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Resumen

El siguiente trabajo tiene como objetivo identificar la influencia de Airbnb en las modalidades de
hospedaje en Santiago de Cali en el afio 2018. El trabajo arrojé resultados consistentes con
variables econdmicas estudiadas en el mercado, por ejemplo, la gran variedad de ofertas y
precios asequibles son las caracteristicas mas importantes para la poblacion en general a la hora
de pensar en un hospedaje ideal y por las cuales Airbnb esta teniendo un impacto positivo en los

consumidores, pero no tan bueno para los hoteles convencionales.
Palabras Claves

Airbnb, Economia colaborativa, Precios asequibles, Variedad de ofertas, Hospedaje, Plataforma

digital, Influencia, Tecnologias de informacion y comunicacion.
Abstract

The following work aims to identify the influence of Airbnb in the modalities of lodging in
Santiago de Cali in 2018. The work showed consistent results with economic variables studied in
the market, for example, the wide variety of offers and affordable prices are the most important
characteristics for the general population, when it comes to thinking about an ideal lodging and
for which Airbnb is having a positive impact on consumers, but not so good for conventional

hotels.

Key Words



Airbnb, Collaborative economy, Affordable prices, Variety of offers, Hosting, Digital platform,

Influence, Information and communication technologies.

Introduccion

El presente proyecto aborda como tema la influencia de Airbnb en las modalidades de
hospedaje de los residentes de la ciudad de Cali. Esta plataforma digital ha tenido una gran
acogida por parte de los viajeros y ha impactado de manera negativa las modalidades de
hospedaje convencionales, puesto que es un resto para estas Ultimas proponer alternativas para

conservar y adquirir cada vez mas clientes.

Airbnb es una pagina web que permite conectar a aquellas personas que desean poner en
arrendamiento su vivienda con aquellas que desean arrendar un lugar de manera temporal, por lo
que dicha plataforma sirve como un canal de contacto Unicamente. Por otra parte, Airbnb se ha
caracterizado por su variedad en precios y ubicacion de sus alojamientos que se acomoda a la
necesidad de cada uno de sus usuarios, convirtiéndose en una de las plataformas méas dindmicas y
que suple lo que el mercado necesita de manera eficiente. Sin embargo, esta caracteristica trae
consigo problemas legales, puesto que como manifiestan los hospedajes convencionales es una

forma de ilegalidad su modo de servicio, debido a que no pagan impuestos.

Para analizar la influencia en los usuarios respecto a las modalidades de hospedaje se
realizd una busqueda de bibliografia, y asi, conocer la historia de esta nueva modalidad de
hospedaje, comparandola con el resto. También, se hizo una encuesta, donde se buscaba

encontrar las caracteristicas mas importantes que buscan las personas a la hora de alojarse en



determinado lugar. Ademas, se midié dentro de la muestra encuestada el conocimiento y la

facilidad de uso que percibe el consumidor de esta plataforma.

1. Planteamiento de la investigacion

1.1 Antecedentes

El servicio de la industria hotelera se remonta a la antigliedad cuando los comerciantes
viajaban de una ciudad a otra o de un pais a otro para intercambiar productos entre las
diferentes civilizaciones. Alrededor de 1000 afios a.C existian diferentes tipos de hoteles, pero,
este servicio era gratuito, se trataba se refugios construidos por los reyes en las carreteras, con
el sentido de incentivar el comercio y proteger los mercaderes de los ladrones. (CEGAHO

centro empresarial gastrondmico hotelero.(2013)).

Hasta los siglos X y XI, con la caida del imperio romano, la prestacion del servicio de
hospedaje estaba dada por los monasterios, los cuales prestaban este servicio por caridad; cabe
resaltar que este servicio era voluntario, pero, en algunos casos, lo brindaban a cambio de un
valor. Después en los siglos XII — XIlI1, las cruzadas impulsaron el comercio, lo que tuvo como
consecuencia el fin del sistema de hospitalidad, debido a la creacion de sitios especificos con

animo de lucro que se dedicaban a prestar este servicio.

Durante los siguientes siglos, y con el surgimiento del mercantilismo, el crecimiento

comercial fue notable causando que el sistema de posadas dentro de las ciudades fuera
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surgiendo, pero este servicio no era muy bueno, aca se realizaban actividades de negocios,
reuniones del consejo eclesiastico, entre otras. Posteriormente, con el surgimiento y la
evolucion de la tecnologia, mas especificamente la evolucidn del sistema de transporte y de
comunicaciones, aumentaron considerablemente los viajes, lo que tuvo como consecuencia que
la evolucion del sistema hospedaje mejorara notablemente, y en este momento, es cuando surge

el concepto de hotel.

El primer hotel de concepto moderno surgié en Paris, llamado el Grand Hotel, construido
en 1850. En 1990 este modelo de negocio fue seguido por Estados Unidos, ejerciendo gran
presion sobre la industria hotelera desde la década de los 80 con la construccion de hoteles

gigantes con mas de 500 habitaciones.

En Colombia, desde la época de los aborigenes hasta el comienzo del siglo XIX, el
comercio Yy el transporte de productos y mercancias para distribuirlos a lo largo y ancho del
territorio nacional, era realizado por medio del rio Magdalena, entonces la gran cantidad de
afluencia de personas y productos hizo necesario la creacion de hoteles por parte de los puertos
fluviales, de esta manera el primer hotel, fue creado en Honda en 1889, llamado el Hotel

América.

Con el paso del tiempo la tecnologia ha avanzado drasticamente dia a dia y nuevas
plataformas digitales han surgido, y con esto, la creacion de nuevas formas de hospedaje, lo
cual es finalmente lo que ofrece Airbnb, una gran gama de alojamientos de diferentes

caracteristicas las cuales se pueden encontrar a través de las plataformas digitales.



En la primera mitad de afio del 2017, aproximadamente 598 millones de personas
viajaron a los principales destinos a nivel mundial, superando por 36 millones de personas, a las
que viajaron en este mismo periodo en el afio del 2016, presentando un crecimiento del 6%.
Segun la Organizacion Mundial del Turismo, esto genera empleo, crecimiento econoémico y
oportunidades de desarrollo para diferentes paises de todo el mundo. Los registros dados por
parte de La Organizacion Mundial del Comercio del afio 2017 muestran crecimientos del 12%
para Europa Meridional y Mediterranea, 16% en Africa, 9% en Asia oriental, 8% en Oceania,
6% en Ameérica del sur, 5% en América central y 4% en el Caribe, por otro lado, América del

norte presento un crecimiento del 2%. (organizacion mundial del turismo, 2017)

Como se mostro anteriormente el turismo se ha incrementado en los ultimos afios, de
igual manera los viajes de negocios, para intercambiar bienes, productos, servicios o
mercancias, también estan creciendo notablemente gracias a la interdependencia entre paises
creada por la globalizacion. Por lo anterior, se da la necesidad de contar con mas de un servicio
de hospedaje, el cual se acomode al presupuesto, necesidades y expectativas de los respectivos

clientes.

1.2 Justificacion y viabilidad de la investigacion

En las ultimas décadas la industria hotelera ha evolucionado notablemente, lo que se
puede evidenciar en el impacto de la globalizacion en el mundo moderno. La globalizacion que
es entendida por el nobel de economia Joseph Stiglitz como la integracion mundial en ambitos

politicos, sociales, culturales y econémicos, producida por la configuracion del capitalismo y de
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la revolucion de las tecnologias de informacion y comunicacion . Estas revoluciones tienen el
fin de plantear nuevos retos a la sociedad, principalmente, el de como aprovechar estas
tecnologias y como adquirir beneficios de ellas. De aqui se puede entender el creciente flujo de

personas a nivel nacional e internacional.

Haciendo énfasis en Colombia, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo reconocio
la importancia de este sector en la economia del pais, donde aspectos como la generacion de
empleo, fortalecimiento de los destinos nacionales, la conectividad aérea y la mejora en la
capacidad e infraestructura hotelera del pais han facilitado que las empresas turisticas del
mundo incluyan en sus destinos productos de Colombia. Por lo anterior, en el estudio se
analizaran los servicios de hospedaje que se pueden encontrar en el pais, tomando como
referencia el servicio hotelero y viendo que tan buena alternativa pueden ser las plataformas

como la de Airbnb, llegando a ser una gran competencia para el servicio hotelero.

Airbnb es considerada como el Uber del turismo y ésta ha revolucionado el sistema de
alojamientos en todo el mundo. Actualmente, sirve como una intermediaria entre anfitriones,
quienes ofrecen su casa, apartamento y habitaciones a viajeros en mas de 191 paises en el

mundo, la cual, podria ser regulada en Colombia por una iniciativa del Gobierno.

Hernan Franco, presidente en el 2017 de la Confederacion de la Industria Turistica en
Colombia, afirmé que Airbnb fomentaba para la hoteleria y la ilegalidad. Posicion contraria a la
de los clientes, quienes, en su mayoria, segin El Tiempo, respondieron a una encuesta realizada

por la firma de investigacion de mercados Ipsos, de su satisfaccion y posicion de la



implementacion de Airbnb, no solo por la variedad de hospedaje, sino tambien, por la
oportunidad de brindar ingresos extras para los que prestan el servicio.

En base a lo anterior, el estudio se realizard teniendo en cuenta todas las variables
positivas y negativas que puede brindar Airbnb tanto para los usuarios afiliados a esta

plataforma, clientes y cadenas hoteleras.
1.3 Delimitacion

Se realizara en el afio 2018 entre los meses de febrero y noviembre. Para desarrollar una

investigacion adecuada, se tendran en cuenta los siguientes aspectos:

1.3.1 Area geogréafica

El estudio se realizard en Cali — Colombia con usuarios que hayan tenido algun tipo de

experiencia con la plataforma AirBnB, ya sea como huésped o prestador del servicio.

1.3.2 Tipos de clientes

El publico con el cual se va a realizar el estudio pertenece al rango de edad entre los 18 y
70 afios, ya que por lo general es un servicio que adquieren o prestan personas con algun tipo
de ingresos medio o altos. Se escogeran personas que hayan utilizado con los servicios de

Airbnb.

Por lo anterior, es importante para la correcta realizacion de este proyecto, encontrar

personas con diferentes recursos, edades y gustos. De esta manera, se podran contrastar los

tipos de experiencias vividas a través de Airbnb.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo general:

Identificar la influencia de Airbnb en las modalidades de hospedaje en Cali, Colombia en

el afio 2018.

2.2 Objetivos especificos:

o Saber la percepcion de los usuarios de la plataforma.

o Identificar los gustos y preferencias de los consumidores a la hora de buscar una
opcidn para hospedarse.

o Conocer las experiencias y los factores diferenciales de la plataforma Airbnb de
otros canales o servicios de hospedaje

o Distinguir las razones por la que Airbnb puede ser una buena opcidn a la hora de

buscar hospedaje.

3. Marco de referencia

3.1 Marco tedrico
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Para poder realizar esta investigacion debemos tener en cuenta la categoria en la que se
encuentra la plataforma en cuestion, la cual es categorizada dentro de la Economia
Colaborativa. Sin embargo, el término anterior ha generado gran controversia debido a que es
un concepto emergente y que, ademas, incluye un sinnimero de plataformas de distinta indole

(Diaz Fonseca y Monreal, 2016).

El desarrollo y crecimiento de la economia colaborativa esta estrechamente relacionada
con el contexto socioecondmico, especialmente durante la crisis del 2007, y que no es un
fendmeno pasajero sino un modelo que pretende quedarse. La economia colaborativa puede
representar el futuro para muchos sectores de la economia, puesto que puede aumentar en
proporciones gigantes los ingresos que puede tener cada sector y fortalecerlo de igual manera

(Canigueral, 2016).

En Colombia se han realizado diferentes intervenciones referentes al impacto que tiene
Airbnb frente a las economias tradicionales, dado que no se sabe a ciencia cierta, si el impacto
de estas plataformas es positiva 0 negativa para la economia colombiana. Una de las
intervenciones realizadas recientemente fue de la ministra de Comercio, Industria y Turismo,
Maria Claudia Lacouture, la cual manifiesta que estdn en mesa de negociacién con este tipo de
plataformas y asi poder determinar los pardmetros que deben tener en cuenta para su

formalizacion.

Por otro lado, la Asociacidén Hotelera y Turistica de Colombia (COTELCO) anunci6 que
es necesario promover proyectos de ley para que los alojamientos de Airbnb en el pais se
sometan a las mismas regulaciones que tienen los hoteles, como lo son la facturacion con IVA,
el RUT vy el registro hotelero, tal como lo han solicitado con el resto de las plataformas que

hacen parte de la economia colaborativa. Asi mismo, otras organizaciones internacionales
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también han tomado postura sobre el tema en discusion. Por ejemplo, el secretario general de la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT) Taleb Rifai, manifesté que todos los prestadores de

servicios turisticos debian ser regulados por un mismo marco legal.

3.2 Marco conceptual

Turismo: Actividad recreativa que consiste en viajar o recorrer un pais o lugar por

placer.

Servicio: Organizacion, con su personal y medios, que se encarga de realizar un trabajo

que satisface determinadas necesidades de una comunidad.

Experiencia: Conocimiento de algo, o habilidad para ello, que se adquiere al haberlo

realizado, vivido, sentido o sufrido una o mas veces.

Preferencia: Circunstancia de preferir o de ser preferida por alguien una persona o cosa

sobre otras personas 0 cosas.

Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa,

especialmente la que lo hace regularmente.

Airbnb: Es una empresa y una plataforma de software dedicada a la oferta de
alojamientos a particulares y turisticos. El nombre es un acronimo de airbed and breakfast. Se

cred en noviembre de 2007 en San Francisco, Estados Unidos.

Legalizacion: Es el acto mediante el cual una conducta o documento se vuelven legales o
aceptadas dentro de la jurisprudencia y de la justicia de una region, dejando asi de ser ilegales o
prohibidos.
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Hotel: Es un edificio planificado y acondicionado para otorgar servicio de alojamiento a
las personas y que permite a los visitantes sus desplazamientos. Estos estan clasificados segun

su grado de confort, posicionamiento y el nivel de servicios que ofrecen.

Competencia desleal: se refiere al comportamiento de parte de cualquier empresario o

profesional que resulte contrario a las exigencias de la buena fe.

Plataformas en linea: Una plataforma virtual es un sistema que permite la ejecucion de
diversas aplicaciones bajo un mismo entorno, dando a los usuarios la posibilidad de acceder a

ellas a través de Internet.

Investigacion cualitativa: es un método de investigacion de base linglistica usada
principalmente en ciencias sociales. Se consideran todas aquellas actividades como entrevistas

abiertas, grupos de discusion o técnicas de observacidn y observacion participante.

Investigacion cuantitativa: es el procedimiento de decision que pretende sefialar, entre
ciertas alternativas, usando magnitudes numéricas que pueden ser tratadas mediante

herramientas del campo de la estadistica.

Ventaja competitiva: es cuando una empresa tiene una ventaja Unica y sostenible
respecto a sus competidores, y dicha ventaja le permite obtener mejores resultados y, por tanto,

tener una posicién competitiva superior en el mercado.

Ventaja comparativa: se entiende cuando los paises se especializan en la produccién y
exportacién de un bien que fabrican con un coste relativamente bajo respecto a su competencia,

en lo que son comparativamente mas eficiente que los demas.
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Plataforma digital: es un lugar de internet que sirve para almacenar diferentes tipos de
informacién tanto personal como a nivel de negocios. Estas plataformas funcionan con
determinados tipos de sistemas operativos y ejecutan programas o aplicaciones con diferentes

contenidos, como juegos, iméagenes, texto, entre otros.

Economia colaborativa: es una modalidad en la que se comparten u ofrecen bienes y

servicios a traves de plataformas digitales.

3.3 Marco legal

Las plataformas mencionadas durante todo el documento, conocidas también como
economias colaborativas, aunque ya se encuentran de manera activa en Colombia, no estan
constituidas como una entidad legal. Lo anterior se debe a que Airbnb no cumple con la
reglamentacion que rige la prestacion de este tipo de servicios en el pais, dado que no pagan

impuestos como el sector formal y tampoco generan empleo como otros sectores.

Debido a lo anterior, se crea una competencia desleal para el sector hotelero provocada
por este tipo de plataformas, que, basandose en las cifras de los hoteles formales, las ciudades
con un mayor impacto son Medellin, Bogota y Cartagena. Es por esta competencia desleal que
se pretende forjar pardmetros para que Airbnb pueda operar de manera legal y que asi las

condiciones de competencia sean iguales.

Como lo manifestd el presidente de la Confederacion de la Industria Turistica de
Colombia “Airbnb fomenta la parahoteleria y la ilegalidad”, lo que se entiende como una

guerra en la rentabilidad disminuyendo la calidad ofrecida por el sector hotelero. En otras
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partes del mundo, Airbnb, en su mayoria, ha acogido muy bien todos los parametros
establecidos por los gobiernos de los distintos paises donde se encuentra. Por ejemplo, en

México le ha ido muy bien respecto a sus acuerdos para poder ejercer como una empresa legal.

4. Estado del arte

4.1 Historia de Airbnb en el mundo y en Colombia

Todo comenz6 como una necesidad de Brian Chesky y Joe Gebbia de conseguir ingresos
adicionales puesto que tenian un apartamento en San Francisco, el cual su renta habia subido un
25% de la noche a la mafiana. De manera que, aprovechando un congreso de disefiadores que
tenia lugar esos dias, decidieron colocar tres colchones inflables con desayuno incluido para
poder suplir con ese costo inesperado, crearon una plataforma para que los asistentes tuvieran
una alternativa barata a los hoteles. El proyecto se llamaba Airbed & Breakfast, esos dias

ganaron mil ddlares, por lo que vieron una oportunidad de negocio con esta plataforma.

Tiempo después de abrir la plataforma y de contar en ella ya con los apartamentos y las
habitaciones listas para la renta, se dieron cuenta que la clave para que el negocio saliera
adelante era proporcionando seguridad a los usuarios, ademas de generar confianza entre
huéspedes y anfitriones. Sin embargo, al ser un emprendimiento no contaba con financiacion,
traccion o notoriedad, caracteristicas importantes para asegurar el crecimiento de esta idea; por
lo tanto, los fundadores buscaron formas para alcanzarlas de manera rapida, eficaz e

innovadora.
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De modo que, aprovecharon la convencion del Partido Demdcrata, el cual tuvo lugar el
verano del 2008, puesto que, como lo afirm6 Nathan, uno de los fundadores, existiéo una gran
demanda de personas que buscaban ir a vivir ese momento histérico queriendo evitar
aglomeraciones. Por esta razén, lanzaron una pagina web para ofrecerles a todos los visitantes
una forma barata y diferente de encontrar alojamiento. EIl lanzamiento fue todo un éxito lo que

los llevo a aparecer en noticias a nivel nacional.

No obstante, todavia no tenian la financiacion que requerian para mantener el negocio a
flote, por lo que decidieron realizar cajas de cereales con la cara de Obama y McCain, enviarlas
a periodistas en todo el pais y venderlas en la web a cuarenta délares cada una. Lo anterior, les
permitio recoger 3.500 dolares y financiar las proximas semanas del negocio. Posteriormente,

Ilegé la participacion de la empresa Y Combinator y pudieron garantizar el despliegue total.

Esta compafia le vio mucho potencial a la region de América Latina puesto que ya
trabajaba en zonas turisticas en el Caribe, Centroamérica y las zonas costeras en México.
También, porque el crecimiento que representaba esta zona por la cantidad de viajeros, bien
sean extranjeros o locales, sigue aumentando afio a afio. Por esto, Airbnb comenz6 con el
proceso de querer agregar a México dentro de su plataforma y comenzar las negociaciones con

este pais en el afio 2017. Posteriormente, se vincul6 también a paises como Colombia y Brasil.

4.2 Estudios sobre Airbnb en el mundo
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Dado que se desconoce si la plataforma Airbnb genera competencia desleal con el
mercado hotelero, se han realizados distintos estudios, tanto nacionales como extranjeros, para
conocer realmente el impacto que este tiene en el mercado. Por ejemplo, en Madrid se realizé
un estudio, durante el afio 2014, para analizar y comprender el efecto que tiene la existencia de
esta plataforma sobre la ciudad desde aspectos economicos, sociales y medioambientales. El
informe mencionado anteriormente, tiene como conclusion que Airbnb no es una amenaza a la
industria hotelera sino una manera de complementar y ayudar a este sector que en ocasiones se

encuentra sobresaturado.

Asi mismo, segun este trabajo, Airbnb es amigable con el medio ambiente, porque reduce
significativamente el uso energético comparado al gran gasto y consumo que representan los
hoteles. Y, por Gltimo, permite la interaccion de diferentes culturas, lo que brinda la posibilidad

de una experiencia unica para el arrendatario.

Por otro lado, el Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCQ) en conjunto con esta
plataforma, realizd un estudio para calcular el efecto econémico real y potencial para los
anfitriones con propiedades listadas en Airbnb en cuatro delegaciones, por medio de la
informacidn proporcionada por dicha plataforma y la Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos
de los Hogares (ENIGH). Una de las mayores conclusiones del estudio, fue el gran crecimiento
de los beneficios econdmicos del turismo y la reduccion de la brecha salarial que se da dentro

de cada delegacion por la integracién de Airbnb.
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Asimismo, se pudo establecer que el ingreso de las personas que tenian inscritas sus
viviendas dentro de estas plataformas era muchisimo mayor en comparacién con el ingreso
promedio anual de cada hogar promedio, y que las personas que viajaban a México se gastaban
en promedio 1.623 pesos mexicanos, de los cuales el 44% se gastaba dentro del vecindario de

estancia. Ayala, L. (2018)

4.3 Estudios sobre Airbnb en Colombia

COTELCO Bogota contraté a la firma RMC, para que realizara el primer estudio acerca
de la presencia e impacto que tiene Airbnb en nuestro mercado nacional desde mayo del 2015
hasta abril del 2017. Como resultado, se obtuvo que como ingresos gener6 mas de 13 millones
de dolares, pero que habia dejado de pagar impuestos de 1,5 millones de ddlares en casi dos

anos, que es el periodo abarcado para el estudio.

Sin embargo, al realizar este mismo estudio para los hoteles de Cotelco Bogota se
encontré que los ingresos durante estos dos afios de estudio habian sido de 300 millones de
dolares, lo que significaba que Airbnb representaba sélo el 4% de los ingresos totales por parte
de esta cadena de hoteles, y que por consiguiente no representaba una amenaza mayor para este
tipo de mercado (La Agencia de Viajes Colombia, 2017). No obstante, el representante de
RMC, Xavier Cardenas, manifestd que lo importante era analizar el crecimiento de los ingresos
y de la oferta de habitaciones de Airbnb en Bogot4, puesto que en este periodo se
cuadruplicaron comparado a los indicadores constantes que tuvieron los hoteles para este

periodo.
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Asi mismo, el periodista Juan C. Mesa junto con un grupo de jovenes alemanes realizaron
un estudio, como el realizado por COTELCO, para analizar igualmente el impacto de esta
plataforma en el mercado hotelero. El periodista tiene ideas muy claras frente a los grandes
efectos negativos que esta plataforma puede tener en el mercado de turismo y hoteleria de
Colombia. En tan sélo tres afios de oficializada su entrada al pais, Airbnb logro sorprendentes

datos en el mercado de hospedaje, lo que a Mesa le parece alarmante.

Una de las consecuencias sefialadas por el periodista es que se reemplaza la oferta de
vivienda para las personas que viven, trabajan o estudian en determinada area, por rentas
temporales para turistas, expulsando a toda la poblacion estudiantil o trabajadora de los centros
de estudio o trabajo. La Ultima consecuencia negativa que destaca el periodista es que un
arriendo temporal puede causar que se afecte permanentemente a quienes residen en esas areas
puesto que pueden no cumplir con normas de convivencia del edificio en el que se hospeden y

la seguridad de los demaés propietarios puede ser vulnerada.

5. Factores claves del éxito de Airbnb

5.1 Estrategiasy tacticas utilizadas por Airbnb

De acuerdo con uno de los fundadores de esta plataforma, Nathan Blecharcyk, el éxito
que tiene Airbnb se basa en la confianza del usuario, puesto que ofrecen un mecanismo sencillo
en el cual se pueden publicar todas las caracteristicas del inmueble y los dias de disponibilidad.
En esta transaccion, Airbnb actia como un intermediario, el cual cobra una comision tanto para

el anfitrion, como un seguro, como para el arrendatario.
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Sin embargo, hay muchos otros factores a los que se les debe el éxito que tiene Airbnb,
todos estos son enfocados hacia lo que ellos consideran lo mas importante, sus clientes. Uno de
estos factores es que durante su época de creacion fueron los Unicos en generar una gran
interaccion entre propietarios e inquilinos, y de esta forma generar confianza entre ellos,

ademas, que representaba precios bajos acorde a lo que algunos usuarios querian.

También, se enfocan en generar una gran experiencia de usuario enfocada al viajero, es
decir, se enfocan en presentar los lugares turisticos como Unicos, brindando siempre al usuario
una gran variedad en los inmuebles y los lugares que se encuentran ubicados. Ademas, brinda

gran facilidad que tienen los usuarios al reservar una casa o habitacion en pocos pasos.

Una de las estrategias mas importantes que han sido utilizadas por Airbnb, viéndose
notablemente beneficiados y exitosos, es el aumento masivo del concepto conocido como
consumo colaborativo, o en inglés, peer to peer Marketplace, que significa mercado entre pares,
0 persona a persona. Esta estrategia basicamente consiste en realizar una economia
colaborativa, donde compartir, canjear, prestar, comercializar, intercambiar y alquilar sean sus

principales pilares.

La economia colaborativa se ha visto notablemente beneficiada por el crecimiento del
internet y la tecnologia en general, lo cual ha permitido el desarrollo y aumento de las redes
sociales, los servicios basados en la localizacién y a la necesidad que mucha gente tiene de
ahorrar dinero. De ahi que este concepto de economia colaborativa sea utilizado como una

estrategia implementada por Airbnb y que hasta el momento ha traido buenos resultados
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Por ultimo, uno de sus pilares ha sido la seguridad, es decir, cuentan con seguros a los
huéspedes que cubre la propiedad en caso de pérdidas o dafios ocasionados por el robo.
Ademas, esta plataforma retiene el pago del huésped 24 horas después de su llegada asegurando

que los huéspedes se encuentren satisfechos con el inmueble.

6. Ambiente competitivo del sector en Colombia

6.1 Presentacion, imagen de marca, caracteristicas, ventajas y desventajas de Airbnb en
Colombia

Airbnb es una empresa la cual funciona a través de una plataforma software dedicada a
ofrecer nuevos espacios de alojamientos a diferentes particulares y turistas. Su nombre surgio
de una combinacion entre las palabras airbed and breakfast, lo que significa colchon inflable y
desayuno. Hoy en dia tiene una oferta aproximada de 2.000.000 de propiedades en méas de 191
paises alrededor del mundo. La empresa fue fundada en el afio 2008 por una iniciativa de Brian
Chesky, Joe Gebbia y Nathan Blecharcyk en la ciudad de San Francisco y desde eso ha

revolucionado el sector de la industria hotelera alrededor del mundo.

¢Ahora bien, es importante mencionar qué propone Airbnb a los viajeros para que estos
realicen uso de sus servicios? La empresa ha tenido éxito por su capacidad y habilidad para
aprovechar de la mejor manera posible la tecnologia y asi poder crear una experiencia digital de

muy buena calidad sobresaliendo sobre otros tipos de experiencias. Ademas, esté el enfoque
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que Airbnb le ha brindado a los usuarios, ellos tratan de dar una experiencia basada en el
destino al cual el usuario desea ir y no sobre el precio y disponibilidad como suelen hacerlo la

mayoria de los hoteles.

Airbnb es percibida de muchas maneras a nivel mundial, es pensada como una opcion
diferente para todos aquellos viajeros que alguna vez han tenido malas experiencias con los
hoteles u otro tipo de hospedaje, ya sea desde el tema de los precios, servicios, comodidad,
seguridad, etc. También, cuando los viajeros piensan en Airbnb, piensan en una marca joven
que puede traer importantes beneficios econdmicos tanto para los viajeros como para los

duefios principalmente.

Segun datos que brinda la plataforma, el 52% de los propietarios de las viviendas, tienen
ingresos medios 0 bajos y gracias a esta modalidad de vivienda compartida como lo es en
muchas experiencias, estos han podido utilizar aproximadamente el 48% de los ingresos para
gastos domésticos o simplemente para tener un ingreso adicional. Se debe agregar que los
hoteles no han tenido un impacto tan positivo desde el surgimiento de Airbnb, basicamente
porque la empresa al ser una plataforma digital ha tenido mucho impacto en las personas
jévenes alrededor del mundo, cuestion que no ha pasado desapercibida por las cadenas

hoteleras del mundo.

Las principales caracteristicas de la empresa son:
. Brindar més opciones de alojamiento

. Oportunidad de negocio para muchas personas en el mundo
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. Precios que son por lo general mas econémicos que las cadenas hoteleras

. Plataforma digital
. Hospedajes en lugares poco convencionales
. Diferentes formas de hospedaje

Desde su comienzo en el afio 2013 en Colombia, Airbnb ha generado muchas
oportunidades para los colombianos, que, al hacer uso de esta plataforma, ya sea para
hospedarse o para alojar han encontrado diferentes ventajas que serian muy duras de encontrar
en otro tipo de negocio. A continuacion, presentaremos las principales ventajas y beneficios

que ha generado Airbnb desde su llegada a Colombia.

En el afio 2016, los trabajadores de Airbnb, es decir, las personas que alquilan su vivienda
presentaron ingresos en promedio de 4.200.000, es muy importante mencionar que los usuarios
se quedan con el 97% del valor que deciden poner para prestar sus servicios. Por otra parte,
Airbnb se han encargado de crear diferentes oportunidades econdmicas para aquellas
comunidades que se encuentran en el sector de algun anfitrién, ya que en Colombia el 41% del
gasto total de cada huésped se realiza en comercios del barrio en el que se esta quedando. Por
ultimo, el 40% de los huéspedes encuestados por Airbnb dijo que si no fuera por Airbnb no
habria viajado o su tiempo de hospedaje hubiese sido mucho mas corto y el 84% dijo que

ahorré dinero usando Airbnb.
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Algunas de las desventajas de Airbnb es que es un servicio mucho mas informal que el
servicio prestado por un hotel, es decir, que hay casos en que las personas han expresado que
les toca ir a donde un vecino a recoger las llaves, o que tienen que cumplir las reglas de cada
vivienda, etc. Por lo anterior es muy importante leer muy bien que se alquilara y bajo qué
términos. A diferencia de un hotel bueno, donde se sabe que hay servicio de limpieza, Wi-Fi,
etc., en Airbnb hay una variedad increible de formas de hospedaje, motivo por el cual méas de
un cliente ha tenido malas experiencias por no informarse bien sobre el servicio que estaba
adquiriendo.

Como ya se menciond anteriormente, en Airbnb hay una gran variedad de
establecimiento para usar, desde mansiones lujosas, hasta cuartos sin servicio de internet, todo

depende del tipo de viaje, presupuesto y gusto que tenga cada consumidor en mente.

6.2 Cadena productiva del sector

Es muy importante tener claro qué significa el concepto de cadena productiva, este se
encarga de explicar cobmo la competitividad de las empresas no depende Gnicamente de su
empefio, para que una empresa sea competitiva es necesario y vital el buen funcionamiento de
todo el entorno que actia a su alrededor y por esto es denominada cadena productiva. La
cadena productiva incluye no solamente a la empresa como mencionamos anteriormente,
también a los canales de comercializacion, los clientes y el estado. El buen funcionamiento de
cada parte o de cada actor que integran a la cadena son esenciales para garantizar la mejor

eficiencia posible y asi asegurar la competitividad de la empresa.
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El sector hotelero es una pieza fundamental del sector turistico a nivel mundial, y su
cadena productiva es un poco extensa. La ultima, incluye como se dijo previamente, a los
proveedores de materias primas, estos son los encargados de garantizar que se brinde un buen
servicio de la comida y la iluminacién. La constructora es la encargada de construir todo el
establecimiento o las reformas deseadas, los proveedores del software que se utilizan en los
hoteles. El servicio de limpieza son los encargados de prestar el transporte ya sea aéreo,
maritimo o terrestre. Por este motivo los proveedores ocupan un lugar muy importante en la

cadena productiva de cualquier sector.

También, los canales de comercializacién, como agencias turisticas, y los aliados
estratégicos, como restaurantes, compafias de viajes, encargadas de realizar tours, entre otros,
tienen un papel importante en la cadena productiva del sector hotelero. Los clientes también
hacen parte importante de la cadena productiva, ya que ellos son los que utilizan los servicios
prestados por los hoteles. Los usuarios pueden hospedarse en hoteles por diferentes motivos, ya
sea de negocio, turismo, entre otros. Por ultimo, esta el Estado, el cual es el encargado de hacer
garantizar todas las acciones legales y es el que impone condiciones que favorecen o no el

sector hotelero en el pais.

Hablando un poco méas de Airbnb, los principales actores son la plataforma, los
arrendadores y arrendatarios, estos Ultimos dos son los encargados de vivir la experiencia de
prestar su hogar y obtener ingresos con esto y de alquilar un determinado lugar de una forma
alternativa respectivamente. La plataforma se encarga de brindar la conexion entre los clientes,

ya que estos son los anfitriones que reciben a los huéspedes o los mismos huéspedes.
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6.3 Formas de comercializacién

Desde los inicios del servicio hotelero la forma de comercializacion de los hoteles ha
cambiado mucho. Cuando la globalizacién y los diferentes acuerdos comerciales lograron
aumentar el flujo de personas en el mundo la era digital no habia tomado suficiente fuerza adn,
la comercializacion se hacia de manera tradicional. Cuando las personas buscaban hospedarse
simplemente iban a una agencia turistica y ahi se encargaban de hacer todo el proceso o
[lamando por teléfono directamente a los hoteles podian realizar sus reservas. Incluso mucha

gente simplemente iba directamente a los hoteles y pedian una habitacion disponible.

En la actualidad los métodos de comercializacion mencionados anteriormente se siguen
usando, pero, ya no son tan frecuentados por los usuarios ni tampoco son lo suficientemente
eficaces, Ahora, en un mundo donde la tecnologia dia a dia sigue creciendo y vivimos en una
era digital, es supremamente importante para los hoteles y deméas opciones adaptarse a esta
forma de comercializacion, es decir, deben buscar la manera de ingresar al mundo digital e

innovar cada dia.

Estudios recientes han demostrado que las nuevas formas de comercializacion deben
enfocarse en los datos que brindan los consumidores como las aplicaciones que estos utilizan,
las redes sociales que frecuentan, los viajes realizados, las experiencias vividas, lugares
recomendados entre otras. Lo anterior, con el fin de tener un conocimiento mucho mayor para
poder crear perfiles personalizados de cada uno de los usuarios y asi enfocarse en los mejores

segmentos de mercado posible.
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Actualmente las compafiias hoteleras, Airbnb y otras compariias prestadoras de servicios
de hospedaje tienen claro que la relacion con el cliente no termina cuando este acaba su paseo y
se va. Los prestadores de servicios saben que deben crear una relacion redituable, la cual
continte por mucho tiempo mas, ya que una vez un viajero llega a su hogar, por lo general

comienza a pensar en el siguiente viaje que hara y donde se hospedara.

Airbnb y algunas cadenas hoteleras del mundo, se caracterizan por hacer uso de la
comercializacion por medios digitales, entre las cuales se destacan las notificaciones
personalizadas via correo electronico, redes sociales, etc. Se basan en las notificaciones que se
mandan directamente a las personas dependiendo de busquedas y experiencias realizadas
previamente, en otras palabras, tener un conocimiento muy bueno sobre los clientes es
necesario para crear una buena relacion con ellos. El tipo de comercializacion, explicada

anteriormente, también es conocida como las notificaciones push.

Otra forma muy comun de comercializacion son las promociones y acuerdos con terceros
y los paquetes los cuales consisten en brindarles mejores opciones de hospedaje, incluyendo
experiencias, tures, etc., que las competencias a los clientes. Todo lo anterior se realiza 0 son

formas de comercializacién en la cual se busca fidelizar al cliente.

6.4 Ventajas competitivas y comparativas

La ventaja competitiva que tiene Airbnb y que la diferencia rotundamente de todas las

demas plataformas similares es su cliente final. Es decir, esta plataforma ayuda a todos aquellos
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usuarios que busquen un lugar para hospedarse en un periodo corto, por lo menos, inferior a un
mes. Ademas, brinda facil accesibilidad a todos los usuarios a poder encontrar su lugar
perfecto, y brindan a este la oportunidad de adquirir nuevas experiencias e intercambios de

culturas y de conocimientos, por medio de compartir locaciones con otras personas.

De igual modo, se encuentra el hecho que Airbnb asegura al cliente, tanto al arrendador
como al arrendatario, seguridad en la localidad en la que se encuentra, es decir, provee el
inmueble con seguros en caso de robo o dafio a la propiedad para siempre tener en pleno la
satisfaccion del cliente. También, por medio de la plataforma ayuda a la comunicacion facil y
eficaz entre estas dos personas, donde el Unico intermediario es Airbnb, garantizando la

seguridad de datos.

En cuanto a las ventajas comparativas que tiene Airbnb encontramos que este
emprendimiento se encarga de solamente conectar a los usuarios, acorde a las preferencias que
tienen al momento de viajar, locacion, entre otros, no tiene propiedades fisicas, lo que no le
genera costos de depreciacion, impuestos realizados a las viviendas, entre otros costos. Lo
anterior, es muy beneficioso para la compafiia, puesto que su margen neto es muy grande, y asi,

puede seguir financiandose.

Ademas, Airbnb es una de las pocas empresas que no requiere innovacion en cuanto a
planta y equipo, es decir, siempre tienen que estar actualizados para prestar un servicio en linea
optimo a todos los usuarios, sin embargo, no tienen que cambiar y estar remodelando

constantemente fachadas puesto que esto depende es de los usuarios y no de ellos, como lo
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seria en el caso de un hotel, que constantemente tiene que remodelar todo su inventario para

poder prestar condiciones Optimas para la estadia de sus usuarios.

6.5 Perfil de los clientes y usuarios del sector

Los clientes de los hoteles y demas plataformas son muy diversos. Actualmente la
posibilidad de hospedarse en diferentes tipos de lugares es muy alta, en otras palabras,
cualquier perfil de consumidor puede incluirse en esta categoria, ahora bien, hay algunas
caracteristicas diferenciales entre los huespedes del mundo, hay algunos que deciden invertir
mucho dinero en una habitacion lujosa, por otro lado, estan aquellos consumidores que piensan

que la habitacion es solo para dormir y por este motiva no gastan tanto en habitaciones lujosas.

En el primer caso, para aquellos clientes que deciden pagar un precio medio-alto en una
habitacion, esta claro que son personas que tienen como prioridad la comodidad, el excelente
servicio, etc. Lo anterior son cosas que este perfil de personas considera importante y que es lo
que a ellos les genera valor agregado y por esto no es un problema para ellos pagar precios

altos.

Ahora, haciendo un poco mas de énfasis en las personas que deciden o prefieren pagar
precios bajos, ellos no le dan tanta importancia a los factores diferenciadores que se
mencionaron previamente, 0 no consideran que sean indispensables para pagar un precio mas
alto por estos. A continuacion, se hara una breve descripcion del perfil de clientes y usuarios

que tiene Airbnb.
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Airbnb es una plataforma digital que ofrece una gran variedad de opciones para
hospedarse, motivo por el cual no hay anico perfil de cliente establecido, por lo contrario, hay
una gran variedad de clientes con gustos, preferencias y necesidades distintas y de acuerdo con
esto buscan su hospedaje perfecto. Uno de los principales clientes son las familias, las cuales
generalmente son parte importante de los turistas en el mundo. Para las familias Airbnb es una
muy buena opcion ya que son establecimientos que colocan menos trabas que los hoteles, en
cuestion con el nimero de personas permitidas por cuarto, etc. Es obvio, que hay diferentes
tipos de familias y Airbnb se presta para satisfacer las respectivas necesidades de todo tipo de

familia en el mundo.

Los otros dos clientes importantes de Airbnb son los grupos de amigos y los viajeros de
negocios, para los primeros es mucho mas barato hospedarse en un Airbnb que en un hotel y
también tienen menos reglas que seguir y para los segundos también buscan hacer uso de

plataforma para ahorrarse costos y demas variables que incluye el hospedarse en un hotel.

6.6 Razones, motivos y preferencias para la seleccion de Airbnb

A la hora de elegir un lugar donde hospedarse, las personas siempre piensan en diferentes
variables, como el precio, la comodidad, seguridad, etc., para realizar su eleccion. A
continuacion, mencionaremos algunas de las razones, motivos y preferencias principales por las
cuales las personas desean utilizar Airbnb. Uno de los principales motivos es que la empresa se
empefia en transmitir la experiencia de hospedaje mucho antes de que el viajero llegue al
establecimiento, es decir, que la empresa da informacion previa basica como los precios,

comentarios, experiencias de viajeros pasados, comentarios, comodidades, descripciones
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detalladas sobre el tipo de alojamiento, recomendaciones sobre las formas mas adecuadas de

alojamiento segun las caracteristicas deseadas, etc.

Segun encuestas realizadas por la empresa, uno de los principales motivos por los cuales
los viajeros o huéspedes deciden usar la plataforma es porque esta empresa trabaja como
imagenes como elemento de conexién emocional con el alojamiento. Lo anterior significa que
en Airbnb se preocupan por tener imagenes perfectas, con la descripcion deseada por los

clientes, con la inclusion de experiencias donde esta ubicada el hospedaje.

Otro factor de mucha influencia es que la gran variedad de las caracteristicas de todos los
alojamientos lo hace muy atractivo para todo tipo de cliente, ya sea turista, negociador, etc. La
no estandarizacion y la heterogeneidad maneja por la empresa es un valor afiadido que se le
brinda a los clientes, en otras palabras, es una plataforma que maneja todo tipo de alojamientos
para todo tipo de cliente. En Airbnb se deja a un lado el tipico pensamiento que el precio
significa directamente comodidad y lujo. La empresa ofrece un servicio enfocado en brindar

una exclusividad, la cual es entendida como una experiencia unica e irrepetible.

Por ultimo, como ya se habia mencionado en lineas anteriores, Airbnb tiene una
personalizacion con la que un hotel no puede competir. Lo anterior se debe a que Airbnb cuenta
con una gran cantidad de usuarios diferentes, los cuales tienen establecimientos muy diferentes,
y que se acomodan a la gran variedad de necesidades y gustos que presentan los millones de

viajeros que buscan un lugar para hospedarse en el mundo.
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7. Analisis de los clientes

7.1 Perfil y caracteristicas de los compradores y usuarios de Airbnb en Colombia

Para comenzar, como se dijo anteriormente, Airbnb, es una plataforma que se caracteriza
por la diversificacion y heterogeneidad en sus establecimientos, usuarios, clientes, precios, etc.
Esto es, basicamente, porque todos los clientes de Airbnb buscan diferentes variables en el
hospedaje ideal para ellos, todas las caracteristicas varian mucho, comenzando por el precio,

comodidad, tamafo, ubicacion, etc.

Por consiguiente, identificar el perfil de los clientes es muy complejo. Sin embargo, en
Colombia y alrededor del mundo hay dos caracteristicas principales las cuales son muy
comunes entre todos los usuarios. Personas que buscan mejores precios y opciones de
hospedaje y que tienen buen manejo de las plataformas tecnoldgicas, estos clientes en

Colombia radican entre los 18 y los 60 afios, pero, su mayor conglomerado son los millennials.

Los clientes de Airbnb en Colombia buscan nuevas alternativas de hospedaje, como en
todo el mundo con esta nueva plataforma, pero, una variable muy importante es que, en
Colombia segun las encuestas, 1o méas importante es la oportunidad de hospedarse en algun
determinado lugar, por un precio mas bajo, traducido en grandes beneficios para los respectivos
clientes. Gracias a Airbnb muchas personas hoy en dia se animan a viajar, ya sea para hacer

negocios, turismo, entre otras actividades.
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Airbnb ha representado una muy buena oportunidad de negocio para aquellas personas
dispuestas a prestar o alquilar su hogar. Esto ha sido una fuente de ingresos que desde el afio
2016 ha generado importantes beneficios para los usuarios que alquilan sus hogares, como a la
vecindad donde estan ubicadas, como se mencion0 anteriormente, datos recogidos por Airbnb
muestran que el 41% del gasto total de los respectivos huéspedes se realiza en las comunidades
donde estan ubicados y también es bueno recordar, que el usuario se queda con el 97% del

valor que deciden cobrar por alquilar su hogar.

Airbnb ha sido una de las decenas de proyectos que han sido exitosos desde el
surgimiento del concepto de economia colaborativa. El cual, le ha brindado a la poblacion la
oportunidad de generar ingresos a través de la comparticién de herramientas, espacios, tiempo,
etc., que antes estaban siendo desaprovechados y mal utilizados. La principal razén por la que
una persona alquila su hogar es para obtener una nueva fuente de ingresos y complementar o

mejorar su condicion de vida actual, asi sea en una medida muy pequefia.

7.2 ¢Qué comprany como lo compran?

Airbnb es una plataforma que ofrece el hospedaje en casas o apartamentos para aquellos
viajeros que no sientan una preferencia por la comodidad ni los lujos que pueda ofrecer un
hotel. Es por esto, que la plataforma no se encarga de vender ningun producto o servicio, por lo
gue no hay una compra directa; en cambio, se da el alquiler de una vivienda por un tiempo

reducido.
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La web pone en contacto a anfitriones que alquilan su casa o una habitacién con posibles
huéspedes. Airbnb permite a cualquiera alquilar su casa completa o bien una o varias
habitaciones. La web hace de intermediaria, ofrece un seguro a ambas partes y cobra por este
servicio un 3% a los anfitriones y entre un 6% y un 12% al viajero, segun el precio (cuanto mas

caro, menos porcentaje cobra) (Airbnbcitizen, 2017)

7.3 ¢Cuando lo compran?

Los viajeros comienzan a buscar y alquilar casas, apartamentos o habitaciones a través de
la plataforma de Airbnb desde el momento en que deciden viajar. Por medio de Airbnb, el
consumidor puede encontrar diferentes lugares que se ajusten a su preferencia y a su nivel de
pago, después de encontrar el lugar perfecto para su estadia es que se realiza el pago del
alquiler del sitio, y es en el momento donde podemos hablar de una “compra” por medio de la

plataforma.

7.4 ¢Cuales son las razones de compra?

Son mudltiples las razones que tienen los viajeros al momento de decidir utilizar Airbnb.
Una de las razones es que los consumidores siempre buscan una manera diferente de vivir su
experiencia de viaje, unos por medio de pagar lujosos hoteles y otros por gastar conociendo la
ciudad de destino. Por lo que para aquellas personas que quieran tener una experiencia

totalmente diferente y Unica, a bajo costo, Airbnb le ofrece la posibilidad de alcanzarlo. Desde
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que el consumidor piensa en opciones para gastar menos en hospedaje y mas en actividades

turisticas, es que decide alquilar a través de la plataforma.

Sin embargo, esta no es la Unica razon, otra de las razones por las que los consumidores
optan por arrendar por medio de esta plataforma, es que pueden visitar lugares con poca
frecuencia y, aun asi, encontrar hospedaje muy cerca de su lugar de destino, lo que lo convierte
en una herramienta muy Util para aquellos viajeros aventureros. Ademas, con la opcién de
arrendar una habitacion, que brinda esta Airbnb, puede existir la posibilidad de un intercambio
cultural que sea muy llamativa para el viajero, y que sea una de sus principales motivaciones a

arrendar por medio de la plataforma.

Para terminar, hay una razén de seguridad muy fuerte que motiva cada vez mas a los
consumidores a alquilar a través de Airbnb. El hecho de que se puedan realizar transacciones
bancarias, pagos en linea, reintegro de dinero en caso de cancelacion, entre otros, son factores
gue motivan a las personas a consumir de esta plataforma. De cierta manera, podemos entender
esto como un respaldo que le ofrece la plataforma al consumidor, y que este se sienta seguro en
tanto su informacion personal y financiera no sera revelada, y que, ante un imprevisto por parte
del arrendatario, se reintegre el dinero pactado méas una bonificacion como pago a los dafios

ocasionados.

7.5 ¢Como seleccionan y por qué lo prefieren?

La plataforma de Airbnb esta disefiada para que los usuarios tengan facil accesibilidad a

todos los lugares de hospedaje que se encuentran disponibles. Dependiendo de varios factores
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como econdmicos, de locacion y cercania, entre otros, es que el usuario decide el lugar en el

cual se quiere hospedar.

La plataforma nos permite digitar una direccion o barrio que sea de preferencia para el
viajero a la hora de hospedaje. Cuando el usuario oprime la opcion de buscar, la plataforma le
muestra la ubicacién del apartamento, su costo, imagenes de este y los servicios que vienen
incluidos en el pago de este. Asi, el consumidor conoce exactamente en el lugar que se hospeda
y por los servicios a los que tiene derecho por el tiempo en que se encuentre en el lugar del
hospedaje. Finalmente, al momento de pagar por la locacion, la plataforma pide cierta
informacidn personal bajo los términos y condiciones de informacién del consumidor, y asi,
garantizar que toda informacion que se dé por este medio no sera utilizada sin previo aviso, a

menos de ser autorizada por el cliente.

Los consumidores usualmente prefieren este tipo de plataformas, que a través de una
forma préctica y sencilla permita alquilar apartamentos sin tener que estar horas detras del
ordenador, sino que por medio de pasos sencillos alcanzar el lugar de hospedaje ideal para cada

una de las personas.

8. Metodologia

Para lograr una investigacion correcta, y con la idea de mostrar y obtener resultados
claros, acertados y utiles se debe tener claro cuales son los pasos por seguir. A través de analisis

cualitativos y cuantitativos sobre la percepcion de Airbnb en los usuarios de hospedaje, en la
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ciudad de Cali, se espera la recoleccion de datos, pertinentes y aplicables al estudio, y asi llegar

conclusiones posibles y fiables.

8.1 Tipo de investigacion

En la investigacion que se va a realizar, se obtendran datos primarios y secundarios, con
estos datos tenemos la ventaja que se pueden complementar mutuamente y asi lograr obtener
resultados mas completos y coherentes. La recoleccion de datos primarios se hard por medio de
un estudio de campo, mediante el uso de instrumentos cuantitativos como las encuestas y
cualitativos como entrevistas, segmentacién de personas y focus group, entre otros. Por medio
de estos tipos de investigacion, podemos abarcar un gran mercado objetivo y a su vez, nos

permite tener buena profundidad en el estudio.

Como se menciond previamente, también se va a tener en cuenta datos secundarios, ya
que estos son de suma importancia para poder realizar una buena investigacion. En otras
palabras, nos permite conocer teorias e investigaciones pasadas basadas en nuestro tema
principal y por ende tener un buen enfoque, permitiéndonos guiar a partir de estas. Por lo cual,
el tipo de investigacién mas acertado a nuestro estudio es el descriptivo concluyente, debido a
que en este el objetivo no es influir sobre el comportamiento de los usuarios, sino, es analizar la
percepcion de los consumidores de los sistemas de hospedaje, asi, no se influird sobre la

opinion de los diferentes usuarios.

8.2 Disefio y método de investigacion
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La investigacion de nuestro estudio, el impacto de Airbnb en el sector hotelero se realizo
principalmente por medio de libros, estos de manera digital, ya que, al ser un tema
relativamente nuevo no se encuentran muchas opciones fisicas para ser utilizadas. También, se
investigaron papers sobre estudios anteriores relacionados con el tema, de manera, que nos
permitiera tener mas veracidad. Por otro lado, se acudid a leer articulos de revistas, paginas
web y blogs con diferentes opiniones de usuarios alrededor del mundo que han utilizado la

plataforma alguna vez.

Ademas, se analizo el comportamiento de los usuarios y la forma en que funciona la
plataforma de Airbnb, y asi, entender de mejor forma, las diferentes percepciones de los
usuarios. Para esto se hizo uso de la aplicacion de manera directa en la ciudad de Cali,
Colombia. Se observo la manera en que se usa el servicio y las ventajas, diferencias y
desventajas de utilizar esta plataforma, en lugar de hacer uso de un hospedaje convencional

como los que ya se conocen en todo el mundo.

Por ultimo, se escogié una muestra especifica, a la cual se le realizard las encuestas y
entrevistas, con la idea de obtener el mejor desarrollo posible de nuestros estudios. Mas

adelante se mostrara el proceso de seleccion de la muestra.

8.3 Fuentesy técnicas utilizadas

Para la obtencién de los datos, utilizamos dos tipos de fuentes, las primarias y las

secundarias. En las fuentes primarias se recopilaron datos por medio de encuestas y entrevistas,
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ademas de un trabajo de observacion como el focus group. Sin embargo, debido a que no
existen muchos estudios realizados sobre este tipo de plataformas digitales y su impacto en el
sector hotelero, los datos secundarios serdn mucho mas reducidos que los primarios.

Se buscd la informacion en diferentes fuentes secundarias como libros digitales,
columnas de opinidn, foros de debates, la plataforma en linea de Airbnb, entre otros; todas de
manera digital, puesto que al ser un tema relativamente nuevo todas las publicaciones se
encuentran en linea. Todas las anteriores sirvieron para recolectar la informacién necesaria, y

asi, nutrir el proyecto y darle una direccién adecuada.

8.4 Poblacion y tamafio de la muestra

Se debe partir de que la muestra es la parte o fraccion representativa de un conjunto de la
poblacién objetivo, que en este caso serd de la ciudad de Cali. Esta muestra se calculara

utilizando la siguiente férmula matematica cuando la poblacion es finita:

Zi+«P+(Q
2z

ez

Donde:

Z: es el nivel de confianza
P: poblacion a favor

Q: Poblacion en contra

e: error de la estimacion
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n: tamafo de la muestra

Se manejara un nivel de confianza del 95%, el cual nos arroja un margen de error del 5%,
el P (poblacion a favor) sera de un 90%, un Q (poblacién en contra) del 10% lo que nos da el

siguiente resultado:

~1,962x0.90+0,10
- 0,052

n

n =138,29 = 138

Dado este resultado el tamafio de la muestra para la investigacion es de 138 encuestas.

9. Disefo del cuestionario

9.1 Modelo del cuestionario

Fecha

Encuestador

Agradecemos por su participacion en este estudio, nosotros somos estudiantes de
Economia y Negocios Internacionales de la Universidad Icesi de Cali, Colombia y estamos

realizando nuestro proyecto de grado, el cual tiene por finalidad analizar el impacto de Airbnb
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en el sector hotelero. La encuesta se realiza con fines educativos, se garantiza anonimato de la

persona Yy confidencialidad de los datos ofrecidos por ustedes.

A continuacion, lea el enunciado y marque con una “x” la opcion mas preferida por usted.

1. ¢Ha utilizado alguna vez los servicios de hospedaje de Airbnb?

Si No

2. ¢ Qué le parece Airbnb?

3. ¢ Qué otra plataforma de hospedaje, ademas de Airbnb, conoce usted?

HomeAway

Wimdu

Flinkey _

Ninguna

Otra ¢Cual?

4. ¢ Con qué facilidad maneja usted la plataforma de Airbnb?

Muy facil Moderadamente facil Intermedio Moderadamente dificil
Muy dificil
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5. ¢Encuentra usted un hospedaje que satisfaga sus necesidades por medio de esta
plataforma?
Si No

¢Por qué?

6. ¢ Cual es la principal razon de buscar hospedaje por esta plataforma?
Facil uso
Gran variedad de ofertas

Precios asequibles

Otro ¢Cual?

7. ¢ Qué caracteristica principal busca usted a la hora de hospedarse en un lugar?
Limpieza

Espacioso

Buena vista

Buena ubicacion

Precio

Otro ¢Cual?
8. ¢Recomendaria usted el uso de esta plataforma?

Si No ¢Por qué?

9. Indique su género: Femenino Masculino
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10.  Ocupacion

11. Edad: 18 - 25 26 - 45 mas de 45

9.2 Tabulacion, analisis y resultados de la encuesta

Pregunta 1. ¢ Ha utilizado alguna vez los servicios de Airbnb?

UTILIZAN LOS SERVICIOS DE AIRBNB

HSi EmNo

Tabla 1 Porcentaje de encuestados que utiliza Airbnb

De la gréfica anterior, se puede observar que el 74% de los encuestados han utilizado

alguna vez los servicios prestados por la plataforma digital Airbnb.

Pregunta 2. ;Qué le parece Airbnb?

A partir de la informacion recolectada por parte de las encuestas, obtuvimos por parte de
los encuestados distintas respuestas que categorizamos como se muestra en la siguiente tabla.
Segun esta tabla, podemos concluir que la mayoria de los encuestados considera a Airbnb como
una plataforma buena o excelente. Ademas, que mediante esta plataforma pueden encontrar un

acomodamiento que esté ligada a sus preferencias, tanto econémicas como de ubicacion.
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Perspectiva de Airbnb

60,0%
8 40,0%
5 40,6%
2
2 20,0%
3,6% 5,1% . 6,5% - - 1,4% 2,9%
0,0% e SN - —
M Practico B Econdmico/ Asequible
H Bueno Uil
M Excelente B No sabe/ No la ha usado/ No responde
W Innovador/Sostenible H Malo
H Rapido

Tabla 2 Perspectiva de los encuestados de Airbnb

Pregunta 3. ; Qué otra plataforma de hospedaje, ademas de Airbnb, conoce usted?

Otras plataformas conocidas

97

PERSONAS
[=)]
o

19
20 12

5 y) ) 1 1
o

PLATAFORMAS

EBooking B HomeAway @ Couchsurfing £ HostelWorld
ENinguna @ Flinkey BWimdu EHoteles

Tabla 3 Otras plataformas conocidas por los encuestados

Teniendo en cuenta las respuestas recolectadas, se realizé la gréafica anterior, en la cual se
puede notar que la mayoria de los usuarios de esta plataforma no conocen otra aplicacion como
Airbnb. Sin embargo, un pequefio porcentaje de estas personas conoce otro tipo de plataformas

de hospedaje, de las cuales, la que mas se conoce es Booking seguida de HomeAway.
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Pregunta 4. ;Con qué facilidad maneja usted la plataforma de Airbnb?

Teniendo en cuenta la siguiente grafica, podemos observar que los usuarios encuestados
de esta plataforma consideran que el manejo de esta pagina web es muy fécil, por lo que pueden
encontrar lo que necesitan de acuerdo con sus necesidades. Sin embargo, aproximadamente un

27% de los encuestados manifiesta que les resulta dificil o muy dificil manejar esta plataforma

de hospedaje.
Manejo de Airbnb
40,00%
25 00% 34,06%
I (]
30,00%
- 24,64%
E 25,00%
é 20,00%
o 13,77% 13,77% 13,77%
O 15,00% LR LR LR
10,00%
5,00%
0,00%

Muy Facil Facil Intermedio Dificil Muy Dificil
CALIFICACION

Tabla 4 Facilidad en el manejo de la plataforma

Pregunta 5. ¢ Encuentra usted un hospedaje que satisfaga sus necesidades por medio de
esta plataforma? ¢ Por qué si o por qué no?

Segun los resultados obtenidos en esta pregunta, se puede observar que el 74,64% de los
usuarios encuestados si encuentran un hospedaje que satisfaga sus necesidades o preferencias.
Esto se debe a que la plataforma digital ofrece variedad a sus usuarios, ademas de precios
asequibles para todo tipo de personas. Por otro lado, estos usuarios también se encuentran
satisfechos con la facilidad que tiene la plataforma para permitirles escoger la ubicacion de la

acomodacion que quieran elegir.
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Sin embargo, algunos encuestados manifestaron que en algunas ocasiones la plataforma
mostraba imagenes falsas acerca de la acomodacion, por lo que algunas veces se muestra

informacion falsa que confunde y molesta a los usuarios.

Satisface las necesidades

@S @No

Tabla 5 Porcentaje de satisfaccion de los encuestados

Pregunta 6. ¢ Cual es la principal razon de buscar hospedaje por esta plataforma?

Entre las opciones brindadas a los encuestados, el 43% representado por 60 personas,
eligio los precios asequibles como la principal razén para buscada un hospedaje por la
plataforma estudiada. Seguido de la gran variedad de ofertas que se pueden encontrar en Airbnb
con un porcentaje del 35% elegido por 50 personas. También, se encontré que el 15% de los
encuestados, eligio otras opciones, donde basicamente expresaba la mayoria, que no habian
usado nunca la plataforma y, por ende, no se habia realizado una busqueda previa en esta

modalidad.
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El otro porcentaje de personas que respondio otras opciones, basicamente aclaraban que
la principal razon de buscar un hospedaje en Airbnb eran todas las opciones brindadas. Por
ultimo, con un 7%, la razon menos votada, fue el facil uso de manejar la plataforma, siendo la
razon menos importante para hospedarse en Airbnb. En este orden de ideas, encontramos que el
impacto positivo que Airbnb esta provocando en los usuarios, se da, por los precios asequibles

y la gran variedad de ofertas que tienen respecto a las otras modalidades de hospedaje.

¢Cual es la principal razon de buscar hospedaje por esta plataforma?

70

60

60
50
50
40
30
21
20
10
) ]
0

Precios asequibles Gran variedad de Otros Facil uso
ofertas

Tabla 6 Razones para buscar hospedaje en Airbnb

Pregunta 7. ; Qué caracteristica principal busca usted a la hora de hospedarse en un lugar?

Para el 44% de los encuestados, el cual consta de 62 personas, la buena ubicacién es la
principal caracteristica a la hora de pensar en un hospedaje ideal. Por otro lado, el 30%
representado por la votacion de 43 personas, afirmo que el precio es lo mas importante para
ellos cuando buscan un lugar para hospedarse, seguido por 15% que piensan que la limpieza es
lo méas fundamental para hacer uso del respectivo servicio. El 3% de los encuestados dijo que la

combinacion entre precio y ubicacion era esencial para hospedarse en un determinado lugar, y
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que una caracteristica tiene que ir de la mano con la otra, y las dos son igual de importantes.
Por dltimo, el restante 8% estd conformado por las personas que eligieron mas de una
caracteristica. En este orden de ideas, se entiende que la ubicacion y el precio son
caracteristicas primordiales para que los clientes realicen uso del servicio de hospedaje, y es por
la gran variedad de opciones que ofrece Airbnb, que esta siendo bien acogido a nivel mundial,

ya que se acomoda a las necesidades de los respectivos usuarios.

¢,Que caracteristica principal busca usted a la
hora de hospedarse en un lugar?

70
60
50
40
30
20
10
O - | — — — — — —
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Tabla 7 Caracteristicas que debe tener un hospedaje

Pregunta 8. ¢Recomendaria usted el uso de esta plataforma?

Un 84% de la muestra, siendo 119 personas, afirm6 que si recomendaria usar la
plataforma de Airbnb como una forma alternativa de hospedarse, mientras que el 16% restante
no recomendaria hacer uso de Airbnb. Lo anterior quiere decir que la gran mayoria de los
encuestados han tenido una experiencia buena o gratificante haciendo uso de la plataforma

estudiada y todos los beneficios que esta ofrece.
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Por ende, es muy probable que, si se realiza una buena busqueda en la plataforma,
muchas personas van a quedar satisfechas con el servicio utilizado, cumpliendo con todas sus
respectivas necesidades y expectativas. Entre las personas que votaron que si, la mayoria lo
recomendaria segun las encuestas, por su variedad de precios y ubicaciones, que, segun el
estudio realizado, son de las caracteristicas mas importantes a la hora de buscar un hospedaje. El
por qué las personas no recomendarian hacer uso de Airbnb, era porque no lo habian utilizado
antes o tuvieron una mala experiencia. EI 53% de la muestra fueron hombres, 45% mujeres y el

2% otros.

éRecomendaria usted el uso de esta plataforma?

M Si

H No

Tabla 8 Porcentaje de recomendacion de Airbnb

Preguntas 10y 11. Ocupacion y edad

Entre los 141 encuestados, 71 personas son estudiantes, representando el 51% de la
muestra, 64 personas son profesionales, teniendo un porcentaje del 46%, el Gltimo 3% se divide
entre personas que respondieron que eran pensionados, ama de casa y desempleados. De los
cuales 80 personas se encuentran entre el rango de 18 a 25 afios, 49 personas estan ubicados

entre 26 a 45afios y 12 personas tienen mas de 45 afios. Lo anterior indica, que la mayoria de las
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personas que hacen uso de esta plataforma al ser digital son personas entre los 18 y 45 afios que

se han adaptado correctamente a las tecnologias de informacion y de comunicacion.

Ocupacion

M Estudiante

| Profesional

M Pensionado
B Desempleado

B Ama de casa

Tabla 9 Ocupacion de los encuestados

Edad

W 18- 25 aios
W mas de 45 afos

m 26-45 afios

Tabla 10 Edad de los encuestados

9.3 Sintesis analitica de los resultados de la encuesta
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A pesar de que los encuestados presentan una gran variedad de edades y son principalmente
estudiantes y profesionales, en su mayoria han tenido buenas experiencias o0 recomendaciones
con el uso de Airbnb y reconocen que los servicios que ofrece la plataforma al ser muy variados
se pueden acomodar facilmente a lo requerido por los clientes. Por lo tanto, a la hora de buscar

un hospedaje indicado, en la mayoria de los casos, piensan en Airbnb como su primera opcion.

La mayoria de los encuestados consideran que lo mas importante cuando se piensa en utilizar
algn tipo de hospedaje es poder contar con una buena ubicacién, la cual se acomode a las
necesidades del cliente y encontrar precios asequibles que se ajusten a el presupuesto econémico
de los mismos. El 74% de los encuestados optd por estas dos caracteristicas, motivo por el cual,

cuando piensan en Airbnb, ven ahi una forma de hospedaje ideal para las diferentes necesidades.

Es importante mencionar que, para los encuestados, en su mayoria, personas entre los 18 y
los 25 afios, encuentran que el manejo de la plataforma les parecia muy facil o simplemente facil
de usar, esto, basicamente por el gran avance e importancia de las diferentes tecnologias de

informacion y de comunicacion en la vida cotidiana de las personas.

Finalmente, un gran porcentaje de los encuestados recomendaria hacer uso de la plataforma,
debido a todas las caracteristicas que mencionamos anteriormente destacandose el facil manejo
que ofrece la plataforma, la gran variedad de ofertas, donde se pueden encontrar diferentes
lugares con especificaciones variables acomodandose a diferentes tipos de personas y, por
altimo, por la gran variedad de precios que ofrecen o se pueden encontrar en los diferentes

hospedajes.
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10. Estrategias y Tacticas

10.1 Recomendaciones

Pese al gran impacto de esta plataforma en la manera en que las personas deciden alojarse,
hay distintos factores que se pudieron percibir durante las encuestas, que podrian llegar a ser
oportunidades de mejora para la aplicacion. Por ejemplo, pese que existen usuarios que
consideran que el manejo de la aplicacion es sencillo, hay otro porcentaje que no estan
totalmente de acuerdo. Por esto, si se planeara la construccion de un instructivo dentro de la
aplicacion o de un sistema de preguntas en linea, ayudaria a que el uso de Airbnb fuera mas facil

y entendible para la gran mayoria de usuarios.

A su vez, es importante destacar que se encontraron usuarios insatisfechos con la aplicacion.
Una de las razones era que en ocasiones las imagenes subidas a esta plataforma no concordaban
realmente con la apariencia o caracteristicas del apartamento, por lo que esto presentaba una
desilusiéon al cliente a llegar a su lugar de estadia. Este punto, consideramos que es muy
relevante, debido a que esta en juego la reputacion de Airbnb. Por lo cual, una recomendacion
seria disefiar un mecanismo de evaluacién, ademéas del de puntuacién por parte de los clientes
que ya tiene la pagina, para que sea Airbnb quien constate efectivamente cuéles alojamientos
tienen informacién engafiosa, y asi, garantizarle al cliente que todos los alojamientos cumplen

con las caracteristicas que se mencionan dentro de esta plataforma.

Por ultimo, otra de las razones por las cuales algunos usuarios no recomendaban el uso de
Airbnb, era la frecuencia de viaje y el precio de algunos alojamientos. Lo primero, por supuesto,
nada tiene que ver con la plataforma como tal, sin embargo, es importante para la aplicacion

conocer las posturas de los usuarios para crear campafas de mercadeo o impulsar la marca de tal
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manera que el cliente siempre a la hora de viajar tenga presente a Airbnb como una buena opcion

de alojamiento.

En cuanto al segundo factor mencionado en el parrafo anterior, Airbnb puede proponer una
regulacion de precios, en los cuales se tenga en consideracion variables como ubicacién, metros
cuadrados, entorno, y demas. Asi, se garantizaria un precio estandar, y el cliente puede ver las

razones del precio asignado para cada una de las locaciones.

10.2 Conclusiones

El servicio de hospedaje a nivel mundial ha existido desde tiempos remotos, hoy en dia, en
un mundo globalizado, donde viajar se hace cada vez mas sencillo es necesario contar con
establecimientos que presten servicios de hospedaje buscando satisfacer las necesidades de cada

uno de los posibles clientes.

A lo largo del estudio realizado se pudo encontrar informacién suficiente para tener idea del
porqué Airbnb es utilizado y por qué es una buena alternativa para las personas que piensan en
hacer uso de un servicio de hospedaje. Por medio de la informacién recolectada previamente, y
basandonos en los datos y resultados, se puede afirmar que varias personas hacen uso de la
plataforma Airbnb porque esta ofrece todo tipo de hospedajes, es decir, tienen ofertas para todo

tipo de personas con gran variedad de gustos.

Consideremos ahora otra razén por la cual las personas deciden utilizar Airbnb, y es por su
precio. Por lo anterior, se piensa que una de las principales causas del éxito y apogeo de Airbnb

es la variedad y la gran escala de precios que se pueden encontrar usando la plataforma. Lo
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anterior se da basicamente porque hay muchas ofertas, cada una diferente, acomodandose de

muy buena manera y satisfaciendo todas las necesidades y exigidas por el cliente.

Por otra parte, hay una proporcién de usuarios que desconoce la existencia de Airbnb, y por
esta razon no la utilizan o es muy dificil para ellos utilizarla. Una de las razones por la que puede
ocurrir lo anterior es porque los usuarios son personas jovenes que se encuentran entre los 18 y
25 anos, lo que significa que tienen una mayor facilidad de acceso y debido a su conocimiento en

informatica les resulta sencillo utilizar la aplicacion.

Por Gltimo, pese al apogeo que ha tenido esta plataforma digital durante estas décadas, por
medio de las encuestas realizadas se puede concluir que todavia existen personas que prefieren
hospedarse en un hotel y no utilizar los servicios de esta aplicacion. Lo anterior se debe a que los
servicios prestados por los hoteles como entretenimiento, bar, bufete, entre otros, generan una
experiencia en cada consumidor, que no es facil de remplazar. Mientras que Airbnb no ofrece

ninguno de estos beneficios a sus clientes por lo que pierde competitividad.
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