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Resumen:

En el transcurso del tiempo la industria hotelera ha ido evolucionando y tomando gran
importancia en la mente del consumidor, a raiz de ello, se han ido creando diferentes
plataformas virtuales que brindan una amplia oferta de alojamientos formales e
informales, con la finalidad de ahorrar tiempo y permitir un acceso rapido para realizar
una reserva. Siendo asi, cada plataforma lucha constantemente por ocupar el primer
lugar en reservas, motivo por el cual, el presente trabajo de titulacion comprende en
realizar un analisis comparativo de la posicion competitiva de Airbnb con Booking y
Expedia en la ciudad de Cuenca, para esto se utilizo el test estadistico ANOVA para
comparar servicios, tarifas y valoraciones de las tres plataformas. Los resultados indican
gue evidentemente existe diferencia con respecto a las variables de servicios y tarifas,
mientras que en las valoraciones dadas por cada huésped no se presentd variedad
alguna entre los tres casos de estudio. Por otra parte, el nivel competitivo de Airbnb en
alojamientos informales es alto en comparacién con Booking y Expedia, mientras que
estos dos ultimos ofrecen una amplia gama de alojamientos regulados; del resultado de
las medias, Airbnb cuenta con una ventaja competitiva frente a Expedia en relacion a
servicios, pero Booking lidera con una mayor oferta para dicha variable. En la tarifa por
noche que presenta Airbnb y Booking se evidencia una rivalidad minima, pero Expedia
dispone de precios altos. A la vez, estas tres plataformas se enfrentan bajo una misma

valoracion.

Palabras Claves: Airbnb. Booking. Expedia. Posicionamiento. Servicios. Tarifas.

Valoraciones.
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Abstract:

ABSTRACT

In Iho course of ime the hotel Industry has been evolving and taking great
importance in the mind of consumers, as a resull. different virtual platforms that
provide n wide rango of formal and informal accommodation have boen created,
In order lo save time and allow quick access to make a reservabon. Each
platform s constantly striving to occupy the first place In reservations, which s
why this groduation work Includes a comparative analysis of Airbnb's competitive
position with Booking and Expedia in the city of Cuenca. For this purpose, the
ANQVA statistical 1est was used lo compare senvices, rales and valuations of the
three platforms. The results indicate that there is evidently a difference with
respect W the servico and Larnll varablas, while in the valuations given by each
gues! thoro was no variely amang the three case studies. On the other hand,
Alrtbnb's competitive level in informai accommodation = high compared o
Booking and Expedia, wheraas the latter two offer a wide range of regulated
nccommodation; as o result of the averages, Airbnb has a competitive advantage
over Expedia in relabon 1o services, but Booking leads with a greater offer for this
variable, Airbnb and Booking's per-night rate shows memimal rivalry, but Expedis
has high prices. Al the same tme, these three platforms face the same
assessmaont.

Keywords: Airbnb. Booking. Expedia. Postlioning. Senaces. Rates. Valuations.
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Introduccién

Actualmente cierta parte de la poblacion cuencana ha decidido alquilar sus
propiedades (casas, departamentos, villas, habitaciones privadas) a los viajeros a
cambio de un precio para obtener ingresos extras, las mismas que son ofertadas a través
de Airbnb que es conocido por contener alojamientos no regulados o extrahoteleros
dentro de su inventario con su lema de hacer sentir al huésped como en casa y a pesar
de que en los ultimos afios dicha plataforma ha ido albergando hoteles, hostales,
hosterias y bed and breakfast; mientras que Booking.com y Expedia al ser agencias de
viajes online suelen ser aclamados por manejar alojamientos hoteleros formales o
regulados (hoteles, hostales y pensiones, apart-hoteles, albergues, hosterias, bed and
breakfast) sin embargo, al ver que su mayor competidor Airbnb no da un paso atras, se
han visto en la necesidad de ampliar su oferta incluyendo casas, departamentos, chalets
y condominios con el propésito de ampliar el catalogo de establecimientos de alojamiento
para ajustarse a las necesidades o posibilidades de cada viajero.

Para el desarrollo de este andlisis comparativo se utilizé la metodologia cuantitativa
mediante la recopilacion de datos para las variables servicios, tarifas y valoraciones en
el mercado cuencano, a través del test ANOVA.

El proyecto de investigacion “Analisis comparativo de la posicion competitiva de
Airbnb con Booking y Expedia en la ciudad de Cuenca”, esta compuesto por tres
capitulos: en donde el primer capitulo consiste en datos generales, target, perfil del
visitante, disponibilidad, ubicacion, promocion y forma de pago de cada plataforma.

En el segundo capitulo se indica la comparacién de servicios, tarifas y valoraciones
mediante el método ANOVA de manera individual y de las tres plataformas en conjunto,
asimismo se trata sobre las condiciones de reserva, tipo de alojamiento y condiciones de
instalaciones.

Finalmente, en el tercer capitulo se realiza el andlisis comparativo entre dichas
plataformas en Cuenca y a nivel mundial, en base a la oferta, demanda, precios,

ocupacion y posicionamiento.
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CAPITULO 1: ESTRATEGIAS IMPLEMENTADAS POR LOS BUSCADORES PARA
OBTENER VENTAJAS COMPETITIVAS

El presente capitulo explica datos generales de Airbnb, Booking y Expedia, seguido
de las estrategias implementadas por cada una de ellas para obtener ventajas
competitivas como el analisis del target, perfil del visitante, disponibilidad, ubicacion,
promocion y forma de pago.

1.1. Datos generales de Airbnb

Segun Alvarez (2016), Airbnb es una plataforma de alojamiento nacida en San
Francisco en agosto del 2008 por sus fundadores Nathan Blecharcyk, Brian Chesky y
Joe Gebbia; quienes optaron por rentar su residencia comprando camas inflables y
ofreciendo desayuno a sus huéspedes por el mismo precio, creando un sitio web
denominado Airbnb “Air bed and breakfast” cama de aire y desayuno.

De acuerdo con Espinoza y Freire (2017), la plataforma se fundamenté en un nuevo
modelo de negocio denominado “consumo o economia colaborativa”, la cual trata sobre
compartir, intercambiar, prestar, alquilar y hacer un intercambio de bienes o servicios;
goza de diferentes beneficios para el huésped obteniendo que un domicilio particular
brinde la sensacion de encontrarse en un hogar en vez de un hotel, el anfitribn aconseja
y recomienda el entorno de la vida local tratando de que su huésped se sienta como un
residente y no como turista, ademas de brindarle acceso a ciertos servicios del inmueble
como (cocina, lavadora, wifi).

Airbnb cuenta con dos tipos de usuarios:

e Anfitriones: Quienes ponen a disposicién las instalaciones de su casa o
departamento publicados en la plataforma gratuitamente permitiendo establecer
un propio horario, precios y requisitos.

e Huéspedes: Requieren alojamiento, los mismos se crean una cuenta de usuario

gue les permite interactuar entre si, rigiendose bajo las politicas de la plataforma.

Airbnb ha incorporado anfitriones locales para crear una marca de experiencia,
construyendo una base de confianza entre usuarios y anfitriones, para Gavira (2018) en

su entrevista al CEO de esta compaiiia, sefiala que la comisiébn que cobra a sus
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anfitriones es del 3% al 5%, valores evidentemente mas bajos que Booking.com y

Expedia.

1.1.1. Target

Segun Breese (2015), el perfil que visita la plataforma suelen ser clientes que viajan
por negocios o placer (turistas aventureros). Es asi que el publico objetivo al que se dirige
Airbnb se divide en:

e Negocios: Individual y grupos.

e Ocio: Familias, parejas e individual.

Una vez identificados los dos grupos a los cuales se dirige Airbnb, ciertamente ha
llegado a definir su mercado objetivo como personas que disfrutan viajar, pero no gastar
su dinero en una habitacion de hotel, porque prefieren lugares para relajarse sin vaciar

demasiado sus bolsillos (Westcott,2015).

1.1.2. Perfil del visitante

Airbnb se ha convertido en la opcién de alojamiento méas popular por parte de los
Millennials, esta generacién correspondiente a los afios 1980 y 1999 resulta ser el
usuario mas frecuente de esta plataforma puesto que tienen mas probabilidades de
viajar, estimando que para el afio 2020 gasten 1,4 billones de ddlares, asi mismo, un alto
porcentaje de los millennials afirman que usan Airbnb por contener ofertas baratas,
mientras que un porcentaje intermedio muestra que las prestaciones y comodidades
resultan algo escasas a comparacion de un hotel, concluyendo que estarian de acuerdo
en pagar un poco mas por los beneficios que brinda un alojamiento hotelero
(Mufioz,2018).
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1.1.3. Disponibilidad
La disponibilidad en la plataforma de Airbnb funciona de la siguiente manera:
1: Se selecciona el destino de viaje, fecha exacta y el tipo de experiencia que desea
obtener, en este caso se ha elegido —alojamientos-.
2: Dentro del filtro —alojamientos- se muestran las diversas opciones de los inmuebles,

para realizar esta investigacion se ha seleccionado trabajar con todos los tipos de
alojamientos ofertados para una determinada fecha.

llustracion 1
Disponibilidad de alojamientos en Airbnb.

Q Cuenca, Ecuador - Alojamientos Coanv
Fechas Tipo de akojamianto - & Precio Reservacion Inmediata Mas filtres - 16
w - o ' :

s iq :’,a .

HABTACION PRIVADA - 1 CAMA HAITACION DE HOTEL - 3TAMA

2
The best place in Cuenca, nice home Spacious Il, Two-Bedroom Suite, Terra Sur Cuenca.
$11 pore noche  Cancealacidn gratuts $49 por poche - Cancelackin gratuita

11108 08 Mis da 300 aloiameentos en alguller

Fuente: Airbnb (2019).

1.1.4. Ubicacioén

Airbnb se mueve mediante la ubicacion, la gente alquila el lugar porque quiere estar
cerca de algo de su interés, en vista de que el turista prefiere sentirse como en casa, al
conocer lugares cercanos a donde se encuentra alojado.
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1.1.5. Promocion
El avance del internet, redes sociales, tecnologia movil y la necesidad de ahorrar
dinero han permitido que este modelo de negocio siga creciendo hasta convertirse en
una tendencia que ha llegado a Ecuador: Cuenca, Quito, Guayaquil, etc., con un nuevo
concepto de hospedaje ha ganado presencia en 133 destinos de nuestro pais y con mas
de 4 millones de anuncios en todo el mundo en mas de 191 paises (El Telégrafo,2018).
Los canales de difusién que ha alcanzado Airbnb ha sido a través del conocido “Boca
a Boca”, en redes sociales como Facebook, Instagram y con su propia pagina web.
Ademas de encontrarse en un motor de busqueda como es Google, también se

encuentra disponible en Google Play, Apple y Android.

1.1.6. Forma de pago
Airbnb cuenta con varias formas de pago dependiendo del pais en donde se ubica la
cuenta. Esta prohibido realizar pagos en efectivo o pactados fuera de la plataforma.
Dentro de las opciones de pago, se incluyen:
e Tarjetas de crédito y tarjetas de prepago (Visa, MasterCard, American Express,
Discover), asi como tarjetas de débito que pueden procesarse como tarjetas de
crédito (Airbnb,2019).

1.2. Datos generales de Booking.com

Rovner (2017), expresa que Booking.com comenz6 a operar en 1996, con una
pequefia oficina y un solo empleado, ademas de su creador Geert-Jan Bruinsma. Su
modelo de negocio, novedoso para la época, le permitié un crecimiento sostenido desde
el inicio. Fue la primera OTA! (Online Travel Agency) que pasé del modelo mercantil al
modelo de agencia. Asi, mientras las otras empresas del sector se dedicaban a comprar
reservas al por mayor, Booking ofrecia a los hoteles la publicacion y la gestion de su
oferta, a cambio de una comision del 15%. En el afio 2002 ya tenia 50 empleados y en

1 OTA: Agencia de viajes online (on-line travel agency), pagina web cuya principal actividad es la
venta de servicios turisticos en general y de habitaciones de un hotel en particular
(Hoteleaconsulting,2019).
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2005 estaba abriendo oficinas por toda Europa. El pase a ligas mayores llegé en 2006,

cuando fue adquirida en $133 millones por el grupo Priceline, de Connecticut, que poco

después adquiri6 la brithnica Active Hotels y de la fusion de ambas cred Booking.com.

Hoy en dia Booking forma parte de Booking Holdings Inc. (NASDAQ: BKNG), y
cuenta con mas de 17.000 trabajadores en 198 oficinas de 70 paises de todo el
mundo, cuya mision es poner el mundo al alcance de todos, apuesta por la
tecnologia digital para que viajar sea mas facil. En Booking.com conectan a los
viajeros con la oferta mas amplia de alojamientos como apartamentos, casas,
resorts de lujo, bed & breakfast de gestion familiar y casas en los arboles. La web
y apps de Booking.com estan disponibles en mas de 40 idiomas, y ofrecen
28.326.850 opciones de alojamiento en total, en 145.600 destinos de 228 paises
y territorios en todo el mundo. Cada dia se reservan mas de 1.550.000 noches en
nuestra plataforma. Los clientes, que viajen por ocio o negocios, pueden reservar
de forma inmediata su alojamiento ideal de forma facil y rapida con Booking.com,
sin gastos de gestion y con la garantia de que no pagaran demas. El equipo de
asistencia de Booking.com esta a disposicion de los clientes las 24 horas, los 7

dias de la semana, en mas de 40 idiomas (Booking, 2019).

La comision que pagan los hoteleros por sus reservas de hotel hechas a través del

sitio, oscila entre el 20 y el 25 por ciento dependiendo de factores de Booking como la

disponibilidad de hoteles en la zona y la reputacion del hotel (Delgado, 2015).

1.2.1. Target
Booking (2019) es una plataforma de reservas elegante y facil de usar, la cual se ha

vuelto muy comun en viajeros ocasionales e incluso de negocios.

Viajeros ocasionales: Este tipo de viajero esta dispuesto a realizar viajes muy
extensos y siente la necesidad de involucrarse en conversaciones con gente local,
ademas busca actividades de diversion y entretenimiento.

Viajeros de negocios: Este tipo de viajero se moviliza por negocios, busca
lugares sofisticados que satisfagan sus necesidades y donde el servicio sea

rapido eficaz y de calidad.
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1.2.2. Perfil del visitante

Debido a los avances tecnoldgicos, el sector de turismo esta cada vez mas en manos
de los clientes, de los viajeros, de los turistas, por lo que el “futuro” sera absolutamente
de ellos. Segun el estudio “Viajero conectado”, de TripAdvisor, el 45% de los turistas
conectados generalmente usa su teléfono para reservar actividades mientras estan
viajando; casi tres cuartas partes para buscar restaurantes y un tercio quiere que su
alojamiento ofrezca el Check-in en el mévil (Weguest, 2017).

Booking, cuya misién es poner el mundo al alcance de todos, apostando por la
tecnologia digital para que viajar sea mas facil, ofrece la suficiente informacion dentro de
su plataforma web facilitando el uso para todas las generaciones, pero en especial la
Millennial (Booking,2019).

Con respecto al analisis de Booking y al estudio nombrado anteriormente se deduce
gue el perfil del turista (turista hiperconectado) de este buscador conformado en su
mayoria por la generacion Millennial, conectada las 24 horas a través de su teléfono
celular, es tecnoldgico y global y en él prima la rapidez e inmediatez, ademas tiene la
necesidad de obtener informacion en tiempo real, emite comentarios y consulta miles de
fuentes distintas antes de reservar. Ademas, esta al dia de las ofertas, reservas y
destinos (Weguest, 2017).

1.2.3. Disponibilidad

La disponibilidad en la pagina web de booking.com funciona de la siguiente manera:
1: Se elige las fechas en las cuales se piensa viajar y el lugar de interés, en este caso el
destino es Cuenca y se procede a buscar.
2. Se puede observar el porcentaje ocupado, la cantidad y los diferentes tipos de
alojamientos que se encuentran disponibles para el huésped segun la necesidad; en este
caso se ha seleccionado todos los tipos de alojamiento para enriquecer la investigacion
y poder trabajar con los mismos, donde se observa que en primer lugar estan los
establecimientos que ya estan por llenarse con su respectiva tarifa y tipo de habitacion

disponible.
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llustracion 2
Disponibilidad de alojamientos en Booking.com

Cuenca: 202 alojamientos encontrados Q

Buscar

Nensirasrece W) srpesems

) iSgues buscando slafamiento sa Cusncal

Fecta e perate
—

Foita ds s

Fuente: Booking.com (2019).

1.2.4. Ubicacion

La agencia de viajes Booking se traslada a varias partes del mundo debido a que
tiene sedes en mas de 227 paises y se podra usar de manera facil y agil dependiendo
del destino (Booking.com,2019). Booking permite al usuario buscar establecimientos de
alojamiento dependiendo de la ubicacién (en el centro de la ciudad o a las afueras), para
algunos clientes, en ocasiones lo primordial es fijarse en el precio, servicios y por ultimo

la ubicacion.

1.2.5. Promocién

Booking.com desea generar nuevas experiencias, expectativas e incentivar el uso de
esta agencia de viajes, para ello ha buscado promocionar el servicio de alojamiento por
medio de motores de buUsqueda para asegurar de que este tenga visibilidad para el
mayor niumero posible de clientes potenciales de todo el mundo (Booking.com ,2019).
Los motores de busqueda mas conocidos en donde se puede encontrar a Booking.com,

son: Google, Bing y Yahoo!, también como Mobile App en Apple y Android.
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1.2.6. Forma de pago

Booking.com cuenta con diferentes opciones de pago cuando se ha usado el servicio
de alojamiento de dicha plataforma, cabe recalcar que las mismas dependeran del
establecimiento a reservar y son las siguientes:

e Pago por adelantado
Este tipo de pago hace referencia al abono total que tiene que ser cancelado por el
solicitante al establecimiento de alojamiento (hotel) cuando se realiza una reserva, pero
antes de realizar dicho proceso hay que tener en cuenta los términos y condiciones de
entrega, compra, uso y transporte. Las condiciones generales de cancelacién y no-show
de cada hotel estan a disposicion en la plataforma, tanto en las paginas de informacion
durante el proceso de reserva y en el e-mail de confirmacién. Hay que tener en cuenta
gue algunas tarifas u ofertas especiales no permiten cambios ni cancelaciones
(Boooking.com, 2019).

e Tarjeta de crédito/débito

Algunos establecimientos de alojamiento (hoteles) ofrecen la posibilidad de pagar las
reservas de viaje (en su totalidad o de forma parcial, segun las condiciones de pago del
mismo) mediante un sistema de pago seguro online (siempre que el banco acepte y
soporte este sistema). En el caso de algunos productos y servicios, Booking.com facilita
(a través de procesadores de pago externos) el pago de los servicios o productos
correspondientes (servicio para facilitar pagos) para y en nombre del establecimiento
(Booking.com nunca actua ni funciona como vendedor oficial). ElI pago se procesa de
forma segura desde la tarjeta de crédito/débito como American Express, Visa,
MasterCard, Diners Club, Discover o desde la cuenta del usuario a la cuenta del
proveedor de alojamiento mediante un procesador de pago externo (Booking, 2019).

1.3. Datos generales de Expedia
Expedia Group (2019) refiere que es una de las marcas de viajes en linea lideres en
el mundo, que ayuda a los viajeros a planificar y reservar viajes de la mas amplia

seleccién de paquetes vacacionales, vuelos, hoteles, autos de alquiler, trenes, cruceros,
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actividades, atracciones y servicios, con un firme propdsito de poner el mundo al alcance.
Teniendo sitios localizados en 40 paises y considerada una OTA galardonada,
permitiendo comentarios posteriores a la estancia y en tiempo real.

Fundada en 1996 por la compafiia Microsoft, cuando lanzé al mercado una pagina
web de reserva de viajes denominado Expedia.com. Fue una plataforma innovadora, por
primera vez los clientes podian investigar precios y destinos para su viaje en una sola
pagina. Hasta la actualidad se denomina como empresa lider de viajes online con una
amplia gama de empresas hoteleras reconocidas. Richard Barton fue uno de los
responsables de la creacion de Expedia, después de algunos afios Expedia.com se
separ6 de Microsoft y para el afio 2000 Interactive Corp. se aduefié de esta empresa,
logrando hacerla resurgir hasta la actualidad. Expedia.com ha recibido premios como
“‘Mejor Web de viajes”, como la “Compafiia mas innovadora” y por mantener el indice
mas alto de satisfaccién al cliente, comparada con otras compafias de viaje online
(Bertix,2016).

Es asi que a Expedia se le considera como una OTA (Online Travel Agency) lider a
nivel mundial, con mas de 500.000 hoteles registrados y una informacién basada en
comentarios. Expedia cobra comisiones a sus socios entre el 24,2 y 34,2% por reserva
(Delgado, 2015).

1.3.1. Target

Expedia en cuanto al target, implica a consumidores del sector ocio y corporativo
(viajes de negocios), ofreciendo variedad en alojamiento que va desde econdmicos hasta
la mayor exclusividad, incluso permite a sus usuarios puntuar a cada hotel, escribir

opiniones y leer comentarios de otros viajeros (Rodriguez,2017).

1.3.2. Perfil del visitante

Mediante el analisis del tipo de mercado al que esta dirigido Expedia, se destaca el
tipo de cliente de ocio, que destaca las siguientes caracteristicas: pertenece a la
generacion Millennial, pues es un viajero explorativo, investigador, busca siempre estar

en las nuevas tendencias tecnoldgicas, realiza operaciones de reserva o cancelaciones
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por medio de su movil, pero también a ejecutivos que buscan alojarse en

establecimientos con un excelente servicio.

1.3.3. Disponibilidad

Al igual que Booking, esta OTA cuenta un sitio web donde:
1: Se escoge las fechas y el lugar a donde viajar, también se puede especificar el tipo de
viaje que va a realizar.
2: Se puede visualizar la cantidad de establecimientos con sus respectivas tarifas que
estan disponibles segun la necesidad del viajero.

llustraciéon 3
Disponibilidad de alojamientos en Expedia.
gﬁxpadiq | mmuncior una propisdos | Mcimns v  Maistae  Misvass At w  Engur TE
Vol Hindes  Creo ) pegarie y shanrs  Ferfa e mbae  Cruceros  Achdmies  OFERTAS  Egede Rrwards  Nowes
B i R e t i lnbingueda 0 Bisquedas reciertes €
Cuenca: 136 establecimientos wias? 1-800-552-0114

o [ Y

e Deluxe Sutte Iin, Terra Sur 5.0/5 jExong

Cuenca [EREIIE
$64

Buscar por nombre del

establecimiento

Fuente: Expedia (2019).

1.3.4. Ubicacién
Expedia dentro de sus filtros de busqueda para facilitar al usuario, cuenta con la
opcion de “zona”, la que permite seleccionar el lugar del establecimiento de alojamiento,

con el fin de acortar distancias.

1.3.5. Promocién
Como toda agencia de viajes online, Expedia cuenta con su propia pagina web y
Mobile App para Apple y Android, promocionandose a través de Facebook, Instagram y

motores de busqueda.
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1.3.6. Forma de pago
La forma de pago que ofrece Expedia, en concordancia con los establecimientos de

alojamiento son mediante Tarjetas de Crédito como (MasterCard, Diners Club

Internacional, Discover, American Express, Visa) (Expedia,2019).
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CAPITULO 2: COMPARACION DE SERVICIOS Y VALORACIONES DE AIRBNB,
BOOKING Y EXPEDIA

En el presente capitulo se desarrolla la comparacién entre las plataformas Airbnb,
Booking y Expedia que gestionan el alquiler de servicios de alojamiento en la ciudad de
Cuenca. Para el analisis se utiliz6 el test estadistico ANOVA (analisis de varianza) y se
obtuvo las siguientes medidas estadisticas: media, desviacion estandar, varianza,

minimo y maximo.

2.1. Airbnb

2.1.1. Servicios

Segun Marrero (2016) define el concepto de servicio dentro de la industria hotelera,
como “cada una de las prestaciones que una persona O grupo contrata directa o
indirectamente a un establecimiento hotelero” (p.126). Es asi que, Airbnb ofrece una lista
de 20 servicios dentro de su sitio web, mediante un filtro que permite al huésped escoger
el servicio a conveniencia con el fin de facilitar su busqueda, dichas opciones son las
siguientes: Airbnb (2019) cocina, champu, calefaccion, aire acondicionado, lavadora,
secadora, wifi, desayuno, chimenea interior, ganchos para ropa, plancha, secador de
pelo, zona para trabajar con computadoras, television, cuna, silla alta, llegada con acceso
libre, detector de humo, detector de monoxido de carbono, bafio privado; los mismos
pueden variar dependiendo del tipo de alojamiento y la necesidad del huésped. Cabe
recalcar que, al momento de ingresar al alojamiento elegido, de acuerdo a su modalidad,
éste muestra el nimero determinado de servicios disponibles, anulando el resto que no
estan incluidos.

Mediante el analisis de una muestra de 259 alojamientos de Airbnb, se ha
determinado un valor maximo y minimo dentro de la variable servicios que oferta cada
establecimiento, en el cual se ha logrado identificar que una habitacién dentro de un bed
& breakfast cuenta con un minimo de 3 servicios, mientras que un departamento tiene
un maximo de 42 servicios. Esto quiere decir que la cantidad de servicios de cada

alojamiento puede variar de acuerdo a su funcion o modalidad.
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Por medio del calculo de la media del nUmero de servicios de cada alojamiento se ha
obtenido un valor de 20, que corresponde a los siguientes servicios: wifi, calefaccion,
zona para notebooks, tv, elementos basicos, agua caliente, cocina, cafetera, elementos
bésicos para cocinar, platos y cubiertos, microondas, refrigerador, recepcién por el
anfitrion, entrada privada, dejar equipaje, estancias largas, secador de pelo, ganchos
para ropa, almohadas adicionales, botiquin. Mientras que con el calculo de desviacion
estandar se obtiene un resultado de 8 y en la varianza de 65; como se observa en la
Tabla 1.

Tabla 1
Analisis del numero de servicios
Numero de servicios de cada alojamiento

Total 259
Media 20,54
Desviacion estandar 8,074
Varianza 65,195

Fuente: Elaboracién propia en base a Airbnb (2019).

2.1.2. Tarifas
Airbnb facilita a sus huéspedes para que puedan pagar la cantidad total por el
hospedaje cuando el anfitrién acepta la solicitud, entonces, para fijar la tarifa (valor que
se paga por un servicio) de una reservacion por parte del propietario del establecimiento
depende de algunos factores, como:
a) Precio por noche: cantidad fijada por el anfitridn.
b) Tarifa de limpieza: tarifa inica sumada al valor total de la reservacion, que ciertos
anfitriones cobran para cubrir gastos de limpieza.
c) Tarifa por huéspedes adicionales: tarifa Unica sumada al valor total de la
reservacion, que ciertos anfitriones cobran para cubrir otros gastos por el uso del
inmueble (Airbnb,2019).

En este proyecto de investigacién se ha manejado la tarifa neta (por noche) que
Larraiza (2019) define como el valor monetario para un servicio o producto turistico sin

haber agregado comisiones e impuestos. Agregando a lo anterior, Airbnb (2019) cuenta
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con la opcion de modificar la tarifa por noche, la cual es el precio base, haciendo que los
cambios guardados se apliquen a reservaciones realizadas desde ese momento sin
afectar a las anteriores.

En la siguiente Tabla 2 se indica que $31.00 es el resultado de la media de la variable
tarifa por noche obtenido de una muestra de 259 alojamientos, mientras que la

desviacion estandar es de 19 y la varianza de 380.

Tabla 2
Andlisis de la tarifa por noche
Tarifa por noche

Total 259
Media 31,8880
Desviacion estandar 19,51701
Varianza 380,914

Fuente: Elaboracion propia en base a Airbnb (2019).

2.1.3. Condiciones de reserva

Se entiende como reserva, Kluwer (2019), a la obligacion o acuerdo asumido por el
alojamiento (anfitribn/empresario) guardar para una fecha determinada una o varias
habitaciones para el cliente/huésped comprometiéndose al pago inmediato o una parte
del precio.

Dentro de la pagina web de Airbnb se encuentra informacion acerca de las
condiciones de reserva, en donde evidentemente solicita a sus usuarios algunos
requerimientos para poder realizar una reservacion en la plataforma, dentro de los
cuales, se especifican a continuacion:

a) Nombre completo

b) Direccién de correo electrénico

¢) Numero de teléfono verificado

d) Mensaje de presentacion

e) Aceptacion de las reglas de la casa

f) Informacién de pago (Airbnb, 2019).
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Ademas, cabe recalcar que para hacer una reserva se debe registrar gratis en la
pagina web para obtener una cuenta mediante un correo electronico, Facebook o
Google, una vez hecho este proceso se podra reservar y el anfitrion podra tener una via
de contacto con el huésped. Para comprobar si una reservacion ha sido confirmada, en
primer lugar, se debe revisar el correo electronico; en el caso del anfitrion, debera revisar
mensajes realizados con el huésped (si se ha dado tal caso) y constatar si el estado de
reservacion se presenta como confirmada. Se pueden presentar dos casos en una
reservacion:

a) Solicitud de modificacion: representa que la reservacion ha sido confirmada, sin
embargo, el huésped o anfitrion esperan que el cambio solicitado sea aceptado o
rechazado.

b) Pendiente de pago o verificacién: cuando cierta informacion (fecha de
cumplimiento de la forma de pago de un huésped) falta 0 no esta actualizada,
Airbnb se pondra en contacto con el huésped, para asi poder confirmar la reserva
(Airbnb,2019).

Airbnb facilita al anfitribn consultar el estado de una reservacion en su “bandeja de
entrada”, a continuacion, se explican los diferentes estados en los que se puede
encontrar una reservacion:

a) Consulta

« Huésped: envia un mensaje al anfitrién, consultando por una determinada
fecha sin enviar solicitud de reservacion.

« Anfitrion: emite respuesta, pre aprueba el alojamiento, emite ofertas
especiales o rechaza las fechas.

b) Solicitud de reservacion

+ Huésped: mediante un mensaje envia una solicitud de reservacion en una
fecha determinada.

* Anfitrion: en un plazo de 24 horas podra aceptar o rechazar la misma antes
de que caduque la solicitud.

c) Pendiente

« Huésped: emite una solicitud de reserva al anfitrion.
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« Anfitrion: aln no emite una respuesta, cuenta con un plazo de 24 horas.
d) Confirmada
+ Anfitrién: acepta la solicitud de reserva manualmente o mediante el proceso
de reservacion inmediata.
« Huésped: realiza el pago a Airbnb, completando el proceso de reservacion.
e) Rechazada

» Huésped: envia solicitud de reserva.

» Anfitrién: rechaza la misma, sin cobrar valor alguno al huésped.
f) Caducada

» Huésped: envia solicitud de reserva.

» Anfitrién: no ha confirmado o negado la misma, en el plazo de 24 horas. Si
éste desea aceptar la solicitud posterior al tiempo disponible, debera
preapobar la estadia, enviar ofertas especiales o solicitar una nueva
reserva.

g) Cancelada
» Anfitrién o huésped: cancelan la reserva una vez confirmada.
h) Pre aprobada

* Huésped: se comunica con el anfitrion, sefialando una fecha especifica.

« Anfitrién: solicita que se realice la reserva para dicha fecha, la cual se
confirmara cuando el huésped acepte en un lapso de 24 horas.

i) Oferta especial

» Huésped: se comunica con el anfitrion, sefialando la fecha especifica.

« Anfitrién: solicita la reserva, con un precio diferente. La misma sera
confirmada cuando el huésped acepte dicha oferta en un plazo de 24 horas.

j) Pendiente de pago

« Anfitridn: acepta la solicitud de reserva.

+ Huésped: aun no ha realizado el pago, éste deberda actualizar la
informacion de pago durante 24 horas, caso contrario se cancela la reserva.

k) Pendiente de verificacion
« Huésped: en ciertos casos la plataforma exige que se complete el proceso

de identificacion para poder enviar una solicitud de reserva.
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) Cerrada
» Huésped: no busca alojamiento en las fechas solicitadas.
m) Inviable
» Huésped: se comunica con el anfitrion para ciertas fechas.
« Anfitrion: emite su respuesta con una oferta especial o pre aprobacion,
dandose el caso de que algunas fechas no se encuentren disponibles en el

calendario del mismo (Airbnb,2019).

2.1.4. Tipo de alojamiento

Pérez Porto y Gardey (2010) definen este término como el “lugar donde las personas
se hospedan, pernoctan o acampan en medio de un viaje”. Airbnb ha presentado un
rapido crecimiento, segun explica Gavira (2018) en su informe sobre Airbnb vs.
Booking.com, por ser un claro ejemplo de economia colaborativa que ha impulsado a
gue establecimientos hoteleros se unan para formar parte de su inventario. En el caso
de la ciudad de Cuenca, en el siguiente grafico N°1, se determina que Airbnb abarca un
total de 259 alojamientos disponibles, siendo los departamentos y casas los

establecimientos que cuentan con una gran cantidad.

Grafico 1
Numero de alojamientos en Airbnb
Tipos de alojamiento en Airbnb
o g ' 16 2 55 12 1 2 1 1 4 =
. > ]
Lofts Departamentos Hoteles Hoteles Boutique
M Casa Bed and Breakfast M Casa adosada B Casa de campo
M Hosteria m Villa M Hostal H Total

Fuente: Elaboracion propia en base a Airbnb en la ciudad de Cuenca (2019).

Dentro de los filtros de busqueda de Airbnb (2019), la plataforma ofrece 3 tipos de

alojamiento o tipo de espacios especificos, siendo los siguientes:
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a) Alojamiento entero: el huésped puede disponer sélo para él todo el alojamiento
(habitacion, bafio y cocina).
b) Habitaciones privadas: el huésped dispone de una habitacion privada, en ciertos
casos pueden compartir con otros huéspedes algunas areas del alojamiento.
c) Habitaciones compartidas: el huésped descansa en una habitacion o area

comun, que puede llegar a compartir con otras personas.

2.1.5. Condiciones de las instalaciones

Jiménez (2016) describe que las instalaciones hoteleras son edificios proyectados
para brindar servicio de alojamiento y desplazamiento a sus huéspedes. Airbnb (2019)
dentro de sus filtros disponibles cuenta con la opcién instalaciones, la cual despliega
items como estacionamiento gratuito, gimnasio, jacuzzi y alberca.

Airbnb posee un seguro de proteccién para el anfitrion, el cual pone a disposicion una
garantia sin costo adicional en el caso de que se presenten dafios en su propiedad (casa,
unidad residencial, habitaciones, pertenencias) es decir, a todos los alojamientos que se
encuentren dentro de su inventario. Si un huésped llega a romper algo de la propiedad,
el anfitrion puede reclamar su depodsito de seguridad mediante el “Centro de
Resoluciones” 14 dias posteriores a la salida de su huésped, seleccionando la opcién de
“solicitar indemnizacion por dafios y prejuicios” y siendo de vital importancia que se
adjunten detalles del dafio, por ejemplo, fotografias, videos, facturas o recibos como
evidencia. Si el inquilino se compromete a pagar el dafio, el anfitrion podra recibir el
dinero dentro de 5y 7 dias laborables, en el caso que el huésped se rehlse a pagar o
no presente respuesta alguna en el lapso de 72 horas, el anfitrion podra solicitar la
intervencién de Airbnb, que se pondra en contacto con el huésped para conocer su
version (Airbnb,2019).

2.1.6. Evaluacién de los huéspedes
El éxito de Airbnb se basa en el método de evaluaciones, donde los usuarios pueden
valorar a los inmuebles, anfitriones y huéspedes con los que han tenido contacto.

Mediante las evaluaciones se puede construir el prestigio de un establecimiento de
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alojamiento, aumentando posibilidades de que pueda ser solicitado nuevamente; pueden
evaluar solo quienes han llegado a compartir una experiencia mediante este medio,
asegurando que dichas evaluaciones son reales y honestas. El proposito de realizar una
evaluacion por parte del huésped y el anfitrion es para demostrar un mutuo
agradecimiento o brindar una opinion para que se pueda mejorar algun aspecto, Airbnb
usa este sistema para poder guiar al resto de usuarios al momento de elegir un
alojamiento o aceptar solicitudes de reserva (Cervera,2017).

Las evaluaciones realizadas en la plataforma son escritas por anfitriones y viajeros,
se dispone de 14 dias después de que el inquilino haya salido para emitir una evaluacion,
las cuales se haran publicas cuando el anfitrion y el huésped hayan completado la
evaluacion, las evaluaciones tienen un limite de 1000 palabras con la opcién de editarlas
hasta 48 horas después, asi mismo, permite la valoracion mediante 5 estrellas, es decir
la suma de una calificacion global o una opinién categorica; en donde los propietarios de
los alojamientos pueden acceder a las “estadisticas” seleccionando “valoraciones de los
huéspedes”, teniendo en cuenta que mientras méas estrellas marcadas sera una mejor
valoraciéon y si obtiene una menor cantidad de estrellas se interpreta como baja
puntuacion.

En la plataforma los inquilinos tienen las siguientes categorias para su calificacion:

a) Experiencia en general: valora la estancia en términos generales.

b) Limpieza: valora el estado de limpieza y orden del alojamiento.

c) Veracidad: valora si el contenido del anuncio concuerda con el sitio de

alojamiento.

d) Calidad: valora la relacion entre calidad y precio.

e) Comunicacion: valora la relacion entre el anfitrion y huésped, antes y durante su

estancia.

f) Llegada: valora la facilidad del proceso de llegada.

g) Ubicacion: valora el criterio del huésped con relacion al barrio o zona de

residencia del establecimiento (Airbnb, 2019).
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En la Tabla 3 se presenta un resultado de 4 obtenido de la media correspondiente a
la variable valoracion de huéspedes, el cual se puede considerar como muy bueno; en

cuanto a la desviacion estandar y varianza se obtiene un resultado de 1.

Tabla 3
Analisis de la valoracion de huéspedes
Valoracion de huéspedes: Airbnb /5

Total 259
Media 4,268
Desviacion estandar 1,2414
Varianza 1,541

Fuente: Elaboracion propia en base a Airbnb (2019).

2.2. Booking

2.2.1. Servicios

Booking.com (2019) con su filtro de busqueda de “servicios a la habitacion” despliega
13 opciones de servicios mas el nimero de alojamientos con los que cuentan cada uno,
como muestra se listan a continuacién: cocina, bafio privado, bafiera, terraza, balcén, tv
pantalla plana, lavadora, patio, insonorizacién, vistas, hervidor eléctrico, cafetera/tetera,
cafetera, todo esto dependiendo de la necesidad del huésped y el tipo de alojamiento.

Mediante el andlisis de una muestra de 161 alojamientos en Booking para determinar
un valor maximo y minimo dentro de la variable servicios que oferta cada
establecimiento, se ha logrado identificar que un departamento cuenta con un minimo de
4 servicios, mientras que un hotel tiene un maximo de 99 servicios. Esto quiere decir que
la cantidad de servicios de cada alojamiento puede variar de acuerdo a su funcién o
modalidad. En cuanto a la muestra de establecimientos de alojamiento que ofrece
Booking, se ha determinado datos estadisticos con respecto a la variable servicios,
donde se obtuvo una media de 40 correspondiendo a: parqueadero, wifi, mesa de
comedor, cafetera, productos de limpieza, utensilios de cocina, lavadora, microondas,
armario, toallas, ducha a ras del suelo, papel higiénico, bafio privado, zona de comedor,
zona de estar, canales por cable, tv, plancha para ropa, tendedero portatil, cama
plegable, hipo alergénico, suelo de madera, admisiébn de mascotas, lavabo elevado,

patio, balcon, terraza, servicio de despertador, vista al jardin, canales de tv para nifios,
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servicio diario de camarera de pisos, servicio de lavanderia, habitaciones familiares,
idioma inglés y espafiol, teléfono, nevera, horno, ropa de cama, articulos de aseo gratis,
sofa; en torno a la desviacion estdndar se obtuvo un resultado de 22 y en la varianza de

494; se puede visualizar en la Tabla 4.

Tabla 4
Andlisis del nimero de servicios
Numero de servicios de cada alojamiento

Total 161
Media 40,70
Desviacion estandar 22,247
Varianza 494,938

Fuente: Elaboracion propia en base a Booking.com (2019).

2.2.2. Tarifas
Booking (2019) posee tarifas econémicas como costosas, esto dependera del tipo de
servicio o estancia especifica. Sin embargo, estas tarifas puestas a disposicién por los
propietarios de los alojamientos pueden estipularse bajo restricciones y condiciones
especiales, por ejemplo, relativas a la cancelacion y al reembolso.
La pagina web de Booking.com (2019), cuenta con la opcién de fijar ciertas tarifas:
a) Tarifa por el tipo de ocupacién: posibilitando la configuracién de la tarifa
estandar como de la tarifa de ocupacion individual. En donde automaticamente
se sumara o restara un porcentaje del precio por persona cuando la ocupacion
incremente o baje.
b) Tarifa no reembolsable: ésta servira para que los clientes paguen el valor
completo si llegan a cancelar la reserva, realizar modificaciones o no
presentarse, permitiendo el beneficio a los proveedores del alojamiento para

reducir cancelaciones y asegurar pagos de las reservas.

En el caso de que el propietario del establecimiento se maneje con un calendario de
30 dias, tendra que seguir los siguientes pasos dentro del sitio web:
1. Dirigirse a “Tarifas y disponibilidad” seleccionando “Calendario” o el tipo de

habitacién a editar.
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Seleccionar una fecha de inicio y fin para eleccién de los dias.

Fijar una fecha de fin en el calendario o seleccionar la opcioén “Sin fecha final”.
Seleccionar “Precio” e incluir el valor.

Guardar

o gk w N

Repetir los pasos anteriores para cada tipo de habitacién (Booking.2019).

Para este proyecto de investigacion se ha tomado en cuenta la tarifa por noche sin
incluir los impuestos y cargos. En la siguiente Tabla 5 se presenta datos estadisticos
acerca de la media con respecto a la variable tarifa por noche, que se obtuvo a partir de
una muestra de 161 establecimientos de alojamiento, dando como resultado $33.00 por

noche; como resultado de desviacion estandar se obtuvo 21 y en la varianza 469.

Tabla 5
Analisis de la tarifa por noche
Tarifa por noche

Total 161
Media 33,3168
Desviacion estandar 21,67557
Varianza 469,830

Fuente: Elaboracién propia en base a Booking.com (2019).

2.2.3. Condiciones de reserva
En el panel de busqueda de la pagina web, Booking ofrece el filtro de condiciones de
reserva con 3 items a eleccion (cancelacion gratis, reservas sin tarjeta de crédito y sin
pago por adelantado) donde el huésped puede elegir cualquiera de estas opciones segun
sus necesidades y preferencias, cabe recalcar que estas condiciones varian de acuerdo
a los tipos de alojamiento. A continuacion, se detallan las condiciones de reserva:
a) Si un cliente reserva algun tipo de alojamiento: la reserva se confirmara
automaticamente online.
b) Si un cliente cancela su reserva: 1. Si en las condiciones del establecimiento
reservado se ofrece cancelacion gratuita, éste no pagara nada y el
establecimiento tampoco pagara comision. 2. el establecimiento no ofrece

cancelacién gratuita, éste pagara un cargo y el administrador del alojamiento
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también pagara por la comision correspondiente a la cantidad que deba pagar el
cliente.

c) Respecto a los pagos de las reservas: los clientes realizaran el pago cuando
lleguen al establecimiento.

d) Si no se presenta el cliente (No show): no se cobrara comision, a menos que
haya configurado un "cargo por no presentado” para los clientes en este caso si
se cobrara la cantidad de dinero acordado.

e) Cambios en la reserva: si un cliente se contacta con el administrador del
establecimiento para realizar alguna alteraciéon en la reserva, éste le debera
informar que el procedimiento se debe efectuar a través del correo de confirmacion
o mediante su cuenta de Booking.com. El administrador del alojamiento s6lo podra
modificar una reserva en cuanto a precios, dia de Check-in o Check-Out.

f) Rechazo de una reserva: las reservas no pueden ser rechazadas, todas se
confirman inmediatamente; si se presentase el caso de overbooking o situaciones

imprevistas, el cliente deberé ser reubicado (Booking.com,2019).

2.2.4. Tipo de alojamiento

Booking.com (2019) en sus intentos de llegar a todo tipo de mercado, ofrece 12 tipos
de alojamiento, dependiendo la necesidad del cliente, en el siguiente grafico N°2 se
puede observar el tipo de alojamiento de esta plataforma, obteniendo un total de 161
alojamientos disponibles, de los cuales hoteles y hostales son los que cuentan con una

cantidad significativa.
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Grafico 2
Numero de alojamientos en Booking.com

Tipos de alojamiento en Booking

200 161
100 ” 2 32 2 A 9 3 1
0 - - I
Hoteles Bed and Breakfast Hostales
Apartamentos B Hab. en casas particulares m Albergues
M Hosterias H Lodges H Villas
M Casas o Chalets H Total

Fuente: Elaboracion propia en base a Booking.com en la ciudad de Cuenca (2019).

2.2.5. Condiciones de instalaciones

Cada proveedor de hospedaje trabaja profesionalmente con Booking.com ofreciendo
su servicio (relacion de negocio a negocio "B2B" y/o la relacién de negocio a consumidor
"B2C"), entonces, en el caso de que se produzca algun tipo de dafio dentro de las
instalaciones de un establecimiento, el propietario puede solicitar al cliente un depdsito
para cubrir los dafios. Estos depdsitos ayudan a cubrir cualquier dafio que el cliente
pueda ocasionar y para que el propietario del establecimiento sepa que esta siendo
tratado con respeto, sumado a ello, se puede emitir un informe de mala conducta para
informar al equipo de Booking. El sitio web de Booking posee un filtro de instalaciones,
dando las siguientes opciones: parking, restaurante, admite mascotas, servicio de
habitaciones, gimnasio, habitaciones para no fumadores, traslado aeropuerto, adaptado
personas de movilidad reducida, habitaciones familiares, spa y centro de bienestar, wifi

gratis y piscina (Booking.com, 2019).

2.2.6. Evaluacion de los huéspedes

Los usuarios que se hayan hospedado en algun alojamiento cuentan con la
posibilidad de darle una puntuacion del 1 al 10 evaluando diferentes ambitos (ubicacion,
limpieza, personal, confort, instalaciones y servicios, relacién calidad-precio, wifi gratis)

en donde el promedio de todos éstos es la puntuacién que se usa como referencia. En
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Booking el huésped puede filtrar comentarios por (todos los clientes, familias, parejas,
grupos de amigos, personas que viajan solas, personas en viaje de negocios), por
puntuacioén (ver todas las puntuaciones, fantastico, bien, ok, mal, muy mal), por idioma
(espafiol, inglés y mas) o por tema (personal, ubicacién, desayuno, amplitud, servicios,
limpieza, comida y bebida, camas, vistas y alrededores, servicios en la habitacion,
conexion wifi, ambiente, tranquilidad, bafio, aparcamiento y transporte, spa y gimnasio,
precio) indicando a lado el numero de personas que han comentado
correspondientemente obteniendo un total de comentarios y cuando un establecimiento
se encuentra sin puntuacién es porque la pagina web necesita por lo menos 5
comentarios para poder calcular la puntuacion, es asi que si el cliente tiene algun interés
particular por algun establecimiento lo puede buscar méas rapido mediante dichas

opiniones (Booking.com,2019).

llustracién 4
Filtro de busqueda en Booking

Fantastico: | Muy bien: 8| Bien: 7 0 | Agradable. Sin
9 o mas. 0 mas. mas. 6 0 mas. | puntuacion.

—
Fuente: Elaboracion propia con base a Booking.com (2019).

Con respecto al andlisis de la variable valoracién de huéspedes expresada en la Tabla
6, arroja una media de 4 sobre 5, lo cual significa, que los servicios ofertados de cada
establecimiento son muy buenos; mientras que el resultado de desviacién estandar
corresponde a 78 y la varianza a 61. Cabe recalcar que para dicho analisis se

transformaron los puntajes valorados sobre diez a cinco.
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Tabla 6
Analisis de la valoracion de los huéspedes
Valoracion de huéspedes: Booking /10

Total 161
Media 4,1988
Desviacion estandar , 78589
Varianza ,618

Fuente: Elaboracion propia en base a Booking.com (2019).

2.3. Expedia

2.3.1. Servicios

Dentro de los filtros de busqueda en su pagina web, Expedia cuenta con la opcién de
seleccionar los 8 “servicios” segun el interés del cliente y el tipo de alojamiento que busca
(desayuno incluido, se permiten mascotas, alberca, opciones todo incluido disponibles,
traslado desde/hacia el aeropuerto gratis, internet de alta velocidad, aire acondicionado,
estacionamiento gratis) (Expedia,2019).

Mediante un analisis de una muestra de 93 alojamientos de Expedia, se ha
determinado un valor maximo y minimo dentro de la variable servicios que oferta cada
establecimiento, se ha logrado identificar que una habitacion de un hotel cuenta con un
minimo de 4 servicios, mientras que otro hotel corresponde un maximo de 42 servicios.
Esto quiere decir que la cantidad de servicios de cada alojamiento puede variar de
acuerdo a su funcion o modalidad.

A partir de la muestra de los diferentes tipos de alojamiento de la agencia Expedia,
se obtuvo datos estadisticos con respecto a la variable “servicios” indicando una media
de 16, relacionado con: salén de fiestas, salon de eventos, centro de negocios, desayuno
incluido, asistencia turistica, restaurante, cafeteria, wifi gratis, refrigerador o congelador
de tamafio grande, conexion a internet por cable gratis, estacionamiento, canales de
televisibn premiun, ropa de cama de alta calidad, periédico gratuito, mini bar, agua
mineral gratuita, limpieza de habitaciones diaria; mientras que el resultado de la

desviacion estandar es de 7 y en la varianza de 53; como se muestra en la Tabla 7.
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Tabla 7
Analisis del nUmero de servicios
Numero de servicios de cada alojamiento

Total 93
Media 16,40
Desviacion estandar 7,331
Varianza 53,742

Fuente: Elaboracién propia en base a Expedia (2019).

2.3.2. Tarifas

Segun Villaseca (2014), Expedia se especializa en conectar empresas de alojamiento
con el consumidor final para que puedan acordar compras con descuentos,
comparandola con agencias tradicionales que ofrecen precios fijos, ésta tiene mayor
flexibilidad en su fijacion de precios relacionados con la oferta y demanda, permitiendo
gue el cliente sea quien fije el precio. En Expedia (2019), los precios que ofrecen los
proveedores de alojamiento son competitivos dado que se muestran con IVA/impuestos,
a no ser que se indique de otra manera en el e-mail de confirmacion.

Para esta investigacion se ha tomado en cuenta la tarifa por noche sin impuestos ni
cargos adicionales. En la siguiente Tabla 8 se indica la media de la variable tarifa por
noche que es de $47.00 por noche, mientras que el resultado de desviacion estandar es
de 28 y la varianza de 806.

Tabla 8
Andlisis de la tarifa por noche
Tarifa por noche

Total 93
Media 47,5376
Desviacion estandar 28,40337
Varianza 806,751

Fuente: Elaboracién propia en base a Expedia (2019).

2.3.3. Condiciones de reserva
La confirmacién de una reserva retine los elementos fundamentales, tales como, la

descripcion de los servicios reservados y el precio que se enviaran al cliente por correo
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electronico. Si el cliente no recibe un correo electronico de confirmacion dentro de las 24
horas desde la realizacion de la reserva, debera ponerse en contacto con el
departamento de atencion al cliente. Segun los términos y condiciones de Expedia, se
puede cancelar o cambiar una reserva pagada por adelantado, pero se cobrara un cargo
por cancelacién o cambio segun las restricciones que aplique el alojamiento que por lo
general es de 24 a 72 horas antes de la fecha de llegada. Dependiendo del tipo de
alojamiento, éste contara con la opcién de pago inmediato en linea o en el lugar al
momento de la estancia, si se ha elegido pago inmediato la agencia cobrara el valor en
la tarjeta de crédito del cliente. Expedia se recata el derecho de cancelar una reserva, si
no es recibido el pago en su totalidad y en el momento oportuno. Para cambiar una
reserva efectuada por el cliente, la agencia tiene que cancelar la reserva original dando
lugar a compensaciones 0 cargos impuestos por los proveedores, en donde el cliente

debera abonar el coste de la nueva reserva (Expedia,2019).

2.3.4. Tipo de alojamiento

Expedia como agencia de viajes online ofrece sélo 7 tipos de alojamiento, lo que
conlleva a tener poca variedad, con el peligro de no lograr satisfacer la necesidad del
cliente. En el siguiente grafico N°3 se puede observar el tipo de alojamiento, obteniendo
un total de 93 alojamientos disponibles, de los cuales hoteles y departamentos son los

mas representativos.
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Grafico 3
Numero de alojamientos de Expedia

Tipos de alojamiento en Expedia

100 3

56
50

9 12 15 .
0 I
Hoteles Bed and Breakfast ® Hostales B Departamentos
M Casa de huéspedes W Casa de vacaciones = Condominio Total

Fuente: Elaboracion propia en base a Expedia en la ciudad de Cuenca (2019).

2.3.5. Condiciones de las instalaciones

El cliente es responsable de sus actos en el sitio web, incluyendo el uso de su nombre
de usuario y contrasefia, ademas del uso adecuado de las instalaciones de los
establecimientos de alojamiento. El cliente debe tener en cuenta que las habitaciones
estaran disponibles a partir de las 14:00 y deberan ser desocupadas antes de las 12:00,
recalcando que, dentro de los términos y condiciones de Expedia, el cliente debe aceptar
indemnizar a los proveedores de los alojamientos 0 a sus empleados por pérdidas o

dafos al inmueble (Expedia,2019).

2.3.6. Evaluacion de los huéspedes

Los usuarios que se hayan hospedado en alguno de los alojamientos tienen la
facilidad de poder calificar en un rango del 1 al 5, en el panel de busqueda dentro del
filtro “evaluacion de huéspedes” se despliega los items (cualquiera, magnifico 4,5, muy
bueno 4 y bueno 3,5), ademas permite evaluar diferentes aspectos como limpieza de las
habitaciones, servicio y personal, comodidad de las habitaciones y estado del hotel en
general, en donde el promedio obtenido a través de éstos es la puntuacion que se usa
como referencia permitiendo visualizar el nUmero de resefias o comentarios realizados

por parte de otros huéspedes al alojamiento (Expedia,2019).
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llustracién 5
Filtro de busqueda

Cualquiera | Magnifica 4.5+ Muy bueno 4+ | Bueno 3.5+

i

e ——————————
Fuente: Elaboracién propia en base a Expedia (2019).

En relacién a la variable valoracion de huéspedes en Expedia, se obtuvo una media

de 4 sobre 5, siendo éste calificado muy bueno; en cuanto al resultado de la desviacion

estandar se ha obtenido un valor de 92 y en la varianza de 86; se evidencia en la Tabla

9.

Tabla 9
Analisis de la valoracion de los huéspedes
Valoracién de huéspedes Expedia /5

Total 93
Media 4,0645
Desviacion estandar ,92884
Varianza ,863

Fuente: Elaboracion propia en base a Expedia (2019).
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Andélisis ANOVA
En la Tabla 10 de acuerdo al ANOVA, que demuestra que existe diferencia entre
grupos debido a que el resultado del valor de significancia (Sig.) es 0,00 en las variables
namero de servicios de cada alojamiento y tarifa por noche, mientras que, en la

valoracion de la estancia por parte de los huéspedes no existe diferencia.

Tabla 10
Analisis ANOVA de Airbnb con Booking y Expedia
Suma de Media
cuadrados cuadratica F. Sig.

NUMERO DE Entre grupos 51046,377  25523,188 128,937 ,000
SERVICIOS DE
CADA
ALOJAMIENTO Total 152000,982
TARIFA POR Entre grupos 17567,844 8783,922 18,088 ,000
NOCHE

Total 265237,559
VALORACION DE Entre grupos 2,870 1,435 1,271 ,281
HUESPEDES:
Airbnb /5,
Booking /5
Expedia /5 Total 578,663

Fuente: Elaboracion propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019).

Una vez comprobada la diferencia de medias se procedio a analizar la diferencia de
los valores de las medias mediante la prueba de Tukey como se expresa en la Tabla 11,
en donde las cantidades definidas con un asterisco demuestran una diferencia
significativa entre las plataformas. Siendo asi que, en la variable servicios se indica una
diferencia de medias de 20 entre Airbnb y Booking, mientras que, entre Airbnb y Expedia
existe una diferencia de 4 y Booking con Expedia 24. En cuanto a la variable tarifa por
noche, entre Airbnb y Booking no se presenta diferencia de medias, Airbnb con Expedia
demuestra una diferencia de $15.00 y Booking con Expedia por $14.00. Para la variable
de valoracion por parte de los huéspedes no se encuentra diferencia alguna entre las

tres plataformas.
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Tabla 11

Prueba de Tukey

Variable dependiente  Alojamientos Diferencia Error
de medias estandar Sig.
NUMERO DE Airbnb Booking -20,151* 1,412 ,000
SERVICIOS Expedia 4,147* 1,701 ,040
DE CADA Booking Airbnb 20,151* 1,412 ,000
ALOJAMIENTO Expedia 24,298* 1,832 ,000
Expedia Airbnb -4,147* 1,701 ,040
Booking -24,298* 1,832 ,000
TARIFA POR Airbnb  Booking -1,42874 2,21163 , 795
NOCHE Expedia -15,64960* 2,66398 ,000
Booking Airbnb 1,42874 2,21163 , 795
Expedia -14,22086* 2,87021 ,000
Expedia Airbnb 15,64960* 2,66398 ,000
Booking 1 4,22086* 2,87021 ,000
VALORACION Airbnb Booking ,0696 ,1066 , 791
HUESPEDES Expedia ,2038 ,1284 ,252
Booking Airbnb -,0696 ,1066 , 791
Expedia ,1342 ,1384 ,596
Expedia Airbnb -,2038 ,1284 ,252
Booking -,1342 ,1384 ,596

*, La diferencia de medias es significativa en el nivel 0.05.
Fuente: Elaboracion propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019).

En las siguientes Tablas 12,13,14 sobre los subconjuntos homogéneos utilizados para

aclarar si existe diferencias significativas entre medias podemos inferir que, en la primera

tabla sobre la variable de servicios, cada media se encuentra en un subconjunto diferente

sefialando que existen diferencias estadisticamente significativas. Mientras que en la

segunda tabla acerca de la variable tarifa por noche, se observa que entre las medias de

Airbnb y Booking no existe diferencia significativa visto que se encuentran dentro del

mismo subconjunto y Expedia evidentemente cuenta con una media diferente. Y en la

tercera tabla de valoracion por parte de los huéspedes sefiala que no hay diferencia

significativa entre las medias.
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Tabla 12
Numero de servicios de cada alojamiento
Numero de servicios de cada alojamiento
Subconjunto para alfa=0.05

Alojamientos Total 1 2 3
Expedia 93 16,40

Airbnb 259 20,54

Booking.com 161 40,70
Sig. 1,000 1,000 1,000

Fuente: Elaboracién propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019).

Tabla 13
Tarifa por noche

Tarifa por noche
Subconjunto para alfa=0.05

Alojamientos Total 1 2
Airbnb 259 31,8880

Booking.com 161 33,3168

Expedia 93 47,5376
Sig. ,846 1,000

Fuente: Elaboracién propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019).

Tabla 14
Valoracion de huéspedes
Valoracion de huéspedes
Subconjunto para alfa=0.05

Alojamientos Total 1

Expedia 93 4,065
Booking.com 161 4,199
Airbnb 259 4,268
Sig. ,235

Fuente: Elaboracion propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019).

El test de Welch para analizar la igualdad de medias expresado en la Tabla 15,

concluye que en las variables servicios y tarifa existe diferencia ya que el valor de

significancia es menor a 0,05, mientras que en la variable de valoracion no se presenta

diferencia.

Vanessa Nathaly, Riera Rea
Wilson Xavier, Sanchez Tirado



gé; Universidad de Cuenca

Tabla 15
Prueba de Welch

Variables Estadistico dfl df2 Sig.
NUMERO DE SERVICIOS 80,658 2 230,493 ,000
TARIFA POR NOCHE 12,117 2 214,035 ,000
VALORACION DE HUESPEDES 1,367 2 255,895 257

Fuente: Elaboracion propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019).

En la Tabla 16 se visualiza un total de 513 alojamientos disponibles, tomados de la
muestra de Airbnb (259), Booking (161) y Expedia (93) asi mismo, de manera general se
obtuvo una media de 26 servicios en el momento del estudio, la desviacion estandar es
de 17 y la varianza de 296. Con respecto a la tarifa por noche, se muestra una media de
$35.00 la noche, desviacion estandar de 22 y varianza de 518; y un promedio de 4 en
cuanto a la valoracién dada por los huéspedes, una desviacion estandar de 1 y una

varianza de 1.

Tabla 16
Tabla estadistica comparativa de Airbnb, Booking y Expedia
Namero de Valoraciéon de
Servicios de huéspedes:
Cada Tarifa por Airbnb /5, Booking
Alojamiento noche /10, Expedia /5
Media 26,12 35,1735 4,210
Desviacion estandar 17,230 22,76054 1,0631
Varianza 296,877 518,042 1,130

Fuente: Elaboracion propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019).

Enla Tabla 17, se describe lo siguiente: en la primera variable, Airbnb cuenta con 259
alojamientos disponibles, con una media de 20 en el nUmero de servicios y con una
desviacidn estandar de 8; en Booking.com se obtuvieron 161 alojamientos,
correspondiendo a una media de 40 servicios y una desviacion estandar de 22; Expedia
cuenta con 93 alojamientos, con una media de 16 servicios y 7 en la desviacion estandar.
En la segunda variable Airbnb obtuvo una media de $31.00 por noche y una desviacién
estdndar de 19; mientras que Booking tiene una media de $33.00 por noche y la

desviacién estandar de 21; en Expedia se indica una media de $47.00 por noche y una
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desviacion estandar de 28. Y en la tercera variable Airbnb evalla la estancia de sus
alojamientos con una media de 4 y una desviacion estandar de 1; Booking califica a sus
alojamientos con una media de 4 y una desviacion estdndar de 7; Expedia da una
puntuacion a sus alojamientos con una media de 4 con una desviacion estandar de 9,

dentro de una escala de 5.

Tabla 17
Tabla estadistica descriptiva de Airbnb, Booking y Expedia
Total Media Desviacion
Estandar
NUMERO DE Airbnb 259 20,54 8,074
SERVICIOS DE Booking.com 161 40,70 22,247
CADA Expedia 93 16,40 7,331
ALOJAMIENTO
TARIFA POR Airbnb 259 31,8880 19,51701
NOCHE Booking.com 161 33,3168 21,67557
Expedia 93 47,5376 28,40337
VALORACION Airbnb 259 4,268 1,2414
DE Booking.com 161 4,199 , 7859
HUESPEDES: Expedia 93 4,210 ,9288
Airbnb /5,
Booking /5,
Expedia /5

Fuente: Elaboracién propia en base a Airbnb, Booking.com y Expedia (2019).
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CAPITULO 3: ANALISIS COMPARATIVO DE AIRBNB, BOOKING Y EXPEDIA

En este capitulo se presenta el analisis comparativo de Airbnb con Booking y Expedia
mediante datos obtenidos sobre la oferta, demanda, precios, ocupacion y
posicionamiento a nivel mundial a través de ciertos factores, ayudando a ampliar la vision
de liderazgo de cada plataforma en la ciudad. Es importante considerar que estos
modelos de negocio deben incorporar investigacion y desarrollo, recursos humanos
calificados y la calidad que surgen como variables internas latentes de los procesos de

innovacion (Astudillo Duran, 2018).

3.1. Airbnb

3.1.1. Oferta

La SEGITTUR (2019) define a la oferta como el conjunto de bienes, productos y
servicios que se encuentran en un lugar especifico, encontrandose disponibles en el
mercado para ser consumidos por el turista (p.26).

Sabaté (2018) afirma que, las ofertas de alojamiento se ven afectadas por la
temporada para el turismo, entonces, Airbnb crea una oferta distinta gracias a que trabaja
con los profesionales de hospedaje no regulado. En nuestra investigacion en la ciudad
de Cuenca, como ya hemos mencionado Airbnb ofrece 259 alojamientos disponibles
regulados y no regulados, siendo los establecimientos méas ofertados en esta plataforma
departamentos y casas, como se puede visualizar en el Grafico N°1; cabe mencionar
gue se han eliminado algunos alojamientos repetidos.

Segun Airbnbcitizen (2017) en una encuesta anual que realiza la comunidad de Airbnb
en Ecuador, demuestra que los anfitriones ganan el 97% del precio de anuncio de su
domicilio en la plataforma; en el 2016 un anfitrion de Ecuador obtuvo un ingreso extra
anual de 980 dolares, el 68% los anfitriones mencionaron que usan la plataforma para
obtener dinero extra, un 34% lo usa para fin de mes, el 45% afirma que este método los
ayuda a mantener su casa y el 39% del gasto total de cada huésped aporta a comercios
del barrio en donde se hospeda y un 89% comentd que ha ahorrado dinero mediante
Airbnb, mientras que en esa fecha han llegado 45.200 huéspedes, contando con 7.000
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anuncios y 4.800 anfitriones; del cual se registraron 16 noches reservadas al afio por
anuncio con una duracion de estadia de 4,4 dias en promedio, detallando que los
anfitriones con una propiedad anunciada en Airbnb alberga un 84% de los cuales el 50%
son anfitriones mujeres, el 89% anfitriones duefios, el 6% anfitriones inquilinos, un 94%
de estos anfitriones han recomendado negocios locales a sus huéspedes y 46% ha
representado el gasto de un huésped en la zona de hospedaje.

Segun datos de AirDNA, en la llustracion 6 se detalla los listados activos de alquileres
en Cuenca con un total de 1.073, como muestra de ello, se describe que en enero 2019
hubo 483 casas enteras, 476 habitaciones privadas y 30 compartidas; en febrero
disminuyen las casas enteras a 462, las habitaciones privadas ascienden a 478 y las
compartidas a 35; para marzo las casas enteras logran ascender a 486, las habitaciones
privadas bajan a 467 y las compartidas suben a 36; a partir de abril las casas enteras

ascienden a 521, las habitaciones privadas a 483 y las compartidas a 38 y en mayo

compartidas a 41.

llustraciéon 6
Listados Activos
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nuevamente las casas enteras ascienden a 546, habitaciones privadas a 486 y las
so0 483476 ag2-328
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M Casas enteras M Habitaciones privadas M Habitaciones compartidas

Fuente: Elaboracion propia en base a AirDNA (2019).
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3.1.2. Demanda

Segun la SEGITTUR (2019) explica que la demanda es el “conjunto de atributos,
valores, servicios y productos que el mercado pide a los operadores turisticos, para
satisfacer necesidades de esparcimiento, ocio o vacaciones” (p.14). Garcia Sanchez
(2019) mediante su investigacion afirma que, Airbnb ha logrado un fuerte impacto al
competir con precios inteligentes o dinamicos como elemento clave, esto se refiere a que
se cambia el precio por noche del alojamiento de acuerdo a los cambios en la oferta y
demanda; entonces, la demanda se determina por la estacionalidad, en donde ésta no
es constante en el afio presentandose temporada alta y baja; por el dia de la semana
gue depende a qué nicho de mercado esté interesado el anfitribn, si son viajeros
ejecutivos, la demanda de dias entre la semana serd mayor y por eventos especiales y
precios inteligentes de Airbnb, en el cual los precios dindmicos se ven afectados por
acontecimientos o fiestas segun la zona de ubicacién, de esto dependera que la
ocupacion suba. En la ciudad de Cuenca la temporada alta se da en carnaval, Semana
Santa, Fiestas de Cuenca y Corpus Christi.

Segun la investigacion realizada en la plataforma AirDNA, en la llustracién 7 se
expone el crecimiento de la demanda 2019 en casas enteras, para el mes de enero el
listado de noches reservadas es de 2.920y 285 las propiedades reservadas; para febrero
descienden a 2.558 noches reservadas y 240 propiedades reservadas; en marzo las
noches reservadas vuelven a ascender a 3.178 con 311 propiedades reservadas,
mientras que, en abril disminuyen a 2.927 noches reservadas con 307 propiedades
reservadas y en mayo las noches reservadas descienden a 2.881 con 310 propiedades

reservadas.
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llustraciéon 7
Crecimiento de la demanda en casas enteras
3.500 3178
3.000 2920 2.927 2.881
2.558
2.500
2.000
1.500
1.000
500 285 240 311 307 310
. || ] ] | ]
Enero Febrero Marzo Abril Mayo

M Noches reservadas M Propiedades reservadas

Fuente: Elaboracion propia en base a AirDNA (2019).

Mientras que la demanda para las habitaciones privadas en el mes de enero conté
con 1.483 noches reservadas y 197 propiedades reservadas; para febrero ascienden a
1.504 noches reservadas y las propiedades reservadas bajan a 168; en marzo las noches
reservadas aumentan a 1.825 con 222 propiedades reservadas, mientras que, en abril
demuestran otro descenso a 1.606 noches reservadas con 214 propiedades privadas y

en mayo las noches reservadas disminuyen a 1.430 con 182 propiedades privadas. Se

muestra en la siguiente llustracién 8.
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llustracion 8
Crecimiento de la demanda de habitaciones privadas
2.000
1.825
1.800
1.606
1.600 1.504
1.483 1.430
1.400
1.200
1.000
800
600
400
197 168 222 214 182
. | N N m
. ]
Enero Febrero Marzo Abril Mayo
B Noches reservadas  ® Propiedades reservadas

Fuente: Elaboracion propia en base a AirDNA (2019).

Asi mismo en la llustracion 9 se demuestra el crecimiento de la demanda para las
habitaciones compartidas, siendo en enero 34 las noches reservadas y 7 las propiedades
reservadas; para febrero las noches reservadas ascienden a 39 con 7 propiedades
reservadas; mientras que en marzo descienden a 33 noches reservadas con 8
propiedades privadas, en abril baja a 32 noches reservadas con 6 propiedades
reservadas y en mayo las noches reservadas disminuyeron a 31 con 6 propiedades

reservadas.
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llustracion 9
Crecimiento de la demanda en habitaciones compartidas
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Fuente: Elaboracion propia en base a AirDNA (2019).

Mientras que en SimilarWeb (2019) Airbnb ha recibido un total de 83.25 millones de
visitantes mediante computadoras y web movil durante los Ultimos seis meses (diciembre

2018-mayo 2019) y en el trafico de basqueda obtuvo un 26.69%.

3.1.3. Precios

Véazquez Burguillo (2019) lo define como una cantidad monetaria necesaria para
obtener un servicio o bien, en donde el comprador produzca la transaccion incluido los
impuestos. Para Sabaté (2018) Airbnb ha democratizado el turismo al situar los precios
de alojamiento en el &mbito de economia de bajo coste. Mediante el andlisis de ciertos
comentarios en AironbCommunity se evidencia el malestar de ciertos anfitriones por ello
Airbnb suministra la opcién de trabajar con precios inteligentes, pero para la mayoria de
ellos ha generado precios demasiado bajos por noche.

En la llustracién 10 se analiza un factor importante para el campo turistico, el rango
de precios por noche de las habitaciones y establecimientos de alojamiento,
correspondiendo a abril 2019 en donde se puede observar que los valores son
accesibles, lo que hace que buscar un servicio de alojamiento en Airbnb se vuelva mas
atractivo. En el rango de $10.00 a $30.00 se encuentran 150 alojamientos, lo que quiere
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decir que los precios son accesibles logrando que sus usuarios decidan fidelizarse;
seguido a esto tenemos un precio de $31.00 a $60.00 con 95 alojamientos, demostrando
gque, aunque en menor proporcién aun sus precios son bajos. Ademas, se muestra un
rango de precios desde $61.00 a $90.00 con 13 alojamientos y de $100.00 en adelante
con 1 alojamiento, entonces, conocer la relacion precio-calidad es importante para el

turista al momento de tomar una decision.

llustracion 10
Rango de precios

Rango de precios de Airbnb

100 en adelante | 1
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Fuente: Elaboracion propia en base a Airbnb (2019).

Garcia Sanchez (2018), menciona cuan importante son los gastos de limpieza a la
hora de fijar un precio en la plataforma, pues éste funciona como clave para maximizar
la rentabilidad; por ejemplo, si el anfitribn maneja gastos de limpieza altos no contara con
estadias cortas porque estos gastos son una tarifa fija aparte del nimero de noches, en
cambio, si trabaja con gastos de limpieza bajos motivara a que se realicen reservas de
noches cortas, con la ventaja de obtener mas reservas y valoraciones. Mientras que
Jacobs (2018) sostiene que Airbnb cuenta con una herramienta de precio inteligente que
los anfitriones pueden manejar automaticamente para subir o bajar sus precios en
relacion a la demanda, por otro lado, Booking emplea una herramienta de
Ratelntelligence, que guia a los propietarios a optimizar sus precios, de ahi que se
originan diferencias en los precios en cada plataforma. Ademas, recalca, que Airbnb

resulta ser una plataforma cara para el consumidor final por sus tasas de limpieza,
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servicio y ocupacion dependiendo del propietario, ubicacion y fechas, mientras Booking

ya los incluye en el precio total, pero esto depende de las expectativas de cada usuario.

3.1.4. Ocupacion

Se define ocupacion, como “el porcentaje de habitaciones disponibles que fueron
vendidas en una fecha especifica, se obtiene dividiendo el nUmero de habitaciones
vendidas por las disponibles” (Hospitalidad, 2019). Segun la investigacion de Garcia
Sanchez (2018), revela que la ocupacion de Airbnb es el porcentaje de noches vendidas
en un periodo especifico de tiempo afirmando que el 100% de la tasa de ocupacion no
es beneficioso ya que a mayor precio por noche menor seré las reservas por noche, de
ahi que, recomienda tener en consideracion si la tasa de reserva disminuye al subir el
precio moderadamente, se esta cobrando un precio adecuado.

A partir de la investigacion realizada en AirDNA (una plataforma para analizar el
rendimiento de alquileres en Airbnb), se encontré que la tasa de ocupacion (agosto 2016-
febrero 2019) se encuentra en un 33% (bajando un 8% mensualmente), en cuanto al
namero de dias de anticipacién para una reserva obtiene un promedio de 13 dias
mientras que son 527 las propiedades reservadas al menos un dia en el Ultimo mes. En
la llustracién 4 se muestra el resultado de las tasas histéricas de ocupacién de alquiler
en casas enteras, demostrando que, en enero (35%), febrero (42%), marzo (36%) en

abril (33%) y en mayo (29%) en Cuenca. Se detalla en la llustracién 11.
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llustracion 11
Tasa historica de ocupacion
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Fuente: Elaboracion propia en base a AirDNA (2019).

En cuanto a las tasas de ocupacién de habitaciones privadas en enero fue de 16%,
febrero de un 29%, en marzo el 19%, en abril un 17% y en mayo un 21%, como se

observa en la llustracion 12.

llustracion 12
Tasa histérica de ocupacion
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Fuente: Elaboracién propia en base a AirDNA (2019).
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Asi mismo en la llustracion 13 se demuestra que la tasa de ocupacion en habitaciones
compartidas en enero fue de 16%, febrero de 29%, en marzo 19%, abril de un 17% y en

mayo de 21%.

llustracion 13
Tasa historica de ocupacion

40%

29%
30% 21%
20% 16% 19% 17% °
10%
0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Habitaciones compartidas

Fuente: Elaboracion propia en base a AirDNA (2019).

3.1.5. Posicionamiento

Desde el punto de vista de Madrigal (2018), Airbnb no estaria considerandose un
modelo de economia colaborativa debido a que se presenta cierto grado de lucro por el
valor que es dado hacia el usuario y propietario, pero esta plataforma alega que el precio
es para el mantenimiento del servicio. Ademas, analiza que Airbnb puede ser
conveniente para hoteles pequefios e independientes que compiten ante grandes
cadenas hoteleras y asegura que dicha plataforma no es mayor competencia sino los
alquileres vacacionales, por lo que ésta compite mas por la intermediacion online.

Dentro de la investigacion realizada en AirDNA en los dltimos meses del 2018 y los
primeros meses del 2019 en la ciudad de Cuenca existe un total de 1.042 alquileres
activos: correspondiendo el 50% al alquiler de casa completa, un 46% para habitaciones
privadas, el 4% para habitaciones compartidas y con un canal de alquiler del 93%. En
cuanto al tamafio de alquiler destaca 2,1 habitaciones con 4,5 personas en promedio
(32%), frente a la renta de un estudio con el 4%, seguido de 1 habitacion con el 27%, 3
habitaciones con un 29%, 4 habitaciones con un 5% y de 5 habitaciones en adelante un
2%. Los alojamientos de alquiler en Cuenca proporcionan los siguientes amenities: aire
acondicionado 30%, calefaccion 18%, lavadora 60%, secadora 60%, cocina 84%,

pargueadero 76%, internet 92%, tv cable 20%, piscina 3% y jacuzzi 6%. Lo que se refiere
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al manejo de politicas de cancelacion se observa que un 67% maneja la politica flexible,
el 20% una moderaday el 13% la estricta, y segun el minimo de estadia correspondiente
al 57% (1 noche), un 24% (2 noches), el 8% (3 noches) y de 4 noches en adelante sus
porcentajes son mas bajos. Airbnb ocupa el puesto 61 de 100 con un grado de mercado
B, sumado a esto, demuestra una baja demanda de alquiler con un 29% mientras que el
crecimiento de ingresos va de un 19%. Evidentemente la tarifa diaria promedio para el
alquiler de una casa entera oscila entre $40.00, mientras que para una habitacién privada
va desde $21.00 y desde $33.00 para una habitacion compartida (AirDNA,2019). En la
llustracion 14 se muestra la tarifa diaria promedio del alquiler de casas enteras, para
enero con $39.00 y 285 propiedades reservadas; en febrero $39.00 y 240 propiedades
reservadas; a partir de marzo con $40.00 y 311 propiedades reservadas; en abril con
$40.00 con 307 propiedades reservadas y en mayo con $38.00 y 310 propiedades

reservadas.

llustracion 14
Tarifa diaria promedio-casas enteras
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Fuente: Elaboracién propia en base a AirDNA (2019).

En cuanto al alquiler de habitaciones privadas, en enero la tarifa promedio fue de
$20.00 con 197 propiedades reservadas; en febrero mantiene el precio, pero con 168
propiedades reservadas; en cambio, para marzo la tarifa asciende a $23.00 con 222
propiedades reservadas; en abril su precio desciende a $21.00 con 214 propiedades y
en mayo disminuye a $20.00 con 182 propiedades privadas. Observar llustracion 15.
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llustracion 15
Tarifa diaria promedio-habitaciones privadas
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Fuente: Elaboracion propia en base a AirDNA (2019).

En la llustracion 16, la tarifa promedio para habitaciones compartidas en enero y
febrero oscila entre $10.00 con 7 propiedades reservadas; a partir de marzo demuestra
un ascenso a $19.00 con 8 propiedades; en abril a $33.00 con 6 propiedades y en mayo

disminuye a $12.00 con 6 propiedades reservadas.

Vanessa Nathaly, Riera Rea
Wilson Xavier, Sdnchez Tirado Pagina 63



Universidad de Cuenca

llustracion 16
Tarifa diaria promedio-habitaciones compartidas
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Fuente: Elaboracion propia en base a AirDNA (2019).

Segun datos disponibles, el niumero total de llegada de huéspedes es de 508,
representando un 79% los internacionales, ademas, la ciudad de origen con el mayor
namero de huéspedes es Guayaquil y Quito. En la llustracién 17 se muestran datos del
origen de los huéspedes nacionales para el alquiler de casa entera, en enero ingresaron
123 nacionales y 506 internacionales; para febrero hubo un ingreso de 68 nacionales y
397 internacionales; en marzo se presentaron 70 nacionales y 339 internacionales y en
abril 81 nacionales y 290 internacionales.
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llustracién 17
Origen de huéspedes para alquiler-casa entera
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Fuente: Elaboracion propia en base a AirDNA (2019).

Con respecto al origen de huéspedes en la llustracién 18, para el alquiler de
habitaciones privadas se demuestra que en enero ingresaron 16 nacionales y 148
internacionales; en febrero se mantiene el ingreso de nacionales, pero incrementa a 150
internacionales; para marzo se evidencia que ha disminuido el ingreso de 10 nacionales
y 78 internacionales mientras que en abril se presentan 12 huéspedes nacionales y 37

internacionales.
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llustracion 18
Origen de huéspedes para alquiler-habitaciones privadas
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Fuente: Elaboracion propia en base a AirDNA (2019).

En cuanto al origen de huéspedes para el alquiler de habitaciones compartidas, en la
llustracién 19 se muestra que en enero no se registran datos de huéspedes nacionales,
pero si con 4 internacionales y al igual que en abril, no se presentan datos nacionales,

pero 3 internacionales.

llustracion 19
Origen de huéspedes para alquiler-habitaciones compartidas
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Fuente: Elaboracién propia en base a AirDNA (2019).

Dentro de esta investigacién también se observa que las tres ciudades de origen de

los huéspedes para alquiler de un inmueble en Cuenca dentro de esta plataforma son:
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Guayaquil (917 huéspedes), Quito (873) y Cuenca (116); por otro lado, la cantidad de
huéspedes que han ingresado desde New York (314), Chicago (102) y Londres (95).
Ademas, AirDNA demuestra que la mejor temporada de alquiler en Airbnb Cuenca es en
marzo, en la siguiente llustracién 20 se muestra los alojamientos de Airbnb en nuestra

ciudad.
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Fuente: AirDNA (2019).
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Ademas, para poder analizar el posicionamiento de Airbnb en Cuenca, se busco en
Google mediante palabras clave como “alojamientos en Cuenca”, en donde
evidentemente dicha plataforma ocupa el quinto lugar dentro de este buscador, si las
palabras clave son “alojamientos en Cuenca, Ecuador’ ocupa el décimo puesto. Ver
llustracion 21.

llustracion 21
Posicionamiento en Google de Airbnb
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Fuente: Google (2019).

3.1. Booking

3.1.1. Oferta

Booking.com (2019), como lider mundial, se compromete en conectar a los viajeros
con la oferta mas amplia de alojamientos, como: hoteles, hostales, bed and breakfast,
albergues, hosterias, habitaciones en casas particulares, villas, casa o chalets y lodges.
Como hemos mencionado en el capitulo anterior, esta pagina web dispone de 161

alojamientos, de los cuales hoteles y hostales son los mas ofertados en nuestra ciudad.
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Vargas (2014) menciona que la plataforma de Booking.com cuenta con clasificaciones
claras, estrellas que indican el nivel de calidad, textos y nimeros para evitar que el cliente
se equivoque; ademas ofrece mensajes de descuentos mas simbolos de pulgares hacia
arriba significando que aquel alojamiento ofrece una experiencia positiva a sus clientes
mas una referencia sobre cuando se realizo la Ultima reserva en ese establecimiento y
cuantas personas estan mirando dicho establecimiento en ese mismo instante. Mientras
que Gomez (2018) en su libro de historias del consumidor, explica que Booking.com
apuesta por la tecnologia para que el viaje de sus usuarios sea mas facil e intenta

conectar a todos sus usuarios con la oferta mas amplia en alojamientos.

3.1.2. Demanda

De acuerdo al andlisis de la oferta de Booking, en la ciudad de Cuenca su pagina web
ofrece hoteles y hostales con mayor demanda, superando a apartamentos y bed and
breakfast, albergues, hosterias, habitaciones en casas particulares, villas, casa o chalets
y lodges. Segun SimilarWeb (2019) una pagina web que analiza el marketing digital de
empresas competidoras, a nivel mundial en los ultimos seis meses (diciembre 2018-
mayo 2019) arroja un resultado total de 448.42 millones de visitantes que ha recibido la
pagina web desde marzo hasta mayo 2019 con el 100% de visitas a través de celular y
dentro del trafico de busqueda Booking obtuvo un 33.63% a nivel mundial. Se puede
deducir que el precio y las opiniones son aspectos clave para el huésped que busca

alojarse.

3.1.3. Precios
Lo que respecta a los precios por noche ofertados en Booking, se puede deducir que

son mucho mas altos en comparacion con los precios por noche que ofrece Airbnb, cabe
recalcar que todo gira en torno a la temporada asi que para esta investigacion se ha
tomado en cuenta el mes de abril (alta demanda en la ciudad); esto se debe a que el
target de Booking es corporativo a diferencia de la plataforma Airbnb que esta dirigido a
viajeros un poco mas aventureros. Gomez Londono (2018) manifiesta que, Booking al
ofrecer precios bajos garantiza al usuario encontrar un precio mas barato, de esta forma

el cliente es el que gana porque no adiciona cargos de reserva ni gestion (p. 24).
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Ademas, dentro de sus términos y condiciones el precio se basa en que, si después
de reservar cualquier tipo de alojamiento a través de la plataforma el cliente encuentra el
mismo servicio en internet con las mismas condiciones de viaje y a un precio mas bajo,
dicha oferta solo se aplicard a productos y servicios que estén relacionados con
alojamientos (Booking.com, 2019).

En la siguiente llustracion 22 se presenta el rango de precios por noche de los
establecimientos de alojamientos de Booking.com, datos que fueron tomados del mes
de abril del afio 2019; indicando los siguientes resultados, de $0.00 a $25.00 se obtuvo
un total de 64 alojamientos; de $26.00 a $45.00 un total de 49; de $46.00 a $65.00 con
28 alojamientos; de $66.00 a $85.00 un total de 17 y en los casos de $86.00 a $100.00
y mas con un total de 2. Asi mismo se indica que el precio con mayor oferta en el sitito
web oscila entre $0.00 a $25.00.

llustracion 22
Rango de precios

Rango de precios en Booking.com
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Fuente: Propia en base a Booking.com (2019).

3.1.4. Ocupacion
Booking.com en su pagina web indica el porcentaje de ocupacion al momento de que

el usuario vaya a reservar un tipo de alojamiento, esto resulta como una ventaja
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competitiva en comparacion con Airbnb y Expedia, puesto que las mismas no cuentan
con esta herramienta en sus plataformas. En la llustracion 23 se demuestra que, para el

mes de abril, Booking cont6 con un 85% reservado de los alojamientos de Cuenca.

llustracion 23
Ocupacion de Booking.com
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3.1.5. Posicionamiento

Molina (2017) explica que, Booking perteneciente al grupo Priceline ha adquirido una
dimension mundial tras diecisiete afios en el mercado, en la actualidad ofrece 1,5
millones de alojamientos en 225 paises, segun la industria hotelera, se encuentra en una
posicion dominante. Los ultimos datos sobre Espafia revelan que el 57,5% de noches
vendidas a través de internet se hacen a través de Booking y a mucha distancia aparece
Expedia, el segundo en la clasificacidon, con un 25% del total. Las posiciones en Europa
apenas sufren modificaciones: Booking tiene una cuota del 63% y Expedia un 17%.

Segun Romero (2018), el Grupo Priceline, cuya matriz americana ha modificado su
denominacion por Booking Holdings mantiene el pulso con su mayor competidor
(Expedia) en oferta hotelera. El primero se ha hecho fuerte en Europa, mientras que el

segundo sigue liderando el mercado americano, pero Booking opta por mas y esta re
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direccionando su estrategia a la captacion de alojamientos de particulares, casas y
apartamentos, para comprobar ello, hay que revisar su portal web evidenciando que ha
dejado de ser una plataforma de reservas hoteleras para transformarse en una web en
la que se ofrecen todo tipo de alojamientos.

Mediante un estudio realizado por Prieto (2018), Booking registro 428 millones de
visitas mensuales a su web, a gran distancia le sigue Airbnb con 78 millones de visitas y
Expedia, con 62 millones; Gavira (2018) menciona que Booking.com es el lider mundial
actual en el sector del alojamiento online, con mas de 1 millbn de noches
reservadas cada dia, es asi que, durante la ultima década ha superado de manera
consistente a la competencia gracias a la ejecucion impecable de una formula simple
pero eficiente: maximizar el proceso de incorporacion de todo tipo de propiedades de
alojamiento para ofrecer la mayor variedad y la optimizacién hiper segmentada en
Search Marketing que les permite superar al resto de competidores.

Dentro del analisis competitivo vale la pena mencionar que, dentro del ranking de
Google, Booking.com ocupa el primer puesto gracias a las palabras clave mas populares,
como “hoteles en Cuenca, Ecuador” “hoteles baratos en Cuenca, Ecuador” y “alojamiento

en Cuenca”, observar llustracion 24.
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llustracion 24
Posicionamiento de Booking.com en Google
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Fuente: Google (2019).

3.2. Expedia

3.2.1. Oferta

De acuerdo a la base de datos obtenidos en esta investigacion, la oferta de
alojamientos de esta OTA en la ciudad de Cuenca es de 93, debido a que ofrece en
mayor cantidad hoteles y departamentos, seguido de hostales, bed and breakfast, casa
de huéspedes y condominio. Rodriguez (2017) explica que Expedia al ser una agencia
de viajes virtual, ofrece una oferta de venta online en alojamientos en donde sus clientes
pueden reservar de manera directa, ademas esta OTA permite a los usuarios puntuar a
cada uno; es asi que no solo ofrece hoteles sino también reserva y compra de boletos
de avion, paquetes vacacionales y alquiler de autos; una estrategia que maneja Expedia
es contar con las mejores marcas independientes de viajes del mundo ya sea por
adquisiciéon o alianzay es por esto que su motor fundamental es la innovacién tecnolégica

e innovacion de productos y servicios, expansion global. Guevara (2018) afirma que los
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usuarios optan por paginas con mayor amplitud en su inventario, por ello, Booking y

Expedia llegan a invertir el doble en marketing, lo que Airbnb ain no puede alcanzar.

3.2.2. Demanda

Mediante un articulo expresado en Europa Press (2013), Expedia ha prometido
mejorar su servicio de comercio online con el fin de ofrecer recomendaciones, ofertas
especiales y posibilitar que los hoteles logren indicar las promociones de acuerdo a su
target de viajeros junto con el punto de venta del pais, duracion de estancia y periodo de
reservas, de esta manera les otorga una visibilidad especial en la pagina web. Segun
SimilarWeb (2019) Expedia en los ultimos seis meses (diciembre 2018-mayo 2019) ha
recibido un total de 66.45 millones de visitas desde computadoras y web movil; dentro
del trafico de busqueda este sitio web obtuvo un 41.39% a nivel mundial.

3.2.3. Precios

Los precios que maneja Expedia son variados y accesibles, los mismos son fijados
por los propietarios de los alojamientos dependiendo de la cantidad de servicios y el tipo
de alojamiento requerido por el viajero. En la siguiente llustracion 25 se presenta el rango
de precios por noche de los alojamientos en Expedia, datos que fueron tomados del mes
de abril del afio 2019 en la ciudad de Cuenca, obteniendo lo siguiente: 17 alojamientos
cuentan con un precio de $0.00 a $25.00; de $26.00 a $45.00 un total de 30; de $46.00
a $65.00 un total de 33; de $66.00 a $85.00 un total de 9 y de $86.00 a $100.00 en
adelante un total de 2. Asi mismo se indica que el precio con mayor oferta en Expedia

oscila entre 46 y 65 délares.
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llustracion 25
Rango de precios

Rango de precios de Expedia
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Fuente: Elaboracion propia en base a Expedia (2019).

Mediante una investigacion de Hosteltur Innovacién (2019) menciona que, al igual
gue Booking.com, Expedia ha optado por encaminarse hacia una nueva estrategia
denominada equiparacion de precios, persiguiendo el objetivo de seguir ofreciendo
mejores precios online a pesar de que se reduzcan sus comisiones, entonces, dicha OTA
procesard los detalles de pago en donde el establecimiento de alojamiento desconoce el
Precio de Venta al Publico aplicado a todo tipo de reservas, pero Expedia desactivara
este método dependiendo si es que Booking deshabilita el pago en linea mediante tarjeta

de crédito.

3.2.4. Ocupacion

El portal web de Expedia lamentablemente no cuenta con una herramienta que
indique al usuario el porcentaje de ocupacién para las fechas seleccionadas, s6lo permite
visualizar el total de alojamientos colocando al final de la pagina los que ya no se
encuentran disponibles. En nuestra investigacion se pudo constatar que en el mes de
abril hubo 93 alojamientos disponibles. Cacho (2019) menciona que en el 2018 cerca de

un 13% ha aumentado en la ocupacion en Expedia debido a que los precios hoteleros
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habian bajado a nivel mundial, viéndose en desventaja si es que las tarifas hoteleras

siguen bajando ante la oferta de nuevos mercados de viviendas y nuevos destinos.

3.2.5. Posicionamiento

Morales (2017), revelé que Expedia Inc. es un negocio que genera mas de 60.000
millones de dolares anuales en reservaciones, opera en mas de 75 paises, 35 idiomas y
55 monedas, tiene mas de 18,000 empleados, recibe mas de 450 millones de visitas
mensuales en sus sitios web y ofrece mas de 15.000 actividades Unicas. No obstante,
por sus ingresos anuales de unos $8.300 millones se encuentran detras de los 10.300
generados por Priceline Group, su principal competidor (duefio de Booking.com), el valor
de mercado de Expedia vale $17.200 millones y Priceline Group tiene una capitalizacion
de $74.300 millones.

Segun Piber (2017), en la dltima década, el turismo internacional en América Latina 'y
el Caribe ha crecido un 50%, de acuerdo con datos del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), lo cual coloca a la region como una de las més dinamicas del mundo
en este sector. Asi mismo exclamo que “Ameérica Latina esta creciendo a una velocidad
incluso mas rapida que Asia Pacifico en lo que es el segmento online (compras de viajes
y reservaciones via internet) se espera que para 2020 cuatro de cada diez transacciones
sean realizadas online”, indica Carolina Piber, Directora General de Expedia para
América Latina, en entrevista con The eMag. Esta region representa una gran
oportunidad para Expedia, para consolidar su posicion en el mercado, ademas, enuncio
gue en México operan varios afios con un buen crecimiento, pero no descartan las
oportunidades en otros paises para incrementar el crecimiento de la industria del turismo
en general.

Zulaica (2017), expresa que la buena gestion de Expedia y Booking.com se basa en
la comunicacién, es decir la publicidad que manejan generando confianza; la experiencia
a través de una celular abarca el 50% de las reservas online. En un articulo de 360 Hotel
Management se indica los tres Cs que siguen dando éxito a Booking.com y Expedia,

siendo las siguientes:
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a) Comunicacion: al momento de buscar un hotel en Google, se despliegan los
resultados de la busqueda u posicionamiento organico, como primer lugar aparece
Booking seguido de Expedia.

b) Confianza: Booking y Expedia han logrado ganarse la confianza de sus clientes
gracias a la importancia que les bridan.

c) Comodidad: Estas dos plataformas trabajan mediante su estrategia de querer dar
la mejor experiencia online a sus clientes, recordando que el usuario desea
interactuar con una pagina web amigable que le brinde una excelente y rapida
experiencia (360 Hotel Management, 2018).

El posicionamiento de Expedia mediante la busqueda en Google con las palabras
clave “hoteles en Cuenca, Ecuador” evidentemente ocupa el tercer lugar, mientras que
con la busqueda de “hoteles baratos en Cuenca, Ecuador” y “alojamiento en Cuenca”

ésta se encuentra en cuarto lugar. Observar llustracion 26.
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llustracion 26
Posicionamiento de Expedia en Google
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Fuente: Google (2019).

De la Hera (2018) ha realizado una comparacion entre Airbnb y Booking.com, en
cuanto al trafico, Booking lleva la delantera por tener alrededor de 55,5 millones de visitas
mientras que Airbnb sdélo 15,5 millones. En la comision Airbnb tiene las de ganar a razon
de que su cliente paga el 3% y al usuario afiade un 10% extra sobre el precio. Por otro
lado, en el control de inquilinos Airbnb permite saber quién se va a hospedar en el
alojamiento porque el anfitrion puede hablar con el huésped antes de confirmar la
reserva, lo que en Booking se realiza automéaticamente. Para el proceso de Check-in
Booking es mas sencillo por las politicas que maneja el hotel, mientras que en Airbnb es
complicado acordar la hora de entrega, devolucion de llaves, hora de llegada y salida.
Para el riesgo de cancelacion Airbnb cobra a sus huéspedes en el momento de realizar
la reserva reduciendo asi el porcentaje de cancelacion, mientras que Booking con su

cancelacién gratuita puede ocasionar que se realicen reservas tentativas. Lo que
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respecta a promocion y oferta, Booking siempre invita a sus usuarios a realizar las
promociones del mes o de la semana, algo que Airbnb no logra. Booking cuenta con una
web (admin.booking.com) para la usabilidad del propietario, concluyendo que estas dos

plataformas quedan empate.

Andlisis de posicionamiento a nivel mundial

A continuacion, se interpreta el analisis comparativo de la posicion competitiva de
Airbnb con Booking y Expedia, datos obtenidos mediante SimilarWeb (2019) en los
ltimos tres meses (marzo-mayo 2019) a nivel mundial.

En la posicion mundial, Airbnb.com ocupa el puesto #239, Booking.com el #50 y
Expedia.com #536. En Estados Unidos Airbnb se encuentra en el puesto #88, mientras
que Booking en el #158 y Expedia el #123, en cuanto a la categoria que ocupan en viajes,
turismo, alojamiento y hoteles, Airbnb como #2, Booking #1 y Expedia alin no cuenta con
un rango dentro de esta categoria.

En cuanto a la audiencia que recibe cada sitio web, Airbnb obtuvo un total de visitas
de 253.3 millones, mientras que Booking recibié 1.303 billones y Expedia 195.7 millones
de visitas, lo que quiere decir que Booking lleva la delantera. En la distribucion de
dispositivos Airbnb obtuvo un 60.16% por computadora y un 39.84% mediante celular
(5.659 millones), seguido de Booking con un 45.94% y 54.06% (13.45 millones), mientras
que Expedia 45.93% y 54.07% (799.325). Ademas, se compard las visitas mensuales
gue obtuvieron en esos meses, en donde, Airbnb tuvo 84.43 millones de visitas, Booking
con 434,5 millones de visitas y Expedia con 65,26 millones de visitas dando como
ganador a Booking, en segundo lugar, a Airbnb y Expedia en tercer lugar. En cuanto al
numero de visitantes que viajan solos, se indica que en Airbnb tuvo 34.70 millones
visitantes individuales, Booking con 183 millones y Expedia con 33,78 millones de
visitantes, volviendo a ganar Booking. Con respecto a las visitas individuales como
grupales, se indica que Airbnb obtuvo 2.43 visitas, Booking 2,37 visitas y Expedia 1.93
visitas, donde el lider es Airbnb seguido de Booking y Expedia. Ademas, en el analisis

de la duracién de visita en Airbnb es de ocho minutos con diecisiete segundos, en

Vanessa Nathaly, Riera Rea
Wilson Xavier, Sdnchez Tirado Pagina 80



& Universidad de Cuenca
=

Booking es de ocho minutos con tres segundos y Expedia con cinco minutos con treinta
y seis segundos, dando como ganador a Airbnb seguido de Booking y Expedia.

En Estados Unidos el trafico competitivo de Airbnb ocupa un 43.4%, Booking un
20.7% y Expedia 35.9% obteniendo un total de 23.34%, mientras que en Ecuador Airbnb
con un 15.8%, Booking con 71,0% y Expedia con un 13.3% con un total de 0.23%. En la
llustracion 27 se presenta el estudio de la distribucion de género, con respecto al género
masculino, Airbnb obtuvo un 47%, Booking 48% y Expedia 49%, con respecto género
femenino, Airbnb cuenta con el 52%, Booking con 51% y Expedia con un 50%.

llustracion 27
Distribuciéon de género

53%
52%

52%
51%
51%
50%
50%
49%
49%
48%
48%
47%
47%
46%
45%
44%

Masculino Femenino

M Airbnb  ®m Booking M Expedia

Fuente: Elaboracion propia en base a SimilarWeb (2019).

Lo que respecta a los canales de marketing que mueven a estas tres plataformas se
evidencioé que, en directo, Airbnb obtuvo un 66.09%, Booking un 45.87% y Expedia
46.63%, dando como ganador a Airbnb. Mediante la busqueda organica o por palabras
clave, Airbnb obtuvo un 67.11% con un trafico competitivo del 99.7%, mientras que
Booking con un 46.16% con un trafico competitivo mayor a 99.9% y Expedia un 93.33
con un trafico competitivo de 99.3%. En la siguiente llustracién 28 sobre la posiciéon
competitiva mediante la red social, con respecto a Facebook, Airbnb lidera con un 74%,
Booking con 59% y Expedia un 40% mientras que, por medio de YouTube, Expedia lidera

con un 41% seguido de Booking con 21% y Airbnb con un 13%.
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[lustracién 28
Trafico en redes sociales
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Fuente: Elaboracion propia en base a SimilarWeb (2019).

Finalmente, la llustracion 29 demuestra los rangos de edades que han usado estas
tres plataformas. De 18 a 24 afios, Airbnb lidera con un 13%, Booking con 11% y Expedia
con un 10%; de 25 a 34 afos, Airbnb en primer lugar por un 34%, seguido de Booking
por un 30% y Expedia 27%; y de 35 a 44 afios, Booking gana por un 21,32%, seguido de
Expedia con 21,26% y por ultimo Airbnb tiene un porcentaje de 20%. Mientras que, de
45 a 54 afnos, Expedia lidera con un 18%, seguido de Booking con 16% y Airbnb con
15%. Por otro lado, de 55 a 64 afios, Expedia lidera con el 13%, Booking con el 11% y
Airbnb indica un porcentaje del 9%; finalmente, de 65 afios en adelante, igualmente

Expedia ocupa el primer lugar con un 9%, Booking con el 8% y Airbnb tiene un 6%.
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llustracion 29
Rango de edad que usan Airbnb, Booking y Expedia
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Fuente: Elaboracion propia en base a SimilarWeb (2019).
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4. Conclusiones

Como resultado de la comparacion de medias con respecto a las variables estudiadas
de los 225 establecimientos no tradicionales o no regulados en Airbnb (lofts,
departamentos, casas, casas adosadas, casas de campo y villas) y de los 33
establecimientos tradicionales o regulados (hoteles, hoteles boutique, bed and breakfast,
hostales y hosterias) se obtuvo que en ambos casos ofrecen una media de 20 servicios.
Asimismo, en la tarifa por noche de los alojamientos informales se indica un promedio de
$32.00 ddlares comparado con los alojamientos tradicionales que se muestran mas
econOmicos por una media de $29.00. Y con lo que respecta a las valoraciones dadas
por los huéspedes que han compartido la experiencia, se evidencia un promedio de 4
para los alojamientos informales y para los tradicionales una puntuacion media de 3
dentro de una escala de 5 puntos.

Booking.com con sus 38 alojamientos no tradicionales (apartamentos, habitaciones
en casas particulares y casas) obtiene una media de 32 servicios mientras que los 122
alojamientos formales (hoteles, bed and breakfast, hostales, albergues y hosterias)
llevan ventaja al ofrecer un promedio de 43 servicios. Ahora bien, los alojamientos
informales cuentan con un promedio en su tarifa de $32.00 por noche, comparado con
los establecimientos formales donde se obtuvo una media de $33.00. Por otro lado, los
establecimientos no tradicionales valorados sobre 5 obtuvieron una media de 3,
superando a estos, los alojamientos tradicionales con un promedio de 4.

Expedia con 16 establecimientos no tradicionales (departamentos y casa de
huéspedes) arrojan una media de 11 servicios comparado con un alto promedio de 17
servicios ofrecidos por parte de los 77 alojamientos formales (hoteles, hostales y bed and
breakfast). En cambio, en la tarifa por noche, los alojamientos informales superan el
precio con una media de $51.00 mientras que, los tradicionales obtienen un promedio de
$46.00. Sin embargo, la calificacion que han otorgado los huéspedes a establecimientos
no tradicionales y tradicionales dan como resultado un promedio de 4 sobre 5.

A nivel de posicion competitiva, mediante la busqueda en Google la plataforma que
lidera en nuestra ciudad es Booking debido a que cuenta con mayor oferta de servicios

por parte de los alojamientos y con precios mas accesibles, seguido de Expedia
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ocupando el tercer puesto a pesar de sus precios altos y en quinto lugar Airbnb a pesar
de sus precios econdémicos. Cabe recalcar que cada plataforma trabaja en sus
estrategias competitivas ayudando a los establecimientos a publicar la mejor tarifa
dependiendo de la temporada en la ciudad, es asi que, Airbnb no resulta ser tan
competitivo a causa de que Booking y Expedia permiten que sus clientes puedan
actualizar sus servicios constantemente con la finalidad de que los usuarios logren
satisfacer sus necesidades.

Finalmente, los resultados emitidos mediante el andlisis estadistico demuestran que
la plataforma que ofrece mas servicios es Booking.com, mientras que Expedia ofrece
tarifas mas altas y Airbnb cuenta con un valor de satisfaccion muy bueno.

En suma, estas plataformas contribuyen a que el cliente o viajero pueda ahorrar

tiempo y en algunos casos dinero.
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5. Recomendaciones

Después de haber culminado el presente proyecto se propone las siguientes

recomendaciones:

1.

Incentivar a los futuros estudiantes que, consideren ampliar el interés investigativo
en relacion a las distintas plataformas que ofrecen alojamiento y a las que se
manejan en base a la economia colaborativa, puesto que en nuestra ciudad no se
encuentran trabajos similares acerca del tema.

Sugerir a los establecimientos formales e informales que cuentan dentro del
inventario de Airbnb y Expedia mejorar la disposicion en variedad de servicios a
sus usuarios dado que de acuerdo a nuestra investigacibn comparada con
Booking, éstos establecimientos ofrecen mayor cantidad de servicios que en las
plataformas antes mencionadas.

Realizar un analisis de tarifas de acuerdo a las temporadas de demanda por parte
de los alojamientos no tradicionales que forman parte del sitio web Expedia en
vista de que cuentan con costos elevados superando a los alojamientos
tradicionales, caso que en Airbnb y Booking, dichos tipos de alojamientos optan
por tener precios por hoche que van dentro del mismo rango.

Finalmente, en relacion al andlisis de las respectivas valoraciones que han
obtenido los distintos alojamientos de cada una de las tres plataformas se
recomienda gue éstos trabajen en mejorar sus condiciones generales para que
asi obtengan un mejor puntaje, por lo que sumado a los comentarios de los
huéspedes que han compartido su experiencia cada plataforma podra obtener

ventaja para poder posicionarse competitivamente en el mercado cuencano.
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1. Titulo del proyecto de investigacion
ANALISIS COMPARATIVO DE LA POSICION COMPETITIVA DE AIRBNBS CON
BOOKING Y EXPEDIA EN LA GIUDAD DE CUENCA

2. Nombre del estudiante

Vanessa Nathaly Rera Rea (vanessa riara@ucugnca edu ec)
Wilson Xavier Sanchez Trado (xavief.sggg.hezt@ggeg\ca.cdu ec)

3. Resumen del proyecto de investigacion -

La presenie investigacion se cenira en un estudio comparativo para conoce!

sdmo se encuentra el nivel de posicionameento de Airbnb, Booking y Expedia
como piataformas de alojamiento en 2 chudad de Cuenca. Para el desarrollo de
aste trabajo se utiizars el método cuantitative para recolectar informacidn de
cada una de dichas plataformas, logrando  determinar las estratagias
competitvas y venlajas que utiizan para obtener un buen lugar dentro del
mercado cuencano, comparando los senicios y valoraciones de las mismas. A
la vez. mediante el anjlisis ANOVA nos permitiremas comparar la diferencia oe
loa grupos gue frecuentan estas plataformas.

4. Planteamiento del proyecto de Investigacion

Tanto & poblacién cuencana como los establecimientos de aiojamiento,
necesitan ConGear un paco Mas sonre las nuevas fendencias informales de
haspedaje, ya que en |3 actualidad el chiente busca opoanes con precios mas
baratos que un hotel, en donde ia ubicacian sea optima para el usuario y scbre
{odo tratar de sentirse como en Casa. Por ello se pretende realizar el estudio

comparative de tres plataformas importantes como Airbnb, Booking y Expedia,
para encontrar alojamsento, permitiendo conocer el nivel de competitividad entre
ellos.

Es necesario partir conociendo qué es cada una de estas tres plataformas para
poder realizar ef analiss comparativo,

La piatafarma web Airbnb se define coma un madelo de negocio de "economia
colabarativa® enfocandose en e beneficio mutuo y ahorro, en donde su gran
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artamentos completos en armendo

parle de inventano cofresponde a casas y dep
cluyenda

0 s8lo una parte de elios. Aunque recientemente esta plataforma esta in
Bed & Breakfast, hostales y hoteles boutique con el fin de ampliar sU ofena.

Mientras que, Booking se define como na empresa de viajes e-commerce en

fodo e mundo, BSto s& CoNocE COMO N proceso de compra-venta de cieros
bienes o senvicios a través de intermet y una forma de pago mediante tarjetas de
cradito o trasferencias, se denomina cOmMa metabuscador de viajes ¥y reservas
para alpjamiento, esto significa que Booking s un buscador de buscadores que

permite obtener resultados en la misma web sin tener que acudir a los portales

de los hoteles permitiendo que el usuano pueda visualizar multiples promociones
con la opcién de escoger entre la habitacién de un hotel o alguilar un
apartamento. Es asi que Booking ha implementado una nueva estrategia dentro
de su inventario, no sdlo cuenta con hoteles sino con viviendas y alquileres,
originando asf una fuere competencia a Airbab.

Expedia (HomeAway) es una agencia de viajes en linea, cominmente conocida

como OTAs, con el fin de vender senvicics hoteleros y apartamentos en una sola
pagina web, ésta piataforma se centra en viviendas vacacionales mientras Airbnb
en viviendas urbanas, Expedia {ambién ha decidido mejorar su oferta al incluir
hoteles y hostales, para luchar anie Airbnb.

Cada una de estas plataformas ha ido desarrollando tarifas, servicios, facilidades
y promaciones para poder ganar clienles e ir ocupando el primer lugar a nivel
mundial, Pero el excesivo crecimiento de Airbnb y su acogida a nivel mundial, ha
dado origen a una fuerte competencia no sélo entre plataformas sino entre el
sector hotelera regulado y los inmuebles informales registrados dentro de!

inventario de esta plataforma.

Aibnb se ha vuelto una competencia fuerte para conocidas plataformas de
busqueda de alojamiento, ya que ha permitido que los hoteles entren a formar
parte de su invenlario coma parte de una estraleqgia para crear una agencia de
viajes completa, con el proposilo de arrebatar hoteles a dos grandes buscadores
de alojamiento como Booking.com y Expedia, dichas plataformas dependen de
los usuarios al momento de reservar ya que realizan comparaciones entre
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Opiniones y beneficios entre |a plataforma y su establecimiento de alojamiento
seleczionado.

5. Marco teérico

Chu y Choi (2000), afirman que, un servicio de alojamiento como Airbnb contaria
en principio con imporantes desventajas a la hora de competir con ofras
alternativas mas tradicionales de las que disponen los turistas & la hora de
seleccionar un alojamiento, coma calidad del servicio, amabilidad y disponibilidad
del personal. Esto significa que, este tipo de servicio se basa en acceder ala .-,
Casa de otra persona sin que la misma esté presente al momento de prestar el
Servicio, conocido comunmente coma modalidad "Bed & Breakfast”.

Alronb se ha convertido en la opcidn de alojamiento mas popular por parie de los
MiRennials, la consuliora LendEDU ha desarrollado un estudio en el cual ha
evaluado opiniones ¥ preferencias de los millennials al comprar hoteles an esta
plataforma, es gdecir, grupo dispuesto a apastar por el lipo de experencia que
ofrece, ya que esta generacion resulta ser el usuario mas frecuente de Airbnb
con un 23% mds de probabilidades de viajar, estimando que para el afno 2020
gasiaran 1.4 billones de délares. En sy entrevista el 37% de los millennials han
afirmado usar Airbnb por conlener ofertas baratas y el 27% dijo que las
preslaciones y comodidades resultan algo escasas a comparacion de un hotal,
mientras que ei 35% estan de acuerdo en pagar un POCO mas a cambio de recibir ™
los beneficios de un hatel u hostal (TecnoHotel, 2018),

En un estudio realizado para Excellur, en Espafia por ser g lercer destino
luristico del mundo, tras Francia y Estados Unidos, se ha vuello un negocio
lucrativo ya que ha Superado 2,7 miliones de plazas en viviendas para este fin
frente a los 2,5 millones de plazas reguladas. Las plataformas como Airbnb 0
Homeaway se han consolidado ©omo intermediarias logrando gestionar 278.000
propiedades, es decir 40% del total, sumando mas de un millén de camas, En
esle pais Airbnb ocupa el primer puesto con el 27% del mercado, Homeaway
con un 24% y Niumba con 14% (Lideres, 2015).
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Airbnb cuenta con un promedio de hospedalje de tres a cualro noches, de dos a
cuatro personas; mas de 150 millones de personas usan este sitio requiarmente,
es asi que el afio 2017 Ia plataforma obluvo més de 240 millones de resarvas,
las cuales iran aumentando en los praximos afios. En 2018, Airbnb espera contar
con 38,4 millones de usuanos solo en Estadas Unidos, un 13% mis que en 2017

(BBC, 2017),

Producto de! fendmeno llamado homesharing (siltios web para compartir casas)
ha generado que olros dos sitios web importantes hagan competencia a Airbnb,
Comao son:

. Booking.com: Ofrece un servicio simiar, con mas de 5.4 millones de
propiedades en 228 paises. No existe tarifa de viajero, los propietanos de
los inmuebles pagan una tarifa de taneta de crédito del 3% y una tanfa de
reserva del 15% sin haber una tanfa de suscripcidn de par medio. Recibe
mas de 40 millones de visltantes mensuales, pero una parle de estos
clientes busca vuelos y olros Semvicios.

« Homeaway Network (Expedia): Posee varias empresas de alquiler de
vacaciones, defmiéndose como la mayor seleccion de aiquileres
vacacionales del mundo, creada para ofrecer mas espacio, intimidad y
earvickos que un holel, por un precio menor por persona. Maneja mas de
2 millones de alquileres en 190 paises. Los propietarios del inmueble
pagan una tarifa de servicio del 5% para las reservas y una tarifa adicional
de su tafjela de crédito del 3%. Los viajeros y propietanos califican su
expenancia al complatar sus vacaciones. Homeaway cuanta 14,3 millones
de visitas mensuales desde América y 2,4 miliones en Reino Unido.

Airbnb podra estar tomando el papel de rey y dominar |a industria de hospedaje,
pero la competencia trabaja para alcanzar a su nivel, lo cual trae ventaja a los
propietarios de los inmuebles resultando el ganador, ya que puede publicitar su
propiedad en varios siios, generando mas reserva (Conway, 2018).

La ocupacidn de Airbnb esta dingida al verano ya que esta plataferma se centra
en el acio, Ios mercados de Airbnb ayudan a acomodar el exceso de demanda
en hoteles. (Haywood, 2016)
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Segun I investigacion de E! impacto de Airbnd en la industnia holelera de!
Ecuador por parte de ia Unwversidad San Francisco de Quito, demuestra que en
el afio 2010 se registraron 1as pnmeras 6 reservaciones en la cludad de Quito
mediante Airbnb. Las mismas han presentado un rapido crecimsento para el 2017
siendo reservadas 6.283 habitaciones por medio de la plataforma. Es asi que
Airbnb realiza encuestas anuales a nivel mundial y en el caso de Ecuador obtuvo
que: en el 2016 el 68% de los anfitriones compartian su casa para oblener dnero
extra, ef 34% lo usaba para fin de mes y &l 45% como sustento] mieniras que,
en las encuestas realizadas a huéspedes ecuatoriancs, el 89% dijo que ahorran
dinero al usar Airinb y el 46% que no s hubiesen guedado tanto tiempo si N0,
fuese par dicha platafarma (Félix, 2018).

En una investigacion realizada por parte de dos docentes del Departamento de
Investigacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad, Universidad de
Cuenca con su tema “caracteristicas y evolucion de la oferta de alojamiento de
Airbnb en ung ciudad patrimonio cultural de la Humanidad. Caso Cuenca
(Ecuador)” (Espinoza y Freie, 2017), hacen referancia al incremento de
hospedaje informal mediante la plataforma Airbnb y la reduccion de precos de
los establecimientos de alojamiento regulados. Segun datos gue han obtenido
de la pagina web de Airbnb, les ha permitido crear una perspectiva mas clara del
panorama de ciudad ante la llegada de esta plataforma.

Arbnb esls dispueslo a combatir con Booking y Expedia mediante cartas a
hotsles, Chesky, ! Cao de Airbnb ha enviado cartas a los holelercs con el fin de
convencerlos de que su plataforma es el mejor canal de distribucion. Dentro de
su cana ha menconado que el equipo de Airbnb ha realizado un estudio a los
hoteles que buscan mejores formas de comercializar sus habilaciones online y
los propietarios de pequenas empresas de alojamienio pagan comisiones de
hasta el 30% cobradas por las agencias de viaje como Expedia y Booking, fas
mismas que han estan trabajando por captar un mayor inventario hotelero
posible; en el caso de Expedia mediante su plataforma HomeAway y Booking
mediante la incorporacion de nuevos alquiieres urbanos. Booking desea
posicionarse como lider en el segmento que estd dominando su actual
competidar Airbnb, que esta buscando la forma de adentrarse a las OTAs al
ampezar a Incluir hoteles en su platalorma, quedando claro para el CEQ de
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Airbnb que sus principales compelencias son Booking.com Y Expedia (NGReZ,

2018).

pe usd Arbnb para un buen
< fundadores de Alrbnb crearon
ada competitivo en donde

Soltero (2017), menciona l1as estralegias 4
posicionamiento dentro del marcado objelivo, lo
una propuesta de valor competitivo evitando un merc
astarfan en desventaja. Crearon puntos fuerles con respecio a la competencia
donde el servicio se dirigid a mchos de mercado: Individuos con interesas en
comun y un pefil similar, cibemnautas, millennials, personas interesadas en Vivir
experiencias diferentes a precios menores 0 competitivos, ademas de 1a
inclusion en 1a vida local dej lugar que visian asociado a una épaca donde el

cambio debido a las tecnologias comenzaba a cambiar el comportamiento del
2010} los recursos Y

consumidor y sigue generandolo; o€ acuerdo a (Peng,
y la repulacion,

capacidades intangibles son los humanos, la innovacion
opciones que Airbnb supo aprovechar muy ben.

Proust (2018), en su estudio de comparacion de Airbnb con HomeAway, indicd
que a pesar de que \as dos plataformas ofrecen heneficios similares tanto para
los propielancs como para los vacacionistas, existen diferencias marcadas entre
gllos, Airbnb con alradedor de 800 mil ofertas disponibles distribuidos en 190
paises es mas conncida en Europa, mientras que HomeAway cuenta con un
millan tambian distribuidas en 190 paisas, es mas conocida en Estados Unidos.
Una diferencia de importancia para los propietarios es ka accesibilidad para poder
anuncar sus espacios. Airbnb por su parie es un sitio mas abierto en el que casl
cualquier persona puede participar con tan solo crear un perfil y subir la
informacion necasaria para que cualquiera que Ingrese al sitio pueda ponerse en
contacto con el mismo. El beneficio de Airbnb esta en comisionar entre el 6y 12
por clento apegandose a los impuestos y tasas que aplique \a region donde se

encuentre.

Mientras tanto HomeAway cobra una anualidad para que los propietarios de las
casas y habitaciones puedan promocionarlas que va entre los 300 y 1000
dolares. Cabe destacar que ambos cuentan los diferentes filtros para validar los
BSpacios que se ponen en renta,
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Otra diferencia imporante son os tipog de alojamientos, Airbnb ceenta con un
pedil mge urbano-turistica, la mayorla de sus alcamicntos se encuentran en
grandes ciudades, por otra pate, HomeAway cuenta con una ficsofia mas
vacacional con casas completas en ligares de descanso.

6. Objetivos

General

* Analzar al pasicionamiento competitivo de Airbnb con Booking v
Expedia en la cludad de Cuenca.

Especificos
* Determinar las estrategias que estan  implementando  los
buscadores para obtenar ventajas competlitvas (Airbnb, Booking y
Expedia).
* Comparar servicios y valoraciones que ofrece Airbnb, Booking y
Expedia como plataformas de alojamiento.

* Establocer un andésis comparativo de Airbnb frente a Booking y
Expedia,

7. Metodologia de investigacion

La metodologia que se aplcars para este estudio es de enfoque cuantitativo, ya
que para la oblencidn de fa informacion se iniciard con la recoleccidn de datos
de las piataformas Airbnb, Booking y Expedia, se realizard un test estadistico
ANOVA que es un mélodc que permite comparar tres o mas vanables
cuantitativas y werificar si exisien diferancias entre las variables, permitendo
analizar datos con observaciones miltiples, en ol caso de esta Invastgacion las
variables & ser estudiadas van a ser los servicios y vaboraciones. La téenica a
ubizarse se basa en un tipo de investigacion secundaria 3 través de la revisién
de las bases de dalos de Ias tres plataformas
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3. Talento humano

Recurso Dedicacion Valor Total §
Director 1 horas! semana / 12 meses | I 100.00 .
‘Estudiantes 40 horas semana / 12 meses 1—200.00 -
' TOTAL ]  1800,00
10, Recursos materiales
Cantidad Rubro Valor§ |
1u computadora 200,00
1 (red) internet :?_0.00
8 | carpetas 3.00
180 ; fotocopias e impresionss 9.00
ES Resma de papal bond Ad 4,00
"3 ( mensuales) transporie publico 29,00
Total 256,00

11. Cronograma de actividades
ANALISIS COMPARATIVO DE LA POSICION COMPETITIVA DE AIRENB CON

BOOKING Y EXPEDIA EN LA CIUDAD DE CUENCA,
Periodo de realizacion de la investigacion: Se estima realizar en 6 meses.

TACTIVIDAD MER
— 1T2I3Ta 5 6[7[8 910 11[ 12
1. Recoleccion y organizacion | X | X
de informacion. 1
2. Discusitn y analisis de la x|x ‘
informacion. |
3. Trabajo de campo. x| X | | |
4. Integracion de trabajo de X | X |
acuerda a los objetivos. ‘ ‘
5. Redaccion del rabajo. BRGE EENS
6. Revision final | \ ok ] 1]
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23, Expedia
2.3.1. Senvicias
2.3.2. Taritas
233, Condiciones de reserva
2.3.4. Tipo de alojamiento
2.3.5. Condiciones de inslalaciones
2.3.6. Evaluacién de los huéspedes

Capitulo 3: Analisis comparativo de Airbnb, Booking y Expedia.

3.1, Airbnb
3.1.1, Oferta
3.1.2. Demanda
3.1.3. Precios
3.1.4. Ocupacidn
3.186 Pasicionamiento

3.2, Booking
3.2.1. Oferia
3.2.2. Demanda
3.2.3. Precios
3.2.4. Ocupacidn
3.2.5. Posiclonamiento

13. Expedia
3.3.1. Oferta
3.3.2. Demanda
3.3.3. Precios
3.3.4. Ocupacion
3.3.5. Pasicionamiento

Conclusiones
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