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Resumen

El marketing digital en el sector del alojamiento turistico permite desarrollar estrategias de
promocién que permita mejorar la visibilidad en linea y alcanzar al publico objetivo de
manera directa y segmentada. En este sentido, las organizaciones turisticas consiguen
personalizar mensajes, ofrecer experiencias adaptadas a las preferencias de los viajeros
y aumentar la interaccion con clientes potenciales, lo que permite una mayor fidelizacion y
ventajas competitivas. Por ello, este proyecto se enfoca en desarrollar un plan de marketing
digital para el Hotel Boutique Santa Lucia, que analiza la situacién actual y propone
mejoras basadas en entrevistas y encuestas a clientes y personal del hotel. Mediante
estrategias en redes sociales, publicidad en linea, contenido relevante y campafas
personalizadas que buscara mejorar como se comunica el hotel con su audiencia. Esto no
solo mejorara la presencia en linea y atraer4 mas clientes, sino que también permitira

comprender mejor las necesidades de los clientes y ofrecer experiencias satisfactorias.

Palabras claves del autor: hotel, estrategias, marketing digital, Cuenca, Ecuador
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Abstract

Digital marketing in the accommodation sector allows you to develop promotional strategies
that improve online visibility and reach the target audience in a direct and segmented way.
In this sense, tourism organizations can personalize messages, offer experiences adapted
to travelers' preferences, and increase interaction with potential customers, which allows
greater loyalty and competitive advantages. Therefore, this project focuses on developing
a digital marketing plan for the Santa Lucia Boutique Hotel, Cuenca - Ecuador, which
analyzes the current situation and proposes improvements based on interviews and surveys
with customers and hotel staff. Through social media strategies, online advertising, relevant
content and personalized campaigns that will seek to improve how the hotel communicates
with its audience. Not only will this improve its online presence and attract more customers,
but it will also allow them to better understand customer needs and deliver satisfying
experiences.

Keywords: hotel, strategies, digital marketing, Cuenca, Ecuador
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Capitulo 1

Diagnéstico situacional del Hotel Boutique Santa Lucia

1.1 Antecedentes del Hotel Boutique Santa Lucia

1.1.1 Breve historiay origen del hotel

El Hotel Boutique Santa Lucia tiene sus raices en la iniciativa visionaria de la familia
Vintimilla, miembros destacados del reconocido grupo familiar "Sociedad Gourmet" (Hotel
Boutique Santa Lucia, 2024). Fundado en 2002, el hotel surge como respuesta a la creciente
demanda de experiencias de alojamiento que fusionen la elegancia y el encanto del pasado

con los estandares de lujo y comodidad modernos.

La casa que alberga al Hotel Santa Lucia es una joya arquitecténica que data del afio
1859, una auténtica casa republicana que ha sido meticulosamente restaurada y adaptada
para crear un refugio de lujo y comodidad en medio de la historia (TripAdvisor, 2024). La
restauracion, iniciada en 1999, se llevo a cabo con el objetivo de preservar y rescatar la esencia
de la vivienda tradicional del Siglo XIX, al tiempo que se incorporaban elementos modernos

de confort para garantizar una experiencia inigualable para los huéspedes.

Propiedad del mismo grupo familiar propietario del aclamado Restaurante Villarosa,
reconocido como uno de los mejores del pais en las guias de viaje internacionales, el Hotel
Santa Lucia goza de un respaldo solido y una reputacion impecable en la escena gastronémica
local (Velecela, 2011). La influencia de este grupo se refleja en la exquisita decoracion del hotel,
gue combina a la perfeccion la elegancia del siglo XIX con toques contemporaneos, creando

un ambiente calido y acogedor que invita a relajarse y disfrutar (Sociedad Gourmet, 2024).

Maria Fernanda Guachichullca Carabajo — Diego Andrés Pérez Déleg
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1.1.2 Principales hitos y logros desde su fundacion

Desde su apertura, el Hotel Boutique Santa Lucia ha dejado una huella indeleble en la
industria hotelera de la regién. Uno de sus logros mas destacados fue ser uno de los pioneros
en la categoria de hoteles boutigue en Cuenca, introduciendo un nuevo estandar de
excelencia y servicio (Hotel Boutigue Santa Lucia, 2024). En 2002, el hotel recibié el
prestigioso reconocimiento "Fray José Maria Vargas" por la mejor restauraciéon de una
edificacion historica en la ciudad, consolidando su reputacién como un defensor del patrimonio

arquitecténico local.

Ademas, el Hotel Boutique Santa Lucia ha sido reconocido por su compromiso con la
preservacion del patrimonio cultural y arquitecténico de la ciudad, asi como por su contribuciéon
al desarrollo del turismo en la region. A lo largo de los afios, ha recibido elogios tanto de los
huéspedes como de las autoridades locales por su excelencia en el servicio y su enfoque en
la calidad y la autenticidad en todas sus facetas. Estos hitos y logros desde su fundacion han
consolidado la posicién del Hotel Boutique Santa Lucia como un referente en la hoteleria de
Cuenca y un destino de eleccidn para viajeros que buscan una experiencia Unica y memorable

en un entorno histérico y sofisticado.

1.2 Ubicacioén geogréfica

El Hotel Santa Lucia ocupa una posicion privilegiada en el corazén del Centro Histérico,
Comercial y Financiero de Cuenca, Ecuador, a escasos pasos del emblematico Parque
Central. Su ubicacion estratégica lo convierte en un punto de partida ideal para explorar las
maravillas de esta ciudad colonial (Central de Reservas, 2024). El Hotel Boutique Santa Lucia
se encuentra estratégicamente ubicado a tan solo 2,8 km del aeropuerto, ofreciendo a sus

huéspedes la comodidad de un servicio de traslado disponible las 24 horas.

La conveniencia del transporte publico también est4 al alcance, ya que la Estacion de
tranvia Gaspar Sangurima se encuentra a solo 9 minutos a pie de la propiedad, brindando

facil

Maria Fernanda Guachichullca Carabajo — Diego Andrés Pérez Déleg
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acceso a las principales atracciones y puntos de interés de la ciudad (Hotel Boutique Santa
Lucia, 2024). Con una ubicacion privilegiada y una variedad de servicios de alta calidad, el
Hotel Boutique Santa Lucia ofrece a sus huéspedes una experiencia inigualable durante su

estancia en Cuenca.

Figura 1

Ubicacion geografica

SAN SEBASTIAN

CENTRO
EL BATAN HISTOR TOTORACOCHA
DE CUE.
MONAY
SUCRE Cuenca
SAN BLAS
o Ay p. CANARIBAMBA r-.fg

Ver en el mapa

Antonio Borrero 8 44 Y Sucre, Cuenca, Azuay, 10150

Nota: Fuente: (Hoteles.com, 2024)

1.3 Mision, Visién y Valores del Hotel Boutique Santa Lucia

1.3.1 Misién

El Hotel Boutique Santa Lucia tiene como mision ofrecer a sus huéspedes una
experiencia de excelencia, seguridad y bienestar durante su estancia (Hotel Boutique Santa
Lucia, 2024). La organizacion se compromete a satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes mediante un servicio de calidad y atencion personalizada. Busca superar los
estandares de la industria hotelera, asegurando la eficiencia en los procesos, el cuidado de las
instalaciones y la capacitacién continua del equipo. Con enfoque en la mejora continua y el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, busca ser un referente en la hospitalidad,

asegurando la plena satisfaccion y fidelidad de los huéspedes.

Maria Fernanda Guachichullca Carabajo — Diego Andrés Pérez Déleg
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1.3.2 Vision

La vision del Hotel Boutique Santa Lucia es posicionarse como un referente destacado
en la industria hotelera a nivel nacional e internacional en los proximos 5 afios. Mediante la
certificacion ISO 9001:2015 y la implementacién de procesos operativos de alta calidad, se
aspira a proporcionar a los huéspedes una experiencia inigualable y memorable. Se busca
ser reconocidos como un destino preferido para turistas y viajeros exigentes, destacando por
un servicio excepcional, instalaciones impecables y un compromiso total con la satisfaccion
del cliente (Hotel Boutique Santa Lucia, 2024). El objetivo es sobresalir en la industria hotelera,
superando expectativas y contribuyendo al prestigio del turismo en Cuenca, Ecuador, y a nivel
internacional.

1.3.3 Valores
Excelencia:;

El hotel se compromete a ofrecer servicios y experiencias de excelencia en cada
interaccion con los huéspedes. Busca la perfeccién en todos los aspectos de su
operacion, desde la atencion al cliente hasta la calidad de las instalaciones y los

servicios ofrecidos (Hotel Boutique Santa Lucia, 2024).
Seguridad y bienestar:

“El bienestar y la seguridad de los huéspedes y el personal son una prioridad
fundamental. Se promueve un ambiente seguro y acogedor donde los huéspedes se

sientan protegidos y cuidados en todo momento” (Hotel Boutique Santa Lucia, 2024).
Calidad y mejora continua:

“Se valora la calidad en todas las operaciones y servicios del hotel. Se implementan

procesos de mejora continua para garantizar la eficiencia y la excelencia en el servicio,

Maria Fernanda Guachichullca Carabajo — Diego Andrés Pérez Déleg
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y se busca la certificacion 1ISO 9001:2015 como un estandar de calidad reconocido

internacionalmente” (Hotel Boutique Santa Lucia, 2024).
Atencién personalizada:

“El hotel se esfuerza por brindar una atencién personalizada a cada huésped,
satisfaciendo sus necesidades individuales y superando sus expectativas. Se reconoce
la importancia de crear relaciones significativas y duraderas con los clientes” (Hotel

Boutique Santa Lucia, 2024).
Compromiso con la satisfaccion del cliente:

“El objetivo principal del hotel es garantizar la plena satisfaccion de los huéspedes. Se
busca superar constantemente las expectativas y proporcionar experiencias
inolvidables que generen fidelidad y recomendaciones positivas” (Hotel Boutique

Santa Lucia, 2024).
Preservacion del patrimonio cultural y arquitectonico:

El hotel estd comprometido con la preservacién y valorizacién del patrimonio cultural y
arquitecténico de Cuenca. Se respeta y se celebra la historia y la herencia de la region,
y se busca integrarla en la experiencia ofrecida a los huéspedes (Hotel Boutique Santa

Lucia, 2024).
Compromiso con el desarrollo turistico local:

El hotel no solo busca su propio éxito, sino que también contribuye al desarrollo del
turismo en Cuenca, Ecuador, y a nivel internacional. Es por lo cual busca ser un actor
activo en la promocion y el crecimiento sostenible del sector turistico (Hotel Boutique

Santa Lucia, 2024).

Maria Fernanda Guachichullca Carabajo — Diego Andrés Pérez Déleg
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1.4 Hotel Boutique Santa Lucia
El Hotel Boutigue Santa Lucia ofrece una experiencia Unica con sus 20 habitaciones
distribuidas en 3 pisos, garantizando un ambiente exclusivo y personalizado para sus

huéspedes (Hoteles.com, 2024).
Check-in/check-out

El hotel cuenta con un horario de check-in entre las 13:00 y las 23:30, ademas brinda
la opcién de check-in/out exprés para brindar mayor comodidad de sus visitantes. La edad
minima para el check-in es de 15 afios, y el check-out se realiza al mediodia, con la opcién de

realizarlo de manera sin contacto (Hoteles.com, 2024).
Nifios y mascotas

A los huéspedes si son nifios menores de 14 anos “pueden hospedarse de forma
gratuita en la misma habitacion que sus padres o tutores, siempre y cuando utilicen las camas
existentes”. En el hotel no se permiten mascotas en las instalaciones del hotel, pero se aceptan

animales de servicio (Hoteles.com, 2024).
Internet y estacionamiento

A los huéspedes les ofrecen acceso gratuito a internet por wifi y por cable en las zonas
comunes, asi como wifi gratis en las habitaciones. Ademas, el hotel “ofrece estacionamiento
valet parking gratuito en la propiedad para mayor comodidad de los visitantes” (Hoteles.com,

2024).
Alimentos y bebidas
El Hotel Boutique Santa Lucia cuenta con:

Una amplia oferta gastronémica, con dos restaurantes, Santa Lucia y La Placita, que
ofrecen una variedad de opciones culinarias, desde cocina italiana hasta

platos
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internacionales. Ademas, dispone de cafeteria, servicio a la habitacién con horario
limitado y snack bar, asegurando una experiencia gastronémica completa para sus
huéspedes. Ademas, los huéspedes pueden relajarse y disfrutar de sus bebidas
favoritas en el bar del hotel, u optar por un tentempié en el snack bar mientras

disfrutan de la terraza (Hoteles.com, 2024).
Actividades y servicios adicionales

El hotel ofrece a sus turistas ecotours en los alrededores, asi como servicios de centro
de negocios abierto las 24 horas, salas de reuniones, servicio de tintoreria/lavanderia, sal6on
de belleza y organizacién de bodas. También se brinda atencién “en varios idiomas, botones

y servicios de concierge para brindar una estadia inolvidable” (Hoteles.com, 2024).
Instalaciones
El Hotel Santa Lucia ademas de sus impresionantes instalaciones, cuenta con:

Una trattoria en el patio central, un salén para té y una cafeteria que ofrece lo mejor
de la cocina ecuatoriana e internacional. Sus espacios llenos de jardines y plantas,
muebles y arte del Siglo XIX crean un ambiente Unico y encantador que transporta a
los huéspedes a otra época mientras disfrutan de todas las comodidades modernas

gue ofrece el hotel (Hoteles.com, 2024).

1.5 Habitaciones

El Hotel Boutique Santa Lucia ofrece:

Una experiencia incomparable en sus 20 habitaciones modernas y confortables,
disefiadas para satisfacer las necesidades de los huéspedes mas exigentes. Cada
habitacién esta equipada con una amplia variedad de comodidades, como television

LCD de 42 pulgadas con canales por cable premium, cafetera expreso, minibar, caja
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fuerte digital, teléfono con marcacién directa y bafio privado con amenidades de alta
calidad. Ademas, se garantiza un ambiente confortable con ambientes climatizados con
calefaccion, ropa de cama hipoalergénicay servicio nocturno de cortesia. Con un disefio
elegante y atencion al detalle, las habitaciones del Hotel Boutique Santa Lucia ofrecen
una estancia inolvidable para todos sus huéspedes (Hotel Boutique Santa Lucia,

2024).

1.6 Servicios y caracteristicas

Servicios de traslado:

El hotel para mayor comodidad de sus huéspedes ofrece “servicios de traslado,
desde/hacia el aeropuerto a pedido, disponible las 24 horas. Ademas, se brinda la opcion de
traslado dentro de un radio de 4 kilbmetros y hacia el centro comercial, asegurando una estadia

sin contratiempos” (Hotel Boutique Santa Lucia, 2024).
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1.7 Organigrama

Figura 2

Organigrama

Nota: Fuente: (Hotel Boutique Santa Lucia, 2024)
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1.8 Metodologia

1.8.1 Herramientas utilizadas

Se emplearon varias herramientas metodoldgicas para obtener y analizar informacion

crucial:

Entrevistas: Se realizaron entrevistas semiestructuradas con el personal del Hotel
Boutique Santa Lucia para comprender las practicas actuales de marketing y las metas del

negocio (Sampieri, 2018).

Encuestas: Se llevé a cabo una encuesta a 161 clientes del hotel para evaluar su

satisfaccion, percepcién de servicio y sugerencias de mejora (Kotler & Armstrong, 2020).

1.8.2 Andlisis utilizados

Andlisis Porter: Se aplicé el analisis de las cinco fuerzas de Porter para evaluar la

competencia y el atractivo del mercado hotelero en Cuenca, Ecuador (Sampieri, 2018).

Andlisis MEFI y MEFE: Se utilizaron los andlisis MEFI (Matriz de Evaluacion de
Factores Internos) y MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos) para identificar y
priorizar los factores internos y externos que afectan la competitividad del hotel (Contraloria

Municipal de Puebla, 2019).

1.9 Anadlisis
externo

Macroentorno
e EconoOmico: La economia de Ecuador, afectada por factores como el crecimiento del
PIB, la inflacion y el aumento del IVA del 12 al 15%, impacta en la demanda de
servicios hoteleros del Hotel Boutique Santa Lucia (Diario El Telégrafo, 2024).

Feriado Carnaval 2024
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El gasto turistico durante el Carnaval de 2024 fue de USD 63 millones, lo que representa

una disminucion de USD 31 millones en comparacion con el afio anterior. Esta reduccion puede

atribuirse a la coyuntura social desafiante, incluido el estado de excepcion vigente para abordar

la inseguridad en el pais. A pesar de la disminucion en el gasto turistico, hubo variaciones en

la ocupacion promedio en diferentes provincias. Por ejemplo, Napo experimentd un aumento

significativo en la ocupacion al alcanzar el 91%, mientras que otras provincias como

Tungurahua, Santa Elena, Bolivar y Azuay también registraron niveles elevados de ocupacion

(Diario Primicias, 2024).

Politico-Legal: Las regulaciones gubernamentales sobre turismo y negocios pueden
beneficiar las operaciones del hotel. Como el proyecto de ley organica para el
fortalecimiento de las actividades turisticas, presentado por el presidente Noboa, el cual
tiene importantes implicaciones en el macroentorno relacionado con el turismo en Ecuador,
especialmente por la reduccion del ISD para aerolineas o la reduccion del Impuesto a la
Salida de Divisas (ISD) al 0% para las aerolineas esto fomenta el turismo internacional al
hacer méas atractivos los costos de viaje (Diario Primicias, 2024). Otro aspecto es el
refinanciamiento de deudas para operadores turisticos, los cuales tendran la posibilidad
de refinanciar préstamos en condiciones especiales esto apoya a los negocios turisticos
afectados por diversas circunstancias, lo que contribuye a la estabilidad del sector. Otra
medida propuesta es la exoneracion de impuestos municipales por 7 afios, esta medida
beneficia a las empresas turisticas al reducir su carga impositiva, incentivando la inversion
y el desarrollo del sector en las diferentes regiones del pais. En relacion a los problemas
de inseguridad se propone la regulacion del transporte turistico, en donde la ley establece
parametros para el transporte turistico, lo que permite mejorar la calidad y seguridad de los
servicios ofrecidos a los visitantes, lo que contribuye a mejorar la experiencia del turista y

la reputacion del destino. Estas medidas legislativas tienen como objetivo principal

Maria Fernanda Guachichullca Carabajo — Diego Andrés Pérez Déleg



22

UCUENCA

impulsar el turismo y fortalecer la industria relacionada en Ecuador, generando un impacto
positivo en la economia y el desarrollo del pais.

e Sociocultural: Las preferencias y tendencias de los consumidores ecuatorianos y

extranjeros respecto al turismo y la hospitalidad afectan la demanda del hotel.

Feriado de Carnaval

A pesar de los desafios, el ministro de Turismo, Niels Olsen, destaco la resiliencia de la
industria turistica y la capacidad de adaptacion de las familias dedicadas al turismo para
mantener la prestacion de servicios de calidad. Esta resiliencia es fundamental para la
sostenibilidad y el crecimiento del sector en medio de circunstancias adversas. La decision del
Gobierno de declarar un estado de excepcion por 60 dias para abordar la seguridad en el pais
también influyé en el contexto sociocultural del feriado de Carnaval. Esta medida tuvo
repercusiones en la percepcion de seguridad de los turistas y en la planificacion de sus viajes

durante el periodo festivo (Diario Primicias, 2024).

e Tecnolbgico: La adopcién de tecnologias digitales en la industria hotelera, como la

reserva en linea, afecta la estrategia de distribucion y promocion del hotel.

Microentorno

a) Competidores: Otros hoteles en Cuenca compiten por el mismo mercado objetivo.
Lista de competidores

a) Mansion Alcazar Boutique Hotel
b) Hotel Victoria

€) Hotel Carvallo

d) Hotel Oro Verde Cuenca

e) Hotel Itza
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Razones de la competencia

Cada uno de la lista de competidores ofrece algo Unico, ya sea lujo histérico, vistas
impresionantes, una experiencia auténtica, o instalaciones modernas. Esto

diversifica las opciones para los turistas que visitan Cuenca.

Los competidores segmentan el mercado de diferentes maneras, desde turistas
gue buscan experiencias de lujo hasta aquellos que buscan comodidad y
modernidad. Esta segmentacion afecta directamente al mercado objetivo del Hotel
Boutique Santa Lucia.

Los competidores utilizan diversas estrategias de marketing digital y tradicional para
atraer clientes. Mansion Alcazar y Hotel Victoria utilizan su historia y vistas como
puntos de venta, mientras que Hotel Oro Verde se centra en sus instalaciones
modernas y servicios adicionales.

La ubicacion de estos hoteles, principalmente en el centro histdrico de Cuenca, es
un factor importante de competencia. Principalmente por estar cerca de los
principales atractivos turisticos y ofrecer vistas Unicas puede ser decisivo para los

turistas al elegir alojamiento.

a) Clientes: El Hotel Boutiqgue Santa Lucia atiende a varios de segmentos de clientes,

cada uno con caracteristicas y necesidades especificas. Por lo cual se hace necesario

identificar y comprender la naturaleza de estos para desarrollar estrategias de

marketing y mejorar la experiencia del cliente para cada segmento (Hoteles.com,

2024).

Segmento de clientes

Turistas internacionales: Estos clientes suelen buscar experiencias culturales y
auténticas (Socatelli , 2023, p. 3). Valoran la historia y la arquitectura del hotel, asi

como la proximidad a los principales atractivos turisticos de Cuenca. Entre las
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necesidades que se necesita para atender es ofrecer servicios multilingles,
recomendaciones sobre atracciones locales, guias turisticas y experiencias
personalizadas. Para este segmento las estrategias de marketing se necesita
promociones en portales de turismo internacional, campafias en redes sociales en
varios idiomas y asociaciones con agencias de viajes.

e Turistas nacionales: Son los viajeros ecuatorianos que buscan salidas de fin de
semana, vacaciones familiares o experiencias de lujo dentro de su propio pais. Las
necesidades de este segmento son ofertas especiales para residentes, actividades
familiares y facilidades de pago. Las estrategias de marketing para este segmento
incluyen campanas en redes sociales dirigidas a audiencias nacionales, publicidad
en medios locales y promociones especiales durante feriados nacionales (Ministerio
de Turismo de Ecuador, 2019, p. 56).

e Viajeros de negocios: Son ejecutivos y profesionales que visitan la ciudad de Cuenca
por razones laborales (Amén et al., 2022). Por lo general buscan comodidad,
servicios eficientes y acceso a facilidades para reuniones y trabajo. Sus
necesidades primordiales es conexién a internet de alta velocidad, salones de
reuniones, servicio de transporte y opciones de desayuno rapido. Para este
segmento las estrategias de marketing se requiere ofrecer paquetes corporativos,
acuerdos con empresas locales y presencia en plataformas de reserva de viajes de
negocios.

e Parejas y viajeros en luna de miel: Son parejas que buscan un ambiente romantico
y exclusivo para celebrar ocasiones especiales (Renteria & Saltos, 2020). Sus
necesidades son habitaciones con decoraciones especiales, cenas romanticas,
spa y actividades personalizadas. Para este segmento se requiere estrategias de
marketing como paquetes de luna de miel, campafias en redes sociales enfocadas

en experiencias romanticas y colaboraciones con planificadores de bodas.
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b) Proveedores: Los proveedores suministran los recursos y materiales necesarios para
la operacion y el éxito de cualquier empresa. En la situacion del Hotel Boutique Santa
Lucia, los proveedores son indispensables al momento de ofrecer la prestacion de
servicios de alta calidad y la satisfaccion de los huéspedes. Es asi como la calidad y

disponibilidad de los proveedores afectan la oferta de servicios del hotel.

Lista de proveedores
En base a la entrevista realizada al personal del obtuvo la siguiente lista de

proveedores (Andrade, comunicacion personal, 15 de abril de 2023):

Proveedores de alimentos y bebidas: Estos proveedores suministran los ingredientes y
productos necesarios para los restaurantes, el bar y el servicio de habitaciones del hotel. La
calidad y la variedad de los alimentos y bebidas que se ofrecen son determinantes para

establecer la experiencia gastronémica de los huéspedes.

Lista de proveedores de alimentos y bebidas del hotel

e Supermaxi: Una cadena de supermercados ecuatoriana que ofrece una amplia
gama de productos alimenticios y bebidas de calidad.

e Tostao Café & Pan: Una panaderia y cafeteria local que se destaca por sus
productos horneados y su café de origen ecuatoriano. Podrian ser proveedores de
pan y café para el desayuno del hotel.

e Fabrica de hielo El Toro: Una empresa local que se dedica a la produccion y
distribucion de hielo, imprescindible para el bar y el servicio de bebidas en el hotel.

Proveedores de mantenimiento y limpieza: Estos proveedores son responsables de

suministrar los productos y equipos necesarios para mantener el hotel limpio, seguro y

funcionando sin problemas.
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Lista de proveedores de mantenimiento y limpieza

e Ecolimpia: Una empresa ecuatoriana que se especializa en la produccién y
distribucion de productos de limpieza ecoldgicos y sostenibles.

e Ferreteria El Trébol: Una ferreteria local que ofrece una amplia gama de
herramientas, materiales de construccion y equipos de mantenimiento para
abordar cualquier problema que surja en el hotel.

e Sistemas de Seguridad Integral (SSI): Una empresa de seguridad local que
puede proporcionar y mantener los sistemas de seguridad del hotel, como
camaras, alarmas y controles de acceso.

Proveedores de servicios turisticos: Estos proveedores ofrecen actividades, tours 'y
servicios de transporte que mejoran la experiencia de los huéspedes en Cuenca. Al colaborar
con estos proveedores, el Hotel Boutique Santa Lucia ofrece paquetes y recomendaciones

personalizadas a sus huéspedes.

Lista de proveedores de servicios turisticos

e Cuenca Bestours: Es una agencia de viajes y turismo local que ofrece una
variedad de tours y actividades en Cuenca y sus alrededores.

e Taxi Amigo: Es un servicio de taxi local confiable y seguro, que puede
proporcionar transporte para los huéspedes del hotel.

e Alausi Tren Ecuador: Es una empresa turistica que ofrece el famoso recorrido
en tren de Nariz del Diablo, una experiencia Unica e inolvidable para los
visitantes de la region.

Proveedores de tecnologiay conectividad: Estos proveedores son esenciales para
garantizar que el hotel pueda ofrecer servicios digitales y de conectividad de calidad a sus

huéspedes, como Wi-Fi, television por cable y sistemas de reserva en linea.
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Lista de proveedores de tecnologiay conectividad

e CNT EP: La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones del Ecuador, que
ofrece servicios de internet, telefonia y television por cable.
e TV Cable: Es una empresa de telecomunicaciones ecuatoriana que
proporciona servicios de internet, telefonia y television por cable.
De toda esta lista de proveedores es necesario que el hotel los evalle periédicamente
el desempefio y que esté abierto a buscar nuevas opciones en el mercado ante cualquier

eventualidad si es necesario.

c) Intermediarios: Los intermediarios son empresas o individuos que facilitan la conexion
entre los proveedores de servicios o0 productos y los consumidores finales. En el caso
del Hotel Boutique Santa Lucia, los intermediarios desempefian sus actividades en la
promocion, distribucion y venta de sus habitaciones y servicios complementarios. Los
intermediarios para el hotel son las plataformas de reserva en linea y agentes de viajes
influyen en la distribucion y visibilidad del hotel (Hoteles.com, 2024).

Agencias de viajes y tour operadores: Estos intermediarios ofrecen paguetes
turisticos que incluyen alojamiento, transporte y actividades, o brindan servicios de reserva de

habitaciones de forma independiente (VVOB, 2021, p. 33).

Lista de agencias de viajes y tour operadores

e Cuenca Bestours: Una agencia de viajes y turismo local que ofrece una variedad

de tours y actividades en Cuenca y sus alrededores.

e Expedia: Es una agencia de viajes en linea a nivel mundial, que permite a los
usuarios reservar habitaciones de hotel, vuelos, alquiler de coches y

actividades.

e Booking.com: Es una plataforma de reservas de viajes en linea, que ofrece a
los usuarios la posibilidad de reservar habitaciones de hotel, vuelos, alquiler de

coches y atracciones turisticas.
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Sistemas globales de distribucion (GDS): Los GDS son redes informéticas que
permiten a las agencias de viajes y a los proveedores de servicios turisticos, como hoteles y
aerolineas, acceder a informacion sobre disponibilidad, precios y reservas en tiempo real

(VVOB, 2021, p. 38).

Lista de GDS

e Amadeus: Es uno de los principales proveedores de GDS a nivel mundial, que
conecta a agencias de viajes, aerolineas, hoteles.
e Sabre: Es un proveedor lider de GDS, que ofrece soluciones tecnoldgicas para
la industria turistica, especificamente entre la conexién entre agencias de viajes
y proveedores de servicios.
e Galileo: Es un GDS propiedad de Travelport, que proporciona acceso a
informacion y servicios turisticos a agencias de viajes y otros intermediarios.
Metabuscadores de viajes: Los metabuscadores son plataformas en linea que
comparan los precios y la disponibilidad de habitaciones de hotel, vuelos y otros servicios

turisticos en varios sitios web y agencias de viajes (Dawson, 2024).

Lista de metabuscadores de viajes

e Trivago: Un popular metabuscador de hoteles, que compara los precios y la
disponibilidad de habitaciones en numerosos sitios web y agencias de viajes.

e Kayak: Otro metabuscador de viajes, que permite a los usuarios comparar
precios y disponibilidad de vuelos, hoteles, alquiler de coches y otros servicios

turisticos.

e Skyscanner: Un metabuscador que se centra principalmente en la busqueda
de vuelos baratos, pero que también ofrece comparaciones de precios y

disponibilidad de hoteles y alquiler de coches.
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1.10 Anélisis FODA

Tabla 1
Analisis FODA Hotel Boutique Santa Lucia

Fortalezas

Debilidades

Proximidad al centro histérico, lo que ofrece una ubicacion
estratégica para atraer a los turistas interesados en explorar la
ciudad (Hotel Boutique Santa Lucia, 2024).

Buen desempefio del personal interno, lo que garantiza un
servicio de alta calidad y atencién personalizada para los
huéspedes.

Estrategias de marketing promocional establecidas, lo que
puede aumentar la visibilidad del hotel y atraer nuevos clientes.
Establecimiento hotelero con precios accesibles, lo que lo hace
atractivo para diferentes segmentos de mercado.

Capacidad productiva del personal interno, lo que garantiza una

gestion eficiente de las operaciones diarias del hotel.

Cultura organizacional deficiente, lo que puede afectar la
cohesioén del equipo y la calidad del servicio ofrecido (Hotel
Boutique Santa Lucia, 2024).

Desinterés de la comunidad en el sector turistico, lo que puede
limitar el flujo de clientes locales al hotel.

Deficiente formacion profesional hotelera, lo que puede afectar
la calidad y la eficiencia de los servicios ofrecidos.

Empresa con poca experiencia hotelera, o que puede influir en
la capacidad del hotel para enfrentar desafios especificos del
sector.

Infraestructura deficiente y/o deteriorada, lo que puede afectar

la experiencia general de los huéspedes y su satisfaccion.
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Oportunidades

Amenazas

Proximidad con destinos de alto flujo turistico, lo que puede
aumentar el flujo de clientes potenciales al hotel.

Preferencia por visitar sitios céntricos, o que puede aumentar la
demanda de alojamiento en el area donde se encuentra el hotel.
Gusto por visitar el hotel, lo que indica un interés previo por parte

de los clientes potenciales en experimentar los servicios ofrecidos.

Alta demanda potencial, lo que sugiere una oportunidad para

aumentar la ocupacion del hotel y generar mayores ingresos.

Posibilidad de inversion extranjera, lo que puede proporcionar
recursos adicionales para mejorar la infraestructura y los servicios
del hotel.

Clientes con expectativas altas, o que puede ser una oportunidad
para diferenciarse en el mercado ofreciendo un servicio

excepcional.

Gran entorno competitivo, lo que puede dificultar la captacién de
clientes frente a otros establecimientos similares en la zona.

Post pandemia, la reduccion de visitas turisticas debido a la
incertidumbre econdémica y la preocupacién por la seguridad
sanitaria.

Desvalorizacion por visitantes propios del pais, lo que puede afectar
la percepcion del hotel entre los clientes locales.

Dafios a la reputacion, lo que puede ocurrir debido a problemas de
servicio o incidentes negativos relacionados con el hotel.

Mala relacién del hotel con el barrio, lo que puede afectar la
percepcion de seguridad y comodidad de los clientes potenciales.
Problemas politicos, que pueden generar inestabilidad y afectar la
industria turistica en general.

Crisis de inseguridad por robos en el pais, lo que puede disminuir la
confianza de los visitantes y afectar el flujo turistico hacia el hotel

y la regién en su conjunto.
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Analisis MEFI (Matriz de Evaluacion de Factores Internos)

MEFI es una herramienta que permite analizar las fortalezas y debilidades de una
entidad o unidad (Contraloria Municipal de Puebla, 2019). El andlisis MEFI destaca las
fortalezas y debilidades internas del Hotel Boutique Santa Lucia, proporcionando una vision
integral de su situacion actual. Esto es Util para identificar &reas de mejora y oportunidades para
capitalizar, asi como para desarrollar estrategias para ser implementadas en el plan de

marketing digital. A continuacion se realiza el analisis MEFI del Hotel Boutique Santa Lucia.

Fortalezas
e Proximidad al centro histérico. El hotel esta ubicado en una zona estratégica que atrae
a turistas interesados en explorar la ciudad histérica de Cuenca.
e Buen desempefio del personal interno. La calidad del servicio ofrecido por el personal
del hotel es destacable, lo que contribuye a la satisfaccién de los huéspedes y a una
experiencia positiva en general.

e Marketing promocional establecido. El hotel tiene estrategias de marketing promocional

en marcha, lo que aumenta su visibilidad y puede atraer nuevos clientes.

e Establecimiento con precios accesibles. Ofrecer precios accesibles puede ampliar la
base de clientes y aumentar la demanda de alojamiento en el hotel.
e Capacidad productiva del personal. La eficiencia del personal en la gestion diaria del

hotel es una fortaleza que contribuye a la operacion exitosa del establecimiento.

Debilidades
e Cultura organizacional deficiente. Una cultura organizacional deficiente puede afectar
la cohesion del equipo y la calidad del servicio ofrecido, lo que puede impactar

negativamente en la experiencia del cliente.
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e Desinterés de la comunidad en el sector turistico. La falta de interés de la comunidad

local en el sector turistico puede limitar el flujo de clientes locales al hotel.

e Deficiente formacién profesional hotelera. La falta de formacién adecuada del personal

puede afectar la calidad y eficiencia de los servicios ofrecidos, lo que puede influir en

la satisfaccion del cliente.

e Empresa con poca experiencia hotelera. La inexperiencia puede dificultar la capacidad

del hotel para enfrentar desafios especificos del sector y para adaptarse a cambios en

el entorno.

e Infraestructura deficiente y/o deteriorada. La infraestructura deficiente puede afectar

negativamente la experiencia general del huésped y su satisfaccion, lo que puede

conducir a una disminucién en la fidelizacién de los clientes.

Analisis MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos)

MEFE es una herramienta de diagndstico que identifica oportunidades y amenazas y

evalla estos factores externos que afectan el crecimiento y expansién de una entidad

(Contraloria Municipal de Puebla, 2019). Para realizar el analisis MEFE del Hotel Boutique

Santa Lucia, se evalué las oportunidades y amenazas externas que afectan el desempefio en

el mercado hotelero. A continuacion se desarrolla la matriz con sus pesos, calificacion y

puntuacion:

Tabla 2
Matriz de Factores Externos (MEFE)

Oportunidades Peso Calificacion Puntuacion
ponderada

1. Proximidad con destinos de alto flujo 0.10 4 0.40

turistico

2. Preferencia por visitar sitios céntricos 0.08 3 0.24

3. Gusto por visitar el hotel 0.09 4 0.36
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4. Alta demanda potencial 0.07 4 0.28

5. Inversion extranjera 0.06 0.30

6. Clientes con expectativas altas 0.08 3 0.24

Total de Oportunidades 0.48 1.82

Amenazas Peso Calificacion Puntuacion
ponderada

1. Gran entorno competitivo 010 2 0.20

2. Post pandemia, la reduccion de visitas 0.08 3 0.24

turisticas

3. Desvalorizacion por visitantes propios del 0.07 3 0.21

pais

4. Dafios a la reputacion 0.08 4 0.32

5. Mala relacion del hotel con el barrio 006 1 0.06

6. Problemas politicos 0.06 3 0.18

7. Crisis de inseguridad por robos en el pais 005 4 0.20

Total de Amenazas 0.50 141

Nota: Elaboracién Propia

La puntuacién ponderada se calculé multiplicando el peso asignado a cada factor por

su calificacion. Luego, se sumo las puntuaciones ponderadas para obtener la puntuacion total

de cada categoria (oportunidades y amenazas).

En este analisis, la suma total de oportunidades es (1.82) valor mayor que la suma total

de amenazas (1.41), lo que indica que hay mas oportunidades que amenazas en el entorno

externo del Hotel Boutique Santa Lucia. Esto sugiere que el hotel estd en una posicion

relativamente favorable para aprovechar las condiciones externas del mercado. Sin embargo,

es importante abordar las amenazas identificadas para mitigar su impacto y fortalecer la

posicion competitiva del hotel.
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1.11 Analisis Porter
El andlisis de las cinco fuerzas de Porter es una herramienta utilizada para evaluar la
competenciay el atractivo de una industria en particular. A continuacion se desarrolla el analisis

de las cinco fuerzas de Porter realizado al Hotel Boutique Santa Lucia:

Rivalidad entre competidores existentes

Gonzalez y Collazo (2019) establece una estructura para desarrollar investigaciones
mediante el método comparativo, proporcionando directrices para evaluar diferentes
elementos dentro de un mismo contexto. Aplicado al andlisis de la competencia del Hotel
Boutique Santa Lucia, este marco permite comparar hoteles en Cuenca segun criterios de

categoria, precios y trayectoria de manera estructurada.

e Enlaindustria hotelera de Cuenca, Ecuador, existe una competencia significativa, con
varios hoteles boutique y establecimientos de alojamiento.
Lista de hoteles comparados con el Hotel Boutique Santa Lucia
Itza — Boutique Hotel

o Ambos hoteles ofrecen una experiencia boutique de lujo y tienen restaurantes
gourmet.

o El Hotel Boutique Santa Lucia se enfoca en la historia y la arquitectura colonial,
mientras que Itza tiene un enfoque mas internacional y moderno.

Hotel Boutigue Los Balcones

o Ambos hoteles son establecimientos boutique que ofrecen una experiencia
encantadora y servicios personalizados.

o EIl Hotel Boutique Santa Lucia se destaca por su arquitectura histérica y su
conexién con la gastronomia local, mientras que Los Balcones tiene un patio

interior y se encuentra en el casco antiguo de Cuenca.
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Hotel Santa Ana Boutique
o Ambos hoteles ofrecen habitaciones tematicas y elegantes, asi como un
ambiente acogedor.
o ElHotel Boutique Santa Lucia se enfoca en la historia y la arquitectura colonial,
y tiene una conexién con la gastronomia local, mientras que el Hotel Santa Ana
Boutique se encuentra cerca del Parque Calderdn y tiene un restaurante de
cocina local.
Hotel Victoria Boutique
o Ambos hoteles son establecimientos boutigue que ofrecen habitaciones
elegantes y se encuentran en el corazén de Cuenca.
o El Hotel Boutique Santa Lucia se destaca por su arquitectura historica, su
conexioén con la gastronomia local y sus instalaciones Unicas, mientras que el
Hotel Victoria Boutique tiene un area de lounge y ofrece un desayuno buffet.
Mansién Alcazar Boutique Hotel
o Ambos hoteles son establecimientos boutique de lujo que ofrecen habitaciones
lujosas y servicios de spa y bienestar.
o El Hotel Boutique Santa Lucia se enfoca en la historia y la arquitectura colonial,
y tiene una conexion con la gastronomia local, mientras que la Mansién Alcazar
es una mansion colonial restaurada con jardines exuberantes y se encuentra
en el centro historico de Cuenca.
La rivalidad es alta debido a la presion para ofrecer precios competitivos, promociones
y servicios excepcionales para atraer y retener clientes. Sin embargo, el Hotel Boutique Santa
Lucia se diferencia por su ubicacion estratégica, calidad de servicio y enfoque en la

preservacion del patrimonio cultural.
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Poder de negociacién de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores en la industria hotelera en el Ecuador,

especificamente en la ciudad de Cuenca depende de varios factores, como la concentracion

del mercado, el cambio de costos, la diferenciacion del servicio.

Concentracion del mercado: Cuando esta altamente concentrado, es decir,
hay situaciones en que temporalmente ciertos productos y servicios son
ofertados en el mercado, estos en ese momento tienen un mayor poder de
negociacién. En este caso, el Hotel Boutique Santa Lucia necesita buscar
establecer relaciones a largo plazo con los proveedores que considera
indispensable (para ofrecer la calidad que se oferta a los clientes) para poder
diversificar su base de proveedores para no depender demasiado de unos

pOCOS.

Cambio de costos: Al momento en que los costos cambian y son altos para el
Hotel Boutique Santa Lucia, los proveedores actuales van a tener un mayor
poder de negociacién. Para mitigar este riesgo, el hotel necesita mantenerse
informado sobre las alternativas que brindan otros proveedores, como lo es
analizar la calidad, las tendencias del mercado. Esto requiere de inversion en
la capacitacion del personal para que se adapten a nuevos proveedores si es

necesario.

Diferenciaciéon del producto o servicio: Cuando los proveedores son
altamente diferenciados y Unicos, estos van a concentrar un mayor poder de
negociacion. El Hotel Boutique Santa Lucia actualmente ofrece productos o
servicios que se alinea con su propia propuesta de valor, para destacarse mas
requiere de estrategias de diferenciacién con proveedores, para establecer
relaciones estrechas con ellos para asegurar un suministro confiable, constante

y de calidad.
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Poder de negociacién de los compradores

Los clientes del Hotel Boutique Santa Lucia, como turistas y viajeros de negocios, tiene
opciones variadas en cuanto a alojamiento en la ciudad. El poder de negociacion de los
compradores es moderado, ya que la calidad del servicio, la ubicacién, precio y la reputacién

del hotel influye en las decisiones de reserva.

Aspectos que se consideran con el Poder de negociacion de los compradores

El poder de concentracidbn y negociacibn de estos compradores es mayor,
especialmente por un numero reducido de grandes empresas 0 agencias de viajes que
representan una parte significativa de las reservas, en este caso, el hotel necesita establecer
y mantener relaciones estratégicas con estos clientes, a los cuales se les debera ofrecer
paquetes y promociones personalizadas para satisfacer sus necesidades y fomentar su lealtad.

A continuacion se muestra el extracto de la entrevista de la cual se obtuvo la informacion.

Bueno, el poder de negociacion de nuestros clientes es bastante alto, especialmente
porque trabajamos con algunas grandes empresas y agencias de viajes que nos
generan muchas reservas. Necesitamos mantener buenas relaciones con estos
clientes y ofrecerles paquetes y promociones que se ajusten a lo que buscan para
asegurar su lealtad. Ademas, hoy en dia, los clientes tienen acceso a mucha
informacidn sobre las opciones de alojamiento en Cuenca. Saben todo sobre precios,
calidad del servicio, ubicacion y reputacion. Por eso, es crucial que nosotros
proporcionemos informacion precisa y atractiva en nuestro sitio web y redes sociales,
y también mantener una presencia positiva en plataformas de resefias. Para
destacarnos de la competencia, debemos enfocarnos en nuestra propuesta de valor
Gnica, como nuestra arquitectura historica, la conexiéon con la gastronomia local y
nuestras instalaciones exclusivas. Eso hard que los clientes valoren mas estas

caracteristicas especiales y sean menos
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propensos a presionarnos por precios o condiciones de reserva (Andrade,

comunicacion personal, 15 de abril de 2024).

En la actualidad los clientes tienen acceso a informacién completa, actualizada y
transparente sobre las opciones de alojamiento en la ciudad de Cuenca, ellos acceden a
informacién como precios, calidad del servicio, ubicacion y reputacion, en esta situacion el
poder de concentracion y negociacion de los compradores aumentan. El Hotel Boutique Santa
Lucia requiere asegurarse de proporcionar informacién precisa, relevante y atractiva a sus
clientes potenciales a través de su sitio web, redes sociales y otros canales de marketing, con
el propésito de mantener una presencia activa y positiva en las plataformas de resefias y

opiniones de viajeros.

Para lograr diferenciarse de sus competidores en Cuenca, el hotel boutique Sata Lucia
requiere ofrecer una propuesta de valor Unica, basada en su arquitectura histérica, su
conexién con la gastronomia local y sus instalaciones exclusivas, para que el poder de
concentracion y negociacion de los compradores disminuya. Asi los clientes van a valorar y
buscar estas caracteristicas especiales y estaran menos inclinados a unirse o actuar

conjuntamente para presionar al hotel en aspectos como precios o condiciones de reserva.

Con respecto al cambio de los costos del hotel boutique, para evitar un mayor poder
de concentracién y negociacion. El Hotel Boutique Santa Lucia debera enfocarse en brindar
una experiencia excepcional, personalizada y memorable a sus huéspedes, que les haga
dudar en buscar otras opciones y reduzca su disposicidn a actuar de manera conjunta para

ejercer presion sobre el hotel.
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Amenaza de nuevos competidores

La amenaza de nuevos competidores en la industria hotelera es moderada,
especialmente porque hay barreras de entrada significativas, como la necesidad de
capital para invertir en infraestructura y la lealtad de los clientes existentes a otros
hoteles.

Sin embargo, el Hotel Boutique Santa Lucia ganaré a la competencia de nuevos hoteles
boutique que buscan ingresar al mercado si invierta en propuestas innovadoras y

atractivas.

Amenaza de productos o servicios sustitutos

La amenaza de productos o servicios sustitutos es baja, ya que el alojamiento en
hoteles boutique ofrece experiencias Unicas que pueden ser dificiles de replicar con
otros tipos de alojamiento, como alquileres vacacionales o casas de huéspedes.

Sin embargo, el hotel debe seguir siendo consciente de las tendencias emergentes en
la industria, como el crecimiento del alquiler vacacional, que podrian representar una
competencia indirecta.

El analisis de las cinco fuerzas de Porter demuestra que el Hotel Boutique Santa Lucia

opera en un entorno competitivo, pero aun asi tiene oportunidades para diferenciarse y

mantener una posicion sélida en el mercado hotelero de Cuenca, Ecuador.

Matriz de ponderacion

Para realizar la matriz se asign6 un peso a cada una de las fuerzas segun su

importancia relativa en la industria hotelera en la que opera el Hotel Boutique Santa Lucia.

Luego, se calificé cada fuerza segun su nivel de impacto en el hotel en una escala del 1 al 5,

donde 1 representa un impacto bajo y 5 un impacto alto. Finalmente, se multiplicé el peso por

la calificacion de cada fuerza para obtener la puntuacién ponderada. Aqui esta la matriz:
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Tabla 3

Matriz de Ponderacion y Andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter

Fuerza Peso Calificacion Puntuacion

ponderada
Rivalidad entre competidores existentes 0.20 4 0.80
Poder de negociacion de los proveedores 0.15 3 0.45
Poder de negociacion de los compradores 0.15 3 0.45
Amenaza de nuevos competidores 0.25 3 0.75
Amenaza de productos o servicios sustitutos 0.25 2 0.50
Total 1.00 3.95

Nota: Elaboracién propia

Andlisis:

La rivalidad entre competidores existentes tiene el mayor impacto en el Hotel Boutique
Santa Lucia, con una puntuacién ponderada de 0.80. Esto indica que la competencia dentro
de la industria hotelera de Cuenca es alta, lo que podria requerir estrategias soélidas para

diferenciarse y mantener una cuota de mercado.

Tanto el poder de negociacion de los proveedores como el de los compradores tienen
una puntuacion ponderada de 0.45 cada uno. Esto sugiere que el hotel debe gestionar de
manera efectiva sus relaciones con proveedores y clientes para garantizar los mejores términos

y precios.

La amenaza de nuevos competidores tiene una puntuacion ponderada de 0.75, lo que
indica que la entrada de nuevos competidores podria representar un desafio significativo para
el Hotel Boutique Santa Lucia. La empresa debe estar preparada para defender su posicion

en el mercado.

La amenaza de productos o servicios sustitutos tiene la puntuacion ponderada mas
baja, con 0.50. Aunque representa una amenaza, esta fuerza no tiene tanto impacto como las

otras en la industria hotelera especifica en la que opera el hotel.
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El analisis de las cinco fuerzas de Porter demuestre que el Hotel Boutique Santa Lucia
enfrenta un entorno competitivo en el que debe estar preparado para abordar la rivalidad entre
competidores existentes y la amenaza de nuevos competidores. Al mismo tiempo, debe
mantener buenas relaciones con proveedores y clientes para mantener su posicién en el

mercado.

1.12 Cadena de valor y evaluacion de laimagen de la marca

La cadena de valor se refiere a las actividades y procesos que una empresa realiza
para entregar un producto o servicio al mercado. La cadena de valor en un hotel implica
optimizar todas las etapas criticas que influyen en la experiencia del cliente y el
funcionamiento del negocio. Desde la gestion de reservas y la operacién diaria, hasta
estrategias de marketing digital como presencia en redes sociales de cada fase y como se
debe contribuir a mejorar la satisfaccion del huésped y la eficiencia operativa. El enfoque se
centra en identificar oportunidades para agregar valor y diferenciarse en el mercado hotelero

mediante una integracion de tecnologia y servicios personalizados.

e Recepcién y Reservas: El proceso de recepcion y reservas permite una experiencia
fluida desde el momento en que los huéspedes hacen su reserva hasta que se
registran en el hotel. La eficiencia y la amabilidad del personal en este proceso ayudan
en la percepcion de satisfacciéon del cliente.

e Servicios de hospedaje: La calidad de las habitaciones y los servicios ofrecidos, como
limpieza, comodidades y comidas, son aspectos centrales que se destacan para la
satisfaccion del cliente durante su estancia en el hotel.

e Alimentacion y bebidas: La oferta gastrondmica, que incluye desayunos, almuerzos,
cenas y servicios de bar, contribuye significativamente a la experiencia del cliente y se

diferencia con el Hotel Boutique Santa Lucia de sus competidores.
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e Servicios adicionales: Estos servicios incluyen traslados desde y hacia el aeropuerto,
servicios de spa, actividades turisticas y eventos organizados por el hotel. La calidad
y variedad de estos servicios pueden aumentar la satisfaccion del cliente y fortalecer
la imagen de la marca.

e Atencidén al cliente: La atencidn al cliente durante toda la estancia, incluyendo el manejo
de quejas y solicitudes especiales, influye en la percepcion general del hotel por parte

de los huéspedes y ayuda a generar lealtad a la marca.

1.13 Evaluacién de la Imagen de la Marca

Para evaluar la marca de un hotel, se utilizan herramientas como encuestas y
entrevistas con huéspedes para obtener retroalimentacion directa, analisis de competencia
para comparar posicionamiento y servicios, evaluacion de presencia online y benchmarking
con estandares de la industria. Estos criterios ayudan a entender la percepcion de los clientes
sobre atributos como calidad del servicio y exclusividad. Segun Rempillo (2024) en su articulo
" ¢,Cudles son los estandares de las marcas hoteleras? ", sefialan que estas practicas permiten
identificar areas de mejora y fortalecer la marca hotelera mediante estrategias efectivas de

posicionamiento y gestion de la reputacion.

El Hotel Boutique Santa Lucia ha construido una sélida reputacién en la industria
hotelera de Cuenca, Ecuador, gracias a su ubicacion privilegiada en el centro historico, su
enfoque en la preservacién del patrimonio cultural y su servicio de alta calidad. La marca se ha
posicionado como un referente en hospitalidad y calidad en la regién, atrayendo tanto a turistas
nacionales como internacionales que buscan una experiencia Unica y auténtica. Sin embargo,
la imagen de la marca puede estar en riesgo debido a la competencia creciente en la industria
hotelera, las crisis sanitarias post pandemia y la percepcion de inseguridad por la incidencia
de robos en el pais. Para mantener y mejorar su imagen de marca, el Hotel Boutiqgue Santa

Lucia
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debe seguir invirtiendo en la calidad de sus servicios, la capacitacion de su personal, la

promocién de sus valores de preservacion cultural y la adopcion de medidas de seguridad

adicionales para tranquilizar a los clientes.

Evaluacién de la marca en Hoteles.com

Basandose en las opiniones de los huéspedes recopiladas de hoteles.com, la

evaluacién de la marca del Hotel Boutique Santa Lucia es bastante positiva. A continuacion,

se realiza una evaluacion basada en los aspectos mencionados:

Puntuacién general: El hotel ha obtenido una puntuacién general de 9,0 sobre
10, lo que indica que la mayoria de los huéspedes han tenido una experiencia

satisfactoria y positiva durante su estancia.

Opiniones verificadas: La cantidad significativa de opiniones verificadas (278)
sugiere que el hotel ha recibido un nimero considerable de comentarios de

huéspedes reales, lo que aumenta la credibilidad de la evaluacion de la marca.

Limpieza: La calificacién de 9,4 sobre 10 en cuanto a limpieza indica que los
huéspedes estan satisfechos con el nivel de limpieza y mantenimiento de las
instalaciones del hotel. Este aspecto es fundamental para la satisfaccién del

cliente y la reputacién del hotel.

Personal y atencidon: Con una puntuacion de 9,2 sobre 10, el personal del hotel
ha sido evaluado positivamente en términos de atencion y servicio al cliente. La
amabilidad y profesionalismo del personal contribuyen significativamente a la

experiencia general del huésped.

Servicios: Aungue ligeramente menor en comparacion con otros aspectos, la

calificacion de 8,8 sobre 10 en servicios indica que los huéspedes estan
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satisfechos con la oferta de servicios proporcionados por el hotel. Este puntaje
puede ser una oportunidad para mejorar y expandir la variedad de servicios

ofrecidos.

e Estado de la propiedad e instalaciones: Con una calificacién de 9,0 sobre
10, los huéspedes perciben positivamente el estado general de la propiedad y
las instalaciones del hotel. Esto sugiere que el hotel ha mantenido sus
instalaciones en buenas condiciones, lo que contribuye a una experiencia

confortable para los huéspedes.

e Cuidado del medio ambiente: La calificacion de 8,8 sobre 10 en cuidado del
medio ambiente indica que los huéspedes valoran las practicas ambientales
del hotel. Esto refleja una preocupacién creciente por la sostenibilidad entre los

clientes y sugiere que el hotel esta respondiendo de manera efectiva a estas

expectativas.

Figura 3

Opiniones en Hoteles.com

9,0/10 Magnifico
278 opiniones verificadas

Opiniones verificadas ()

Limpieza 9.4/1

Personal y atencion 9.2/1

Servicios 8,8/1

Estado de la propiedad e instalaciones 9,0/1

“uidado del medio ambiente 8.8/1

Nota: Fuente: (Hoteles.com, 2024)
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La evaluacion de la marca del Hotel Boutique Santa Lucia basada en las opiniones de
los huéspedes es muy positiva, destacando aspectos como la limpieza, la atencion del
personal y el estado de las instalaciones. Sin embargo, existen areas de oportunidad en
términos de la oferta de servicios y el cuidado del medio ambiente, que pueden ser
aprovechadas para mejorar alin mas la experiencia del cliente y fortalecer la reputacién del

hotel.

2.1 Demanda actual de hoteles en Cuenca

La demanda de hoteles en Cuenca ha experimentado una variabilidad significativa en
los ultimos afios, reflejando el interés de los viajeros por experiencias de alojamiento
personalizadas y de alta calidad. Segun datos del sector hotelero en el mes de noviembre del
afo 2022, la ocupacion hotelera en la ciudad alcanz6 un 85% (Diario El Mercurio, 2022). En el
afio 2023, a pesar de esta considerable afluencia, la ocupacion hotelera se situ6 en alrededor
del 65%, una disminucion del 20% en referencia al feriado anterior. El presidente de la Camara
de Turismo de Azuay, Patricio Chérrez, atribuye esta discrepancia en parte al cierre de la via
Cuenca — Molleturo — EI Empalme debido a un deslizamiento, que afecté el flujo de turistas
hacia la ciudad, especialmente aquellos provenientes de la costa. Este incidente evidencia la
vulnerabilidad del sector turistico ante factores externos, como eventos climaticos, que pueden
influir en el comportamiento de los visitantes y la demanda hotelera. Esta situacion resalta la
importancia de la infraestructura y la conectividad para el desarrollo turistico, asi como la
necesidad de implementar estrategias de gestion de riesgos para mitigar el impacto de

eventos imprevistos en la actividad turistica de la region.

Durante los ultimos feriados al menos el 70% de los turistas provino de la provincia de
Guayas, lo que indica un flujo significativo de visitantes desde esa regién hacia la ciudad

(Diario EI Mercurio, 2023). El flujo de turistas provenientes mayoritariamente de la provincia
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de Guayas sugiere un interés destacado en Cuenca como destino turistico. Este fendmeno se

atribuye a varios factores.

En primer lugar, la provincia de Guayas, donde se encuentra la ciudad de Guayaquil,
es una de las regiones méas pobladas y econ6micamente activas del pais. La cercania
geogréafica entre Guayaquil y Cuenca, asi como las mejoras en la infraestructura vial que

facilitan el acceso entre ambas ciudades, contribuyen a este flujo de visitantes.

Ademas, Cuenca es conocida por su rica historia, arquitectura colonial, paisajes
naturales impresionantes y una variada oferta cultural y gastronémica. Estos atractivos son
factores determinantes para que los turistas de Guayas elijan Cuenca como destino para

pasar sus feriados.

2.1.1 Tendencias de demanda y preferencias de los clientes

La demanda de hoteles boutigue en Cuenca ha experimentado un crecimiento
significativo en los ultimos afios, reflejando el interés creciente de los viajeros por experiencias
de alojamiento personalizadas y de alta calidad. En cuanto a las preferencias de los clientes,
un estudio previo menciona que el 80% de los turistas expresaron su preferencia por alojarse
en hoteles boutique debido a su ambiente acogedor y atencidn personalizada Revista Digital
UCE. Ademas, el 65% de los encuestados indicaron disposicién a pagar un precio premium

por este tipo de alojamiento (Serrano et al., 2018).

2.1.2 Segmentacion del mercado y perfiles de los clientes objetivo

La segmentacion del mercado de hoteles en Cuenca se divide en varios grupos, cada

uno con caracteristicas y preferencias especificas:
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Turistas culturales: Estos viajeros estan interesados en explorar la rica historia y
cultura de Cuenca. Buscan alojamientos que reflejen la autenticidad y el encanto local, como

hoteles boutique ubicados en el centro histérico de la ciudad.

Viajeros de negocios: Este segmento incluye ejecutivos y profesionales que visitan
Cuenca por motivos laborales. Prefieren alojamientos que ofrezcan comodidades modernas,

acceso a servicios de negocios y ubicacién conveniente cerca de centros empresariales.

Viajeros de ocio: Este segmento incluye familias, parejas y grupos de amigos que
visitan Cuenca para disfrutar de actividades de ocio y recreacién. Prefieren alojamientos que
ofrezcan comodidades y servicios para toda la familia, como areas de recreacion, piscinas y

actividades organizadas.

Maria Fernanda Guachichullca Carabajo — Diego Andrés Pérez Déleg



UCUENCA

Tabla 4

Hoteles en Cuenca
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Hotel

Ubicacion

Caracteristicas

Itza — Boutique Hotel

Hotel Boutique Los Balcones

Hotel Santa Ana Boutique

Hotel Victoria Boutique

Mansion Alcazar Boutique Hotel

Ubicado en Cuenca, Ecuador.

Centro de Cuenca.

Situado en Cuenca, Ecuador.
Casco antiguo de Cuenca.

Cerca del Parque Calderon.

En el corazén de Cuenca.

Centro histérico de Cuenca.

Decoracidn boutique, habitaciones elegantes, restaurante
gourmet, terraza con vistas panoramicas, servicio de spay
bienestar. Ofrece una experiencia boutique internacional con

encanto (Hotel ltza Boutique, 2024).

Edificio histérico restaurado, habitaciones con encanto, patio
interior, desayuno gourmet incluido, atencién personalizada.
Ofrece servicios de hotel boutique con un enf