Ortega Kirby

A continuacion, se refleja las siguientes estadisticas a nivel cantonal
realizadas por el observatorio turistico UTPL en el afio 2018 tomando en
consideracion las principales actividades realizadas en la ciudad las cuales

reflejan los gastos incurridos por parte de los turistas al momento de su estadia:
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Tabla 4 Estadisticas Canton Loja

Estadisticas Cantén Loja

Estadia Promedio 6 noches
Representacién en hoteles 22 %
Gasto promedio $187.29
Alojamiento $74
Alimentacion $ 23
Transporte $57
Souvenirs $ 17
Otros $ 16

Fuente: Observatorio Turistico Regién Sur del Ecuador UTPL, 2018
Autor: Gianela Ortega Kirby

En la siguiente tabla realizada por el observatorio turistico UTPL se puede
observar los aspectos que son considerados positivos por parte de los turistas

en su visita realizada al Cantén Loja.

Gréfico 3 Aspectos Positivos Canton Loja

Aspectos positivos del cantén Loja

Turismo Seguridad Limpieza Otros Arquitectur =~ Poblacion Cultura
a

H Serie 1 3.1 4.1 9.1 11 17.8 24.9 30.1

Titulo del eje
= = N N w w
o (6] o 6] o (8]

(&)]

Fuente: Observatorio Turistico UTPL, 2018
Autor: Gianela Ortega Kirby
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Independientemente de los diversos tipos de turismo que existen en el
Canton Loja, y en referencia a las estadisticas mostradas por («Turismo en Cifras
- Portal Servicios MINTUR», s.f.) esta industria genera movimiento y
reactivacion del lugar donde se esta desarrollando, generando empleo, obras de
infraestructura, desarrollos gastrondmicos y hoteleros, crecimiento de los
transportes, etc. Siendo de suma importancia el cuidado de cada aspecto para

lograr su desarrollo exitoso.

1.2 Marco tedrico

1.2.1 Turismo: La definicibn mas aceptada universalmente se refiere “Turismo
es el conjunto de relaciones y fendmenos que se producen como consecuencia
del desplazamiento y estancia temporal de personas fuera de su lugar de
residencia, siempre que no esté motivado por razones lucrativas” (Escuela

Universitaria de Turismo de Murcia, 2012).

Segun la (Organizacion Mundial del Turismo , 2008) se refiere a la actividad de

los visitantes.

1.2.2 Calidad: Representa un medio para mejorar la organizacion, lo que
significa "bueno y apropiado” esta relacionado con el rendimiento del producto o
servicio, y representa la coordinacion del producto y el uso previsto. Cuando se
cumplen los requisitos de los clientes, es el resultado de la intervencion de cada
individuo y cada departamento que conforman la empresa, y constituye la mision

general de cada organismo(Carbellido, 2005).

1.2.3 Atencidn: La atencion se puede definir como la capacidad de generar,
seleccionar, dirigir y mantener niveles apropiados de activacion para procesar
informacion relevante. En otras palabras, la atencién es un proceso que tiene
lugar a nivel cognitivo, permitiéndonos dirigirnos a los estimulos relacionados,
ignorar esos estimulos irrelevantes y actuar en consecuencia. Actia como un
proceso cognitivo, de modo que los recursos pueden controlarse en la vida diaria,

y actia como un filtro selectivo, lo que nos permite centrarnos en las partes
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relevantes de la informaciéon. De esta manera, la atencion puede centrarse en

maximizar el aprendizaje y minimizar los errores (Salud y Bienestar, 2018).

1.2.4 Servicio: Representa un producto intangible que involucra esfuerzos
humanos o mecanicos, y es un conjunto de actividades que determinan el
comportamiento y estan disefiadas para satisfacer a los clientes en funcién de
sus intereses. Son un conjunto de actividades que se llevan a cabo para construir
procesos que conducen a la satisfaccion de necesidades, deseos y expectativas,
estando acompafadas por multiples relaciones interpersonales que generan

beneficios mutuos y valor econémico (Vargas Quifiones, 2006).

1.2.5 Hotel: Instalacién en la que se ofrecen servicios de alojamiento en
habitaciones y otros tipos de unidades residenciales, de forma privada en un
edificio o en una parte independiente del mismo, con sus dependencias

formando un todo homogéneo y acceso de uso exclusivo.

Dispone ademas con minimo del servicio de recepcion, servicio de desayuno y
salon para la estancia de los huéspedes, sin perjuicio de otros servicios

complementarios (Duque Botero, 2014).

1.2.6 Clasificacion hotelera: Es una herramienta metodoldgica respaldada por
un mecanismo de autoevaluacion supervisado por el Ministerio de Turismo que
informara a los alojamientos sobre el estado de las instalaciones y los servicios
gue prestan. Este hecho sera reconocido a través de categorias indicadas por

sus estrellas (Secretaria de Turismo, 2016).

1.2.7 Clasificacion hotelera en Ecuador: La clasificacién de establecimientos

de alojamiento turistico se da mediante:

e Hoteles
e Hostales

e Hosterias
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e Hacienda Turistica

e Lodge
e Resort
e Refugio

e Campamento Turistico

e Casa de Huéspedes

(MINTUR, 2016)

1.2.8 Categoria segun la clasificacibn hotelera en Ecuador: Es
responsabilidad exclusiva de la Autoridad Nacional de Turismo determinar las
categorias oficiales a nivel nacional de acuerdo con la clasificacion del
alojamiento turistico y sus requisitos (MINTUR, 2008). Los establecimientos
seran fijados por medio del distintivo de la estrella, primera, segunda, tercera y
cuarta categoria, correspondiente a las disposiciones de este reglamento,
caracteristicas, calidad y los servicios que presten las instalaciones (MINTUR,
2008).

1.2.9 Hoteles de primera categoria: Recibe el nombre de hotel clase superior.
Presta servicios muy parecidos a los de un hotel de lujo, se incluyen los hoteles

de cuatro estrellas(Veiga, 2020).

1.2.10 Alojamiento turistico: Es el establecimiento que proporciona a los
turistas instalaciones de alojamiento de no menos de una noche de pernoctacion
a través de contratos y puede proporcionar otros servicios complementarios
(Storch, 2012).

1.2.11 Alojamiento turistico hotelero: Es el establecimiento en el cual los
turistas reciben servicios de alojamiento en viviendas independientes, pero
tienen funciones comunes o centralizadas de operacion y gestion y la capacidad
minima (Storch, 2012).
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1.2.12 Ingresos: Estos son el aumento en el patrimonio del propietario, que es
causado por las actividades econdmicas de la venta de bienes o servicios por
cambios en el valor de los activos y pasivos, no Unicamente por los fondos
proporcionados por el propietario a la entidad. Ser reconocido a efectos

contables(Contabilidad financiera |, 2009).

1.2.13 Estrategias: Es la creacion de una posicion Unicay 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).

1.2.14 Anélisis: Es la desintegracién de un todo en las partes que lo componen
para llegar a conocer sus elementos y principios. Su funcion principal es conocer
mejor el objetivo de estudio. El analisis debe ser minucioso, explorando cada
parte en forma detenida y cuidadosa, puede ser cuantitativo, donde se pueden
evaluar cifras o numeros complementandose con la sintesis (DeConceptos.com,
2008).

1.2.15 Fortalezas: Capacidades especiales de cada catedra, relacionadas a la
investigacion, lo que otorga una posicion privilegiada hacia el medio. Se incluyen
en ellas los recursos disponibles, capacidades, habilidades y actividades

positivas (Ballesteros, y otros, 2010).

1.2.16 Debilidades: Aguellos 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, y otros, 2010).
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1.2.17 Oportunidades: Factores externos que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el medio, que permiten obtener ventajas

competitivas (Ballesteros, y otros, 2010).

1.2.18 Amenazas: Situaciones que provienen del entorno, que se vislumbran
como riesgos significativos y que pueden llegar a atender contra el prestigio
institucional (Ballesteros, y otros, 2010).

1.2.19 Analisis FODA: Metodologia de estudio de la situacion de una
organizacion 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 para conocer la situacion real en que

se encuentra la organizacion (Ballesteros, y otros, 2010).

1.2.20 Paginas web: Son una plataforma de desarrollo de programas siendo un
documento de texto marcado, las cuales nos permiten modificar la presentacion
del documento, incluir elementos no contenidos en el texto, crear hiperenlaces,
afadir significado al texto, etc. Las paginas web estan pensadas para ser vistas

mediante los programas llamados navegadores web (Mclibre.com, 2019).

1.2.21 Quejas: Expresion dirigida de la negacion o incapacidad para aceptar que
las cosas no son como deberian ser (Baggini, 2013). Es una reclamacién sobre
la prestacion de un servicio, instalaciones, atencion recibida, etc., sin presentar
ningun tipo de compensacion legal siendo un tipo de comunicacion normalmente
oral (Lopez, 2015).

1.2.22 Reclamos: Indica la insatisfaccion por un servicio, tiene como finalidad
obtener la reparacion del dafio ocasionado, siendo la exposicién de un problema

gue ha tenido el cliente con miras a que sea indemnizado (Lopez, 2015).
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1.2.23 Comentarios: Es un discurso oral o escrito en el que se exponen
opiniones, puntos de vista o criticas, acerca de un determinado tema, autor u
obra con un enfoque particular. Funciona como un texto subsidiario de otro texto
del cual depende y como un operador discursivo que permite contextualizar, de
formas diversas, la lectura que un sujeto hace de la informacion (Universidad

Auténoma Metropolitana).

1.2.24 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).

1.2.25 TRIP ADVISOR: La plataforma de viajes mas grande del mundo para la
planificacién de un viaje, comparar precios bajos de hoteles, vuelos y cruceros,
reserva tours y atracciones populares, asi como también la reservacion de

mesas en restaurantes (Tripadvisor, 2019).

1.2.26 Comodidad: Resulta ser el producto de una larga ejercitacion del gusto
gue nos permite captar ciertas cualidades disposicionales a través de las cuales
podemos admitir que existen caracteristicas de los objetivos que son propicios
para producir en nosotros sentimientos particulares (Sol6rzano, 2006).

1.2.27 Seguridad: Estado en el cual los peligros y las condiciones que puedan
provocar dafios de tipo fisico, psicoldégicos o material son controlados para
preservar la salud y el bienestar de los individuos y de la comunidad. Es una
fuente indispensable de la vida cotidiana que permite al individuo y a la

comunidad realizar sus aspiraciones (Institut National de Santé Publique, s.f.).
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1.2.28 Limpieza: Procedimiento fisico y quimico encaminado a eliminar
cualquier material organico y ajeno del objetivo que se pretende limpiar el cual
no esta destinado a destruir microorganismos sino a eliminarlos (Lopez Urian,
Parra, Pinilla, Torres, & Valbuena, 2017).

1.2.29 Matriz de confrontacién: Permite vincular las amenazas y oportunidades
con las debilidades y fortalezas, segun las relaciones que existan entre ellas, al
sumar y analizar todos los valores obtenemos el orden que debemos atacar la
superacion de debilidades y el aprovechamiento de las fortalezas, para minimizar

y aprovechar las amenazas y oportunidades (Universidad de cantabria, 2014).

1.2.30 Escala de Likert: Es una escala de mediciéon ampliamente utilizada que
requiere que los encuestados indiquen el grado de acuerdo o desacuerdo cada
una de las series de afirmaciones sobre los objetivos de estimulos. Tiene cinco
categorias de respuesta que van de “muy en desacuerdo a “muy de acuerdo”
(Malhotra, 2004).

1.2.31 Satisfaccion: Se refiere a las sensaciones de placer o decepcion que
tiene una persona al comparar el desempefio o resultado percibido de un
producto con sus expectativas en funcién del desempefio percibido y de las
expectativas (Kotler, 2003).

1.2.32 Expectativas: Posibilidad de conseguir un derecho, una herencia, un
empleo u otra cosa, al ocurrir un suceso que se prevé (Diccionario de la Lengua

Espafiola, s.f.).

1.2.33 Recomendaciones: Autoridad, representacion o calidad por la que algo

se hace mas apreciable y digno de respeto (DeL, s.f.).
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1.2.34 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
orientacién 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
(Rojas, 2002).

1.2.35 Repeticion de uso y compra: Permite al programador especificar que un
programa, producto o servicio debe repetir una accién mientras alguna condicion

permanezca verdadera (Deitel & Deitel, 2003).

1.2.36 Evaluacion: 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 («Evaluacion»,
s. f.).

1.2.37 Control: Proceso de verificar el desempefio de distintas areas o funciones
de una organizacion. Implica una comparacion entre un rendimiento esperado y
un rendimiento observado, para verificar si se estdn cumpliendo los objetivos de
forma eficiente y eficaz. Permite tomar acciones correctivas cuando sea

necesario (Zona Econdmica, s.f.).

1.2.38 Planificacién: Intenta vincular el conocimiento cientifico y técnico con las
acciones en el ambito publico. Es un proceso que se desarrolla en un ambiente
dindmico que requiere que la practica evolucione continuamente para adaptarse

a las necesidades sociales siempre cambiantes (Mateos, 2005).

1.2.39 Procesos: Aquella parte del sistema en que a partir de la entrada de
material, energia e informacién, se genera una transformacion sujeta a
perturbaciones del entorno que dan lugar a la salida de material en forma de
producto (Pere & Arbos, 2005).
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1.2.40 Estandares: Una infraestructura de datos espaciales esta enfocada en la
necesidad de intercambiar y compartir informacion georreferenciada, sobre todo
cuando esta informacion esta distribuida en diferentes bases de datos de

entidades publicas y privadas (Infraestructura de Datos Espaciales del Peru, s.f.).

1.2.41 Facebook: Es una red social pensada para conectar personas, es decir,
compartir informacion, noticias y contenidos audiovisuales con amigos y
familiares. Se trata de la plataforma social mas grande y popular de todas las

existentes en la actualidad (Facchin, 2018).

1.2.42 Google Maps: Muestra informacién sobre los sitios que te interesan en
funcion de dénde estas buscando y de tus busquedas anteriores. Cuando
exploras ubicaciones en Google Maps, a veces puedes ver contenido
proporcionado por otros usuarios, como resefias y fotografias, para conocer

mejor esos sitios (Google Maps, s.f.).

1.2.43 Expedia: Expedia Group es la plataforma de viajes del mundo, con una
amplia cartera de marcas que incluye algunas de las marcas de viajes en linea

mas confiables del mundo (Expedia Group, s.f.).

1.2.44 Ebookers: Se considera como una agencia de viaje completa con todos
los servicios, a través de una atractiva funcionalidad de reservas y una superficie
de facil manejo, ofrecen a su disposicion un portal de compra Online con
numerosos productos de viajes y servicios, finalmente el acceso sobre dos
millones de ofertas de vuelos alrededor del globo, constantemente ofertas
globales y de ultimo minuto, precios de alquiler de coches, habitaciones de hotel,
cruceros, seguros de viajes y extensas sugerencias Yy tips, para perfecta

organizacion de su viaje (Ebookers).
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1.2.45 Trivago: Un metabuscador que compara las ofertas y precios de
hospedaje que proporciona varios sitios de reservaciones online. Desde lujosos
hoteles de 5 estrellas hasta alquileres de temporada mas intimos, las opciones

de hospedaje son infinitas (Trivago, s.f.).

1.2.46 Hoteloogle: Motor de busqueda de hoteles gratuito dedicado a buscar
precios de hoteles, disponibilidad e informacion de los principales sitios web de
reservas de hoteles, disponible en méas de 40 idiomas y admite 120 monedas

(Hoteloogle, s.f.).

1.2.47 Hotelhunter: Motor de busqueda de descuentos exclusivos directamente
de los hoteles y sistemas de reserva mundial, busca convenientes
comparaciones de los precios de hoteles alrededor de todo el mundo. Las

mejores ofertas de las principales redes de hoteles (Hotelhunter, s.f.).

1.2.48 Priceline: Sitio web que te permite buscar el precio mas bajo disponible
para: habitaciones de hotel, vuelos, alquiler de automoéviles y paquetes de
vacaciones y hasta cruceros. Hay dos opciones para encontrar las tarifas bajas:
la primera consiste en ingresar la informacién que buscas en los formularios
proporcionados en la web. Ofrece distintas opciones con diferentes precios. La
segunda opcidén es simplemente ingresar el precio que deseas pagar por el

servicio. Esta funcion te permite hacer una oferta (Sanders, s.f.).

1.2.49 Hoteles.com: Es uno de los principales sitios web de reserva de
alojamiento en linea. Es un sitio web muy completo y sencillo de usar, que ofrece
innovadoras herramientas de viajes en linea y fantastica aplicacion para moviles

(Hoteles.com, s.f.).
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1.3 Aspectos Metodoldgicos

En la realizacién del presente trabajo de investigacion denominado: “Analisis de
la calidad de atencién y servicio al cliente utilizando las plataformas digitales en
los hoteles de cinco estrellas y primera categoria del cantén Loja, provincia de
Loja”, se utilizardn los siguientes métodos, y técnicas investigativas que

permitiran el desarrollo y analisis del mismo.

1.3.1 Analisis cuantitativo: Significativos probabilisticos de la poblacion. Se
utilizan como técnicas-instrumentos, en la cuestacién, experimento o test e

incluso la observacion (Torres Bernier, Esteve Secall, & Fuentes Garcia, 2006).

1.3.2 Andlisis cualitativo: Es aquella que facilita informacion de grupos
reducidos, estadisticamente no representativos, lo cual no permite realizar
analisis cuantitativos significativos de la poblacion. Se utilizan como técnicas-
instrumentos, la entrevista, técnicas de grupo, observacion, etc (Torres Bernier,

Esteve Secall, & Fuentes Garcia, 2006).

1.3.3 Investigacion exploratoria de datos: Consiste en recabar informacion
que anteriormente fue recopilada por otras instituciones, por lo que a diferencia
de la investigacion primeria este tipo de andlisis no tienen contacto directo con
el objetivo de estudio. Algunas de las fuentes de consulta son parte de la
investigacion son las siguientes: investigaciones en linea, sitios web (Sanchez ,
2019).

1.3.4 Método analitico: Proceso de investigacion empirico-analitico que se
enfoca en la descomposicion de un todo, desarticulando en varias partes o
elementos para determinar las causas, la naturaleza y los efectos. Es el estudio
y examen de un hecho u objeto en particular, es el mas usado en el campo de

las ciencias sociales y en las ciencias naturales (Amanda, 2018).
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1.3.5 Método comparativo: Consiste en poner dos o mas fendbmenos, uno al
lado de otro, para establecer sus similitudes y diferencias y de ello sacar
conclusiones que definan un problema o que establezcan futuros para mejorar

el reconocimiento de algo (Color ABC, 2003).

1.3.6 Método descriptivo: Tiene como objetivo describir las caracteristicas de
los fendbmenos observados, la frecuencia con que se presentan y su posible

grado de asociacién (Torres Bernier, Esteve Secall, & Fuentes Garcia, 2006).

1.3.7 Método investigacion 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. Exige una
combinacion de participacion cultural y observacion. Medio propicio para probar
nuevos productos o servicios y para saber qué opinan los usuarios de ellos a
través de la promocién de la participacion y consiguiente observacion de los
acontecimientos que se suscitan. Ofrece un panorama inmensamente rico,
preciso y en tiempo real sobre las pautas de consumo de productos, servicios y

tendencias orientativas (Turpo Gebera, 2008).

1.3.8 Método de anélisis de contenidos: Con esta técnica no es el estilo del
texto lo que se pretende analizar sino las ideas expresadas en el siendo el
significado de las palabras, temas o frases lo que intenta cuantificarse. Pretende
ser objetiva, sistematica y cuantitativa en el estudio del contenido manifiesto de
la comunidad. Instrumentos metodoldgicos aplicados a lo que él denomina como

discursos extremadamente diversificados (Lopez Noguero, 2002).
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Capitulo 2

2. Diagnosticar la situacion actual de la calidad de servicios y atencion
al cliente en el sector hotelero de primera categoria del cantén Loja.

Para realizar el diagnostico correspondiente de los servicios y atencién al
cliente prestado en los hoteles de primera categoria del Cantdn Loja, se utilizaran
las tres principales plataformas digitales en los cuales existe la presencia de los
hoteles del estudio, los cuales se encuentran registrados en el catastro Municipal
de la Ciudad de Loja del afio 2020, siendo estos el Hotel Sonesta, Hotel Gran

Victoria, Hotel Bombuscaro, Hotel Jardines del Zamora y Hotel Quo Vadis.

El hotel Sonesta se ubica en la ciudadela Zamora, a 5 minutos del centro de
la ciudad y a 45 minutos del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, cuenta con
servicios de restaurante, sefial satelital, internet, caja de seguridad, business
center VIP, servicio de teléfono nacional e internacional, gimnasio, bafio turco,
sauna y jacuzzi, piscina climatizada, parqueadero cubierto sin costo, transporte
aeropuerto al hotel, room service, estaciéon de café e E-Corner las 24 horas

(Sonesta, s.f.).

El hotel Grand Victoria es una hermosa propiedad de estilo republicano,
ubicado en las calles Bernardo Valdivieso entre José Antonio Eguigureny Colon
el cual cuenta con servicios de restaurante, hidromasaje, bafo turco, gimnasio,
piscina, servicio de despertador, discado directo, business center, parqueadero
privado y salon de eventos (Grand Victoria, s.f.).

El hotel Bombuscaro se encuentra ubicado en las calles 10 de Agosto entre
Av. Universitaria y 18 de Noviembre, cuenta con los servicios de Wifi gratis en
zonas comunes, zona de estar, servicio de plancha, articulos de bafio gratis,

radio despertador y suelo de parquet (Hotel Bombuscaro Loja, s.f.).

El hotel Jardines del Zamora esta ubicado en las calles Avenida Pio Jaramillo
25-25 y Keppler cuenta con los servicios de servicio de traslado gratis,
aparcamiento gratis, servicio de habitaciones, tareas de mantenimiento,
lavanderia, limpieza en seco, asistencia en excursiones/ servicio de entradas,

centro de negocios, instalaciones para reuniones/ banquetes, servicio de
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secretaria, proyector, Fax/fotocopias, terraza en la azotea, television por cable/

satélite y nifiera/ Servicios infantiles (Jardines del Rio Hotel Loja, s.f.).

El hotel Quo Vadis se encuentra ubicado en las calles Av Isidro Ayoray Av 8
de diciembre cuenta con los servicios de estacionamiento gratis, bar, transporte
al aeropuerto, instalaciones para las conferencias, wifi, salon de banquetes, wifi,
actividades infantiles, centro de negocios con acceso a internet, conserje,

restaurante, sala de reuniones y servicio de lavanderia (TripAdvisor, s.f.).

Entre las principales plataformas digitales estan Trip Advisor, Booking,
Trivago, Kayak, Expedia, Despegar, Ebookers, Hotelhunter, Hoteloogle,
Despegar.com, HotelDO, Almundo.com, Google maps, Hoteles.com, Agoda, A-
Hotel.com, Airbnb, HomeAway, Accorhotels, Trip.com, HotelsCombined,
HotelTonight, Tingo, Lmt, Wimdu, Flipkey, HomeAway, Homestay.com, Kid&Coe
y Housetrip.

Para este estudio se tomaran en cuenta Tripadvisor, Booking y Trivago que
son las mas utilizadas y sirven de apoyo al permitir el analisis fundamental de

la investigacion.

TripAdvisor es la plataforma de viajes mas grande del mundo la cual ayuda
a mas de 463 millones de viajeros en la planificacion de su viaje, consultando
mas de 859 millones de opiniones y comentarios sobre 8,6 millones de
alojamientos, restaurantes, experiencias, aerolineas y cruceros. Tripadvisor, el
mejor comparfiero de viajes, se encuentra disponible en 49 mercados y en 28
idiomas (Trip Advisor, 2019).

Booking conecta a millones de viajeros con experiencias unicas, diversas
opciones de transporte y alojamientos increibles, desde casas hasta hoteles,
pasando por otros muchos sitios mas, retine tanto a marcas consolidadas como
a emprendedores de todos los tamafos, facilita que alojamientos de cualquier
lugar del planeta puedan llegar a una audiencia global e impulsar su negocio

estando disponible en 43 idiomas (Booking.com, s.f.).

Trivago es un metabuscador que compara las ofertas y precios de
alojamiento que nos proporcionan numerosas webs de reserva online, desde

lujosos hoteles hasta alquileres vacacionales mas intimos, existiendo
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posibilidades infinitas. Colabora con webs de reserva de todo el mundo
incluyendo agencias de viajes, cadenas hoteleras y hoteles independientes,

incluyendo 2.5 millones de establecimientos en 190 paises (Trivago, s.f.).

La muestra recolectada es en base a los meses de octubre, noviembre,
diciembre, enero y febrero del afio 2019 — 2020 enfocandose en estas fechas ya
gue la situacion actual existente a nivel mundial por la pandemia del Covid-19 no

cuenta con afluencia de turistas significativa en los meses posteriores.

2.1 Tabla de perfiles de estudio

Tabla 5 Perfiles de Estudio

Perfiles de estudio

Plataforma
Hoteles Categoria _ _ Plataforma Booking | Plataforma Trivago
TripAdvisor
Hotel Sonesta 5 estrellas https://url2.cl/zQeJj https://url2.cl/N5eRR | https://url2.cl/GFSkq
Hotel Grand Victoria 5 estrellas https://url2.cllyFyfb https://url2.cl/G7NLD | https://url2.cl/LfFGP
Hotel Bombuscaro Primera https://url2.cl/uVRmK https://url2.cl/GK96H
Hotel Quo Vadis Primera https://url2.cl/dGpNJ https://url2.cl/85zNd https://url2.clivzI57
Hotel Jardines del Rio Primera https://url2.cl/Jal6V

Fuente: Trivago, Booking, TripAdvisor
Autor: Gianela Ortega Kirby

Las plataformas digitales son aquellas que ayudan a gestionar reservas,
solicitudes, comentarios y reclamos en la reservacién de un hotel. Aquellas que
controlan su eficiencia permitiendo a los huéspedes reducir su tiempo y esfuerzo

para satisfacer todas sus demandas existentes.

La utilidad de estas plataformas se refleja en la capacidad de promocionar
Sus servicios y productos via internet mediante paginas sencillas las cuales
aumentan su visibilidad en la red, trafico a su producto y por lo tanto una mayor

clientela (AvaiBook, s.f.).

De acuerdo con la gran variedad de plataformas existentes en la
actualidad este estudio se enfoca en las principales del mercado, siendo estas:


https://url2.cl/zQeJj
https://url2.cl/N5eRR
https://url2.cl/GFSkq
https://url2.cl/yFyfb
https://url2.cl/G7NLD
https://url2.cl/LfFGP
https://url2.cl/uVRmK
https://url2.cl/GK96H
https://url2.cl/dGpNJ
https://url2.cl/85zNd
https://url2.cl/vzl57
https://url2.cl/Jal6V
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La plataforma TripAdvisor trabaja mediante la popularidad en base a la
calidad y cantidad de opiniones que recibe un negocio o usuario, su puntuacion
se basa en la obtencion 5 burbujas las cuales se situaran por encima de burbujas
inferiores (TripAdvisor, 2018). Al momento de obtener la recopilacién de
opiniones, se ofrece una variedad de herramientas como opinidn exprés y
recordatorios para escribir opiniones y asi como colaboraciones para la

recopilacion de opiniones (TripAdvisor, 2018).

La plataforma Booking para asegurar la comparabilidad su valoracién de
calidad se basa en mas de 400 factores dividiéndose en 5 categorias principales
Fuente especificada no valida., la categorizacion indica los diferentes niveles
de calidad al medirse a través de medallas amarillas que van en una escala del
1 al 10 y aparecen junto al nombre de la propiedad (Booking.com, 2020). Cuando
el alojamiento cuenta con al menos tres comentarios, se muestra la puntuacion
gue resulta de calcular la media de estas puntuaciones globales, la satisfaccion
de los clientes es la Unica pregunta que se debe contestar obligatoriamente para

enviar su comentario (Booking.com , 2020).

La plataforma Trivago incluye mas de 2.5 millones de hoteles y otros tipos de
hospedaje de alrededor de 190 paises (Trivago, s.f.), todos los dias se analizan
las resefias de huéspedes y las fuentes de valoraciones disponibles en Internet,
se basa en una escala de 0 al 10 siendo 10 la valoracién mas alta (Trivago, s.f.).
La mejor puntuacion posible es de 5 circulos verdes sobre 5 lo que significa que
es mas probable que el precio que se muestra en Trivago sea el mismo que
aparece en la web, una puntuacién baja con menos circulos verdes es sefial de
que el colaborador puede haber mostrado un precio determinado a los viajeros

en Trivago y otro diferente en su web (Trivago, s.f.).

Lo méas importante a tomar en cuenta al momento de una valoracion en las
plataformas se centra en las diversas caracteristicas que son consideradas
primordiales para cada huésped lo que ayuda a conocer de manera mas
concreta las facilidades, ventajas y desventajas que se pueden presentar al

momento de realizar una eleccion de alojamiento.

En el caso de la TripAdvisor la plataforma trabaja con una puntuacion de

cinco estrellas las cuales se clasifican en excelente, muy bueno, normal, malo y
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pésimo para lo cual se toma en consideracion la ubicacién, limpieza, servicio y
relacion calidad-precio siendo estos los factores a considerar al momento de
llegar a una calificacion en la cual no se necesita una reserva mediante la

aplicacién para brindar su opinion del establecimiento (TripAdvisor, s.f.).

En el caso de Booking la plataforma trabaja con una puntuacion de diez
las cuales se clasifican de uno a tres en muy mala, de tres a cinco en mala, de
cinco a siete en Ok, de siete a nueve en bien y en mas de nueve en fantastico
tomando en consideracion los siguientes factores que son personal,
instalaciones y servicios, confort, relacion calidad-precio, ubicacién y wifi gratis
siendo los factores a considerar para puntuar el establecimiento en el cual se ha
realizado una reserva mediante la plataforma y pueda brindar su opinion

comprobada (Booking, s.f.).

En el caso de Trivago la plataforma trabaja con una puntuacion de diez la
cual se clasifican en excelente, muy bueno, bueno, razonable y aceptable para
lo cual se toma en consideracion los siguientes factores ubicacién, habitaciones,
servicio, limpieza, calidad-precio, comodidad, instalaciones, edificio, desayuno y
comida siendo los factores para puntuar un establecimiento por medio de una

reserva previa en la plataforma (Trivago, s.f.).

2.1Puntuaciones obtenidas en las plataformas TripAdvisor, Booking y
Trivago

En la tabla nimero 6 se indica las valoraciones obtenidas del hotel Sonesta
en la plataforma TripAdvisor con un resultado de cinco comentarios divididos

entre excelente y muy bueno.

Tabla 6 Hotel Sonesta comentarios obtenidas en TripAdvisor

TripAdvisor
Hotel Sonesta Excelente Muy Bueno | Normal | Malo | Pésimo | Total

Octubre 2 2
Noviembre 1 1
Diciembre 0
Enero 0
Febrero 1 1 2

5

Fuente: TripAdvisor
Autor: Gianela Ortega Kirby
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En la tabla nimero 7 se puede observar las valoraciones obtenidas del
hotel Grand Victoria en la plataforma TripAdvisor con un resultado de cuatro

comentarios divididos entre muy bueno, malo y pésimo.

Tabla 7 Hotel Grand Victoria comentarios obtenidas en TripAdvisor

TripAdvisor
Hotel Grand Victoria | Excelente | Muy Bueno | Normal | Malo | Pésimo | Total

Octubre 0
Noviembre 0
Diciembre 1 1
Enero 1 1
Febrero 1 1 2

4

Fuente: TripAdvisor
Autor: Gianela Ortega Kirby

En la tabla nimero 8 se detalla las valoraciones obtenidas del hotel Quo
Vadis en la plataforma TripAdvisor con un resultado de un comentario en la

categoria de malo.

Tabla 8 Hotel Quo Vadis comentarios obtenidas en TripAdvisor

TripAdvisor
Hotel Quo Vadis Excelente Muy Bueno | Normal | Malo | Pésimo | Total

Octubre 0
Noviembre 0
Diciembre 0
Enero 1 1
Febrero 0

1

Fuente: TripAdvisor
Autor: Gianela Ortega Kirby

En el caso de las valoraciones obtenidas en la plataforma TripAdvisor del

hotel Bombuscaro cuentan con un total de cero comentarios.

En el caso de las valoraciones obtenidas en la plataforma TripAdvisor del

hotel Jardines del Rio cuentan con un total de cero comentarios.
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En la tabla numero 9 se aprecia las valoraciones obtenidas del hotel
Sonesta en la plataforma Booking con un resultado de treinta y ocho comentarios

divididos entre fantastico, bien, ok y malo.

Tabla 9 Hotel Sonesta comentarios obtenidas en Booking

Booking
Hotel Sonesta Fantastico Bien | Ok | Malo Muy Malo Total
Octubre 4 4
Noviembre 4 2 1 7
Diciembre 6 2 2 10
Enero 5 2 1 1 9
Febrero 5 1 1 1 8
38
Fuente: Booking
Autor: Gianela Ortega Kirby
En la tabla nimero 10 se indica las valoraciones obtenidas del hotel Grand
Victoria en la plataforma Booking con un resultado de nueve comentarios
divididos entre fantastico, bien y ok.
Tabla 10 Hotel Grand Victoria comentarios obtenidas en Booking
Booking
Hotel Grand Victoria Fantastico Bien | Ok | Malo Muy Malo | Total
Octubre 0
Noviembre 2 2
Diciembre 2 2
Enero 2 2
Febrero 1 2 3
9

Fuente: Booking
Autor: Gianela Ortega Kirby

En el caso de las valoraciones obtenidas en la plataforma Booking del

hotel Quo Vadis cuentan con un total de cero comentarios.

En la tabla nimero 11 se detalla las valoraciones obtenidas del hotel
Sonesta en la plataforma Trivago con un resultado de dos comentarios en la

categoria excelente.
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Trivago
Hotel Sonesta Excelente Muy Bueno Bueno | Razonable | Aceptable | Total
Octubre 2 2
Noviembre 0
Diciembre 0
Enero 0
Febrero 0
2
Fuente: Trivago
Autor: Gianela Ortega Kirby
En latabla nimero 12 se indica las valoraciones obtenidas del hotel Grand
Victoria en la plataforma Trivago con un resultado de cuatro comentarios en las
categorias de excelente y muy bueno.
Tabla 12 Hotel Grand Victoria comentarios obtenidas en Trivago
Trivago
Hotel Grand Victoria Excelente Muy Bueno | Bueno | Razonable | Aceptable | Total
Octubre 0
Noviembre 1 1
Diciembre 0
Enero 0
Febrero 2 1 3
4
En la tabla nimero 13 se puede observar las valoraciones obtenidas del
hotel Bombuscaro en la plataforma Trivago con un resultado de tres comentarios
en las categorias de excelente y razonable.
Tabla 13 Hotel Bombuscaro comentarios obtenidas en Trivago
Trivago
Hotel Bombuscaro Excelente | Muy Bueno | Bueno | Razonable | Aceptable | Total
Octubre 0
Noviembre 1 1
Diciembre 0
Enero 1 1
Febrero 1 1
3

Fuente: Trivago

Autor: Gianela Ortega Kirby
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En el caso de las valoraciones obtenidas en la plataforma Trivago del hotel

Quo Vadis cuentan con un total de cero comentarios.

Al realizar el levantamiento de la informacién pertinente de cada

comentario y puntuacion recibida en cada una de las plataformas por cada hotel,
a continuacioén, se puede apreciar en la tabla nimero 18 las puntuaciones que

obtuvieron cada uno de los hoteles en TripAdvisor, Booking y Trivago.

Tabla 14 Puntuacion total obtenida en las plataformas TripAdvisor, Booking y Trivago

Hoteles

Puntuacion TripAdvisor

Puntuacion Booking

Puntuacion Trivago

Hotel Sonesta

4.5 Excelente

9.0 Fantastico

8.9 Excelente

Hotel Grand Victoria  |4.0 Muy Bueno 8.5 Muy Bien 8.3 Muy Bueno
Hotel Bombuscaro 3.0 Normal 7.7 Bueno
Hotel Quo Vadis 4.0 Muy Bueno 8.9 Fabuloso 8.9 Excelente
Hotel Jardines del Rio |3.0 Regular

Fuente: TripAdvisor, Booking, Trivago
Autor: Gianela Ortega Kirby

Esta tabla indica que el hotel Sonesta se encuentra mejor puntuado en
todas las plataformas, debido a sus puntuaciones de 4.5 excelente en

TripAdvisor, 9.0 fantastico en booking y 8.9 excelente en la plataforma de trivago.

Es de gran importancia analizar cuales son las valoraciones recibidas en
cada uno de los establecimientos de alojamiento aqui estudiados con relacion a
cada uno de los items que son considerados para su evaluacion, cada una de

las plataformas han establecido una manera distinta de hacerlo.

En el caso de TripAdvisor la plataforma toma en consideracion su
ubicacion, limpieza, servicio y relacién calidad-precio, a continuacion, en la tabla
namero 15 se observan las valoraciones obtenidas por cada uno de los hoteles

en cada uno de los diferentes items calificados por esta plataforma.

Se puede apreciar que el hotel con una mayor puntuacion total es el hotel

Sonesta con 4.5 excelente en relacién con los otros hoteles de este estudio.
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TripAdvisor
Hoteles Ubicacién | Limpieza | Servicio | Calidad- Precio Total
Hotel Sonesta 4.5 4.5 4.5 4.5 4.5 Excelente
Hotel Grand Victoria 4.5 4.5 4.5 4 4.0 Muy bueno
Hotel Bombuscaro 3.5 3.5 4 3 3.0 Normal
Hotel Quo Vadis 3.5 5 5 5 4.0 Muy bueno
Hotel Jardines del Rio 3 3 3 2.5 3.0 Regular

Fuente: TripAdvisor
Autor: Gianela Ortega Kirby

En el caso de Booking la tabla nimero 16 se observa los aspectos

considerados primordiales al momento de realizar la calificacion de un

alojamiento,

los cuales son su ubicacion,

limpieza, personal,

confort,

instalaciones y servicios, calidad-precio y wifi gratis. Es de importancia

mencionar de igual forma que esta plataforma no se han dado de alta los perfiles

del hotel Jardines del rio y hotel Bombuscaro.

Tabla 16 Valoracién por items en la plataforma Booking

Booking
Hoteles | Ubicacion |Limpieza | Personal | Confort Instalaqqnes Ca“déd_ Wlf.l Total
y servicios | Precio |gratis

Hotel 9.0
Sonesta 9.2 9.3 9.2 9.2 9 8.6 8.4 |Fantastico
Hotel
Grand 8.5
Victoria 9.5 8.7 8.8 8.3 8.2 7.9 8 Muy bien
Hotel 8.9
Quo Vadis 8.3 8.8 9.2 9.2 9.2 8.3 10 | Fabuloso

Autor: Gianela Ortega Kirby

Fuente: Booking

Se observa que el hotel Sonesta es el mejor puntuado con un total de 9.0

fantastico en relacion a los otros hoteles de la misma plataforma.

Para Trivago tabla numero 17 los aspectos a considerar son ubicacion,

habitaciones, servicio, limpieza, calidad-precio, comodidad, instalaciones y

edificio. En esta plataforma no se cuenta con un perfil del hotel Jardines del rio.
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Trivago
o
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Hotel 8.9 Excelente
Sonesta
Hotel
8.3
Grand 9 8.3 8.5 8.7 8 8.4 8 8.2
L Muy bueno
Victoria
Hotel
ote 7.9 7.6 81 | 77 | 76 7.2 73 | 7.7 Bueno
Bombuscaro
Hotel
. 7.6 8.2 8.2 8.6 8.4 7.9 7.5 |8.9 Excelente
Quo Vadis

Fuente: Trivago

Autor: Gianela Ortega Kirby

Los datos observados muestran que el hotel Sonesta y Quo Vadis son

aquellos con la mayor puntuacion en esta plataforma con un total de 8.9

excelente.

Parte importante de las plataformas escogidas para realizar el estudio son
los comentarios y la gestion de los duefios de los establecimientos hoteleros para
dar una respuesta o solucion a cada uno de ellos, como parte primordial de su

proceso de servicio al cliente.

2.2Gestién de comentarios de las plataformas TripAdvisor, Booking y
Trivago

En la plataforma TripAdvisor tres de los cinco hoteles cuentan con una
valoracion, lo cual se puede apreciar en la tabla nimero 18. Se encuentran dos
tipos de respuestas en la misma, las personalizadas como en el caso del hotel
Sonesta (Imagen namero tres) y las genéricas en el caso del hotel Grand Victoria
(Imagen namero cuatro), el mayor porcentaje de respuestas lo tiene el hotel
Sonesta con un 100% y el menor es el hotel Quo Vadis con un 0% ya que no

han tenido respuesta alguna a los comentarios obtenidos.
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Tabla 18 Gestion de comentarios en la plataforma TripAdvisor

TripAdvisor
Total de NUmero de Total de .
Hoteles . Caracteristicas
valoraciones respuestas respuestas
Hotel Sonesta 5 5 100% Personalizadas
Hotel Grand Victoria 4 2 50% Genérico
Hotel Bombuscaro 0 0 0%
Hotel Quo Vadis 1 0 0%
Hotel Jardines del Rio 0 0 0%
Fuente: TripAdvisor
Autor: Gianela Ortega Kirby
Imagen 3 Comentario Hotel Sonesta
A iwanpalaciOs escribid una opinicn (feb. de 2020 e
0000

Fuente: TripAdvisor

Buen heotel pero falta parqueadero

“Buen servicio y calidad de habitaciones, deben tener parqueadero con mayor capacidad ya que el
vehiculo tuvimos que dejar en medio del resto de vehiculos. Desayuno llegaron muy tarde los cocineros
para preparar.”

Fecha de lo estancia: febrere de 2020
Tipo de viaje: Viaje por negocios

@@ 8@ ® FRelocion calidad-precio

omentario
w5y reforzar

GERENTE GENERAL
SONESTA HOTEL LOJA
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Imagen 4 Comentario Hotel Grand Victoria

/}7; mariela g escribid una opinion (jun. de 2019)
| -] & i . -5

29880

Muy bonito, estilo victoriano, buena comida

“El hotel es muy bonito, pero es estilo victoriano, con mucha madera, no es para los que prefieran
disefios modernos. Estd muy bien cuidado, muy limpio. La comida es muy buena y abundante. Lo Unico
que no me gustd fue que en un momento hizo calor dentro de la habitacién y no tenia aire
aceondicionado ni abanicos. También hay que decir que tienen actividades casi todos los dias y el ruido

llega a las habitaciones.”

LEET MENOS &

Fecha de la estancia: noviembre de 2018
Tipo de vigje: Viaje por negocios

o888 O Ubicacion
S8®® O Servicio

00088 Limpiszo

Uil Compartir
° Respuesta de HotelGRANDVICT], Director de Recepcion en Grand Victoria Boutigue Hotel
&  FRespondido el 14 ogo. 2019
Es uestro hotel. Su opinién es muy valiosa
p na de los estadias. Estamos muy
[+ es poder ofrecer un ambiente muy bien
c nd Victoria Boutique Hotel

Fuente: TripAdvisor

En la plataforma Booking dos de los tres hoteles cuentan con una

valoracion, lo cual se puede apreciar en la tabla numero 19. Se encuentran dos

tipos de respuestas en la misma, las personalizadas como en el caso del hotel

Sonesta (Imagen numero cinco) y las genéricas en el caso del hotel Grand

Victoria (Imagen numero seis), el mayor porcentaje de respuestas lo tiene el hotel

Sonesta con un 100%, un porcentaje intermedio de 22% el hotel Grand Victoria

y el menor porcentaje el hotel Quo Vadis con un 0%.

Tabla 19 Gestion de comentarios en la plataforma Booking

Booking
Total de NUmero de Total de .
Hoteles ) Caracteristicas
valoraciones respuestas respuestas
Hotel Sonesta 38 38 100% Personalizadas
Hotel Grand Victoria 9 2 22% Genérico
Hotel Quo Vadis 0 0 0%

Fuente: Booking
Autor: Gianela Ortega Kirby
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Imagen 5 Comentario Hotel Sonesta

Lisette n
s Ecuador

202

Comentd en: 3 de febrero de 2020

Muy confortable
(& - Las camas y la atencién

® - garaje

’4 Respuesta del hotel:

Estimada Lisette

Un cordial saludo de quienes hacemos Sonesta Hotel Loja.

Mos sentimos muy agradecidos por su amabilidad al responder nuestra encuesta de
calidad. Estamos muy satisfechos por conocer que cumplimos nuestros objetivos que es
crear experiencias memorables en nuestros huéspedes. Recuerde que estamos prestos
para atenderle de forma personalizada en nuestras instalaciones.

Esperamos gue en su siguiente visita nos siga prefiriendo. Con nuestros mejores deseos,
me despido.

Cordialmente,

JORGE GUTIERREZ

GERENTE GEMERAL

Fuente: Booking

Imagen 6 Comentario Hotel Grand Victoria

Wilson m
mm Ecuador

.,

Comento en: 21 de febrero de 2020

Muy buena
®- Muy limpio y muy buena atencion.

(2) - El estacionamienta, muy pequefic e incémodo.

._4 Respuesta del hotel:

Estimados

Muchas gracias por su valoracidn y comentarios acerca de nuestro hotel. Nos alegra que
haya disfrutado su estancia con nosotros. jSeria un placer darle la bienvenida
personalmente a nuestro hotel!

Con mucho aprecio.

Fuente: Booking

En la plataforma Trivago por su parte no tiene ninguna interaccion ni tipo
de respuestas para los comentarios encontrados dentro de la plataforma, ya que
esta plataforma se maneja conjuntamente con las plataformas de Expedia y

Hoteles.com las cuales tienen diversos comentarios dentro de ellas.



Tabla 20 Gestion de comentarios en la plataforma Trivago
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Trivago
Total de Numero de Total de
Hoteles valoraciones respuestas respuestas Caracteristicas
Hotel Sonesta 2 0 0%
Hotel Grand Victoria 4 0 0%
Hotel Bombuscaro 3 0 0%
Hotel Quo Vadis 0 0 0%

Fuente: Trivago

Autor: Gianela Ortega Kirby

En el caso de Expedia se encuentran valoraciones con un porcentaje de

respuesta por parte del hotel Sonesta del 100% con respuestas personalizadas

(Imagen numero siete) y del hotel Grand Victoria con el 33% con respuestas

personalizadas (Imagen numero ocho) en comparacién de los otros dos hoteles

los cuales no tienen una contestacidon en sus comentarios.

Tabla 21 Gestion de comentarios en la plataforma Expedia

Expedia
Total de NUmero de Total de .
Hoteles . Caracteristicas
valoraciones respuestas respuestas

Hotel Sonesta 2 2 100% Personalizada
Hotel Grand Victoria 3 1 33% Personalizada
Hotel Bombuscaro 0 0 0%
Hotel Quo Vadis 0 0 0%

Fuente: Expedia

Autor: Gianela Ortega Kirby




Imagen 7 Comentario Hotel Sonesta
5 /5 Excelente
Viajero verificado
5 de oct de 2019
@ Le gustd: Limpieza, personal y servicio, estado e instalaciones del alojamiento, comodidad de la habitacion
Utilice el servicio de transporte al aeropuerto, es genial, solo reserve antes de llegar

El restaurante de un hotel toma tiempo para preparar una comida, asi que prepdrate para esperar un poco ... aparte de
eso, todo genial

Se algjo 2 noches en oct.2019

i 0

Respuesta de GERENTE GENERAL. el 10 de octubre de 2019

Estimado Huésped Le damos la bienvenida a través de esta red social en nombre de todo el personal de Sonesta Hotel Loja. Gracias
por hacernos saber su valoracidn de los servicios prestados. Nos complace saber que cumplimes con sus altas expectativas y que su
experiencia fue placentera. Agradecemos su visita en una préxima oportunidad donde podamos asistirlo con los servicios de nuestra
marca. Atentamente, Jorge Gutiérrez DIRECTOR GENERAL SONESTA HOTEL LOJA

Fuente: Expedia

Imagen 8 Comentario Hotel Grand Victoria
4 /5 Bueno
Viajero verificado
26 de febrero de 2020
@ Le gustd: Limpieza, personal y servicio, estado e instalaciones del alojamiento, comodidad de la habitacion
Loja tranquila

Hotel fabuloso, solo desearia que tode no estuviera cerrade por Carnaval. La primera recepcionista hablaba algo de
inglés y fue muy atil. Al dia siguiente, la recepcionista no hablaba inglés y ni siquiera podia decirnos dénde podria haber
un restaurante abierto. jResulta que encontramos un delicioso restaurante justo en el hotel!

Se alojo 3 noches en feb.2020

il 0

Respuesta de HOTEL, el 26 de febrero de 2020

Fue un placer para nosotros tenerlos visitando nuestra ciudad y nuestro hermoso Hotel. Nos alegra escuchar esa muy buena
retroalimentacion y también tus comentarios para mejorar, porgue esos son los que nos ayudan a reinventarnos cada vez. Trabajamos
para ofrecer la mejor experiencia y nos gustana invitarlo a que nos permita ofrecerle una mejor experiencia la préxima vez, Grad
Victoria Boutique Hotel siempre puede ser su segundo hogar.

Fuente: Expedia
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Capitulo 3

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

los hoteles de primera categoria del Canton Loja.

Después de analizar la situacién de cada uno de los hoteles estudiados
en las plataformas de TripAdvisor, Booking y Trivago se ha establecido cual es
la situacién actual de cada uno de ellos en relacion a la calidad y el servicio al
cliente que ofrecen y como esta es percibida por sus huéspedes a través de los
comentarios y resefias encontradas sobre los servicios prestados en su

alojamiento.

Para lograr este objetivo se utilizara la herramienta del FODA estratégico,

el mismo que segun la (Universidad de Cantabria, 2014) menciona:

Consiste en resumir en una tabla resumen, la evaluacion de los puntos
fuertes y débiles internos del centro (competencias o capacidades para generar
y sostener sus ventajas competitivas) con las amenazas y oportunidades
externas, pues la estrategia debe lograr el encaje entre sus capacidades internas

y Su posicion competitiva externa.

Al momento de realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles
diagnostican la situacién interna de una organizacién, asi como su evaluacién

externa es decir las oportunidades y amenazas (Ponce Talancon , 2006).

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

los hoteles estudiados en las plataformas digitales.



Tabla 22 FODA
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

F1. Hotel Sonesta mejor
puntuacion en las tres
plataformas
TripAdvisor, Booking y
Trivago.

O1. Existencia de eventos
y atractivos de gran
apertura y aglomeraciéon
turistica en la provincia de
Loja, como lo son: Artes
Vivas Loja, Romeria de la
Virgen del Cisne, Parque
Nacional Podocarpus vy
Feria de Loja.

D1. El hotel Jardines del
Rio no cuenta con
interaccion dentro de la
plataforma TripAdvisor
y no se encuentra
registrado en las
plataformas Booking y
Trivago.

Al. Existe una gran
competencia en el
sector hotelero en la
ciudad de Loja.

F2. Hotel Grand Victoria | O2. En la actualidad se | D2. Costos elevados en | A2.  Diversidad de
cuenta con una | utilizan las plataformas | las habitaciones de los | categorias y tarifas
excelente ubicacion en | digitales para la | hoteles creando | hoteleras menores en
el centro de la ciudad de | reservacion de | limitacién de | la ciudad de Loja.
Loja. alojamiento. huéspedes.
F3. Los hoteles Sonesta | O3. En la actualidad los | D3. En base a los | AS3. Carencia de
y Grand Victoria | hoteles que se encuentran | comentarios de los | infraestructura
cuentan con una | registrados en las | usuarios se denota que | aeroportuaria en Loja a
imagen corporativa | plataformas digitales | tiene poca afluencia de | nivel internacional.
reconocida. mejoran su interaccion y | gente joven.

fidelizacion sus

huéspedes.
F4. El hotel Sonesta se | O4. Son de gran | D4. El hotel | A4. El sector hotelero
encuentra ubicado en | importancia los | Bombuscaro no cuenta | no trabaja en conjunto,
una excelente | comentarios y resefias | con ninguna interaccién | tienen esfuerzos
ubicacién de la ciudad | existentes en las | en la plataforma | individuales.
de Loja. plataformas por parte de | TripAdvisory Trivago.

los huéspedes al momento

de tomar una decision.
F5. El hotel Quo Vadis | O5. Existencia de | D5. El hotel | A5. Situaciéon actual a
en la plataforma | certificacion COVID free | Bombuscaro se | nivel mundial
Booking cuenta con la | por parte de los hoteles | encuentra ubicado en | ocasionada por la

mayor puntuaciéon con
respecto a la instalacion
y servicio del hotel.

creando mayores
expectativas y seguridad
en futuros huéspedes.

una zona insegura de la
ciudad de Loja.

pandemia del COVID —
19 en el afio 2020.

F6. El hotel Quo Vadis
cuenta con una
puntuacion perfecta en
la plataforma Booking
con respecto al Wifi del

06. Existencia de diversos

atractivos y tipos de
turismo; religioso,
espiritual, accesible,

cultural, natural, aventura,

D6. La ubicacion del
hotel Jardines del Rio
es muy alejada del
centro de la ciudad de
Loja.

A6. Inseguridad por
parte de futuros
huéspedes en la
aplicacion de los

protocolos de limpieza

hotel. gastronémico y cientifico. establecidos en la
actualidad.

F7. La plataforma | O7. Ordenanzas en la|D7. ElI hotel Grand | A7. Incremento de

Booking cuentaconuna | ciudad de Loja que | Victoria usa respuestas | competidores con

mayor cantidad de | permiten mayor control y | genéricas para todos | nuevas formas de

aspectos a considerar | seguridad y transmitir una | los comentarios. alojamiento.

al momento de realizar
una calificacién de su
estadia.

mejor imagen de la misma.
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F8. El hotel Sonesta
cuenta con una gestion
de comentarios
personalizada.

08. La ciudad de Loja es
una zona con demanda
comercial implicando un
desarrollo constante.

D8. El hotel Quo Vadis
cuenta con una
ubicacion muy alejada
del centro de la ciudad
Loja segun la
calificacion recibida en
las pltaformas.

A8. Destinos turisticos
cercanos que cuentan
con ofertas turisticas
similares.

F9. El hotel Sonesta
cuenta con una
respuesta total a todos
los comentarios
emitidos por parte de
los huéspedes en las
tres plataformas.

09. Las plataformas
digitales brindan
estadisticas significativas
para la gestion del servicio
al cliente por parte de los
establecimientos de
alojamiento.

D9. EIl hotel Jardines
del Rio cuenta con la
puntuacion mas baja en
la plataforma
TripAdvisor.

A9. Escasez de
promocion turistica del
canton  Loja  nivel
nacional.

F10. El hotel Sonesta
cuenta con  mayor
cantidad de
comentarios en las tres
plataformas analizadas.

010. El potencial del
internet se basa en su
aprovechamiento y
exploracion de nuevas
formas de concepcion de
Sus negocios, canales de
informacion y canales de
venta.

D10. El hotel Quo Vadis
no cuenta con
comentarios en ninguna
de las plataformas.

A10. Marcada
estacionalidad

turistica.

Autor: Gianela Ortega Kirby
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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

Canton Loja.

Habiendo desarrollado el FODA, para elaborar las estrategias relacionadas a
mejorar la calidad del servicio y atencion al cliente, se procede a realizar la matriz
de confrontacion a partir de la cual se establecen las bases para el desarrollo de
las estrategias. La misma que Segun la (Universidad de Cantabria , 2014)

menciona que:

La matriz de confrontacion nos permite vincular las amenazas vy
oportunidades con las debilidades y fortalezas, segun las relaciones que haya

entre ellas.
Para su valoracion cada una de las relaciones utilizamos la siguiente escala:

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

e Sinrelaciéon: 0

Para establecer el nivel de relacion, las preguntas que hemos utilizado como

guia son:

e Si acentuo la fortaleza, ¢Puedo aprovechar mejor la oportunidad? ¢En
gué medida?

e Sisupero la debilidad, ¢ Puedo aprovechar mejor la oportunidad? ¢ En qué
medida?

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

e Sisupero la debilidad, ¢ Minimizo la amenaza? ¢ En qué medida?

A continuacion, la tabla 23 muestra la matriz de confrontacion desarrollada.
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4.1 Matriz de Confrontacion
Tabla 23 Matriz de Confrontacion
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Una vez desarrollados los cruces en la matriz de confrontacion sobre la relacion
existente entre los elementos del FODA estratégico se establecen los resultados
obtenidos mediante las valoraciones de los factores internos y externos,
resaltando el resultado de los puntajes mas altos que representan las variables

mas importantes en las plataformas.
Lo que se observa a continuacion en la tabla 24.

Tabla 24 Actuacion de variables

Factor Nro. | Puntaje Variables

F2 108 Hotel Grand Victoria cuenta con una excelente
ubicacion en el centro de la ciudad de Loja.

F3 103 Los hoteles Sonesta y Grand Victoria cuentan con una
imagen corporativa reconocida.

F4 92 El hotel Sonesta se encuentra ubicado en una excelente
ubicacion de la ciudad de Loja.

F1 90 Hotel Sonesta mejor puntuacion en las tres plataformas
TripAdvisor, Booking y Trivago.

F5 88 El hotel Quo Vadis en la plataforma Booking cuenta con

la mayor puntuacién con respecto a la instalacion y
servicio del hotel.

Fortalezas F7 83 La plataforma Booking cuenta con una mayor cantidad
de aspectos a considerar al momento de realizar una
calificacion de su estadia.

F6 74 El hotel Quo Vadis cuenta con una puntuacion perfecta
en la plataforma Booking con respecto al Wifi del hotel.

F10 62 El hotel Sonesta cuenta con mayor cantidad de
comentarios en las tres plataformas analizadas.

F9 57 El hotel Sonesta cuenta con una respuesta total a todos

los comentarios emitidos por parte de los huéspedes en
las tres plataformas.

F8 56 El hotel Sonesta cuenta con una gestion de comentarios
personalizada.

D5 72 El hotel Bombuscaro se encuentra ubicado en una zona
insegura de la ciudad de Loja.

D3 71 En base a los comentarios de los usuarios se denota
gue tiene poca afluencia de gente joven.

D9 63 El hotel Jardines del Rio cuenta con la puntuacion mas
baja en la plataforma TripAdvisor.

D10 63 El hotel Quo Vadis no cuenta con comentarios en
ninguna de las plataformas.

D1 61 El hotel Jardines del Rio no cuenta con interaccién

Debilidades dentro de la plataforma TripAdvisor y no se encuentra

registrado en las plataformas Booking y Trivago.

D2 61 Costos elevados en las habitaciones de los hoteles
creando limitacién de huéspedes.

D7 53 El hotel Grand Victoria usa respuestas genéricas para
todos los comentarios.

D4 50 El hotel Bombuscaro no cuenta con ninguna interaccion
en la plataforma TripAdvisor y Trivago.

D6 43 La ubicacién del hotel Jardines del Rio es muy alejada

del centro de la ciudad de Loja.
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D8

36

El hotel Quo Vadis cuenta con una ubicacién muy
alejada del centro de la ciudad Loja segun la calificacion
recibida en las pltaformas.

Oportunidades

04

195

Son de gran importancia los comentarios y resefias
existentes en las plataformas por parte de los
huéspedes al momento de tomar una decision.

02

190

En la actualidad se utilizan las plataformas digitales
para la reservacion de alojamiento.

03

190

En la actualidad los hoteles que se encuentran
registrados en las plataformas digitales mejoran su
interaccion y fidelizaciéon sus huéspedes.

010

190

El potencial del internet se basa en su aprovechamiento
y exploracion de nuevas formas de concepcion de sus
negocios, canales de informacién y canales de venta.

o1

140

Existencia de eventos y atractivos de gran apertura y
aglomeracién turistica en la provincia de Loja, como lo
son: Artes Vivas Loja, Romeria de la Virgen del Cisne,
Parque Nacional Podocarpus y Feria de Loja.

06

109

Existencia de diversos atractivos y tipos de turismo;
religioso, espiritual, accesible, cultural, natural,
aventura, gastronémico y cientifico.

08

96

La ciudad de Loja es una zona con cierta demanda
comercial implicando un desarrollo constante.

09

89

Las plataformas digitales brindan estadisticas
significativas para la gestion del servicio al cliente por
parte de los establecimientos de alojamiento.

05

64

Existencia de certificacion COVID free por parte de los
hoteles creando mayores expectativas y seguridad en
futuros huéspedes.

o7

25

Nueva ordenanza en la ciudad de Loja en relacion a los
vendedores ambulantes creando de esta manera mayor
control y seguridad.

Amenazas

A4

25

El sector hotelero no trabaja en conjunto, tienen
esfuerzos individuales.

A8

25

Destinos turisticos cercanos que cuentan con ofertas
turisticas similares.

A6

22

Inseguridad por parte de futuros huéspedes en la
aplicacion de los protocolos de limpieza establecidos en
la actualidad.

A7

18

Incremento de competidores con nuevas formas de
alojamiento.

A10

Marcada estacionalidad turistica.

A9

N (O1

Escasez de promocion turistica del cantén Loja nivel
nacional.

A5

Situacién actual a nivel mundial ocasionada por la
pandemia del COVID — 19 en el afio 2020.

Al

Existe una gran competencia en el sector hotelero en la
ciudad de Loja.

A2

Diversidad de categorias y tarifas hoteleras menores en
la ciudad de Loja.

A3

Carencia de infraestructura aeroportuaria en Loja a nivel
internacional.

Autor: Gianela Ortega Kirby
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4.2 Estrategias ldentificadas

Luego de establecer el orden de actuacion de las variables se desarrollan las
estrategias que se deberian aplicar, tomando en cuenta cada una de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que tienen mayor puntaje,
identificando las siguientes areas de actuacion; desgaste, éxito, vulnerable y de

ilusién con los cruces FO, FA, DO, DA.

Por cada estrategia establecida se formulé un objetivo y las acciones
correspondientes para poder llevarlas a cabo, lo que se muestra a continuacion

en la tabla 25.



Tabla 25 Estrategias Identificada
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Area de desgaste — Usar fortalezas para evitar amenazas. (FA)

Hotel Sonesta mejor puntuacion
en las tres plataformas
TripAdvisor, Booking y Trivago.

Incremento de competidores con
nuevas formas de alojamiento.

Fortalezas Amenazas Estrategias Objetivos Acciones
Hotel Grand Victoria cuenta con | El sector hotelero no trabaja en Promocién de Loja como un destino lujoso,
una excelente ubicacion en el | conjunto, tienen esfuerzos relacionando los atractivos y los hoteles de
centro de la ciudad de Loja. individuales. primera categoria.
Los hoteles Sonesta y Grand | Destinos turisticos cercanos que
Victoria cuentan con una imagen | cuentan con ofertas turisticas | Coordinar Trabajar Crear perfiles en redes sociales donde se
corporativa reconocida. similares. alianzas conjuntamente por el | promocionen los hoteles de primera
Inseguridad por parte de futuros | estratégicas destino turistico de | categoria de Loja.

El hotel Sonesta se encuentra . o . .
ubicado en  una  excelente huéspedes en la gphcamon de_ los | entre los h(_)teles Lojay Ia_ promocion de 3

o ) : protocolos de limpieza establecidos | de primera | la infraestructura | Creacion de barreras de entrada de nuevos
ubicacion de la ciudad de Loja. en la actualidad. categoria. hotelera. competidores a en un mercado dominado

por alianzas.

Alianzas estratégicas con instituciones
publicas y privadas de la ciudad de Loja.

Area de éxito — Usar fortalezas para aprovec

har oportunidades. (FO)

Fortalezas

Oportunidades

Estrategias

Objetivos

Acciones

Hotel Grand Victoria cuenta con
una excelente ubicacién en el
centro de la ciudad de Loja.

Son de gran importancia los
comentarios y resefias existentes
en las plataformas por parte de los
huéspedes al momento de tomar
una decision.

Los hoteles Sonesta y Grand | En la actualidad se utilizan las
Victoria cuentan con una imagen | plataformas digitales para la
corporativa reconocida. reservacion de alojamiento.

El hotel Sonesta se encuentra
ubicado en una excelente
ubicacion de la ciudad de Loja.

En la actualidad los hoteles que se
encuentran registrados en las
plataformas digitales mejoran su
interaccion y fidelizacion  sus
huéspedes.

Hotel Sonesta mejor puntuacion
en las tres plataformas
TripAdvisor, Booking y Trivago.

El potencial del internet se basa en
su aprovechamiento y exploracién
de nuevas formas de concepcién de
SuUs  negocios, canales de
informacién y canales de venta.

Generacion de
contenido para
las diversas
plataformas y
redes sociales.

Crear visibilidad de los
hoteles de primera
categoria de la ciudad
de Loja.

Desarrollar una planificacion de contenido.
Definir el publico objetivo.

Implementar un sistema de gestion de
comentarios, resefias y respuestas por
parte de los hoteles de primera categoria.

Desarrollo de perfiles de redes sociales.
Captacién de nuevos clientes, fidelizando
la marca hotelera.
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Area vulnerable — Reducir debilidades y evitar amenazas. (DA)

Debilidades Amenazas Estrategia Objetivo Accién
El  hotel Bombuscaro se | El sector hotelero no trabaja en
encuentra ubicado en una zona | conjunto, tienen esfuerzos Resaltar la diversidad de localizacion de
insegura de la ciudad de Loja. individuales.
. . — los hoteles.

En base a los comentarios de los | Destinos turisticos cercanos que
usuarios se denota que tiene | cuentan con ofertas turisticas | Campafa de

: . S ) : Descuentos por edad.
poca afluencia de gente joven. similares. marketing en | Promocionar los

. . In ri r par futur redes sociales | hoteles de primera : . - :
El hotel Jardines del Rio cuenta | , oo 94 dad por pa te O.I? uturos . P Promociones fisicas y digitales mediante

o . . huéspedes en la aplicacion de los | enfocada a | categoria . I
con la puntuacion mas baja en la . : banners en diversas ubicaciones.
lataforma TrinAdvisor protocolos de limpieza establecidos | nuevos

P P ' en la actualidad. segmentos

El hotel Quo Vadis no cuenta con
comentarios en ninguna de las
plataformas.

Incremento de competidores con
nuevas formas de alojamiento.

Canje de cupones por beneficios de

descuentos o regalos.

Area de ilusién — Superar debilidades aprovechando oportunidades. (DO)

Debilidades Oportunidades Estrategia Objetivo Accion
Son de gran importancia los
El hotel Bombuscaro se | comentarios y resefias existentes

encuentra ubicado en una zona
insegura de la ciudad de Loja.

en las plataformas por parte de los
huéspedes al momento de tomar
una decision.

En base a los comentarios de los
usuarios se denota que tiene
poca afluencia de gente joven.

En la actualidad se utilizan las
plataformas digitales para la
reservacion de alojamiento.

El hotel Jardines del Rio cuenta
con la puntuacién mas baja en la
plataforma TripAdvisor.

En la actualidad los hoteles que se
encuentran registrados en las
plataformas digitales mejoran su
interaccion y fidelizacion sus
huéspedes.

El hotel Quo Vadis no cuenta con
comentarios en ninguna de las
plataformas.

El potencial del internet se basa en
su aprovechamiento y exploracién
de nuevas formas de concepcién de
SuUs  negocios, canales de
informacién y canales de venta.

Capacitacion del

personal sobre
marketing
digital, social
commerce y
plataformas
digitales.

Capacitar al personal
sobre la importancia
de generar contenido
atractivo,
novedoso
mantener los clientes
y atraer nuevos.

creativo vy
para

Delimitar el personal a capacitar.
Creacion de contenido de valor.
Generacion de engagement.

Cuidado del disefio acorde con la estética
de identidad corporativa.

Atenciobn con la interaccion de los
seguidores respondiendo lo mas rapido
posible de manera personalizada.

Andlisis de estadisticas de redes sociales y
plataformas digitales.

Autor: Gianela Ortega Kirby
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Conclusiones:

e Através de esta investigacion fue posible asimilar la importancia de las plataformas
digitales dentro de la industria hotelera mediante la implementacion de la tecnologia
en su negocio, jugando un papel fundamental al marcar una diferencia real. Su
principal objetivo esta basado en llegar al mayor mercado posible, lo que afectara
directamente en su competitividad, innovacion, productividad y posicionamiento de

Su marca.

e Los hoteles deben enfocarse en los diferentes tipos de interacciones con los
huéspedes, mejorando y promoviendo su marca al optimizar sus respuestas en
todas las plataformas. El crecimiento y estigma dentro de las plataformas digitales
establecen una relacion directa con los huéspedes.

e El aprovechamiento del contenido generado por parte de los huéspedes en la
estancia previa para mejorar la calidad del servicio y la atencién a la cliente
prestada, al analizar las falencias para mejorarlas teniendo en cuenta las opiniones
y resefias recibidas, asi como la observacion de comentarios recibidos por parte de
la competencia en la toma de decisiones inteligentes, permitiendo el incremento de

la satisfaccion de sus huéspedes futuros.

e Los comentarios encontrados en las plataformas digitales ayudan a la motivacion
de futuros huéspedes potenciales en la idealizacion de su estancia en los hoteles
de primera categoria, representando al mismo tiempo una oportunidad y una

amenaza.

e Las plataformas digitales y la promocién de los hoteles de primera categoria
demuestran que su buen uso genera mayores ingresos al captar mas clientes

potenciales.
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Recomendaciones:

Se recomienda que los propietarios de los hoteles se beneficien del uso adecuado
y continuo de las redes sociales para promover sus servicios y atencion al cliente.
Quedando comprobado que los huéspedes futuros hacen uso de estas plataformas

para la busqueda de informacién veridica.

Es recomendable sugerir a los propietarios que aun no forman parte de estas
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.

Partiendo de esta investigacion, la demanda de los usuarios estd aumentando cada
vez mas siendo necesario comprender su comportamiento en base a experiencias

pasadas con otros hoteles de primera categoria.

Es recomendable que en investigaciones futuras se realice una comparacion con
diversos estudios similares, enfocandose en el manejo de plataformas digitales y
contenidos online de diversos hoteles de primera categoria realizando un analisis

de su manejo a posibles crisis en medios digitales.
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Anexos

Anexo 1 TripAdvisor Hotel Sonesta

Sonesta Hotel Loja

99990 152 opiniones N.°1de 17 hoteles en Lojo
Q Av. Zoilo Rodriguez s/n cruce con Antisana, Loja 110150 Ecuador

Q Guardar = (f Compartir

Los precios mas bajos para tu estancia

Liegada Salida
I -y I ey

s, Huéspedes

& 1habitacion, 2 adultos, 0 nifios

agoda 104 ys$ [ Verofer

® 000
S7AHORRA 16 USS
89 Us$ | "
105 US$ [ Veroferta

89USS

ffectan al orden en que se muestron l0s precios. Los tipos de habitacion pueden vanar. O

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 2 TripAdvisor Hotel Grand Victoria Boutique

Grand Victoria Boutique Hotel

90909 Q 73opiniones N.°3 de 17 hoteles en Loja

Q Bernardo Valdivieso 0650 y J. A. Equiguren, Loja 110101 Ecuador Q (07)258-3500 & Visitar sitio web del hotel »

B Enviar un e-mail ol hotel ¢ Guardar = (" Compartir

Los precios mas bajos para tu estancia

Liegada Salida D
I s I E ey .

Vigjero
(24)

oo Huéspedes

5 1 habitacion, 2 adultos, O nifios

©bgpedic  92Us$ [ Veroferia.

agoda gy ys$ [ Ver
® o000 -

W 92Uss (NoR

o R T e -
Comedor
- I E LI

Autor: Gianela Ortega Kirby
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Anexo 4 TripAdvisor Hotel Jardines del Rio

Hoteles y Eventos del Rio
QOO OO 2iopiniones N.°13 de 17 hoteles en Loja

Q Avenida Pio Jaramillo 25-25 y Keppler,

< Guardar % Compartir

©

ey Salida S - . — g
I el —j-s- : ‘ e A 7 Veiaro

e, Llegada

led o el

Huéspedes

8o

S5 1habitacioén, 2 adultos, O nifios

Ponte en contacto con el alojamiento para
consultar la disponibilidad.
Hay hoteles similares disponibles.

[©] Ver todas las fotos (39)

bl
<o P N e S5 IR, A

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 3 TrinAdvisor Hotel Ouo Vadis

Quo Vadis Hotel

®®®®O Sopinicnes N.° 6 de 24 hostales y pensiones en Loja
Q Av.Isidro Ayoray Av. 8 de Diciembre, Loja 110150 Ecuador Q Guardar  (* Compartir

e, Legada lida
Ilu_'_/_/_ |J_I o

Huespedes

@ habitacion, 2 adultos, 0 nifios
Ponte en contacto con el alojamiento para

consultar la disponibilidad.
Hay hoteles similares disponibles.

-

@ Ver todas las fotos (21)

IR Rl el N L s
Comedor
S8 sl 0L

Autor: Gianela Ortega Kirby
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Anexo 6 TripAdvisor Hotel Bombuscaro

Hotel Bombuscaro

9®O®®QQ 17 opiniones N.°12 de 17 hoteles en Lojo
Q De Agosto y Av. Universitaria 10, Loja 110150 Ecuador ¢ Guardar (M Compartir

Los precios mas bajos para tu estancia

. Llegada Salida

I SaE N

o, Huespedes

2
5 1 habitacion, 2 adultos, O nifios

Asegura el precio mas bajo de estos sitios

web
@ Expedia 50 US$
+ Cancelacion gratuita hasta el 08/03/21
Ver oferta

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 5 Booking Hotel Sonesta

Sonesta Hotel Loja Fantastico m

127 comentarios
Loja + Mostrar en el mapa - a 950 m del centro

El Sonesta Hotel Loja se encuentra en Loja y ofrece un bar y una terraza, Mostrar precios
Tiene restaurante, recepcion 24 horas, servicio de habitaciones y WiFi
gratuita en todas sus instalaciones,

() Medidas de salud y sequridad aplicadas

Autor: Gianela Ortega Kirby
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Anexo 7 Booking Hotel Grand Victoria Boutique

Grand Victoria Boutique Hotel Muy bien

58 comentarios m

Loja - Mostrar en el mapa - a 100 m del centro Ubicacién 9 5

El Grand Victoria Boutique Hotel se encuentra en la ciudad de Loja, a 100

metros de la catedral, y ofrece un restaurante, jardin, una piscina cubierta, )
- o . Mostrar precios
gimnasio, conexidn Wi-Fi gratuita y desayunos.

Reservads 2 veces en las 12 dltimas horas

@ Medidas de salud y seguridad aplicadas

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 9 Trivago Hotel Bombuscaro

Bombuscaro Hotel Expeda
%% Hotel @ Cancelacion gratuita - Desayuno gratis
O Loja, 216 kmde: centro de a ciudad VoM
m Bueno (99 opiniones) ¥ Hoteles.com Nuestro precio mas bajo
$45 $45 Expedia o

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 8 Trivago Hotel Grand Victoria Boutique

WARVECETETL) o Grand Victoria Booking.com
‘ ik k Hotel Desayuno gratis
O Loja. 216 kn de: centro de a cudad Vo8
L !_‘ { @ Muy bueno (126 opiniones) v Agoda Nuestro precio mas bajo
1I/ BN 9 ™ I‘\- §75 $75 Booking.com
K T

Autor: Gianela Ortega Kirby



Anexo 11 Trivago Hotel Quo Vadis

Autor: Gianela Ortega Kirby

Quo Vadis

Hotel

O Loja, a0.7 km de: centro de la ciudad

(@ Excelente (13 opiniones)

Anexo 10 Trivago Hotel Sonesta

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 12 Perfiles de estudio

Sonesta Hotel Loja
Hotel

O Loja, 215 km de: centro de a ciudad

@ Excelente (312 opiniones)

73

Pro zobrazeni dostupnych nabidek vyberte
datum

Pro zobrazeni dostupnych nabidek vyberte
datum

Perfiles de estudio

Hoteles

Categoria |Plataforma TripAdvisor

Plataforma Booking | Plataforma Trivago

Hotel Sonesta

5 estrellas |hitps:/furl2.clizQeJ]

hitps:/url2.cl/N5eRR. |https:/iurl2.cl/GFSkq

Hotel Grand Victoria

0 estrellas | hitps:/furl2.cliyFyfb

hitps:/url2.cl/G7NLD |https:/furl2.cl/LfFGP

Hotel Bombuscaro Primera |https://url?2.cluVRmK hitps:/furl2.cl/GK96H
Hotel Quo Vadis Primera |https://url2 cidGpNJ | hitps:/iurl2 cli85zNd |hitps:/furl2 clivzla?
Hotel Jardines del Rio | Primera |https://url2.cl/JalgV

Autor: Gianela Ortega Kirby




Anexo 13 TripAdvisor Hotel Sonesta

TripAdvisor
Hotel Sonesta Excelente | Muy Bueno| Normal Malo Pesimo Total
Octubre 2 2
Noviembre 1 1
Diciembre 0
Enero 0
Febrero 1 1 2
5
Autor: Gianela Ortega Kirby
Anexo 14 TripAdvisor Hotel Grand Victoria Boutique
TripAdvisor
Hotel Grand Victoria | Excelente | Muy Bueno| Normal Malo | Pesimo | Total
Octubre 0
Noviembre 0
Diclembre 1 1
Enero 1 1
Febrero 1 1 2
4
Autor: Gianela Ortega Kirby
Anexo 15 TripAdvisor Hotel Jardines del Rio
TripAdvisor
Hotel Jardines del Rio | Excelente | Muy Bueno| Normal Malo | Pesimo | Total
Octubre 0
Noviembre 0
Diciembre 0
Enero 0
Febrero 0
Sin comentarios desde Enero del 2018 0

Autor: Gianela Ortega Kirby




Anexo 16 Booking Hotel Sonesta
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Booking
Hotel Sonesta  |Fantastico| Bien Ok Malo | Muy Malo| Total
Octubre 4 4
Noviembre 4 2 1 T
Diciembre 6 2 2 10
Enero D 2 1 1 9
Febrero 5 1 1 1 8
38
Autor: Gianela Ortega Kirby
Anexo 17 Booking Hotel Grand Victoria Boutique
Booking
Hotel Grand Victoria |Fantastico| Bien Ok Malo | MuyMalo| Total
Octubre 0
Noviembre 2 2
Diciembre Z 2
Enero 2 2
Febrero 1 2 3
g
Autor: Gianela Ortega Kirby
Anexo 18 Booking Hotel Quo Vadis
Booking

Hotel Quo Vadis|Fantastico| Bien Ok Malo | MuyMalo | Total

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Sin comentarios desde Marzo 2020 0

Autor: Gianela Ortega Kirby




Anexo 19 Trivago Hotel Sonesta

Trivago

76

Hotel Sonesta

Excelente

Muy Bueno| Bueno

Malo

Muy Malo

Total

Octubre

2

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 20 Trivago Hotel Grand Victoria Boutique

Trivago

e I e e o e

Hotel Grand Victoria

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Malo

Muy Malo

Total

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 21 Trivago Hotel Bombuscaro

Trivago

Fu || || —

Hotel Bombuscaro

Excelente |Muy Bueno

Bueno

Malo

Muy Malo

Total

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Autor: Gianela Ortega Kirby

|l alo|—




Anexo 22 Trivago Hotel Quo Vadis
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Trivago
Hotel Quo Vadis| Excelente |Muy Bueno| Bueno Malo | MuyMalo| Total
Octubre 0
Noviembre 0
Diciembre 0
Enero 0
Febrero 0
0
Autor: Gianela Ortega Kirby
Anexo 23 Valoraciones TripAdvisor
TripAdvisor
Hoteles Ubicacion| Limpieza | Semvicio | Calidad- Precio Total
Hotel Sonesta 45 45 45 435 4.5 Excelente
Hotel Grand Victoria 45 45 45 4 4.0 Muy bueno
Hotel Bombuscaro 3.5 3.9 4 3 3.0 Normal
Hotel Quo Vadis 3.9 9 9 9 4.0 Muy bueno
Hotel Jardines del Rio 3 3 3 2.5 3.0 Regular
Autor: Gianela Ortega Kirby
Anexo 24 Valoraciones Booking
Booking
Hoteles Ubicacion| Limpieza | Personal | Confort [Instalaciones y senicios| Calidad-Precio | Wifi gratis| ~ Total
Hotel Sonesta 92 93 92 92 ! il 64 (9.0 Fantastico
Hotel Grand Victoria | 95 | &7 | 88 | &3 62 79 § | 6.3 Muybien
Hotel Quo Vadis 63 | 68 | 92 | 92 92 6.3 10| 8.9Fabuloso

Autor: Gianela Ortega Kirby



Anexo 25 Valoraciones Trivago
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Trivago
Hoteles Ubicacion|Habitaciones| Servicio | Limpieza | Calidad-Precio Instalaciones | Edificio Total
Hotel Sonesta 8.9 Excelente
Hotel Grand Victoria| 9 6.3 8.5 8.1 i i 82 |8.3Muybueno
Hotel Bombuscaro 79 76 6.1 11 16 13 7.7 Bueno
Hotel Quo Vadis 76 82 8.2 86 84 75 | 8.9 Excelente
Autor: Gianela Ortega Kirby
Anexo 26 Gestién de Comentarios TripAdvisor
TripAdvisor
Hoteles Total de valoraciones | Nimero de respuestas | Total de respuestas | Caracteristicas
Hotel Sonesta 5 5 100% Personalizadas
Hotel Grand Victoria 4 2 50% Generico
Hotel Bombuscaro 0 0 0%
Hotel Quao Vadis 1 0 0%
Hotel Jardines del Rio 0 0 0%
Autor: Gianela Ortega Kirby
Anexo 27 Gestién de Comentarios Booking
Booking
Hoteles Total de valoraciones | Nimero de respuestas | Total de respuestas | Caracteristicas
Hotel Sonesta 30 30 100% Personalizadas
Hotel Grand Victoria 22% Generico
Hotel Quo Vadis 0%
Autor: Gianela Ortega Kirby
Anexo 28 Gestién de Comentarios Trivago
Trivago
Hoteles Total de valoraciones | Nimero de respuestas | Total de respuestas | Caracteristicas
Hotel Sonesta 2 0 0%
Hotel Grand Victoria 4 0 0%
Hotel Bombuscaro 3 0 0%
Hotel Quo Vadis 0 0 0%

Autor: Gianela Ortega Kirby




Anexo 29 Puntuaciones
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Hoteles Puntuacion TripAdvisor | Puntuacion Booking | Puntuacion Trivago
Hotel Sonesta 4 5 Excelente 9.0 Fantastico 8.9 Excelente
Hotel Grand Victoria 4 0 Muy Bueno 8.5 Muy Bien 8.3 Muy Bueno
Hotel Bombuscaro 3.0 Normal 7.7 Bueno
Hotel Quo Vadis 4.0 Muy Bueno 8.9 Fabuloso 8.9 Excelente
Hotel Jardines del Rio 3.0 Regular

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 30 Comentario Hotel Sonesta Trivago

Viajero

Fecha de Ia opinidn:
25 Febrero 2020
Fecha de la estadia:
Febrero 2020

Autor: Gianela Ortega Kirby

“maravilloso™

excelente

Anexo 31 Comentario Hotel Bombuscaro Trivago

Tobi Mena
Fecha de la opinion:
19 Febrero 2020

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 32 Comentario Hotel Grand Victoria Trivago

Viajero

Fecha de la opinidn:
28 Febrero 2020
Fecha de la estadia:
Febrero 2020

Autor: Gianela Ortega Kirby

El personal es atento, pero el edificio es viejo, Ia habitaciones feas, el Intemet no funciona, las camas incomodas, pero el
problema fue cuando en la mafiana no llegd agua caliente al segundo piso.

Google

Froporcionado por

Bueno con clase y recomendable para una visita, suguero un poco mas de limpieza.



Anexo 33 Comentario Hotel Sonesta TripAdvisor

@ Cuenca, Ecuador - 1 contribucion

6 danielx1660 escribid una opinicn (feb. de 2020) e

*9990
Genial

*Muy buena experiencia tuvimos con mi familia al hospedarnos por dos dias durante el feriodo de
carnaval ! Es un lugar al que definitivamente regresariomos y que recomendamos! Esperamos regresar
pronto ®

Leer mas -

Opinign cbtenida en coloboracion con este hotel O

Fecha de la estancia: febrero de 2020
Uil Compartir

° Respuesta de hojoloja2704, General Manager en Sonesta Hotel Lojo .
- Respondido el 22 mar. 2020

Estimodo Sefior danielxaad Le saludomos por este medio social 2n nombre de todo el stoff de Sonesta
Hotel Lojo. Muchas gracias por dejarnos conocer su valoracion haciao los servicios brindodos. Estamos
complocidos al saber que cumplimos con sus altas expectativas y gue su experienciao resultd placentera.

Leermas -

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 34 Comentario Hotel Grand Victoria Boutique TripAdvisor

Alfonse Tandazo escribio una opinion (ene. de 2020) ae
@ Qwito, Ecuador - B3 contribucionss - 12 votos Gtiles
9290980

Perfecta ubicacion en el centro de la ciudad.

“0Old Charm Style para aquellos que aman hacer todo caminando, cerca de restaurantes y atracciones
turisticas, el personal del hotel fue muy atento y orientado al servicio, me quedo alli solo una noche con
May Family pero disfrutamos de la comodidad y amabilidad del hotel personal. Las habitociones son
grandes y espaciosas, Internet funcionaba correctamente, tal vez el colchén deberia cambiarse para
mejorar la experiencia. .. ! El desayuno estd bien. ... Y el precio también es muy razonable. [1°

Leer mas «

Fecha de la estancia: diciembre de 2019

Autor: Gianela Ortega Kirby



Anexo 35 Comentario Hotel Grand Victoria Boutique TripAdvisor

10 contribuciones - Tvoto utid

6 Hyrum R escribid una opinion (feb. de 2019) es

®0000
Horrible. Mantente alejado

“Aspectos positivos: ubicacion fresca y hermoso interior. Negativos: 1. WiFi muy débil. Se puede
conectar desde la puerta pero en el escritoric de mi suite no hay sefial. 2. Restaurante muy pobre. Pedi
el cordon de polio Bieu y cuando intenté cortarlo, literalmente saité de mi plato fue muy dificil. 3. La
peor cama en la que he intentado dormir. Fechado y dure como una roca. Tenia que dormir en el sofa.
4 Imagen adjunta. Sospecho que las habitacicnes tampoco se limpian bien. Encontré una barra de
jabon usada del huésped anterior encima de las toallas.”

Leermas =

Fecha de la estancia: febrero de 2019

vanslated by Google  Puntuar traduccion ~

1voto util

i Utit (1) Compartir

° Respuesta de HotelGRANDVICT], Director de Recepcion en Grand Victoria Boutigue Hotel ess
£ Respondido el 14 ago. 2019

[ Traducir con Google I

Thank you very much for your review of your statistics in our hotel. Your opinion is very valuable to us, as
we strive to improve each and every one of the statistics. We are very grateful for your comments. Our
main priority is to offer a very well maintained and comfortable environment. With much appreciation.

Autor: Gianela Ortega Kirby

Anexo 36 Comentario Hotel Sonesta Booking

=" 10
s Ecuador

Comentd en: 27 de febrero de 2020
Excelente

@ - El servicio de restaurante excelente

'._4 Respuesta del hotel:

Estimada Serfiora Mancy Yasguez Reciba un cordial saludo en no... Seguir leyendo

! Se alojo en: Alojamiento Estandar - 1 cama extragrande - Mo fumadores

Febreroc de 2020

Autor: Gianela Ortega Kirby
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Anexo 37 Comentario Hotel Grand Victoria Boutique Booking
Fasweiblich E
Alemania
La eleccion de los viajeros Comentd en: 23 de febrero de 2020

Das schonste Hotel in Loja

& - Ambients, grobzigige helle Zimmer, am 1. Tag wiren zu wenige im Hotel und wir durften
uns aussuchen, was wir haben wollen, superfrisch und lecker. Einige vom Personal waren
supernett und sehr hilfsbereit und sprachen gut englisch.

® - Moccachinos waren sehr wéssrig, Einige vom Prsonal wiren anstrengend und
Frihstlcksbuffet am 2. Tag war oll und sehr eingeschrankt

Wer traduccian

—

&= S5ealojo en: Habitacion Doble

Febrero de 2020

Autor: Gianela Ortega Kirby



