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RESUMEN

Los usuarios confian en las recomendaciones basadas en opiniones de los demés para
realizar sus reservas y que estan dejandoatras en acudir agencia de viaje tradicionales.
El presente estudio plantea como objetivo analizar los comentarios online que los
usuarios han compartido a través de las plataformas digitales en la eleccion de
establecimientos dealojamiento en lacomuna Ayangue. La investigacion se desarrollé
con un enfoque mixto, es decir, cuantitativo y cualitativo, de tipo exploratorio y
descriptivo, de igual forma se utiliz6 un método deductivo, analitico, se empleé el
instrumento para la recopilacion de datos, se lo realizo a través de un software de
investigacion cualitativa Atlas Ti , de la misma manera los insights claves se
recopilaron 314 comentarios en las plataformas Airbnb, Tripadvisor, Booking, Google
Maps, Instagram y Facebook y los criterios de seleccion se tomaron en cuenta la
ubicacion, precio, habitacion, limpieza, check.in, wifiy personal, previo al analisis y
a la generacion de Insights. Los resultados revelaron que, si influyen los comentarios
y publicaciones de otros usuarios para decidir en donde hospedarse ahora el cliente
busca la opcion mas accesible y que tengan los servicios complementarios de acuerdo
a sus preferencias, por otro lado, palabras claves son fundamentales donde se conoce
mejor al usuario en identificar qué aspectos son favorables o no favorables durante su
experiencia.

Palabras claves: Alojamiento, comentario online, plataformas digitales, Atlas Ti,
Insighst.
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ANALYSIS OF ONLINE REVIEWS OF LODGING
ESTABLISHMENTS IN THE MUNICIPALITY OF AYANGUE,
PROVINCE OF SANTA ELENA IN THE YEAR 2024.

AUTHOR:
Stefania Betzaida Baque Jaime
ADVISOR:

Ing. Edinson Patricio Palacios Trujillo, PhD.

ABSTRACT

Users rely on recommendations based on the opinions of others to make their
reservations and are leaving behind traditional travel agencies. The present study aims
to analyze the online comments that users have shared through digital platforms in the
choice of accommodation establishments in the Ayangue commune. The research was
developed with a mixed approach, thatis, quantitative and qualitative, exploratory and
descriptive type, in the same way a deductive, analytical method was used, the
instrument for data collection was used, it was done through a qualitative research
software Atlas Ti , in the same way the key insights were collected 314 comments on
the platforms Airbnb, Tripadvisor, Booking, Google Maps, Instagram and Facebook
and the selection criteria were taken into account the location, price, room, cleanliness,
check. in, wifi and staff, prior to the analysis and generation of Insights. The results
revealed that, if the comments and publications of other users influence to decide
where to stay now the customer seeks the most accessible option and have
complementary services according to their preferences, on the other hand, keywords
are essential where the user is better known to identify what aspects are favorable or
unfavorable during their experience.

Key words: Accommodation, online commentary, digital platforms, Athlas Ti,
Insighst.
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INTRODUCCION

Definir el concepto de turismo es una tarea arduay compleja. Para Coromoto,
(2011), resulta sencillo entender la necesidad de viajar por diversos motivos ha
existido desde la antigiedad, pero fue durante la Revolucion Industrial, y
especialmente a partir de la 11 Guerra Mundial, cuando comenzé a desarrollarse lo
que hoy en dia se conoce como turismo de masas y se empez0 a utilizar habitualmente

la palabra turismo.

El impacto del turismo y el internet desde su creacion ha experimentado
grandes cambios, de manera que aparecié la web 2.0 que fomento la colaboracion y
el intercambio &gil de informacion entre los usuarios y la red, en la cual significo que
se permite compartir informacion a través foros, blogs y redes sociales. Con este
impacto se ha provocado que los consumidores ahora tengan un acceso a una gran
cantidad de informacion sobre hoteles, hostales, lodge a través de plataformas
digitales, Facebook e Instagram de la misma manera se comparan precios, por ende,
pueden visualizar los comentarios tanto positivos 0 negativos que influyen al tomar

una decision que afectan mucho en la reputacion del hotel segun Latorre, (2018).

La evolucion de la tecnoldgico se esta transformando en nuevas herramientas
computacionales, hoy en dia es posible recopilar una gran cantidad de informacion
que refleja expresiones, opiniones y la perspectiva de los usuarios, donde se puede
obtener informacion que permita mejorar la experiencia del cliente, sobre todo porque
toda actividad basada en internet deja una huella digital que las empresas pueden
aprovechar para comprender mejor las necesidadesy preferencias segin Alaei et al.,
(2019).

De la misma manera han propuesto que el analisis de sentimientos es para
comprender mejor la cantidad de datos textuales en las redes sociales, que han sido
creados por los turistas que han viajado a determinados destinos turisticos, donde

exponen sus experencias del destino asignado. Vifian Ludefiay de Campos, (2022).
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La actividad turistica a nivel mundial genera algunos impactos positivos tanto
en el nivel econdmico como sociocultural y ambiental que contribuye al desarrollo en
generar mas empleo en el mundo. Se afirma para Farias y Diez Vial, (2022) en el caso
de Espafa es uno de los paises mas turisticos del mundo este estudio tuvo el interés
de comprender mejor estas interacciones, definiéndose como objetivo analizar las
interacciones entre huéspedes y alojamientos que pueden llevar a una diminucion de
valor percibido en la experiencia del cliente a esto se lo conoce value codestruction
(VCD). De manera que en el afio 2024 han mejorada la relacion entre cliente y el hotel
que genero un gran nimero de ocupacion hotelera en Espafia con el primer trimestre
que supera el 50% de las plazas y se sitla en casi el 60% en fines de semana por
brindar un servicio de calidad y observar la perspectiva de su cliente segun Ministerio
de Industria de Turismo,(2024).

Por este motivo, menciona International Hotel Consulting Services, (2024) la
nueva forma de viajar es por la web buscando tours, vuelos y hoteles con las mejores
ofertas como puede influir la opinion pablica en adquirir un servicio de alojamiento,
de este modo la decision dependera de la cantidad de comentarios online de un
servicio hotelero, se ha evidenciado que los usuarios en internet de todo el mundo
pasan un promedio de 2 horas y 25 minutos al dia en la plataforma digital, por ello no
es de extrafarse que el analisis de sentimientos en redes sociales sea una técnica cada
vez mas utilizada para conocer la opinidn de las personas que permite entender como
se sienten al comprar un productos, adquirir un servicio, ir a un evento o buscar un
tema especifico en internet, al emplear esta técnica se basada en el analisis de
sentimiento que es el procesamiento del lenguaje natural para distinguir y clasificar

las emociones expresadas en los textos de las redes sociales.

Al respecto conviene decir, que el comportamiento de los viajeros en relacion
con las tecnologias digitales afirma 2,5 veces se realizan busqueda de hoteles
mediante un motor de busqueda y no por mediante amigos o marcas, asi mismo 36%
australianos busca por motores de busqueda, el 32% busca a través de (agencias de
viajes online) OTA o pagina web y el Gltimo grupo son chinos y espafioles con el

29%, de tal modo el uso de las redes sociales sigue creciendo en la industria de viaje
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y hospitalidad a su vez va aumentando generacién X en seguir buscando nuevos

destinos, segun el informe de International Hotel Consulting Services en el afio 2024.

Segun, Ministerio de Turismo, (2024) ha generado un avance en ventas este
afio para cuantificar el nimero de viajes realizados por el turista, que incluye tanto
alojamiento, alimentacidn, transporte que son los gastos efectuadosduranteel feriado,
se ha observado que turistas nacionales con el 98 % y extranjero con el 9 % en

hospedarse en el sector hotelero.

Por lo que se refiere Turismo, (2024) conviene decir que en Ecuador en el
sector turistico ha experimentado una transformacion significativamente en los meses
desde abril y junio de 2024 se reportan cifras notables, superiores al 100%, lo que
demuestra una confianza estable de los viajeros hacia destinos Quito, Bafios de Agua
Santa, Galapagos y Montaiiita. Sin embargo, la ocupacion en hoteles de4 y 5 estrellas
presentd una disminucién en junio de 2024, registrando un 48% de ocupacion, en
comparacion con el 60% que se tuvo en junio de 2023. De tal modo se puede analizar

la satisfaccion del cliente, ya que puede aumentar las ventasy la rentabilidad hotelera.

Para impulsar el turismo estd tomando una accion internacional en gestionar
mas de 30 publicaciones sobre Ecuador a través de reportajes en medios
especializados con la llegada al menos de 20 millones de afiliados y un sinnimero de
lectores. Para aumentar la llegada de turistas e incrementar la actividad turistica, que
a su vez se relaciona con el sector hotelero que no le han dan la debida importancia
correspondiente, lo que genera pérdida de clientes o que genere una disminucion en
sus ventas. MINTUR, (2024).

Es debida importancia que en la actualidad la era digital esta evolucionado en
Ecuador, segun Europa Press y datos de Mabrian Technologies, (2024) empresa
especializada en proveer servicios de Inteligencia Turistica nos afirma que varios
estudios en los ultimos afios una gran cantidad de viajeros realizan su busqueda online

acerca de Ecuador durante el primer semestre de 2024 fueron generadas por el turista
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espaiiol, destacando los viajeros procedentes de Madrid, Murcia y Navarra, en la cual
los datos muestran que los espafioles prefieren, un turismo ocio nocturno, turismo Sol
y Playa, turismo cultural a su vez dejandose influenciar tanto en comentarios, criticas

y opiniones de las redes sociales.

En relacion con Mullo Romero et al., (2019). las motivaciones por la
innovacion dentro de las actividades turisticas tienen hincapié en la evolucion de la
tecnologia en diferentes areas turisticas, donde un gran desafio continuo son las
modificaciones del producto o servicio, es decir, el cambio de preferencias en destinos
y cumplir con las expectativas de los turistas en sus nuevas prioridades o cambios que

surgen por las tenencias.

En cuanto a Bustillos, (2017) nos menciona que la llegada de la tecnologia y
la comunicacion en los sitios web al promocionar un alojamiento turistico, el usuario
desde un computador o dispositivo movil se puede observar el promedio del servicio
y la calificacion que han dado los usuarios respecto al alojamiento y la comparacion

entre otros mismos servicios.

Aqui vale la pena decir Martinez y Berrios, (2018) nos indica que existen
herramientas que proporcionan informacion valiosa para las empresas, donde destacan
que los sitios web tiene informacion relevante que permite obtener datos de
valorizacion de la calidad, limpieza, ubicacion, trato personal, permitiendo detectar
errores en el servicio que la empresa pueda corregir antes que se convierta un cuello
de botella.

Por lo que se refiere a Nifio, (2021) una estrategia mas utilizada es encontrar
informacion en plataformas como Tripadvisor, despegar.com, Booking y Airbnb que
proporcionan detalles, de acuerdo a su satisfaccion con el servicio ofertado es asi que
los usuarios dan la opcidn de escribir comentarios positivos 0 negativos respecto con
la experiencia vivida. Asi mismo se identifico que las opiniones en linea ayudan a los

viajeros en tomar mejores decisiones en que hotel pueden hospedarse.



18

Con todo y lo anterior para Ledn Cérdenas y Paredes Murcia, (2019) es
importante destacar que el huésped valora la calificacion del alojamiento en las
plataformas digitales como es el costo, servicios adicionales, facilidad de transporte,
asi mismo los comentarios de la experiencia de otros clientes sea positiva 0 negativa

para tomar la mejor decision en donde alojarse.

Todas estas ideas han dado pie al analizar los comentarios online en los
establecimientos de alojamiento en la comuna Ayangue, se encuentra posicionada
como la decimocuarta provincia mas poblada del pais y cuenta con menos poblacion
en region litoral. la cual se ha convertido en un gran punto de atraccién dado a las
cualidades que posee en su territorio, con sus playas de arena blanca, aguas cristalinas
es un destino popular tanto para turista nacional como internacionales por la calidad

y variedad de opciones de alojamiento.

Cabe mencionar Estadisticas Feriado Carnaval Santa Elena, (2024) ha tenido
una ocupacion hotelera promedio del 80% en algunos establecimientos sefialaron una
ocupacion del 60%. en la comuna Ayangue. Por ende, que la experiencia de los
turistas sera la clave en dar una buena imagen para obtener mayor afluencia de

visitantes en los proximos feriados.

En planteamiento del problema se genera por la tendencias o innovacion en la
forma en que los turistas eligen un servicio de alojamiento, antes buscaba la
informacion mediante guias telefonicas, agencias de viaje, referencias de conocidos
0 se aventuraba a conocer nuevos destinos, cabe recalcar que el consumidor no
obtenia mucha informacion de los servicios de hospedaje. Por lo tanto, ha cambiado
en los ultimos afios con la incidencia de las redes sociales y sitios web, que permite
una mayor informacién en consultar comentarios online que incide en la toma

decision al elegir un hotel.

En contexto se tomd en consideracion lo que esta sucediendo en los
establecimientos de alojamiento en la comuna Ayangue, enfrentan desafios en la
gestion y optimizacion en presencia en las plataformas digitales, Muchos de ellos
carecen deestrategias para analizar y no aprovechan los comentarios online, en la cual

afecta a una compresion profunda de las expectativas y necesidades de sus clientes.
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Esta falta de informacién afecta la calidad de los servicios ofrecidos, limita la
competitividad del destino y reduce la capacidad de los alojamientos para mejorar su

reputacién online.

Por otro lado, los comentarios online no solo describen experiencias, sino que
reflejan sentimientos en la comprension dichas opiniones expresados en las
plataformas digital, de manera que se puede obtener mas informacion de los
comentarios por medio de las palabras claves se han convertido en un elemento
esencial para entendery profundizar mas en las opiniones del usuario esto se deberia

conocer mas en las empresas hoteleras para mejorar sus servicios ofertados.

Al'mismo tiempo es crucial saber que no se han realizado estudios académicos
que analicen cometarios que impactan en la eleccion de un alojamiento, lo que limita
a no tener una visiébn mas clara, lo que genera una brecha entre el &mbito académico

y en la préctica empresarial.

Considerando los puntos expuestos, se plantea la siguiente interrogante:
¢Como influyen los comentarios online en la eleccion de establecimientos de

alojamiento en la comuna de Ayangue?

De acuerdo a lo anteriormente sefialado, la presente investigacion aborda tres
preguntas especificas importantes: ¢(Qué factores influyen en la eleccion de
establecimientos de alojamiento en la comuna Ayangue?, ;Qué aspectos positivos,
negativos y neutrales mencionan los usuarios en sus comentarios sobre los
establecimientos de alojamiento en Ayangue?, ;Como identificar insights claves de

comentarios online de alojamiento en Ayangue?

Siguiendo lo que se ha dicho previamente, se desglosa el siguiente objetivo
general: Analizar los comentarios online que los usuarios han compartido a través de
los medios sociales en la eleccion de establecimientos de alojamiento en la comuna

Ayangue.
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Con el propésito de lograr los objetivos especificos para la investigacion,
como primer punto definir los factores que influyen en la eleccion de establecimientos
de alojamiento en la comuna Ayangue, Ademas se analiza que aspectos positivos,
negativos mencionan los usuarios en sus comentarios sobre los establecimientos de
alojamiento en Ayangue y finalmente, Identificar insights claves a partir de los

comentarios online que permiten mejorar los servicios de alojamiento en Ayangue.

En la investigacion se aborda un aspecto crucial la evolucion tecnoldgica ha
transformado el comportamiento del turista, quien ahora se basa en gran parte de sus
elecciones en opiniones y experiencias compartidas en plataformas digitales. Estas
herramientas no solo facilitan el acceso a informacion detallada, sino que también

observar la percepcion de calidad y confiabilidad de los servicios.

En la comuna de Ayangue debe adaptarse a estos cambios que es un factor
clave en el sector turistico, a su vez estas plataformas hoy en dia son fuentes de
informacion y son las mas influenciadas por los clientes como si fuera poco las
personas realizaban sus respectivas investigaciones y suelen primero visitar los sitios
Online, para obtener informacion necesaria y leer comentarios de otros usuarios sobre

su estadia en dicho hotel para luego tomar una decision.

Cabe mencionar que las plataformas digitales como Booking, Airbnb, Google
Maps, Tripadvisor, son esenciales para crear estandares de calidad permitiendo
mejorar la satisfaccion del huésped y los servicios hoteleros puedan evitar malos
comentarios, se juzgan aun alojamiento tan solo con una palabra que pude ser

favorable o no y siempre conocer al consumidor para evitar una mala reputacion.

Por lo que se refiere los establecimientos locales, en su mayoria pequefias
empresas familiares, carecen de estrategias efectivas para gestionar su presencia en
plataformas digitales, lo que limita su competitividad y capacidad para atraer a nuevos

clientes.

Con respecto en el estudio académico se llenara un vacio que existe al no

contar informacion con el analisis de comentario online en destinos turisticos. Al no
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tener investigaciones previas, se carece de bases solidad, en la cual se desarrollara

estrategias de mejoras en el servicio de alojamiento.

Es importante la investigacion al comprender que contribuirdn a que los
propietarios de alojamiento comprendan mejor las expectativas de sus clientes,
identificando oportunidadesde mejoras y fortalezcan su reputacién en las plataformas
digitales. Estono solo impactar positivamente en la satisfaccion del huésped, sino que
también posicionara a Ayangue como un destino competitivo y atractivo para el
turismo. Esto también puede ser un punto clave en el ambito economico donde la
competencia puede observar como se estd manejando los comentarios en linea y
obtener informacion necesaria para buscar su conveniencia y mejorar ciertas falencias

o implementar ciertos servicios que su competencia no esta tomando en cuenta.

En Gltimo término, el andlisis de sentimiento y opiniones permitira a los
empresarios locales en tomar decisiones mas asertivas para mejorar sus Servicios y
aprovechar estas oportunidades que ofrecen las plataformas digitales. Este enfoque
beneficiara al sector turistico, fortaleciendo la imagen ante visitantes nacionales e

internacionales.

Para llevar a cabo este trabajo fue necesario e importante seguir la siguiente
estructura investigativa. EI Capitulo I: Marco Referencial, esta compuesto de aportes
de diversos autores. los conceptos que resultaron fundamentales para el desarrollo de
la investigacion, Se definieron aportaciones de estudio previo y estableciendo
fundamentos tedricos solido para el estudio. La determinacion de la investigacion era

adquirir conocimientos.

Capitulo 11: Se expone el desarrollo metodoldgico que se empleara para obtener la
informacion necesaria, para sustentar la investigacion, donde se expondran el tipo de
investigacion utilizada, método, el disefio muestreo referente a la participacion de la

poblacion.

Por altimo, el Capitulo I11: Se determina en este capitulo los resultados y discusion
para llevar a cabo surgen diversas metodologias y técnicas en el transcurso de la

investigacion, asi mismo se presentara la discusion, conclusién y recomendaciones.
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CAPITULOI
MARCO REFERENCIAL

1.1. Revisién de literatura.

Se presentan a continuacion los resultados de las respectivas investigaciones
académica en relacién con comentarios online de los establecimientos dealojamiento.
Las fuentes consultadas, como articulos cientificos, revistas cientificas y libros
académicos, proporcionaron informacion necesaria en el contexto teorico, con el

propasito en dar un aporte a la investigacion.

Por lo que se refiere para Vifian y De Campos, (2024) contribuyen con un
articulo “Evaluating Tourist Dissatisfaction with Aspect-Based Sentiment
Analysis Using Social Media Data”, con el objetivo propuesto es evaluar la
insatisfaccion de los turistas en un destino especifico, con un enfoque de anélisis de
sentimiento basado en aspectos (ABSA), se basé con una metodologia estructurada
para alcanzar sus objetivos, que incluye analisis de sentimiento basados en aspectos
que se centra en opiniones negativas en los destinos turisticos, como lugares, servicios
y eventos turisticos, donde su enfoque se basa en identificar opiniones en precio,
calidad de servicio, en la cual se comprende de recolectar 19.340 tweets, 7.712
publicaciones de Instagramy 25.483 resefias de TripAdvisor que permite evaluar la
percepcion de los turistas, con los resultados se destaca las razones de la
insatisfaccion de los turistas, pueden aplicar estrategias de gestion para mejorar los
servicios y las operaciones, en Ultima instancia, aumentar la satisfaccion de los

turistas.

Con lo indicado, cabe mencionar que utilizan técnicas que ayuden a
comprender la satisfaccion y las experiencias de los clientes, dando con un aporte a
la investigacion que las redes sociales tienen un gran impacto en la decision de un

individuo para visitar un destino turistico o seleccionar un servicio hotelero, nos
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menciona en mejorar las opiniones de los turistas, para ofrecer estrategias eficaces y

especificas para mejorar la satisfaccion de los turistas.

De acuerdo con los autores Montiel Flores y Alenzuela Valenzuela, (2023),
en su trabajo de investigacion sobre “Mineria de Datos para una Analisis del
Sentimiento: Estudio de Caso”, esta investigacion emplea una metodologia
cualitativa son aplicadas a un enfoque de estudio de caso, por ende, permite una
comprension exhaustiva de la recopilacion de fuentes de datos con Twitter se llevo a
cabo utilizando el software Rapod Mner facilitando la identificacion y clasificacion de
emociones. Como resultado los tweets en turismo en Guanajuato, predominaron
positivo con el 90% se observa que es posible afirmar que el andlisis del sentimiento
a través de la mineria de datos es una herramienta Util y valiosa para la toma de
decisiones sobre las estrategias comunicacionales que pueden llevarse a cabo, no solo
en el turismo sino en cualquier actividad que busque posicionarse en la mente del

consumidor

Con el aporte de estos autores se puede percatar que el estudio se centra en
clasificar los sentimientos expresados de los tweets para entender la opinion publica
sobre el turismo en Guanajuato, lo que puede ser factible que en comprender mejor
al publico, se puede considerar que la investigacion nos da como objetivo de mejorar
la eficiencia y puede ser beneficiosa en diversos sectores que deseen mejorar sus

estrategias de comunicacion mediante el buen uso para resolver un cuello de botella.

De la misma manera para Ranjbaran et al., (2024) en su estudio titulado “The
concept of the new tourism destinations: an exploration of satisfaction and
dissatisfaction factors through visitors’ reviews”, con su objetivo principal el
estudio en definir un nuevo concepto denominado nuevo destino turistico dentro de
la industria turistica y explorar los factores que influyen en la satisfaccion e
insatisfaccion de los visitantes., en la cual se aplicO una metodologia en la
recopilacion de datos de 15.561 resefias de TripAdvisor, centrandose en los
comentarios positivos y negativos relacionados con los nuevos destinos turisticos, de
manera que los resultados revelaron que los factores influyen en la satisfaccion vy la

insatisfaccion entre los destinos aventureros y los no aventureros.
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La investigacion el estudio comprende la importancia de las opiniones de los
visitantes para mejorar la satisfaccion de los clientes, destacando que estos gestores
beneficien al identificar los factores clave que influye en las experiencias de los
visitantes, lo que en Gltima instancia conduce a mejorar las estrategias de gestion a

los nuevos destinos turisticos.

De modo similar los autores Salgado y Trujillo, (2024) en el articulo titulado
“Andlisis de sentimientos en datos de redes sociales: aplicacion de técnicas de
procesamiento de lenguaje natural y machine learning para analizar opiniones
y sentimientos en datos de redes sociales en el contexto de sistemas de
informacion”, tiene como objetivo analizar los sentimientos expresados en datos de
medios sociales utilizando técnicas de procesamiento del lenguaje natural (PLN) y
aprendizaje automatico (ML), en comprender las opiniones y los sentimientos
expresados en el contexto de sistema informaticos, La investigacion se desarrollé con
una metodologia cualitativa, centrandose en un enfoque exploratorio para comprender
en profundidad diversas perspectivas métodos relacionado al analisis de sentimiento
en datosy como resultados resaltan la efectividad del Analisis de Sentimientos en la
interpretacion de actitudes y emociones en textos de redes sociales, contribuyendo

significativamente a estrategias empresariales y de marketing.

Con la presente investigacion demuestra que la integracion de las técnicas de
PLN y ML ha transformado significativamente en el analisis y la compresion de datos
textuales en diferentes contextos, de manera que la integracion de la era digital, donde

la informacion se genera cadavez mas en las plataformas sociales.

Por otra parte, el autor Baldez, (2022) en su investigacion con el titulo
“Andlisis de sentimientos en redes sociales con aplicaciones en politica
ecuatoriana’, con el objetivo de analizar los sentimientos expresado en la redes
sociales en relacion con la politica ecuatoriana, se trata de comprender como expresan
las opiniones publicas, se llevd a cabo una metodologia utilizando herramientas como
Textblob y Vader, que estan disefiadas principalmente para el idioma inglés, consiste
en extraer tweets basandose en parametros especificos utilizando Google Sheets, la

funcionalidad de API, con el resultado que utilizan gréaficos de donde muestra los
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resultados de la clasificacion de las opiniones de los usuarios pueden no ser negativas

hacia individuos, sino méas bien hacia temas o acontecimientos especificos.

Segun la investigacion propuesta, se han convertido en un herramienta
fundamental para la interpretacién de resultados, donde se observd que estas
opiniones pueden reflejar sentimientos negativos hacia las personas, sino mas bien
estar dirigida a temas de acontecimientos especificos que se estan debatiendo, en
comprender los matices del sentimiento publico en el discurso politico, ya que las
interpretaciones erroneas podrian llevar a suposiciones incorrectas sobre la opinion

publica respecto a figuras o temas politicos.

Por ultimo, el autor Moya, (2018) con su investigacién “Incidencia de la
reputacion online en la ocupacion y rentabilidad hotelera”, con el objetivo de
comprobar la incidencia de la reputacion online en la ocupacion y rentabilidad de los
hoteles en Latinoamérica, ya que los huéspedes del siglo XXI antes de realizan una
reservacion por medio de las redes sociales, que a su vez estos sitios influyen al tomar
una decisién de compra, con respecto a su metodologia, con el fin de recopilar la
informacion en la Cadena Hotelera GHI la cual se suministr6 los datos de los 57
hoteles que posee Latinoamérica y sus competidores, a su vez se analiza la cantidad
de habitaciones ofrecidas, venta toral, tarifa promedio se utilizé un programa Revinate
y el andlisis de reservas por medios digitales se analiz6 mediante la pagina web oficial

de los hoteles estudiados, Despegar.com, Booking.com y Expedia.com.

En base al estudio planteado por Sanchez, los aportes a considerar en la
investigacion es la importancia que tiene la reputacion online en la ocupacién y
rentabilidad hotelera, demuestra que los huéspedes potenciales consultan las
opiniones en linea antes de reservar y estan dispuestos a pagar mas por hoteles que
cumplan con su expectativa, En las OTA son los principales canales de
comercializacion para reservas hoteleras, Con esta investigacion contribuye al avance
como nos destaca que se debe tener un gran conocimiento en el ambito turistico y
hotelero ofreciendo herramientas précticas para mejorar la rentabilidad y la

competitividad de los establecimientos.
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1.2. Desarrollo de teorias y conceptos
1.2.1 Comunicacion

Por otro lado, Gomez, (2016) no solo significa transferir informacion, ofrece
distintos términos, sino también expresar hechos, opiniones, emociones de uno y
trasmitirlo a otro individuo. Para que la comunicacion sea posible entre personas, es
mediante una comunicacion mutua que destaca un proceso tipico entre las relaciones

humanas.

Con respecto Montenegro, (2022) la comunicacion es mas que un simple
intercambio de mensajes, con la tecnologia es méas fécil mantenerse informado por los
canales de comunicacion, que logran trasmitir un mensaje conciso, original y

convincente ante un servicio, marca o producto.

1.2.1.1 Comunicacién digital

Nos menciona el autor Quinde, (2016) la comunicacion digital es el
intercambio de datos que se realiza en plataformas virtuales, mediante herramientas

que emplean internet para dar informacion, donde crean identidades digitales para
compartir detalles y la participacion en comunidades digitales.

Por otra parte, Gonzalez, (2023) la comunicacion digital engloba el
intercambio de informacion, existe un proceso de actividades tanto visuales,
audiovisuales, textuales que se comparten mediante un sistema de tecnologia digital
0 a través de aplicaciones en redes sociales, correos electrénicos, sitios web o blogs y
plataformas online. La comunicacion digital es muy significativa porque permite a

cualquier persona transferir, comunicar contenidos producidosy compartir.

1.2.2 Plataformas digitales

De acuerdo con Berg et al., (2019) las plataformas digitales se han convertido
en un soporte y un pilar fundamental en la gestion del trabajo que se realizan se daen
un lapso de tiempo determinado. estas plataformas estan disefiadas en programar y

cumplir tareas especificas que son elaboradas con estilo freelance, todosestos factores
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ayudan a trabajar de manera mas directa, rapida y sencilla adaptando a los procesos

de trabajo.

En relacién con Noor et al., (2021) nos menciona que son sistemas dinamicos
que integran herramientas de software y hardware con la finalidad de crear un soporte
que posibilite la interaccién y el intercambio de informacion, la capacidad de las

plataformas es la gestion de datos planificado que monitorean e intercambian datos
entre diferentes usuarios.

1.2.2.1 Reputacion online

Se menciona por Scolari, (2012) las nuevas formas de comunicacion dan una
perceptiva mas amplia lo que opinan de tu marca, empresa o en los foros es saber
cémo esta informacion esta siendo influenciada en las opiniones del cliente para
generar una impresion favorable, por ende, la responsabilidad en monitorear,
administrar una buena reputacion en internet es para poder garantizar una imagen

positiva en cualquier &ambito sea econémico, politico y social.

Para Peralta, (2023) la revolucion tecnoldgica y la creacion de las redes
sociales han puesto en mano de observar la mayor cantidad de informacion de los
clientes, cabe mencionar que son principios que permite hacer que el nombre de la
empresa, persona y organizacion sea reconocible de manera constante. Asi mismo se
podria resumir que la reputacion online es un aspecto clave lo que dices de ti mismo
mas lo que los demas piensan sobre ti es la imagen que crean de tu proyecto o en
ambito personal, es decir es la impresion que proyectas en primera instancia en las

plataformas en linea.

1.2.2.2 Tipos de plataformas digitales
1.2.2.2.1 Plataforma Social

Con respecto a Macié y Santonja, (2016) las redes sociales se han convertido
en un fendmeno crucial cuando ingresan a un navegador entran en la red, donde
chatean, buscan, compran e interactian que hasta la actualidad los medios sociales

cuenta con millones de usuarios y que ha emergido entre ellos se destacan como
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Instagram, Facebook, Twitter, Linkedin, Google, YouTube que permiten a los
internautas compartir y discutir informacién, que son espacios donde pueden publicar

fotografias, videos, informacion de texto y mdsica, entre otros.

Destacando lo que dice Bravo y Ordofiez, (2021) se define como servicios en
linea que permite crear identidades digitales para compartir informacion con otros
usuarios, en un sistema delimitado, han surgido diferentestipos de redes sociales, para
diversos fines como laborales, politica, relaciones personales, de manera que estos

mecanismos promueven en la interaccion entre el emisor y el receptor y viceversa.

1.2.2.2.2 Las redes sociales en las empresas hoteleras

Podemos sefialar que Espinoza y Duque, (2016) comentan que es importante
crear y posicionar la imagen corporativa de la empresa en sitios web y redes sociales
con la finalidad de ganar aceptabilidad, confianza de los clientes es crucial impulsar la
decisién de compra un producto se garantiza la fidelizacion de lealtad y su respaldo

por parte de los stakeholders.

Acorde a lo manifestado por Moran Quifionez y Cafiarte Rodriguez, (2021) es
posible medir el impacto de las plataformas en lo que concierne tanto a productividad
como eficiencia, dado que una correcta estrategia de medios digitales posibilita a las
empresas contar con el control de su imagen y reputacion virtual, el uso de las
plataformas digitales contribuyen no solo a la prevencion de eventualidades
probleméticas sino también a una adecuada gestion de crisis, del mismo modo facilita
la comunicacion interna entre las diversas areas de la organizacion, al igual que la

colaboracion, e intercambio o transmision de ideas.

1.2.2.2.3 Plataforma de canales digitales

Al referirnos de un sitio web tal como lo menciona Lumbreras Largo, (2013)
hace énfasis al conjunto de paginas que estan asociadas dentro de un dominio, al
constan con la presencia de esta red permite llegar a través del publico gracias a la
implementacion de estas paginas abren completamente nuevas maneras de optimizar

una operacion mas efectiva a los consumidores.
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Citandoa Lojano, (2023) un canal dedistribucion indirectos presenta un portal
disefiado para cada necesidad del usuario, estas plataformas han ayudado empresas,
pagina web que se gestiona métodos de contenido, con caracter personal, corporativo
0 como tienda online. Hoy en dia, pocas empresas no posee un blog para darse a
conocer, en cambio otros lo usan para gestionar su marca personal ofreciendo un
sistema completo y adecuado de informacién para el usuario para que le usuario pueda

ceder al comprar una cantidad de producto o servicio.

1.2.2.3 Opinion publica

Nos menciona Feijo6 y Palazzolo, (2016) se le mostrara a una o0 varias
personas que ingresen a la web y que manifiesten en voz alta las opiniones sobre las
misma, teniendo en cuenta aspectos como el entendimiento y la simplicidad de
navegacion de la pagina. Los mismos pasos deben repetirse en las redes sociales.
Los criterios expuestos al respecto seran tenidas en cuenta para crear nuevos

mensajes 0 para cambiar aspectos técnicos, de disefio o de funcionalidad.

De acuerdo con Palacios et al., (2022) la opinion publica ha tomado gran
importancia en dos sentidos. El primero es la necesidad de conocer la percepcion de
los ciudadanos acerca de temas del &mbito politico, econdmico y social. El segundo
es transferir la informacion a los representantes de los sectores socioeconémicos,
autoridades politicas, miembros de gobierno, representantes de gremios, empresarios,

entre otros.

1.2.2.3.1 Influencia en la decisién de alojamiento

Por lo que se refiere para Fortes, (2019) se menciona al impacto que tiene las
redes sociales en el proceso de seleccién de un alojamiento por parte de los turistas o
viajeros. Las redes sociales pueden influir en la decision del cliente a la hora de
hospedarse en un establecimiento de alojamiento de varias maneras, como proveer

informacion de inmediata y crear confianza.

A su vez, Martinez Martinez, (2019) amplia que la percepcién del cliente a las
nuevas formas de hospedarse, en la actualidad las redes sociales recogen informacion

de las busquedas que realiza el usuario con el fin de conocer sus deseos, necesidades,



30

preferencias y gustos. Con ello, es comprender que los usuarios perciben la bdsqueda
de informacién de opiniones, comentarios de alojamiento, como esto influye en la

decisidn en reserva.

1.2.3. Alojamiento turistico

Segun Blasco Peris y Vives Serra, (2014) el alojamiento turistico engloba a
una variedad de requisitos de la empresa debe proporcionar un lugar de descanso y
confort durante su viaje, ya sea por motivos personales, familiares o relacionados al
empleo, que pueda incluir los servicios adicionales como alimentacion,
entretenimiento o actividadesrecreativas para satisfacer las necesidades de los turistas

durante su estadia.

Por su parte, Clemente, (2019) Se considera alojamiento turistico aquellas
instalaciones que ofrecen un servicio de alojamiento por una noche o mas, mantienen
un sistema de registro detallado que facilite el acceso a identificar al huésped desde
su llegada hasta su salida y cubrir todas sus necesidades de los huéspedes a lo largo

de su estadia.

1.2.3.1 Clasificacion de alojamiento en Ecuador

En el Registro Oficial N° 465 en el Reglamento de Alojamiento Turistico en
Ecuador emito por el Ministerio de Turismo, en el Articulo 12, determina la
clasificacion de alojamiento turistico y nomenclatura.

Tabla 1

Clasificacion de alojamientos turisticos

Clasificacion Nomenclatura Categorizacion
Hotel H 2 estrellas a 5 estrellas
Hostal HS | estrella a 3 estrellas

Hosteria HT 3 estrellas a 5 estrellas
Hacienda Turistica HA 3 estrellas a 5 estrellas
Lodge L 3 estrellas a 5 estrellas

Resort RS 4 estrellas a 5 estrellas
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Refugio RF Categoria Unica

CT Categoria Unica

Campamento turistico

Casa de Huéspedes CH Categoria Unica

Fuente: MINTUR, (2016)

1.2.3.1 Clasificacion de establecimientos de alojamientos turistico en Ayangue

Segln Tomal& UlIon, (2023) se identificaron 41 unidades de alojamiento que

clasificaron en cuatro tipos, las cuales se muestran a continuacion:

Tabla 2
Clasificacion de alojamientos turisticos en Ayangue

Hotel Hosterias Hostales Casas
Vacacionales
Cumbres de Ayangue Las Terrazas House Emma Casa de Orion
La Choza de Ayangue Emmanuel El Tamarindo MareSuites
Casa Ayangue Guest- La Rica Ruca Cucube Hugo Relax
House EcoLodge Ayangue Tofiita Home
Playa Aventura Santos Ayangue Mar Tony’s Home
Golden Beach Thalia Kamala Surf Inti Ayangue-
Muyuyo Lodge 5 hermanos Home
Casa Nautilus Sumpa Mayki Ayangue
Castle Mark Sunset Sol de Ayangue
La Cascada Casa 2 Villa Nohelia del
Sun Beach Cucube Mar
Sol y Mar Pangora Casa del Sol
Kanagua Evamar Casa Ayangue
Wayna Pukekos Oasis Ayangue
Kanus Las Marin

Total, de Alojamiento: 41

Fuente: Tomala Ullén, (2023)



32

1.2.3.3 Clasificacion de alojamientos turisticos presentes en la plataforma online

Dentro de la plataforma online se han encontrado 33 alojamiento turisticos,

donde se mostrara su clasificacion mas detallada.

Tabla 3

Clasificacion de alojamientos turisticos presentes en la plataforma online

Hotel Hostal Hosteria Casa de Huéspedes Lodge
Muyuyo Lodge Hostal Las Villa completa en Eco - Casa
Playa Aventura Ayangue Terrazas Ayangue Mafer

Kanagua Mar La Rica Casa de Orion Lodge
Cumbres de Sumpa by Ruca Hospedaje -
Ayangue La casa de Eco- Ayangue
Kanagua Luis Lodge Suite en Ayangue
Seahorse Cucube- Casa Lobster Bay
Casa Ayangue- Ayangue Nautilus Casa di
Guest House Kamala Mare
Kanus Ayangue Surf & Sol de Ayangue
Casa Ayangue Backpacker Casa Marybutch
Nautilus Imelda House

La Fortunata
La fortuna 2
Casa del Mar
Casa Ayangue
Casa de Mar
Alojamiento entero

en Ayangue

Total, de Alojamiento: 33

Fuente: Elaboracion propia
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1.2.4 Base datos

Por otro lado, Abraham et al., (2007) constituye una parte integral y
fundamental en el sistema de informacion las bases de datos permiten analizar, por
medio de unaserie de funciones de programa e interfaces, como un conjunto de datos
llamados metadatos se utilizan en una amplia variedad de aplicaciones, como el
almacenamiento de informacién de clientes, el seguimiento de inventarios, el analisis
de datos empresariales, la gestion de sistemas de informacion y la recopilacion de

datos en investigaciones cientificas.

Como menciona Piattini et al., (2007) una base datos es un conjunto de
coleccion o deposito de datosalmacenados en un soporte informatico. Los datosestan
interrelacionados y estructurados de acuerdo con un modelo de capaz de recoger el

maximo contenido semantico.

1.2.4.1 Mineria de datos

Por su parte, Radicelli et al., (2021) el termino mineria de datos consiste la
recopilacion de informacién valiosa que se encuentra almacenada en la base de datos,
emplean técnicas para recopilar volimenes con la ayuda de patrones, la inteligencia
artificial, algoritmos y programas estadistico para descubrir informacion almacenada.

Es decir, trata el descubrimiento de conocimiento en la recoleccién de datos.

1.2.4.2 Mineria de texto

De acuerdo con Palacios et al., (2021) obtener informaciéon e identificar
necesidades de los consumidores permite encontrar patrones ocultos que estan
generando por grandes cantidades de datos en cada momento, lo cual significa que
son Utiles los datos obtenidos para tomar decisiones si el producto a promocionar sera

aceptado por el consumidor o no.

De forma similar, Quiroga Parra et al., (2022) la mineria de texto constituye
una rama de la mineria de datos que se relaciona con el texto y busca descubrir
informacion que no figura literalmente en los documentos, capturando temas,

conocimientos claves y relaciones ocultas.
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1.2.4.3 Andlisis Sentimental

Para Ludefa et al., (2022) el analisis de sentimientos (AS) es entendible como
una mineria de opiniones, consiste en identificar actitudes, estados de &nimo vy
emociones hacia entidades. Se trata de un campo muy importante para comprender la
psicologia social de como un grupo o un individuo llamados “influencer” en las redes

sociales pueden modificar sus creencias, elecciones y percepciones del mundo.

Por otro lado, Plaza et al., (2022) es entendible la identificacion como el
publico acoge un servicio o actividad en linea, se evalla la importancia de las
emociones expresadas en lenguaje humano a su vez se pueden clasificar estas
emociones expresadas en un texto sea positivo, negativo o neutral, cabe recalcar los
contenidos publicados en las redes sociales son muestra donde las personas realizan
un comentario a través de sus experiencias y constituye un conjunto de como

participan dando su respectiva opinién en temas de interés.

1.2.4.4 Lenguaje natural (PLN)

Por lo que se refiere a Giraldo Forero y Orozco Duque, (2023) es un campo
interdisciplinario que combina la lingtistica, la informatica y la inteligencia artificial
para hacer posible que las computadoras comprendan, procesen y generen lenguaje
humano. lo que ha permitido a los investigadores mejorar significativamente la
capacidad de las computadoras para procesar el lenguaje natural de manera efectiva.
Ademas, las variaciones regionales, culturales y generacionales en el lenguaje pueden
dificultar ain mas el procesamiento del lenguaje natural.

1.2.4.5 Insight

Con respecto a Quifionez, (2013) se refiere a las motivaciones, sentimientos y
emociones que lo vinculan con un servicio o producto, y esto a su vez crea emociones
al realizar una compra. Las empresas obtienen un mayor conocimiento de las
preferencias y gustos del consumidor para poder crear un vinculo afectivo con el

servicio ofertado.
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1.3. Fundamentos legales

El siguiente punto a tratar es el marco legal en dar una base legitima ética en exponer
articulos que se involucran al consumidor, es un requisito saber estos aspectos

fundamentales para la solidez y el impacto que genera en el proyecto de investigacion,
al considerar estos articulos que contribuyen a la investigacion.

En la disposicion de las siguientes leyes es crucial para la investigacion,
especialmente cuando se trata La Ley de Turismo, en el Capitulo 11 DE LAS
ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE QUIENES LAS EJERCEN en la Reformas a
la ley deturismo en el articulo 5, Se consideran actividadesturisticas las desarrolladas
por personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de

modo habitual a una 0 mas de las siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este
proposito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa
actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de
eventos congresos y convenciones; y,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de

atracciones estables. (Ley de Turismo, 2014)

En el marco legal se establece por 2008, en el Capitulo 11, seccidn tercera el articulo
16.- “DERECHO A LA COMUNICACION E INFORMACION™: el literal 2
menciona: “El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.”
Este articulo establece 37 que el derecho a la comunicacién es un derecho
fundamental que todas las personas deben tener independientemente de su condicién

socioeconOmica, ubicacion geografica, discapacidad, género, raza o cualquier otra
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caracteristica. Este derecho incluye el acceso a la informacion, la libertad de expresion

y el pluralismo informativo

Continuando con el Capitulo VI, el art. 66.- “SE RECONOCE Y GARANTIZARA
A LAS PERSONAS”: el literal 6 indica que: “El derecho a opinar y expresar su
pensamiento libremente y en todas sus formas y manifestaciones.” Este derecho
garantiza a todas las personas la libertad de expresar sus ideas, opiniones y creencias,
sin importar su contenido o la forma en que se expresen (Constitucion dela Republica
del Ecuador, 2024).

En este sentido, cabe sefialar que La Ley Organica de Defensa del Consumidor
(2015), se menciona en el Capitulo II titulado “Derechos y obligaciones de los
consumidores”, en el art 4.- “Derechos del consumidor”, especificamente en el literal
4.- trata sobre el “Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de

los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar”.

Ley Orgéanica de Proteccion de Datos Personales, estable en el art. 6. Accesibilidad y
confidencialidad, estable el acceso a estos datos, solo serd posible cuando quien los
requiera se encuentre debidamente legitimado, conforme a los pardmetros previstos en
la Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales, su respectivo reglamento y demas

normativa emitida por la Autoridad de Proteccion de Datos Personales.

Asimismo, en el art. 10.-Principios. -Sin perjuicio de otros principios establecidos en
la Constitucion de la Republica, los instrumentos internacionales ratificados por el
Estado u otras normas juridicas, la presente Ley se regira por los principios de: g)
Confidencialidad. -El tratamiento de datos personales debe concebirse sobre la base
del debidosigilo y secreto, es decir, no debetratarse 0 comunicarse para un fin distinto
para el cual fueron recogidos, a menos que concurra una de las causales que habiliten
un nuevo tratamiento conforme los supuestos de tratamiento legitimo sefialados en

esta ley.
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De la misma manera se resalta en el Articulo 37.- Seguridad de datos personales. - El
responsable o encargado del tratamiento de datos personales segln sea el caso, debera
sujetarse al principio de seguridad de datos personales, para lo cual deberd tomar en
cuenta las categorias y volumen de datos personales, el estado de la técnica, mejores
précticas de seguridad integral y los costos de aplicacion de acuerdo a la naturaleza,
alcance, contextoy los fines del tratamiento, asi como identificar la probabilidad de

riesgos.

El responsable o encargado del tratamiento de datos personales, debera implementar
un proceso de verificacion, evaluacion y valoracion continua y permanente de la
eficiencia, eficacia y efectividad de las medidas de caracter técnico, organizativo y de
cualquier otra indole, implementadas con el objeto de garantizar y mejorar la
seguridad del tratamiento de datos personales (Ley Orgéanica De Proteccion De Datos
Personales, 2021)
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CAPITULOII

METODOLOGIA

2.1 Disefio de la Investigacion

La investigacion se desarrollé mediante el disefio no experimental descriptivo
ya que no se aplicd ningin estimulo a la muestra, sino que se analiz6 en su estado
natural, teniendo en cuenta que los comentarios online de las plataformas son de
dominio publico son datos existentes que se analizaron sin intervenir. Mediante la
investigacion se utilizd un enfoque exploratorio por motivo que se busca patrones y
caracteristicas generales de los comentarios online en relacion con los alojamientos
en Ayangue.

2.2 Enfoque de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se aplicé un enfoque mixto y a

continuacion se detalla como aportaron cada uno de ellos en el procesamiento del
analisis de los comentarios.

Cuantitativo

Donde la investigacion se mide la frecuencia de palabras claves mas
mencionadas en las plataformas como Tripadvisor, Google Maps, Booking, Airbnb,
Facebook y Instagram, al llegar a este punto aporta a la investigacion en saber cuéles

son las palabras mas frecuentes y esto a su vez se visualiza en la nube de palabras que
muestran estos patrones.

Cualitativo

La investigacion se realiz6 mediante un estudio de tipo cualitativo, por ende,
se analiz6 el contenido textual de frases y opiniones en linea que aporto en
comprender comentarios, por lo tanto, se dio un analisis sentimientos que se construyo
con los comentarios que se generaron en las diferentes plataformas para analizar e

identificar aspectos tematicos positivos, negativos y de la misma manera obtener
insighst claves.
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2.3 Tipo de investigacion

Exploratorio
Se llevo a cabo una investigacion exploratoria al obtener factores claves y

percepciones con el fin de analizar mas detallado los comentarios online que han

comentado los usuarios.
Descriptiva

Del mismo modo fue de tipo descriptiva de tal forma que los resultados
obtenidos y con las técnicas implementadas estos datos se recolectaron mediante

opiniones textuales se organizaron de manera detallada en aspectos positivos,
negativos, del mismo modo se identifican los insights clave que los usuarios expresan.

2.4 Método de investigacion

Mediante la aplicacién de un método analitico se llevo a cabo los factores que
influyen dentro del alojamiento que se clasificd estos aspectos fundamentales, en la
cual se integro categorias que influye como el servicio, limpieza, ubicacion, precio, de
igual formas se identificaron los insights claves mas mencionados en los comentarios.

De tal modo se utiliz6 el método deductivo en explorar la importancia de los
comentarios online en alojamiento, basandose en los usuarios como valoran los

servicios ofertados como ubicacion, atencion al cliente, precio y recomendaciones.

2.5 Pablacién

Con respecto a la poblacion se obtuvieron mediante la extraccion de datos que

fueron recopilados de plataformas digitales mencionadas, en la cual se extrajo desde
enero a noviembre, se obtuvieron 314 para la respetiva investigacion.
2.6 Recoleccion de datos

Analisis de datos:

Se extrajo mediante las plataformas digitales comentarios y metadatos

relacionados. Esta seleccion se realiz6 con el objetivo de abarcar una amplia gama de

comentarios en la plataforma como Tripadvisor, Google Maps, Airbnb, Booking,
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Instagram y Facebook y otros datos importantes para la respectiva investigacion,
utilizando el software Atlantic para el andlisis de cualitativo de los comentarios
generados con el Microsoft Excel para generar estadisticas descriptivas sobre las
variables continua y discretas analizadas a través del enfoque cualitativo. Los datos
obtenidos permitieron conocer méas al consumidor cuales son los motivos que eligen

un establecimiento de alojamiento, como influyen las resefias y comentarios en linea.

A continuacion, se utilizaron criterios de seleccion en diversas plataformas

digitales que se muestra en la tabla 4 un resumen detallado para entender mejor el
contexto.

Tabla 4

Criterios de seleccion en las plataformas digitales

CRITERIOS DE SELECCION

e #Ayanguealojamiento

Airbnb e Clasificacion de alojamientos turisticos
e Categoria por el usuario
e Limpieza
e Check-in
e Comunicacion
e Ubicacion
e Precio
e Comentario
#Ayanguehotel
e Clasificacién de alojamientos turisticos
e Categoria por el usuario
Booking e Limpieza

e Ubicacion

e Instalacion

e Precio
e Wifi gratis
e Personal

e Comentario

#alojamientoayangue
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Tripadvisor o

Clasificacion de alojamientos turisticos
Categoria por el usuario

Limpieza

Habitacion

Ubicacion

Instalacion

Precio

Personal

Comentario

#Hotelesenayangue

Google Maps

Clasificacion de alojamientos turisticos
Categoria por el usuario

Ubicacidn

Habitacion

Instalacion

Personal

Comentario

#Ayanguealojamiento

Facebook

Clasificacion de alojamientos turisticos
Categoria por el usuario

Comentario

#Ayangue alojamiento

Instagram

Clasificacion de alojamientos turisticos
Categoria por el usuario

Comentario

Fuente: Elaboracion propia

2.7 Procesamiento de datos

Para la recoleccion de datos se organizo textos disponibles en plataformas

digitales, que tienen una seccion de ‘“‘comentarios” (valoraciones del servicio,

limpieza, precio, instalacion, wifi gratis, ubicacion). Las puntuaciones delos usuarios

se conciernen al andlisis de causas, estaban en, 4-5: Bueno, 3: Regular y 0.2 Malo.
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Esta metodologia consta de 4 pasos:

Fase de obtencién de los datos: Se realizd la blasqueda y seleccion de
plataformas como Booking, Airbnb, Google Maps, Tripadvisor, Instagram, Facebook
relacionados con los establecimientos de alojamiento. Posteriormente, se realiza la
recopilacion de datos de cada uno, mismos que son obtenidos de un conjunto de datos
como comentarios, categoria por el usuario, y se crean un archivo de cada uno en esta
fase se logra la comprension la categoria de extraccion de datos necesarios.

En la etapa de limpieza se trabaja en la calidad de los datos obtenidos en la
etapa de seleccién, aqui se aplican técnicas como la eliminacion de datos repetidos,

celdas vacias, datos incoherentes, entre otros.

Por su parte, en la etapa de reduccion se agrupan los datos con caracteristicas
similares, dependiendo del objetivo planteado en la clasificacion de aspectos
negativo, negativo, de tal forma que se obtenga caracteristicas utiles para la

investigacion.

Fase de evaluacion de resultados, con la informacion obtenida en la fase
anterior se crearan graficos estadisticos con ayuda de la herramienta Excel, el cual
ayudaré la creacion de estos de manera rapida, entendible y eficaz, para tener una
mejor interpretacion de los datos, asi como también se haran las conclusiones en base
a los resultados que se obtuvieron en el analisis.

Grafico 1: Etapas del procesamiento de datos

Interpretacion Comentarios
Evaluacion

(O

Transformacion

/|:|D
limpieza Patrones

Seleccién )
Procesamiento

/’ de datos \
Mineria de
datos

Elaborado por: Radicelli et al., (2021)
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CAPITULO I
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis de datos

En este capitulo se detallara los andlisis de la investigacion, en donde se

observar graficos y tablas en relacion al establecimiento de alojamiento.

Tabla 5

Clasificacion de comentario de alojamientos turisticos en Ayangue

Fuente de datos Recuento %
Airbnb 112 27%
Booking 122 29%
Facebook 31 7%
Google Maps 104 25%
Instagram 35 8%
Tripadvisor 10 2%
Total 414 100%

Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Gréafico 2

Clasificacion de comentario de alojamientos turisticos en Ayangue

Fuente de datos
40%

[0)
30% 2% 2o 25%
20%
0 8%
10% I [ 2%
0%
Airbnb Booking Facebook Google Maps Instagram  Tripadvisor

B Airbnb ®Booking ®Facebook  Google Maps Instagram ® Tripadvisor

Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Como lo menciona Moran Quifionez y Cafiarte Rodriguez, (2021), el gran
Impacto que tiene las redes sociales debido a la influencia que tiene en adquirir un
servicio hotelero, de tal manera se observa que las plataformas digitales muestran un

factor mas buscadas y comentan su experiencia en alojamiento, donde consideran que
las plataformas son esenciales para encontrar informacion.
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Tabla 6

Comentario por clasificacion de alojamientos turisticos

Clasificacion de Categoria por el %
alojamientos turisticos usuario

Hotel 155 37,44%

Hostal 20 4,83%

Hosteria 6 1,45%

Logde 12 2,90%

Casa de Huéspedes 221 53,38%
Total, general 414 100,00%

Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Gréafico 3

Comentario por clasificacién de alojamientos turisticos

Alojamientos Turisticos

%
60% 53,38%

50%

40% 37,44%
30%
20%

10% 4,83%
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Hotel Hostal Hosteria Logde Casa de
Huéspedes

1,45% 2,90%

® Hotel ® Hostal Hosteria Logde Casa de Huéspedes

Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Para Olmos Juéarez y Garcia Cebrian, (2016) nos menciona que dentro del
establecimiento de alojamiento que se dedicana prestar sus servicios se clasifican en
diferentes grupos, como se pudo evidenciar en la actualidad esta ganando popularidad
las casas de huéspedes pueden influir precio, ubicacion, servicio, personal en la
percepcion del cliente y otra opcién que buscan en hospedarse en hoteles por la
comodidad del lugar, es importante recalcar que los clientes actualmente buscan otras

opciones mas cdmodas y que cadadia sus gustos van cambiando.
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Tabla 7

Categoria por el usuario en plataforma digital en alojamiento turistico

Plataforma digital Categoria por el usuario
3 4 5 No Total %
aplica
Tripadvisor 2 2 0,7%

Airbnb-Google Maps -Tripadvisor 161 161  55,1%
Airbnb-Google Maps-Tripadvisor 63 63  21,6%
Instagram-Facebook 66 66  22,6%
Total, general 292 100,0%

Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Grafico4

Categoria por el usuario en plataforma digital en alojamiento turistico

Categoria porel usuario en las plataforma digital
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60% 55,1%
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Tripadvisor - Categoria Airbnb-Google Maps- ~ Airbnb-Google Maps- Instagram-Facebook No
3 Tripadvisor - Categoria Tripadvisor - Categoria aplica
4 5

Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Lo mencionado por Guerrero et al. (2015), ahora el turista no le gusta viajar a
lugares inseguros, ellos cada vez mas buscan informacion necesaria y saben que es lo
que deben o no hacer, entonces se puede recalcar que la mayoria buscan obtener
informacion en Airbnb, Google Maps y Tripadvisor por la facilidad de navegar el

usuario lo califica como categoria 4, es decir, la plataforma si influye para poder tomar
una decision en hospedarse en el respectivo destino turistico.
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Categoria por el usuario en Booking en alojamientos turistico
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Categoria Booking %
7,9 8 6,56%
8,5 48 39,34%
9,5 8 6,56%
9,6 26 21,31%
9,7 5 4,10%
9,8 27 22,13%
Total 122 100,00%
Elaborado por: Stefania Baque (2024).
Grafica 5
Categoria por el usuario en Booking en alojamiento turistico
Categoria de los usuarios en Booking
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Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Se determina que la plataforma ha logrado en dar un excelente puntaje que lo

califica muy positivo en obtener resultados favorables en la plataforma Booking, lo

que se destaca que ofrecen una amplia variedad dentro del alojamientos, afiadiéndose

la facilidad de ubicacion, satisfaccion en el servicio ofertado, instalaciones adecuadas

para el cliente todos estos pequefios detalles determinan que el usuario considera en

Optimas condiciones de acuerdo a sus preferencias y necesidades elige el lugar

perfecto para hospedarse.
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Tabla 9

Comentarios recibidos del check-in en la plataforma Airbnb

Plataforma Check-in
digital No 46 47 48 49 5 Total %
aplica
Airbnb 5 1 9 93 4 112 27,05%
Booking No aplica
Tripadvisor No aplica
- 302 72,95%
Google Maps No aplica
Instagram No aplica
Facebook No aplica
Total, general 414 100,00%

Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Grafico 6

Comentarios recibidos del check-in en la plataforma Airbnb
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Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Como indica Tenorio, (2022) es la primera impresion que tiene el cliente al
llegar a un establecimiento de hospedaje, esto implica un proceso de pasos a seguir
importantes y se deben cumplir funciones especificas al momento de recibir al
huésped, en relacion con los resultados obtenidos se puede destacar Airbnb tiene la
categoria de Check-in en la plataforma, dando unaventaja diferente por lo que muestra
la opcidn, por lo cual el cliente podra observar cual es la calificacién que ha obtenido
mediante los comentarios.
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Tabla 10

Comentarios recibidos en habitacion en Tripadvisor y Google Maps

Plataforma digital Habitaciones
No aplica 2,5 4 45 5 Total %
Tripadvisor 4 1 5 1,21%
Google Maps 48 60 108 26,09%
Airbnb No aplica
Booking No aplica
Instagram No aplica 301 12,711%
Facebook No aplica
Total, general 414 100,00%

Elaborado por: Stefania Baque (2024)

Gréafico7

Comentarios recibidos en habitacion en la plataforma Tripadvisor y Google Maps
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Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Se menciona Majo y Moya, (2017) las habitaciones son un elemento principal
en todo alojamiento y es importante cuidar todo tipo de detalle para evitar cualquier
inconveniente, detal manera Google Maps se preocupa en mostrar la comentarios que
obtiene a la hora de calificar el cliente en este servicio que todo este sumamente en
orden y que tenga todos los implementos adecuados para la estancia del huésped,

siguiendo con Tripadvisor cuidan las condiciones de las habitaciones para seguir
obteniendo una buena referencia.
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Comentarios recibidos en comunicacion en la plataforma Tripadvisor

Plataforma Comunicacion
digital Noaplica 46 48 49 5 Total %

Tripadvisor 5 13 13 81 112 27,05%
Google Maps No aplica

Airbnb No aplica 302 72.95%
Booking No aplica :
Instagram No aplica

Facebook No aplica

Total, general

414 100,00%

Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Grafico 8

Comentarios recibidos en comunicacion en la plataforma Tripadvisor
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Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Segun Gurria, (2020) el servicio turistico de alojamiento es un conjunto de

sistema de servicios que deben funcionar armdnicamente como la facilidad de

comunicacion directa e indirecta del trabajador a los huéspedes, Se puede apreciar

Tripadvisor con los resultados obtenidos con el 27,05% que la comunicacion es

esencial para el cliente y el personal de mantener una buena interaccion y brindar

confianza al huésped que pueda decir la inquietud que tenga dependiendo de la

circunstancia o problema que se haya efectuado.



Tabla 12

Comentarios recibidos en Wifi gratis en la plataforma Booking

Plataforma Wifi gratis
digital Noaplica 6,3 75 8 9 94 10 Total %
Booking 8 48 22 5 8 31 122 2947%
Google Maps No aplica
Airbnb No aplica
- . - 292 7053%
Tripadvisor No aplica
Instagram No aplica
Facebook No aplica
Total, general 414 100%

Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Graéfico 9

Comentarios recibidos en wifi gratis en la plataforma Booking
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Elaborado por: Stefania Baque (2024).
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Con respecto a Tribifio y Gavarito, (2018) se menciona que los alojamientos

reciben mejores comentarios al resaltar que el Wifi gratis estos beneficios favorecen

a las empresas hoteleras en resaltar su reputacion online, los resultados obtenidos en

Booking resalta que en la plataforma al ofrecer un elemento esencial en el acceso a

Internet el cliente le gusta la opcion de obtener este servicio incluido durante su

estancia sin gastos adicionales.



Tabla 13
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En esta tabla solo se obtiene datos de categoria por el usuario de0 a5y no se

coloco a Booking por que la plataforma califica de otra manera la categoria 0 a 10

Comentarios recibidos en precio en Tripadvisor y Airbnb

Plataforma Precio
digital No 3 4 45 4, 4, 4, 4, 5 Tota %
aplica 6 7 8 9 |
Tripadvisor 2 1 5 2 2 12 4,11%
Airbnb 7 24 5 70 4 110  37,67%
Instagram No
aplica
Google Maps No 170  58,22%
aplica
Facebook No
aplica
Total, general 292 100,00%

Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Grafico 10

Comentarios recibidos en precio en Tripadvisor y Airbnb
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No cabe duda que Airbnb tiene un factor significativamente importante por

mostrar la opcion del precio, todo esto parece considerar con exactitud el interés del

consumidor que tenga conocimiento de cudles serian estos precios madicos para el

cliente, donde se reflejara y determinara la preferencia del visitante en donde

hospedarse.



52

3.2 Diagrama de Sankey

Gréfico 11

Diagrama de Sankey — influencias de Eleccién
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Fuente: Elaboracion propia utilizando Atlas Ti, (2024)

Se evidencio en la tabla de influencias muestra en la eleccion de alojamiento en
Ayangue revela varias tendencias fundamentales sobre los usuarios que valoran la
limpieza siendo uno de los mas mencionado ellos buscan un lugar limpio, con un
ambiente calido y comodo, de otro modo la comodidad influye en el cliente por lo que
si se mantiene una buena limpieza de habitacion se podra estar comodo en el lugar. En
cuanto a la seguridad se estable que los usuarios categorizan que valoran en sentirse
seguros en el lugar y buscar la tranquilidad es otro aspecto relevante, ya que en lugar
tranquilo se percibe mas seguro. Por ultimo, la ubicacion es un factor clave lo vinculan

con la limpieza, tranquilidad, sino mas en la comodidad del huésped.
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3.3 Analisis de sentimientos

Grafico 12

Codificacion de comentarios

Nombre »» Nomlt -t Jel
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Aspectos Positivos: Ubicacion

Fuente: Elaboracion propia utilizando Atlas Ti, (2024)

Como se ha mencionado en el grafico muestra como se estableci6 y clasifico
cada comentario, a través de la codificacion estos comentarios fueron generados por
las opiniones del usuario, en la cual se realizd la respectiva clasificacion de los

mismos, en donde muestra la eleccion del usuario paraelegir un servicio de hospedaje.

Tabla 14

Andlisis de sentimientos en comentarios

Comentarios
96
359
323
778

Categoria

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

Influencia en la Eleccién
Total

Elaborado por: Stefania Baque, (2024).


https://atlastihelp.helpscoutdocs.com/article/615-understanding-ai-coding-in-atlas-ti-web
https://atlastihelp.helpscoutdocs.com/article/615-understanding-ai-coding-in-atlas-ti-web
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Gréfico 13

Andlisis de sentimientos en comentarios
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Elaborado por: Stefania Baque, (2024).

En los aspectos positivos se considerd la atencion del cliente, hospitalidad,
ubicacion, instalaciones, actividades recreativas, con el 96 destacando comentarios
que mencionan “atencion es excelente”, en lo cual se manifiesta es una experiencia
positiva de igual forma “la hospitalidad™ es un punto a favor por la disponibilidad de
tiempo que tiene los trabajadores al cumplir con sus expectativas. Siguiendo con el
aspectos negativos se pudo evidenciar en categorias como infraestructura, personal,
accesibilidad y comodidad, alimentos y bebidas, entre otros fueron los comentarios
que destacaron como “Falta de mantenimiento”, “Actitud del personal’, ~ falta de
atencion”, “costo no acorde” dando una perspectiva que deberian mejorar en esto
puntos no favorable y finalmente la influencia en la eleccion son algunos aspectos
que el cliente escoge el destino deseado como “acabados de primera”, "Ubicacion
frente al mar”, “Aceptacion de mascotas” estos elementos con lleva al cliente que se

sienta satisfactorio de seguir escogiendo el mismo destino.
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3.4 Analisis exploratorio de los comentarios

Gréfico 14

Representacion gréafica de los comentarios online en alojamiento en Ayangue.
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Fuente: Elaboracion propia utilizando Atlas Ti, (2024)

En base a la incorporacion de textos las palabras que aparecen en tamafo
grandes son las que mas se repiten y la menos frecuente son las de tamafio pequefias,
de modo que se evalla el servicio y la experiencia ofrecida en el establecimiento de
alojamiento, en la cual se obtiene 1,192 palabras con un umbral de 3 que significa que
si aparecen al menos 3 veces en los comentarios estaran incluidos, pero si no aparecen

mas de 3 veces seran descartadas,

Ademas, para implementar la nube de palabras se mencionara un analisis
exploratorio de los datos obtenidos los cuales se presentan en la siguiente tabla.



Tabla 15

Palabras méas mencionadas en los servicios ofertados en alojamiento

Palabras relacionadas ubicacion Comentarios
Vista 0,16%
Ubicacion 1,03%
Playa 1,84%
Lugar 3,53%
Calidad del servicio
Amable 0,54%
Personal 0,49%
Servicio 0,49%
Buena 0,87%
Atencion 1,17%
Excelente 2,77%

Instalaciones y el confort

Jacuzzi 0,16%
Acondicionado 0,19%
Instalaciones 0,54%
Piscina 0,81%
Habitaciones 0,92%
Casa 1,52%
Experiencia general
Relajarse 0,14%
Perfecto 0,27%
Amigos 0,35%
Increible 0,35%
Disfrutar 0,46%
Familia 1,19%
Recomendacion
Recomendable 0,14%
Recomiendo 0,41%

Recomendado 0,84%
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Limpieza
Limpieza 0,11%
Limpia 0,16%
Limpio 0,65%
Precio
Precio 0,46%

Elaborado por: Stefania Baque (2024).

Se resalto que el andlisis de resefia cuenta con la importancia de ofrecer un
servicio que con lleve una buena ubicacién, precio, habitacion, limpieza,
recomendaciones sugiere que el alojamiento en Ayangue si ha cumplido ciertos
pardmetros con las expectativas del cliente, destacando por su excelente servicio, las
instalaciones adecuadas, ambiente relajante, lo que esto con lleva a cabo que es una
opcion ideal para el turista extranjero o nacional que buscan una experiencia
inigualable, pero igualmente existen palabras no tan favorables dentro del

investigacion que con lleva a mejorar ciertos servicios.

3.5 Insights palabras claves de los comentarios

Con toda la informacién proporcionada se identificd frases y expresiones que
revelan percepciones profundad de patrones mas concretos de los comentarios del
usuario para conocer profundamente al consumidor, se basa en el analisis de palabras,

andlisis de sentimientos para obtener como resultado los insights que son herramientas
valiosas y asegura el éxito de los servicios alojamientos.

El alojamiento en Ayangue tiene puntos a favor relacionados a la ubicacion es
un factor clave en los usuarios se destaca “la proximidad a la playa”, “impresionante
vista® que son elementos importinate en la eleccion del alojamiento una accion
recomendada que las campanas de marketing visualicen el entorno natural capturando
imagenes impactantes con la naturaleza. Por otro lado, la valoracion del trato
personalizado y la hospitalidad se destaca la ™ atencion amable™ es uno de los factores
mas valorado por los huéspedes, No obstante, existe criticas, “Calidad de servicio”
puede definir la fidelizacion del cliente y recomendacion a otros clientes. De manera
las instalaciones es un punto de mejora se valora el elemento limpieza, pero existe

inconveniente en mantenimiento que afecta negativamente la percepcion del lugar.
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3.6 Discusion

Con los hallazgos en la investigacion menciona Fortes, (2019) las personas a
ingresar un sitio web, manifiestan que las opiniones, se toman en cuenta en ver los
criterios expuesta ubicacion, precio, entre otros, esto tiene un gran impacto en el
proceso de seleccion de un alojamiento, puesto que la calidad del servicio se expone

en plataforma digitales donde el consumidor lee lo buena o mala del servicio de
hotelero.

Acorde a lo manifestado la nueva forma de hospedarse, actualmente como lo
indicado por Ranjbaran et al., (2024) se centra en alcanzar objetivos de manera que
recolecten datos negativos y positivos para obtener resultados relevantes basados en
comentarios en destinos turisticos en Tripadvisor, en la cual se demostro que las
plataforma digitales influyen en la decision de los usuarios con los hallazgo de la
investigacion se puede recalcar que los comentarios online actualmente tiene un gran
impacto al tomar una decision.

En la investigacion de Salgado y Trujillo, (2024) es la aplicacién de técnicas
de andlisis de sentimiento expresados, con el fin de comprender las opiniones y
sentimientos dando como resultado la interpretacion de las actitudesy emociones en
textos de redes sociales, con este estudio se demuestra que los usuarios tiene
comentarios tanto positivo o negativo desu experiencias, en la cual se pudoevidenciar
dentro de lainvestigacion en los alojamiento de Ayangue ofrecen informacion valiosa
permitiendo dar una clara y precisa interpretacion que refleja los comentarios de qué

manera se puede mejorar las opiniones.

Finalmente con el autor Vifian y De Campos, (2024) en su articulo se centra
en opiniones negativas de un destino turistico para identificar opiniones en precio,
calidad de servicio, que permitié observar la perspectiva del turista, en la cual pueden
aplicar estrategias para mejora en el servicio, la cuestion que las plataforma digitales
tiene un gran impacto en la seleccién de un servicio hotelero, en la investigacion se da
a conocer que los comentarios o las palabras clave por los usuarios se consideran un
punto demejora en la categoria de limpieza, ubicacion, esto es debidoa la importancia
de interpretar los sentimientos del cliente para conocer mejor a los huéspedes en sus

preferencias y necesidades.
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CONCLUSIONES

+ En el estudio se confirman la influencia de comentarios online tiene un gran
impacto significativo en la eleccion de alojarse en Ayangue, los usuarios
priorizan los servicios complementarios y destaguen en categorias como
limpieza, servicios adicionales, wifi gratis, ubicacion, personal, igualmente
existe comentarios no favorables que pueden afectar en la eleccion de una
reserva, han demostrado que se estan generando tendencias en los tiempos
que los clientes quieren tomar el control y encontrar el viaje perfecto ahora
buscan la comparacion precios y la comparacion de comentarios en linea para

finalmente tomar una decision.

+ Los comentarios online en las plataformas digitales los clientes buscan
opciones accesibles sean positivos 0 negativos antes de reservar y estan
dispuestos a pagar mas, de manera que cumplan con sus expectativas, la
importancia de las plataformas como Airbnb, Booking y Google Maps son las
mas utilizadas en consultar y dejar resefias, con estas herramientas facilitan la

eleccién de un servicio y la toma de decisiones de los consumidores.

+ En cuanto a los datos obtenidos podemos constatar que los Insights
proporcionados respecto a la informacion valiosa sobre las percepciones de los
clientes, donde se muestra ver sentimientos ocultos en relacion a su
motivacion, emociones y experiencias, permitiendo identificar patrones en
relacion al hospedarse en Ayangue, donde se identifico aspectos favorables y

desfavorables que pueden orientar a mejorar los servicios.
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RECOMENDACIONES

+ Es recomendable potenciar investigaciones académicas en el ambito turistico
en analizar comentarios e identificar datos respecto al alojamiento, de manera
que esto de una oportunidad clave que puedan contribuir investigaciones
futuras en explorar en este tema crucial y fomentar a mejorar la reputacion
online que en la actualidad que afecta la percepcion del cliente en elegir un

alojamiento.

+ Los clientes buscan opciones accesibles y con servicios complementarios que
cumplan con sus necesidades especificas, en mejorar aspectos recurrentemente
mencionados por los usuarios, como la conectividad, ubicacion, limpieza,
instalacion, precio, e implementar estrategias de marketing de comentarios
favorables en las plataformas digitales que ayudara a reforzar la credibilidad y

atraer a mas clientes en los servicios de alojamiento.

+ Los alojamientos deben fortalecer su presencia en plataformas digitales y
adoptar herramientas para gestionar y analizar comentarios, lo que permitira
mejorar su reputacion online y competitividad. Tomando en consideracién los
comentarios y las palabras claves obtenidos para ajustar la oferta de servicios
a las preferencias y expectativas de los clientes, generando experiencias mas
satisfactorias, de modo que se fortalezca la imagen para atraer a nuevos

huéspedes.
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9 |Casa Ayangu Casa de Hué: 4,7 Moaplica Noaplica  Noaplica 5 4 5 Noaplica  Noaplica 5 Excelente servicio. Vomida tiene buena sazdn. Directamente en la playa.
10 |Casa Ayangu Casa de Hué: 4,7 Moaplica Noaplica Noaplica 5 4 5 Noaplica  Noaplica 5 Excelente hotel, preciosa playa, y extraordinaria comida.
11 |Casa Ayangu Casa de Hué: 4,7 Noaplica Noaplica  Noaplica 5 4 5 Noaplica  Neaplica 5 Espectacular todo, es un paraiso oculto en Ecuador
12 |Muyuye Lodg Hotel 44 Noaplica Noaplica Noaplica 4 5 5 Noaplica  Ne aplica 5 Como viajero frecuente a este balneario deho manifestar que este alojamien
13 |Muyuyo Lodg Hotel 44 Moaplica Noaplica Noaplica 4 5 5 Noaplica  Noaplica 5 Un lugar excelente, ideal para pasar en familia, vistas tinicas de Ayangue, coi
14 |Muyuyo Lodg Hotel 44 Noaplica Noaplica Noaplica 4 5 5 Noaplica  Noaplica 5 Pagamos un servicio de pent-house 99,45 délares con desayuno incluido y 10
15 |Muyuyo Lod; Hotel 44 Noaplica Noaplica Noaplica 4 5 5 Noaplica  Noaplica 5 No habia agua caliente en| momento q se necesitaba, habia cucarachas. De
16 |Muyuyo Lod; Hotel 44 Noaplica Noaplica Noaplica 4 5 5 Noaplica  Noaplica 5 Excelente lugar para ir a Ayangue!Recomendado
17 |Muyuye Lod; Hotel 44 Noaplica Neaplica  Noaplica 4 5 5 Noaplica  Noaplica 5 La atencidn del personal excelente, amabilidad, respeto, cortesfa.
18 |Casa e Orio Casa de Hué 4,8 Noaplica Neaplica  Noaplica 5 5 4 Noaplica  Ne aplica 4 Un gran servicio, increfble ubicacidn con la naturaleza, gracias por ese incref
19 |Casa de Orio Casa de Hué: 4,8 Noaplica Noaplica  Noaplica 5 5 4 Noaplica  Ne aplica 4 Exelente
20 CasadeOrio Casade Hug: 4,8 Noaplica Noaplica Noaplica 5 5 4 Noaplica  Noaplica 4 Sin duda alguna es un exelente sitio para hospedarse en ayangue,, cerca de |
21 Hotel Seahol Hotel 48 Noaplica Noaplica Noaplica 5 5 4 Noaplica  Noaplica 4 Las habitaciones comodas. Las suites perfectas hay tode a la mano, cercaal
22 Hotel Seahor Hotel 48 Noaplica  Noaplica  Noaplica 5 5 4 Noaplica  No aplica 4 Excelente lugar pasamos un feriado increible en familia
23 Hotel Seahor Hotel 48 Noaplica Noaplica  Noaplica 5 5 4 Noaplica  Noaplica 4 Agradable, bonito y acogedor.
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1 |Nombre del Clasificacidnoria porelus Limpieza  Check-in omunicaciérHabitaciones Ubicacidn nstalaciones Precio  Wifigratis  Personal Comentario!
2 |lafortunata CasadeHué 49 5 49 3 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Hermoso todo, quedamos encantadosRecomendadisimo
3 |lafortunata Casade Hué 49 5 49 5 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Excelente lugar para alojarse, ofrecia todas la comodidades
4 |lafortunata CasadeHué 4,9 5 49 5 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Todo muy limpio muy bonito, tiene una vista espectacular ct
5 |lafortunata Casade Hué 49 5 49 5 No aplica 5 No aplica 49 Noaplica Noaplica Excelente propiedad y muy buena ubicacion!
6 |Lafortunata CasadeHué 49 5 49 5 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Me encanto el lugar, es muy bonito y tranquilo, lindo para p
7 |lafortunata CasadeHué 49 5 49 5 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica hermosas vistas
8 |Lafortunata Casade Hué 4,9 5 49 3 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Hermoso lugar: con una excelente vista,
9 |lafortunata CasadeHué 49 5 49 3 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica excelente ubicacidn, muy hermoso. Nos quedamos alli para
10 |Lafortunata Casade Hué 49 5 49 5 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Laestadiaen La Fortunata fue increible. Disfrutamos entre a
11 |lafortunata Casade Hue 49 5 49 5 No aplica 5 No aplica 49 Noaplica Noaplica LaFortunata esun gran lugar para descansar y desconectarse
12 |lafortunata Casade Hue 49 5 49 5 No aplica 5 No aplica 49 Noaplica Noaplica Nosencant la casa. Es tal cual lo muestran en foto! La pasa
13 |lafortunata Casade Hué 49 5 49 5 No aplica 5 No aplica 49 Noaplica Noaplica Hermosa casa, més linda que en las fotos, quedamos encant
14 Lafortunata Casade Hué 49 5 49 5 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Excelente
15 |La fortunata Casa de Hué 49 5 49 5 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Excelente Casa muy acondicionade, hermosa vista, todo mu
16 |La fortunata Casade Hué 49 5 49 5 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Excelente alojamiento para unas increibles vacaciones, me
17 |Lafortunata Casade Hué 49 5 49 5 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Esuna casa hermosa con una gran vista, tenemos pensado vi
18 |lafortunata Casade Hue 49 5 49 5 No aplica 5 No aplica 49 Noaplica Noaplica LaFortunata una casa stiper linda y acogedora, tan hermosa
19 |La fortunata Casade Hué 49 5 49 5 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Excelente vists, ayangue la mejor playa!
20 Lafortunata Casade Hué 49 5 49 5 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Tedo estuvo muy bien especificado cada detalle!
21 Lafortunata Casade Hué 49 5 49 H No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica El anfitrién de lujo! SUper recomendada.
22 |Lafortunata Casade Hué 49 5 49 3 No aplica 5 Noaplica 49 Noaplica Noaplica Espectacular, lleno nuestras expectativas!Los anfitriones mi
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Cronograma de ejecucion

No.

Septiembre

Octubre

Noviembre

S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

Actividades planificadas

6-13

16-20

23-30

1-4

14-18

21-25

28.31

1-8

11-16

19.23

25-29

Aprobacion de tema por parte del tutory
especialista

Coordinacion de actividades con el tutor

Introduccién

Revision de introduccion

Elaboracion del capitulo I Marco referencial

Revision del Marco referencial

Elaboracién del capitulo 11. Metodologia

O IN OO~ (W (N (-

Revision de la metodologia

Elaboracion del capitulo I11. Resultados Y
Discusion

10

Revision del capitulo 111

11

Entrega Final
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Para la investigacion se propone un costo que esta direccionado al proyecto a

realizar para mejorar la reputacion online de los establecimientos de alojamiento en la

comuna Ayangue, de esta manera son costos necesarios para la investigacion a

realizar.
1. |Laptop Portatil $900,00 $900,00
2. | Mantenimiento de laptop $30,00 $30,00
2. |Energia eléctrica $10,00 $10,00
3. |Internet $35,00 $105,00
4. |Otro Gatos $20,00 $20,00
Total $995,00
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APENDICE
Anexo 9: Matriz de consistencia
Titulo Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Objetivo principal. Comunicacion digital
, . . . . Enfoque:
¢Que factoresinfluyen | Analizar los comentarios online que Comunicacién Bl — e
- . - . ataformas digitales
en la eleccion de | losusuarioshancompartidoa través g Cuantitativo 'y
establecimientos de | de los medios sociales en la eleccion Independiente: cualitativo
alojamiento en la | de establecimientos de alojamiento P : o )
comunaAyangue? en la comuna Ayangue. Comentarios Analisis Sentimental Tipo de
— — Online igacion:
Objetivo Especifico Base datos glvest_lglfiuon.
e : escriptivo,
Andlisis de los L _ Insight ptive
comentarios - Definir qué factores influyenen la exploratorio
online de los| ¢Qué aspectos | €leccion de establecimientos de _
S " ! iami Las redes sociales en las ; .
establecimientos | positivos, negativos y | @lojamientoen la comuna Ayangue, otel Metodo:
de alojamiento | neutrales mencionan _ ) - Reputacion empresas hotelera Deductivo—
en la comuna| los usuarios en sus | - Analizar qué aspectos positivos, online Analitico

Ayangue,
Provincia de
Santa Elena
2024

comentarios sobre los
establecimientos de

alojamiento en
Ayangue?

¢Cémo identificar
insights claves de
comentarios de
alojamiento en

Ayangue?

negativos mencionan los usuarios en
sus comentarios sobre los
establecimientos de alojamiento de
la comuna Ayangue.

- ldentificar insights claves a
partir de los comentarios online
que permiten mejorar  los
servicios de alojamiento en
Ayangue.

Dependiente:

Alojamiento
turistico

Plataformade canales

digitales

Opinidn publica

Influenciaen la decision de

alojamiento

Poblacién: 314
comentarios

Instrumentos:
Analisis de datos




