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Resumen

La economia colaborativa es una nueva tendencia que se esta posicionando en el
turismo, especialmente en el sector hotelero. Sin embargo, estas plataformas no son bien
vistas por este gremio debido a la informalidad por la que estan caracterizados. Como
parte del marco legal se pudo evidenciar que los departamentos que ofertan servicios
turisticos de alojamiento se pueden formalizar mediante la Licencia Unica Anual de
Funcionamiento (LUAF) bajo la categorizacion de casa de huéspedes. Por otro lado, las
herramientas utilizadas durante el levantamiento de informacion de esta investigacion se
utilizaron encuestas, entrevistas dirigidas a turistas guayaquilefios, departamentos y un
hotel de la ciudad de Cuenca. De los anélisis de los resultados se determino que las
personas que han sido parte de esta investigacion muestran interés respecto a una posible
alianza entre hoteles y departamentos tomando de referencia a la plataforma colaborativa
Be Mate. Finalmente se propuso estrategias de las cuales derivan a un modelo de negocio
que podria ser de gran ayuda para que se de una alianza entre hoteles y departamentos de

alquiler turistico del Ecuador.

Palabras Clave: Economia Colaborativa, Plataformas Colaborativas, Alojamientos, Be

Mate,, Alianza, Modelo de Negocio.
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Abstract

The collaborative economy is a new trend that is positioning itself in tourism,
especially in the hotel sector. However, these platforms are not well seen by this guild due
to the informality by which they are characterized. As part of the legal framework, it was
possible to show that the departments that offer tourist services can be formalized through
the Unique Annual Operating License (LUAF) under the category guest house. On the
other hand, the tools used during the collection of information for this research were
surveys, interviews aimed at Guayaquil tourists, departments and a hotel in the city of
Cuenca. From the analysis of the results, it was determined that the people who have been
part of this research show interest in a possible alliance between hotels and departments,
taking the Be Mate collaborative platform as a reference. Finally, strategies were proposed
from which they derive to a business model that could be of great help for an alliance

between hotels and tourist rental departments in Ecuador.

Keywords: Collaborative Economy, Collaborative Platforms, Accommodation, Be Mate,,

Alliance, Business Model
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Introduccion

La economia colaborativa crecio rapidamente y fue ganando importancia en su
participacion de mercado en algunos sectores. Se estima que los ingresos brutos directos
generados por las plataformas colaborativas en la Union Europea en el afio 2015 sumaron
un total de 28 billones de euros (aproximadamente un 0,2% del PBI de la UE) y si se
incluyen los ingresos indirectos en la economia europea, generaron entre 160 y 572
billones de euros (Comision Europea, 2016b), que representa una suma altamente
significativa si se la compara con los 491.945 millones de euros que ingresaron en estos
paises a través del sector turistico, en el afio 2016 (Eurostat, 2017). Esta expansion
acelerada del sector implica un alto potencial para los nuevos negocios para capturar estos

mercados (Pasquet, 2019, p. 19) .

La innovacién y el aumento de la competencia, impulsados por la nueva economia
colaborativa, benefician al turista. A su vez, esto hace que su experiencia incremente y
mejoran sus conocimientos culturales y locales. Las plataformas ofrecen nuevos métodos
de confianza y verificacion para promover la seguridad y mejorar las experiencias,
incluyendo los sistemas de reputacion y la posibilidad de utilizarlas globalmente, en el
caso que viaje por muchos paises. Los consumidores han tenido, en general, buenas
experiencias. Segun el (World Travel Market Industry Report, 2014), el 86% de las
personas que han reservado en alguna plataforma peer-to-peer en Reino Unido ha
calificado su experiencia positivamente y utilizarian el servicio nuevamente. Citado en
(Pasquet, 2019).

En la industria turistica se han desarrollado plataformas de economia colaborativa
y aplicaciones digitales que han facilitado su operacion y administracién. Asimismo, éstas
permiten ofrecer, a un menor costo, alternativas de servicios que tradicionalmente se
habian ofrecido “face to face” o por paginas web de los oferentes. Plataformas
colaborativas como Airbnb, Uber,Be Mate, HomeAway, Clickandboat, Nightswaping,
Housecares, Freetouring, Kangapp, entre otras, estas plataformas han venido a
revolucionar en como el mercado turistico se comporta ante las nuevas tendencias de

alojamiento y compra (Hernandez et al., 2019).



Los hoteles también empezaran a adoptar parte de las caracteristicas que hacen
mas atractivos a los alojamientos colaborativos. Un estudio de Les Roches apunta a que
los hoteles comenzaran a elaborar guias locales personalizadas para sus huéspedes.
También empezaran a pensar mas como anfitriones, construyendo experiencias
diferenciadoras. Es probable que muchos establecimientos decidan asociarse con las
plataformas de economia colaborativa que les ayuden a vender habitaciones con
experiencias, y no hay que perder de vista la posibilidad de que exista una asociacion entre
hoteles y departamentos que se encuentren a la redonda ,considerando la prestacion de
servicios de hoteleria en alojamientos muy personales, incluso familiares (Tecno Hotel,
2017).



Antecedentes

Parte de la controversia que genera el fendmeno de la economia colaborativa es
que, si bien permite tener efectos ambientales y sociales positivos, puede caer en el terreno
de la informalidad debido a la falta de regulacién, de proteccién al consumidor y la
generacion condiciones laborales inestables. Por lo que Airbnb no corresponde a la
economia colaborativa ya que podria generar consecuencias negativas para la actividad
turistica si no se establecen regulaciones. Asi ha sucedido para Airbnb en México que ha
venido adecuandose a los cambios de regulacién y en Ecuador ya entro en vigor el cobro
del impuesto al valor agregado a estas plataformas como Airbnb y Booking (Oskam &
Boswijk, 2016), citado en (Hernandez et al., 2019, p. 22).

Es evidente que lo colaborativo también ha llegado al sector inmobiliario y las
nuevas posibilidades de intermediacién tecnoldgica favorecen esta tendencia al reducir
los costes de transaccion, pero, sobre todo, al ampliar de forma practicamente ilimitada
las redes de intercambio. Las plataformas colaborativas, que se han convertido en nuevos
actores del mercado del alojamiento turistico, segun la CNMC Comision Nacional de los
Mercados y la Competencia (CNMC) son mercados de varios lados, en los que cada uno
recibe valor por la existencia del otro, al tiempo que se benefician mutuamente de un
efecto red y realizan la funcion de catalizador entre los distintos sectores del mercado,
permitiendo resolver el problema de coordinacion entre la oferta y la demanda.
(Encarnacion, 2016, p. 35)

La economia colaborativa puede considerarse una verdadera revolucion
econdmica. En las Gltimas décadas se ha registrado un cambio de rumbo en el panorama
econdmico global. EI cambio que ha experimentado el turismo a base de la economia
colaborativa es la produccion y en el tipo de consumo. De este modo, la oferta turistica,
que tradicionalmente ha sido proporcionada por las empresas turisticas convencionales,
actualmente esta viviendo profundos cambios, algunos de los cuales apuntan hacia

propuestas emprendedoras vinculadas a lo colaborativo(Beltran, 2018, p. 5).

La innovacion de economias colaborativas en la industria del turismo,

especialmente en el hospedaje esta generando poco a poco la aceptacion y adaptacion para



gue cada vez mas consumidores estén dispuestos a vivir la experiencia de manera diferente

a lo que ofrecen los hoteles (Ramirez, 2017).

El turismo y la hoteleria son grandes pilares en donde se asienta la economia de
un pais, generando empleo e ingresos no solo a las grandes industrias, sino también a las
pequetias y medianas empresas, pues la “industria sin chimeneas” como se conoce a la
industria turistica, se la relaciona como un paraguas, pues al existir el movimiento de
personas, todos son beneficiados por estos, los hoteleros, los transportistas, restaurantes,

centros de diversion, etc (Nunez, 2021, p. 1).

El turismo colaborativo, en épocas de crisis es considerado como la mejor
alternativa para viajar. En los Gltimos afios han surgido nuevas formas de viajar mas
econdmicas que se basan en compartir, intercambiar o alquilar a bajo coste bienes y
servicios. Se refiere a turismo colaborativo cuando un turista esta planificando su viaje y
reserva a través de plataformas de economia colaborativa su hospedaje, transporte u otros

servicios que haya relacionado con su viaje (Canovas & Villanueva, 2015, pp. 48-49).

Hoy en dia, uno de los principales determinantes de compra en la bldsqueda de
alojamiento es el precio, por lo que han aparecido otras opciones de alojamiento como el
alquiler de viviendas por dias a través de la pagina web Airbnb o a través de plataformas
de viviendas turisticas como Be Mate. Estos nuevos conceptos de hotel no deben
considerarse productos sustitutivos sino un nuevo modelo de informacion lo que les

permite comparar las diferentes opciones de alojamientos (Alemany, 2017, p. 13).

La aparicion de Airbnb, generd un remezén a la industria hotelera a nivel global
por lo que los grandes grupos hoteleros han tenido que transformarse, es por esto que
algunos optaron por crear marcas o servicios para competir con la plataforma de economia
colaborativa, otros optardn por aliarse a ella. Ese seria el caso del grupo hotelero
Wyndham, con 9200 hoteles y 21 marcas alrededor del mundo. En 2019, Alejandro
Moreno, presidente de Wyndham para América Latina y el Caribe, indico6 que se
encuentran en negociaciones con Airbnb para que a traves de la plataforma puedan
empezar a ofrecer sus habitaciones, “Més que una competencia, la estamos viendo como

un canal donde también podremos ofrecer nuestras habitaciones” (Inga, 2019, parr. 2).



La expansion de Marriott en el alquiler de residencias fue desarrollada como
resultado del piloto de 2018 bajo la marca llamada Tribute Portfolio Homes. De los
huéspedes que realizaron reservas de un hogar durante el piloto, que estaba disponible en
ciertas ciudades de Europa, cerca del 90 por ciento eran miembros de Marriott Bonvoy y
mas de tres cuartos viajaban por placer con familia y amigos. Durante el piloto, la estadia
promedio del huésped fue de mas del triple de la tipica estadia en hotel. Estas
observaciones, junto con el compromiso que se caracteriza Marriott de proporcionar a los
viajeros alojamiento unico y diferente incluyendo hogares espaciosos con una 0 mas
recamaras, grandes cocinas, lavadora y secadora y més, fueron un importante papel para
guiar la seleccion de los hogares de lujo y premium, asi como de los mercados clave de
esparcimiento disponibles en el lanzamiento que complementa la oferta central del
portafolio de hoteles Marriott (Bethesda, 2019, parr. 3).

Debido a la velocidad con la que esté creciendo esta nueva forma de hacer turismo,
ha propiciado unos cambios sociales, culturales y econémicos. Con el paso de los afos,
tanto los pequefios como las grandes cadenas hoteleras que quieren mantenerse activos en
el mercado deberdn amoldarse a la nueva modalidad de hacer turismo, puesto que los

turistas se acoplan a las nuevas tendencias del mercado (Costa Rivera, 2017, p. 10).
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para realizar la reserva.




Problema

En muchos periodos los afios se comportan de igual forma que sus afios anteriores,
pero hay periodos en los cuales la demanda puede cambiar por diversos eventos que se
llevan a cabo en la ciudad, pueden ser estos feriados o festividades, entre otros. Si un
hotelero no tiene claro esto estara esperando su demanda sin tener claro si puede 0 no
llegar al destino y sin haber generado estrategias con anterioridad, siendo uno de los
problemas que se pueden presentar es el tener exceso de huéspedes y no saber como actuar
ante la situacion. El calendario de demanda es entonces la base de un pronostico en el
tendremos en cuenta todos los eventos por pequefios que sean que puedan afectar la
ocupacion del hotel. Debido a los diversos problemas posibles generados es que el hotel

se gana una mala reputacién por parte de la clientela (Avella-Herrera, 2020).

En algunos hoteles en el mundo existe el overbooking, consiste en que se han
vendido mas plazas de las que el hotel cuenta, por consecuente, el cliente no se puede
alojar en el hotel que previamente habia reservado, ante este problema, existen las leyes
autonémicas que obligan al hotel a que proporcione un alojamiento en un establecimiento
de la misma zona, de categoria igual o superior, y en condiciones similares a las pactadas,
si el cliente no acepta el cambio de hotel tiene derecho al reembolso correspondiente por
el incumpliendo del contrato por parte del hotel. Las causas que generan este problema
son varias, ya sea por mala gestion administrativa de los servicios que posee el hotel.
Debido a los diversos problemas generados es que la empresa se gana una mala reputacion

por parte de la clientela, generando grandes problemas a futuro. (Paz, 2021, p. 1)

Debido a la gran demanda de turistas locales y extranjeros en dias festivos muchas
veces la ocupacién hotelera es alta y se encuentra completa , en donde los turistas que no
han hecho una reserva con anticipacion van directo para poder hospedarse, como
consecuencia no encuentran un hospedaje disponible donde puedan quedarse, esto es
debido a la gran afluencia en los dias feriados de esta manera los turistas deciden ir a otro
destino cercano para pernoctar y muchas veces deciden simplemente regresar a su ciudad

de origen porque no encuentran hospedaje.



El control o sancion de supuestas conductas desleales no debe ser el motivo de
regulacion por las normas autondmicas aplicables a las viviendas particulares de uso
turistico. Si un comportamiento no encaja en los supuestos especificos de dicha ley o en
su clausula general, no puede ser reputado desleal por el mero hecho de resultar incbmodo

para los competidores (Gonzéles, 2017, pp. 123-124).

Muchas ciudades cuentan con poca plaza hotelera pero independientemente de ello
hay ciudades que, si tiene gran capacidad, pero en dias feriados el impacto es bastante
mayor y notorio debido que la gran demanda de turistas es grande. porgque no cuentan con
infraestructuras que soporten mucha afluencia de turistas y se hacen notorias las falencias

por esta razon muchos turistas optan por otros tipos de alojamiento.

Una de las situaciones que se presentan amenudeo en los hoteles, es la llegada de
clientes sin una reserva previa, en estos casos se genera un problema cuando la capacidad
del hotel ya no permite alojar a un cliente, puesto que todas sus plazas estan ocupadas. La
desventaja de tener clientes walk-in es que al no contar con una habitacion se pierde a ese
cliente, que habia elegido hospedarse en el hotel. Ademas, otro problema que se suscita
por la falta de comunicacion entre el departamento de reserva y front desk, es que al ser
un cliente walk-in se asigna una habitacion sin previamente haber consultado la
disponibilidad del hotel, dicha habitacién ya ha sido ocupada, siendo este uno de los

problemas que genera overbooking y a su vez molestias al huésped.



Justificacion del tema

La economia colaborativa en los Gltimos afios ha sido de suma importancia en la
industria hotelera y de la sociedad en general. Los cambios que se han venido originando
respecto a la tendencia del hospedaje, ha tenido un impacto muy importante entre el
consumidor y la industria hotelera, esto debido a las nuevas apariciones de ofertas
mediante aplicaciones de hospedaje. Una de las aplicaciones mas importantes que es parte
de la economia colaborativa es Airbnb, que, desde sus inicios en el 2008, ha representado

ingresos significativos en la economia de diferentes paises del mundo.

Por otro lado, se encuentra el modelo de negocio Be Mate, aplicacién que nace
directamente desde la industria hotelera y tiene como fin ser parte de la economia
colaborativa. Una mediana cadena hotelera espafiola como es Room Mate, ha decidido
introducirse en este sector a través del concepto denominado Be Mate, convirtiéndose en
la séptima plataforma de alquiler de pisos turisticos en Espafia. Esta nueva linea de
negocio consiste en unir alquileres turisticos con los servicios propios del hoteleria. Se
trata de ofrecer pisos turisticos, pero con servicios hoteleros. Ademas de la oferta
“tradicional” de plazas hoteleras en Madrid, Barcelona, Malaga, Oviedo, Granada y
Salamanca, en Espafia, a los que hay que sumar su oferta internacional en Miami, Nueva
York, México D.F., Florencia, Amsterdam y Estambul, desde septiembre de 2014 ha
creado un nuevo modelo de negocio, a través de la creacion de Be Mate, como plataforma
online de alquiler de pisos turisticos que ofrece servicios de hotel a los inquilinos de estos
pisos turisticos (Rodriguez-Anton et al., 2016, p. 273).

En Ecuador, las aplicaciones que ofertan el servicio de rentas de departamentos o
habitaciones, son consideradas desleales, no solo en la industria hotelera, si no también,
por parte de los profesionales en turismo; ya que desde su llegada al pais no han sido
regularizadas por ningin organismo del sector turistico, sin embargo, hoy en dia las
nuevas tendencias de aplicaciones en su mayoria, ya no son considerados una amenaza,
puesto que las antes mencionadas cada dia tienen mayor acogida por los clientes, debido
a su bajo costo accesible al momento de alquilar un hospedaje, demostrando su
crecimiento, lo que significa que existe una baja probabilidad que este tipo de aplicaciones

desaparezca.
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Mediante esta investigacion, se busca saber si los guayaquilefios estarian de
acuerdo que el modelo Be Mate se fusione en la industria hotelera de la ciudad y que el

mismo tenga acogida.

Pregunta de Investigacion
e ;De que manera una adaptacion del modelo colaborativo Be Mate beneficiaria de

manera conjunta a los hoteleros, hoster de departamentos y turistas?

Objetivos

Objetivo General:

Evaluar la aceptacion del modelo Be Mate en una infraestructura hotelera del

Ecuador.

Objetivo Especificos:

. Fundamentar teéricamente sobre la economia colaborativa y las diversas
plataformas de alojamiento para turistas que se presentan en internet.

. Realizar una investigacion primaria que permita identificar la aceptacion del
empresario hotelero y de los turistas sobre el modelo de negocio Be Mate.

. Desarrollar una propuesta de alianza estratégica entre hoteles y sitios de
alojamiento registrados en plataformas colaborativas, que permita obtener un

modelo de negocio rentable para los actores involucrados.
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Capitulo I: Marco Tedrico

Modelo de negocio Turistico

El modelo de negocio es mejor indicador del comportamiento financiero que las
clasificaciones industriales. Un enfoque integrado de la investigacion sobre modelos de
negocios representa una oportunidad para desbloquear los procesos empresariales,
explicar y predecir los resultados empresariales. La innovacion en los modelos de negocio
es un factor critico para el éxito, en el actual ambiente complejo y cambiante, la
supervivencia de una empresa depende de su capacidad de adaptacion (Palacios & Duque,
2011, p. 23).

Un modelo de negocio es una herramienta conceptual que contiene un conjunto
de elementos y sus relaciones y permite expresar la l6gica de negocio de una empresa
especifica. Es una descripcién del valor que una empresa ofrece a uno o varios segmentos
de clientes y de la arquitectura de la empresa y su red de socios para la creacion,
comercializacion y entrega de ese valor y el capital relacionado, para generar flujos de

ingresos rentables y sostenibles (Martinez, 2015, p. 5).

Definen un modelo de negocio como una descripcion de las funciones y relaciones
entre los consumidores, clientes, aliados y proveedores de una empresa e identifica los
principales flujos de productos, informacion y dinero, asi como los principales beneficios
para participantes (Camarena, 2017).
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The Business Model Canvas
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Figura 1. Lienzo de modelo de negocio de Osterwalder.
Tomado de: Generacion de modelos de negocio, 2011

A continuacién, se describe los nueve médulos:
Segmentos de mercado

En este mddulo se definen los diferentes grupos de personas o entidades a los
que se dirige una empresa. Los clientes son el centro de cualquier modelo de negocio,
ya que la Unica manera de que las empresas puedan seguir en el mercado es por medio
de los clientes (rentables), es por esto que siempre se tiene que satisfacer las
necesidades del mismo y para lograrlo se los tiene que agrupar por segmentos tales
como: tipo de necesidad, comportamiento y atributos comunes (Osterwalder &
Pigneur, 2019, p. 20).

Propuesta de valor

En este modulo se describe el conjunto de productos y servicios que crean valor
para un segmento de mercado especifico. La propuesta de valor es el factor que hace
gue un cliente se incline por una u otra empresa; la finalidad es solucionar un problema
por el que el cliente este atravesando o a su vez satisfacer la necesidad del cliente. Las

propuestas de valor estan constituidas de productos o servicios y estos satisfacen las
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necesidades de un segmento de mercado en especifico (Osterwalder & Pigneur, 2019,
p. 22).

Canales de Distribucion

En este modulo se explica el modo en que una empresa mantiene comunicacion
con los distintos segmentos de mercado para llegar a los clientes y brindarles una
propuesta de valor. Los canales de comunicacion, distribucion y venta establecen el
contacto entre la empresa y los clientes. Estos puntos antes mencionados desempefian

un papel importante en su experiencia (Osterwalder & Pigneur, 2019, p. 26).
Relaciones con clientes

En este mddulo se describen los diferentes tipos de relaciones que establece
una empresa con determinados segmentos de mercado. Las empresas tienen que
definir el tipo de relacion que crean conveniente y esto va a depender del tipo de
empresa y segmento de mercado al cual estan dirigidos. Las relaciones con los clientes
pueden estar basadas en los fundamentos siguientes: (a) Captacion de clientes. (b)
Fidelizacion de clientes. (c) Estimulacién de las ventas (Osterwalder & Pigneur, 2019,
p. 28).

Fuentes de ingresos

El presente modulo se refiere al flujo de caja que genera una empresa u
organizacion en los diferentes segmentos de mercado (para calcular los beneficios, es
necesario restar los gastos a los ingresos). Si los clientes constituyen el centro de un
modelo de negocio, las fuentes de ingresos son sus arterias, puesto que es la manera
en como la empresa obtiene ingresos y mediante a esto funciona. Un modelo de
negocio puede implicar dos tipos diferentes de fuentes de ingresos: (a) Ingresos por
transacciones derivados de pagos puntuales de clientes. (b) Ingresos recurrentes
derivados de pagos periddicos realizados a cambio del suministro de una propuesta de
valor o del servicio posventa de atencion al cliente (Osterwalder & Pigneur, 2019, p.
30).
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Recursos claves

Todos los modelos de negocio que se establecen requieren recursos clave,
mediante los mismos se le permite a la empresa crear y ofrecer una propuesta de valor,
ademas de establecer relaciones y llegar a diferentes mercados y la misma manera
percibir ingresos. Cada modelo de negocio requiere recursos clave diferentes. Los
recursos clave pueden ser fisicos, econdmicos, intelectuales o humanos. Ademas, la
empresa puede tenerlos en propiedad, alquilarlos u obtenerlos de sus socios clave
(Osterwalder & Pigneur, 2019, p. 34).

Actividades claves

Se describen las acciones mas importantes que debe dar por inicio la empresa
para que su modelo de negocio establecido funcione en su totalidad. Todos los
modelos de negocio requieren una serie de actividades claves que ayudaran en su
correcto funcionamiento y previamente la empresa pueda tener el éxito esperado y al
igual que los recursos clave, son necesarias para crear y ofrecer una propuesta de valor,
llegar a los mercados, establecer relaciones con clientes y percibir ingresos
(Osterwalder & Pigneur, 2019, p. 36).

Asociaciones claves

Se describe la red de proveedores y socios que contribuyen al funcionamiento
de un modelo de negocio. Las empresas llegan a asociarse con otras agrupaciones por
diferentes motivos ya que estas asociaciones son importantes para diversos modelos
de negocio. Las empresas crean alianzas para optimizar sus modelos de negocio,

reducir riesgos o adquirir recursos (Osterwalder & Pigneur, 2019, p. 38).
Estructura de costos

En este ultimo modulo se describen los principales costes que se generan al
trabajar con un modelo de negocio en especifico. Es asi que, mediante la creacion,
entrega de valor y el mantenimiento de las relaciones con los clientes o la generacion

de ingresos tienen un coste de los cuales son faciles de calcular una vez que se han
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definido los recursos clave, las actividades clave y las asociaciones clave (Osterwalder
& Pigneur, 2019, p. 40).

Existen también preguntas por cada uno de los bloques que ayudaran a conocer

con mayor precision la propuesta de valor:

Tabla 1
Preguntas de Cada Area en el Mddulo del Modelo de Negocio- Parte 1

Area Preguntas

¢Para quién creamos valor?

Segmento de mercado ;Cuales son nuestros clientes mas

importantes?

¢Qué valor proporcionamos a nuestros
clientes?

¢Qué problema de nuestros clientes

ayudamos a solucionar?
Propuesta de valor _ _
¢Qué necesidades de los clientes

satisfacemos?

¢Qué paquetes de productos o servicios
ofrecemos a cada segmento de mercado?

¢Qué canales prefieren nuestros
segmentos de mercado? ¢

;Como establecemos actualmente el
contacto con los clientes?

¢Cémo se conjugan nuestros canales?
Canales , . .
¢Cuales tienen mejores resultados?
¢ Cuales son mas rentables?

¢Como se integran en las actividades
diarias de los clientes?

¢Qué tipo de relacién esperan los

Relaciones con los clientes .
diferentes segmentos de mercado?
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¢Qué tipo de relaciones hemos
establecido?

¢Cual es su coste?

¢COmo se integran en nuestro modelo de
negocio?

Tabla 2

Preguntas de Cada Area en el Mddulo del Modelo de Negocio — Partes 2

Area

Preguntas

Fuentes de ingresos

¢Por qué valor estan dispuestos a pagar
nuestros clientes?

¢Por qué pagan actualmente?
¢COmo pagan actualmente?
¢Como les gustaria pagar?

¢Cuénto reportan las diferentes fuentes
de ingresos al total de ingresos?

Recursos claves

¢QUuEé recursos clave requieren nuestras
propuestas de valor, canales de
distribucion, relaciones con clientes y
fuentes de ingresos?

Actividades clave

¢Qué actividades clave requieren
nuestras propuestas de valor, canales de
distribucion, relaciones con clientes y
fuentes de ingresos?

Asociaciones claves

¢Quiénes son nuestros socios claves?

¢Quiénes son nuestros proveedores
clave?

¢Qué actividades clave realizan los
S0Cios?

Estructuras de costos

¢Cuéles son los costes mas importantes
inherentes a nuestro modelo de negocio?

¢ Cuales son los recursos clave mas caros
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Nota: Tomado de Generacién de Modelo de Negocio por (Alexander Osterwalder & Yves
Pigneur, 2019)

Sistema Turistico

El modelo de sistema turistico de Leiper permite localizar varios sectores del
turismo, de los cuales se los distingue de la siguiente manera: perteneciente
mayoritariamente al origen, destino o espacio de transito. L a gran parte de los agentes de
viaje se encuentran localizados en la region generadora de turistas. La industria turistica
se hace presente en la region de destino. El sector de transporte estd ampliamente
representado por la region de la ruta de transito. Esa distincion espacial también puede ser
encarada como una forma de categorizacion de los factores determinantes de los flujos
turisticos (Santos, 2007).

Segun Roberto Boullon (1997), se entiende por sistema turistico a todo el conjunto
de relaciones que surgen a raiz de los viajes de los turistas con el entorno que visitan. El
funcionamiento del sistema se origina en el encuentro de la oferta con la demanda. Boullon
define a la demanda turistica como la suma de bienes y servicios solicitados por los

consumidores citado en (Zapana & Jiménez, 2019).

Se denomina turismo a todas las actividades que realizan las personas durante los
viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio y mas de veinticuatro horas, con fines de: ocio, por negocios,
salud, educacion y otros. Los seres humanos desde sus origenes se han visto impulsados
a trasladarse a diferentes emplazamientos, por distintas razones, caza, religion, comercio,

guerras, ocio etc (Arévalo, 2020).
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SUPRASISTEMA SOCIQ-CULTURAL (ENTORNC)

SUPERESTRUCTURA ATRACTIVOS

EQUIPAMIENTO E

COMUNIDAD

RECEPTORA INSTALACIONES

Figura 2. Sistema Turistico propuesto por Molina, S (2000)

Tomado de: Revista Espacio: Propuesta metodoldgica para la evaluacion de
ferias agricolas como producto turistico. Caso de estudio Feria Agroturistica San
Jacinto de Balzar, provincia del Guayas — Ecuador

El modelo desarrollado por Sergio Molina, este describe al turismo como un
conjunto de componentes o subsistemas que interactdan con el fin de alcanzar un objetivo
en comun. Los subsistemas que o componen son:

a) La superestructura: Se compone de organizaciones del sector
publico y privado; leyes, reglamentos, planes y programas.

b) La demanda: Constituyen los turistas residentes en el pais y en el
extranjero.

C) La infraestructura: Incluye aeropuertos, carreteras, redes de agua
potable, drenaje, de teléfono, etc.

d) Los atractivos: Pueden ser tanto naturales como culturales.

e) El equipamiento y las instalaciones: Se integran por hoteles,
restaurantes, cafeterias, agencias de viajes, canchas de tenis, etc.

f) La comunidad receptora: Se refiere a los residentes locales
ligados directa e indirectamente con el turismo.

Marco Referencial

El estudio realizado por (Navas & Alemany, 2017) tuvo como objetivo identificar
las fuentes de ventaja competitiva para el principal servicio vendido por Room Mate, que

es el alojamiento; la informacién recabada fue mediante el modelo de las fuerzas Porter
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en el que se concluy6 que, en la actualidad, los estilos de vida estan cambiando y los
huéspedes no buscan los mismos servicios que antes; ahora el turismo de ciudad tiene a
ser de corta duracion unos 4 o 5 dias-, aprovechandose puentes y festivos. Los turistas van
al hotel Unicamente para lo basico y tienden a pasar la mayor parte de su estancia fuera
del mismo. Room Mate ha sabido aprovechar este cambio en la forma de viajar con su
filosofia de las 3 D -hoteles para dormir, ducharse y desayunar- suprimiendo los servicios
innecesarios por los que muchas veces los clientes pagan, pero luego no utilizan. Sin
embargo, no se ha olvidado del disefio, por lo que cada uno de sus hoteles esta disefiado
por arquitectos o artistas de reconocido prestigio. Esta mezcla de servicios basicos con
disefio innovador y atrevido es perfecta, ya que tiene lo necesario y esto a los clientes les
hace sentirse a gusto porque se sienten como en casa a la vez que resulta divertido y

sorprendente ir a un hotel con buen disefio.

De este modo (Navas & Alemany, 2017) consideran que los hoteles de Room Mate
se caracterizan por su disefio, calidad y servicio, teniendo como propoésito adaptarse a las
necesidades de los clientes. Estos siempre se encuentran céntricamente, a cada uno de
ellos se les atribuye un nombre propio y una personalidad diferente, esto determina que
sea un disefio exclusivo ideado por famosos decoradores espafioles. Segun se trate de un
edificio histérico o mas moderno, se da un disefio u otro que este acorde, por lo que
cuentan con hoteles més clasicos y otros mas sofisticados. Esto, junto con la
simplificacion de sus servicios, es lo que los hace diferentes, por lo que los clientes los

eligen por el distintivo que poseen.

Por otra parte, Di Nardo y Nicita (2016) tienen como objetivo identificar y
describir las nuevas modalidades de alquileres turisticos ofrecidas a través de plataformas
y aplicaciones tecnoldgicas, mediante la teoria del comportamiento del turista,
recopilando informacién por medio de la metodologia cuantitativa, disefiando una
encuesta de habitos y tendencias. Determinaron que la industria de la hospitalidad
evoluciona rapidamente, y frente a tales cambios es necesaria su adaptacion y la toma
consciente de nuevos desafios: el empleo de las tecnologias, especialmente en la forma de
comercializacion; diferenciacion de productos; elaboracion de estrategias en vista de

conseguir experiencias personalizadas a los huéspedes; busqueda de mayor
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competitividad; recuperacion de la rentabilidad a través de la innovacion, buscando
nuevas ideas. De tal manera sera posible lograr un consenso que incorpore igualdad de
condiciones y responsabilidades a los alojamientos informales. La competencia existe y
es real, como en cualquier &mbito e industria que genere un movimiento economico. Pero
independientemente de la presencia o no de ciertos factores externos favorables (leyes
acordes, regulaciones coherentes, condiciones igualitarias, etc.), es viable el desarrollo de

nuevos conceptos de hoteleria.

Asi mismo Fransi, Hernandez, Ferrer y Daries (2019) se propusieron determinar
cuéles son los factores considerados por los usuarios de este tipo de plataforma a la hora
que recibieron informacién de calidad sobre el servicio ofrecido mediante el modelo
servqual y el levantamiento de informacion mediante cuestionarios de google form. Los
resultados demuestran que la eficiencia, la confiabilidad y la seguridad estan relacionadas
con la calidad percibida. Un portal de alojamiento colaborativo que ofrece informacién
funciona correctamente y contiene informacion actualizada informacidn accesible genera
confianza en el usuario y por tanto una mayor predisposicion cuando interactuar con el
sitio web. Una experiencia positiva con un portal de informacion da como resultado un
nivel superior de satisfaccion y fidelizacidn por parte del internauta. Sobre este punto, los
usuarios encuestados sugirieron que su satisfacciéon y lealtad a un portal aumentara en

proporcion con su evaluacion general de ella.

Ademas, Cruz y Febres (2020) buscaron diferenciar el producto, adaptarse mejor
a la demanda del mercado actual y a diferenciarse de la competencia Airbnb, mediante el
uso de la teoria del sistema turistico y la metodologia de revision bibliografica a través de
la lectura y recopilacion de fuentes de investigacion académica como: libros, revistas,
articulos cientificos y tesis. Determinaron que la economia colaborativa es una nueva
forma innovadora de realizar transacciones, que al hacer uso de internet y de celulares o
computadoras, coloca a la demanda directamente con la oferta por lo que los gastos en las
transacciones se reducen y permiten a Airbnb poder ofertar habitaciones a precios mas
bajos que el mercado convencional. Respecto a la confianza, actualmente el consumo se
basa en la lectura o recomendacion de otros usuarios. Por ello, la decision de consumo

actualmente se basa en la confianza sobre las recomendaciones que otros usuarios realizan
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sobre un determinado producto, es asi como en Airbnb las personas antes de elegir una
habitacion realizan una lectura de los comentarios y en base a ello toman la decision de

compra.

Por otro lado, Ciulli y Kolk (2019) se plantearon compilar una lista de casos de
participacion de empresas tradicionales en la economia colaborativa, mediante el método
cualitativo y el modelo exploratorio empirico. Se plantearon como objetivos la
identificacion de casos mediante la recopilacion de datos disponibles publicamente,
utilizando palabras clave generales sobre los sectores seleccionados y la recopilacion de
informacidn sobre los casos identificados a través de documentacion divulgada por los
actores involucrados y otras fuentes confiables. Como Los resultados del estudio les
permitieron captar la naturaleza multifacética del compromiso de los operadores
establecidos en la economia colaborativa, lo que sugiere que han comenzado a entrar en
la economia colaborativa realizando diferentes tipos de cambios en su modelo de negocio.
En varios casos, los operadores tradicionales parecen adaptar selectivamente uno de los
elementos del modelo comercial, es decir, la propuesta de valor, la interfaz del cliente o
la infraestructura comercial. Por lo tanto, los titulares adoptan "piezas” de modelos
comerciales compartidos como complementos si ven un potencial para mejorar sus

modelos comerciales existentes.

Por esto Herrera (2017) se establecid identificar la problematica que se plantea con
la aparicién de este nuevo turismo en nuestro pais, en concreto, se atenderd a las
restricciones que se presentan en nuestro ordenamiento juridico, y también a otros temas
gue no han sido solucionados por parte de las autoridades. Por lo que concluy6 que es
evidente que la economia colaborativa ha cobrado especial relevancia en los Gltimos afios
a nivel mundial y se ha consagrado como una alternativa para los consumidores a un bajo
coste, frente a los sectores tradicionales indicé que es evidente que la economia
colaborativa ha cobrado especial relevancia en los ultimos afios a nivel mundial y se ha
consagrado como una alternativa para los consumidores a un bajo coste, frente a los
sectores tradicionales. En el alojamiento colaborativo han observado que ofrece multiples
ventajas, tanto para los prestadores como para los turistas que se alojan gracias a las

plataformas. Estos nuevos modelos ofrecen méas variedad y precios mas competitivos, a
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la vez que potencian la innovacion en los sectores turisticos tradicionales. En general, la
economia y el turismo colaborativo ofrecen mas ventajas que inconvenientes. Las
autoridades deberian potenciar la economia colaborativa, en vez de crear crispacion entre
estas y los sectores tradicionales. Es necesario adaptar la legislacion vigente a los nuevos

movimientos, como se ha venido haciendo desde tiempos remotos.

No obstante Pacheco (2019) tuvo como objetivo poner de manifiesto la
problematica derivada de su falta de regulacion armonizada y adecuada ademas de
examinar la naturaleza y funcionamiento de la plataforma lider Airbnb. A lo largo del
estudio se ha evidenciado como la mecanica tradicional de intercambio de bienes y
servicios se ha redefinido para llegar a un nuevo modelo gracias a los incesantes avances
tecnoldgicos y sociales. Si bien la economia colaborativa tiene un fuerte potencial para
impulsar el crecimiento econdémico, lo cierto es que a su vez plantea importantes retos de
regulacién, derivados en gran medida del amplio espectro de facetas que abarca. Siendo
el alojamiento colaborativo una de las actividades mas provechosas de este nuevo modelo,
ha de prestarse especial atencion a aquellas modalidades que, a pesar de su apariencia, no
suponen economia colaborativa en puridad. Pero més alla de estas consideraciones en
cuanto a su naturaleza, y atendiendo a los problemas practicos evidenciados (véase el auge
de la plataforma Airbnb), es indispensable que se alcance una armonizacion al menos en

aspectos basicos para evitar restricciones innecesarias en el mercado interno.

Por Gltimo, Soltero (2017) en su investigacion analizo6 el impacto que ha tenido
este modelo de negocio de economia disruptiva, saber qué estrategias esta implementando
para obtener sus ventajas competitivas y si éstas son sostenidas ante las diversas
problematicas que ha tenido la empresa, mediante el método de investigacidn analitico y
descriptivo. Lo que le permiti6é concluir que uno de los beneficios mas importantes es el
generar ingresos a los anfitriones mediante bienes que ya tiene, como lo son sus
inmuebles, sin tener practicamente que invertir para ello. Esta claro, que es uno de los
propdsitos de este tipo de modelo de negocio, por ende, esta tendencia al alza es muy
probable, si no, casi seguro, que prevalezca dentro del mercado. Por ello, es necesario que
los propietarios sigan informandose e implementando las regulaciones necesarias para

seguir operando y no dafiar la reputacion y confianza de la que se ha cimentado y por lo
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cual ha tenido el éxito generalizado en los paises y ciudades donde se encuentran, seguir
investigando a los consumidores para ser participe de los cambios e innovaciones en
relacién a sus preferencias para asi seguir siendo los lideres con la fuerza de sus

competitivas sostenidas que se han argumentado.
Marco Legal

En el marco legal se hara referencia la ley de turismo, el reglamento de alojamiento
turistico y las regulaciones en la que estaran presentes normas, leyes reglamentos que

se tendran que cumplir.

En Ecuador el cobro del impuesto del valor agregado en el cual la normativa se ejecuto el
16 septiembre del 2020 a los servicios digitales importados que se dan a través de
plataformas en que el sistema de negocio es por comision (Booking o Airbnb), el IVA
aplica a la comisidn, siempre que se diferentes en el voucher, de lo contrario se presume

que la comision es del 10% sobre lo que aplica el IVA.

Ley de turismo

La ley de turismo tiene articulos que van relacionados con este proyecto de

titulacion a continuacion los mas importantes:

El articulo 5 de la Ley de Turismo establece como actividad turistica al servicio de

alojamiento.

El articulo 15 de la Ley, establece: "EI Ministerio de Turismo es el organismo

rector de la actividad turistica ecuatoriana.

En el articulo 43 del Reglamento a la Ley de Turismo determina que alojamiento
el conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar el servicio de
hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y servicios basicos y/o

complementarios, mediante contrato de hospedaje

Que, el servicio de alojamiento por su naturaleza, alcance y peculiaridad requiere
ser reglamentado a través de un cuerpo normativo especifico en el cual se establezcan los

parametros a los cuales debe someterse esta actividad, a fin de que su conceptualizacion,

24



clasificacion, categorizacion y servicio prestado respondan a estandares técnicos y
objetivos que permitan la generacion de una oferta de calidad.

Reglamento de alojamiento Turistico

De acuerdo al articulo 4 del reglamento del alojamiento para ejercer la actividad
turistica de alojamiento es obligatorio contar con el registro de turismo y la licencia Unica
anual de funcionamiento, asi como sujetarse a las disposiciones contenidas en el presente
Reglamento y demé&s normativa vigente. El incumplimiento a estas obligaciones dara lugar

a la aplicacion de las sanciones establecidas en la Ley.

El articulo 5 de la Ley de Turismo establece como actividad turistica al servicio de

alojamiento.

En la Seccion 1l del Reglamento de Alojamiento en el articulo 5 el cual nos dice
sobre los derechos y obligaciones de los huéspedes en el cual tendrd los siguientes
obligaciones y derechos (Ministerio de Turismo, 2016).

a) Ser informados de forma clara y precisa del precio, impuestos, tasas y costos
aplicables al servicio de alojamiento;

b) Ser informados de las politicas, planes, y procedimientos determinados por el
establecimiento;

¢) Recibir el servicio conforme lo contratado, pagado y promocionado por el
establecimiento de alojamiento;

d) Recibir el original de la factura por el servicio de alojamiento;

e) Tener a su disposicion instalaciones y equipamiento en buen estado, sin signos
de deterioro y en correcto funcionamiento;

f) Comunicar las quejas al establecimiento de alojamiento turistico

g) Denunciar por los canales establecidos por la Autoridad Nacional de Turismo o
los Gobiernos Autdnomos Descentralizados a los cuales se les hubiere
transferido la competencia, las irregularidades de los establecimientos de
alojamiento turistico.

h) Pagar el valor de los servicios recibidos y acordados.
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i) Entregar la informacion requerida por el establecimiento previo al ingreso
(check in), incluyendo la presentacion de documentos de identidad de todas las
personas que ingresan.

J)  Cumplir con las normas del establecimiento de alojamiento y aquellas
determinadas por la normativa vigente.

k) Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar dafios y perjuicios al
establecimiento, cuando le fuere imputable.

Art. 6.- Derechos y obligaciones de los establecimientos de alojamiento turistico.
Los establecimientos de alojamiento turistico gozaran de los siguientes derechos y
obligaciones:

a) Recibir el pago por los servicios entregados al huésped;

b) Solicitar la salida del huésped del establecimiento de alojamiento cuando se
contravenga la normativa vigente y el orden publico, sin que esto exima a los
huéspedes de su obligacién de pago;

c) Denunciar ante la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Auténomos
Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la competencia, la
operacion ilegal de establecimientos de alojamiento turistico;

d) Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa vigente;

e) De ser el caso, cobrar un valor extra por los servicios complementarios ofrecidos
en el establecimiento, conforme al tipo de servicio ofrecido;

f) Obtener el registro de turismo y licencia Unica anual de funcionamiento;

g) Exhibir la licencia unica anual de funcionamiento en la cual conste la informacion
del establecimiento, conforme a lo dispuesto por la Autoridad Nacional de
Turismo;

h) Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento
del establecimiento en perfectas condiciones de limpieza y funcionamiento;

i) Cumplir con los servicios ofrecidos al huesped,;

J) Otorgar informacion veraz del establecimiento al huésped;
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K)

P)
q)

)

Notificar a la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Auténomos
Descentralizados a los cuales se les hubiere transferido la competencia, la
transferencia de dominio o modificacion de la informacion con la que fue
registrado el establecimiento dentro de los diez dias de producida;

Contar con personal calificado y capacitado para ofertar un servicio de excelencia
y cordialidad al cliente; asi como, propiciar la capacitacién continua del personal
del establecimiento, los mismos que podran ser realizados mediante cursos en
linea.

Determinar la moneda extranjera que se acepta como forma de pago en el
establecimiento;

Asumir su responsabilidad en caso de ocasionar dafios y perjuicios al huésped,
cuando le fuere imputable;

Cumplir con los requisitos de seguridad previstos en el presente Reglamento y
demas normativa vigente relacionada con el fin de proteger a los huéspedes y sus
pertenencias; p) En caso de incidentes y accidentes el establecimiento debera
informar sobre el hecho a las Autoridades competentes;

Respetar la capacidad maxima del establecimiento.

Respetar y cumplir con los limites maximos de ruido establecidos conforme a la
Autoridad competente

Exigir informacion al huésped, incluyendo la presentacion de documentos de
identidad de todas las personas que ingresen al establecimiento.

Prestar las facilidades necesarias para que se realicen inspecciones por parte de la
Autoridad competente.

Cumplir las especificaciones de accesibilidad para personas con discapacidad
dispuestas en la normativa pertinente y de conformidad con lo previsto en este
Reglamento.

Llevar un registro diario y proporcionar a la Autoridad Nacional de Turismo y a
las autoridades que asi lo requieran, informacion sobre el perfil del huésped donde
se incluya al menos nombre, edad, nacionalidad, género, nimero de identificacion,

tiempo de estadia y otros que se determinen.
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En la seccién Il del Procedimiento de licenciamiento el articulo 11 no explica el
procedimiento y requisitos de licenciamiento anual de funcionamiento. Para el proceso de
licenciamiento de los establecimientos de alojamiento turistico, la Autoridad Nacional de
Turismo o el Gobierno Autonomo Descentralizado al cual se le haya transferido la
competencia debera solicitar como requisito indispensable el certificado de registro de
turismo y los demas que sean requeridos conforme a la normativa vigente, de ser el caso.
El procedimiento de obtencion de la licencia Unica anual de funcionamiento sera realizado
obligatoriamente mediante la herramienta en linea de la Autoridad Nacional de Turismo,
o de acuerdo al procedimiento establecido por el Gobierno Auténomo Descentralizado al
cual se le haya transferido la competencia, segun corresponda (Ministerio de Turismo,
2016).

a) Los requisitos para obtener la licencia unica anual de funcionamiento, aparte del
registro de turismo seran los siguientes:

b) Pago del impuesto predial.

c) Activos de la empresa segun lo declarado en el impuesto a la renta
correspondiente.

d) Pagos por concepto de renovacién de licencia Unica anual de funcionamiento, de
ser el caso.

e) Estar al dia en el pago de las obligaciones previstas en la Ley de Turismo y

normativa pertinente.

Una vez obtenida la licencia Unica anual de funcionamiento segin el
procedimiento establecido, se debera contar con dicho documento para su exhibicion, en
un lugar que sea visible para el huésped. En el caso de que el Gobierno Auténomo
Descentralizado no cuente con una herramienta informéatica para el registro y
licenciamiento de los establecimientos de alojamiento, la Autoridad Nacional de Turismo
otorgara de manera gratuita un enlace a su herramienta digital con el fin de mejorar los

procesos y dar cumplimiento a lo establecido en este Reglamento.

En el Capitulo 111 de la Clasificacion y Categorizacion de los establecimientos de
alojamiento turistico tenemos el articulo 12 que nos indica la clasificacion de alojamiento

turistico y nomenclatura.
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Los establecimientos de alojamiento turistico se clasifican en:
a) HotelH
b) Hostal HS
c) Hosteria HT
d) Hacienda Turistica HA
e) LodgeL
f) Resort RS
0) Refugio RF
h) Campamento Turistico CT
i) Casa de Huéspedes CH

a) Hotel. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto
de bafio y aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del
mismo, cuenta con el servicio de alimentos y bebidas en un area definida como
restaurante o cafeteria, segin su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros
servicios complementarios. Deber& contar con minimo de 5 habitaciones. Para el
servicio de hotel apartamento se deberd ofrecer el servicio de hospedaje en
apartamentos que integren una unidad para este uso exclusivo. Cada apartamento debe
estar compuesto como minimo de los siguientes ambientes: dormitorio, bafio, sala de
estar integrada con comedor y cocina equipada. Facilita la renta y ocupacion de
estancias largas (Ministerio de Turismo, 2016).

Reglamento de Alojamiento en inmuebles para uso turistico

Registro de turismo y licencia Unica anual de funcionamiento

a) Para prestar el servicio de alojamiento en inmuebles para uso turistico es
obligatorio contar con el registro de turismo y la licencia Unica anual de
funcionamiento.

b) Para la obtencidn del registro se requiere, entre otros:

c) Titulo de propiedad del inmueble.

d) Documento emitido en asamblea de condominos que autorice la prestacion del

servicio de este tipo de alojamiento.

29



e) Inventario valorado de los activos fijos y pago del uno por mil sobre el valor de
los activos fijos.

f) Certificado de Informe de compatibilidad positivo o favorable de uso de suelo
otorgado por el gobierno autonomo descentralizado municipal o metropolitano, o
documento equivalente;

g) Para la obtencion de la licencia unica anual de funcionamiento se requiere, entre
otros.

h) Certificado de registro de turismo otorgado por la Autoridad Nacional de
Turismo.

i) Certificado de estar al dia en el pago del uno por mil sobre el valor de los activos
fijos, otorgado por la Autoridad Nacional de Turismo.

J) Los inmuebles para uso turistico seran de categoria Unica.

k) Los inmuebles para uso turistico deberdn contar con una identificacion exterior,
que incluird un método de control y seguridad digital tal como un codigo QR o

similar, en el que constaran los datos generales del establecimiento turistico.

Regularizacion de Be Mate

Segun Be Mate (2014) los impuestos que aplica dependeran del destino en el que
el huésped haga su reserva previa, los mismos pueden ser de 2 tipos:

o Impuesto sobre el Valor Afadido (IVA) a los clientes que residen en la

Unién Europea, Suiza, Noruega, Islandia y Sudéafrica. En este caso, se

afiadira el 21% del IVA de Espafia a la cuota total de Comision Huésped.

o Impuestos locales: basado en la ubicacion del anuncio del huésped se

podria requerir el pago de impuestos locales. En este caso, el anfitrion te
informara en el check-out sobre esos impuestos. Be Mate no serad

responsable de cobrar estos importes, los impuestos tendran que ser

pagados en destino y no a través de nuestra plataforma.

En algunas ciudades, los viajeros deben pagar la tasa turistica que es un impuesto

local que debe ser abonado en destino, a la entrada o a la salida del apartamento.
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Marco Conceptual
Demanda Turistica

La demanda se puede medir contabilizando el total de turistas que concurren a una
region, pais, zona, centro turistico o atractivo, y a los ingresos que generan, y si se quiere
profundizar el analisis midiendo como se distribuyen esos datos entre los distintos tipos
de servicios como alojamiento, alimentos y bebidas, transporte y mas, que se ofrece al

turista en el destino (Boullon, 2006).
Turismo colaborativo

Es una actividad que se realizan dentro del marco de la economia colaborativa ya
que se realizan transacciones basadas en el uso compartido de bienes o servicios
infrautilizados, de forma gratuita 0 mediando un precio que sea factible para quien de uso

del bien o servicio, directamente por particulares (Gonzalez, 2020).
Economia colaborativa

En los modelos de negocios tradicionales las empresas producen bienes y
servicios, y los clientes compran, en la nueva economia los bienes y servicios se
comparten a través de relaciones entre iguales (peer to peer) para un mejor beneficio entre
las empresas que buscan involucrarse y de esta manera ser parte de lo colaborativo
(Rodriguez-Anton et al., 2016).

Alojamiento colaborativo

Alquiler de una vivienda para su uso por un particular, quien lo alquila a través de
una aplicacion o sitio web, lo cual provoca una serie de problemas que, desde un punto de
vista juridico deben tener solucion a través de los distintos mecanismos para gque estos

sean regularizados segun las leyes de cada pais.(Martinez Alvarez, 2019).
Alojamiento Alternativo
El alojamiento residencial brinda grandes ventajas frente al hospedaje en hoteles

y otros establecimientos turisticos que brindan servicios similares, la demanda turistica es
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alta y en funcion a la existencia de estas alternativas la promocion es necesaria para que
el establecimiento ponga sus servicios accesibles a los clientes y de esta forma el viajero
pueda contactarse y poder hospedarse en los hogares que ofrecen esta opcion de
alojamiento alternativo. La promocion turistica a través de medios online brinda
oportunidades de captacion de clientes a los alojamientos turisticos y mayor accesibilidad
a informacidn al turista, sobre todo las plataformas digitales enfocadas en la promocion
de alojamiento rural o residencial como Airbnb, Homeaway y TopRural sin desestimar

los sitios web y redes sociales (Torres & Anchundia, 2017).
Alianza Estratégica

Las alianzas estratégicas son acuerdos de cooperacion entre las compafiias que van
mas alla de los tratos normales entre una compafiia y otra, pero que no llegan a ser una
fusion o una sociedad en participacion, en sentido estricto con los lazos de propiedad
formal en donde las partes involucradas llegan a un acuerdo que los beneficie (Valdés
etal., 2013).

Competencia desleal

La competencia desleal es determinar si ha habido alguna deshonestidad al actuar
0 si se han contravenido normas que defiendan la moral y las buenas costumbres

mercantiles en la que se vea intervenido el engafio al consumidor (Otamendi, 2021).

La economia colaborativa compite contra la economia tradicional de forma
desleal, en donde se aprecia una desigualdad en la lucha competitiva. Efectivamente,
puede parecer que negocios muy similares reciben un trato diferente por la sola razén de

la utilizacion o no de una plataforma digital (Gonzales, 2017).
Modelo de negocio hotelero

Un modelo de negocio es la forma en que una empresa 0 organizacion crea o
aportar valor a sus clientes, obteniendo una rentabilidad a cambio, donde los posibles
clientes estén dispuestos a pagar por ese valor propuesto y, evidentemente, obtener

ingresos con esta actividad que superen los costos efectuados (Bernal Perilla, 2021).
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Capitulo I1: Investigacion de mercado

Marco Metodoldgico

Método de investigacion

Un estudio de caso es un método de aprendizaje acerca de una situacion compleja;
se basa en el entendimiento comprehensivo de dicha situacion el cual se obtiene a través
de la descripcidn y analisis de la situacion la cual es tomada como un conjunto y dentro
de su contexto, ademas un estudio de caso puede tener método mixto: cuantitativo y
cualitativo y es asi como se podra presentar las caracteristicas y hallazgos de un sujeto en
particular (Morra & Friedlander, 2001).

Por lo que el método estudio de caso, aportara al presente trabajo de titulacion el
analizar la evaluacién de la plataforma Be Mate como modelo de negocio colaborativo en

la industria hotelera del Ecuador.
Tipo de investigacion

Los estudios exploratorios permiten una aproximacion a fenémenos desconocidos,
con el fin de aumentar el grado de familiaridad y contribuyen con ideas respecto a la forma
correcta de abordar una investigacion en particular. El estudio exploratorio se centra en
descubrir. Una de las principales caracteristicas de este tipo de investigacion son las

entrevistas a posibles usuarios o beneficiarios (Grajales, 2000).

Los estudios descriptivos buscan desarrollar una imagen o fiel representacion
(descripcidn) del fendmeno estudiado a partir de sus caracteristicas. Describir en este caso
es sinénimo de medir. Miden variables o conceptos con el fin de especificar las
propiedades importantes de comunidades, personas, grupos o fendmeno bajo analisis. El
énfasis esta en el estudio independiente de cada caracteristica, es posible que de alguna
manera se integren la mediciones de dos 0 més caracteristicas con en fin de determinar

coémo es 0 como se manifiesta el fenomeno (Grajales, 2000, p. 2).
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Es por lo que se utilizara estos métodos para profundizar mas el tema de estudio
en la que se analizard la evaluacién de la plataforma Be Mate como modelo de negocio

colaborativo en la industria hotelera del Ecuador.

Enfoque de investigacion.

Incluye el disefio mismo del instrumento en el que se puede distinguir dos enfoques
metodologicos de los cuales se pueden convertir en mixtos dependiendo del tipo de
investigacién en donde ambos se diferencian por sus etapas, siendo estas: disefio de
investigacion, técnicas de instrumentos que utilizan para recoger la informacién entre

otras caracteristicas (Cauas, 2015).

El enfoque escogido para la investigacion a realizar corresponde a uno mixto, ya

que se combinara lo cuantitativo y cualitativo en el mismo estudio.

Enfoque Cuantitativo

Segln Hueso y Cascant (2012) la metodologia de investigacion cuantitativa se
basa en el uso de técnicas estadisticas para conocer ciertos aspectos de interés sobre la
poblacion que se esta estudiando. Se utiliza en diferentes dambitos, desde estudios de
opinidn hasta diagnosticos para establecer politicas de desarrollo. Descansa en el principio
de que las partes representan al todo; estudiando a cierto nimero de sujetos de la poblacion
(una muestra) nos podemos hacer una idea de cémo es la poblacién en su conjunto.
Concretamente, se pretende conocer la distribucion de ciertas variables de interés en la

poblacion.

Enfoque Cualitativo

Por otro lado, Blasco y Pérez (2007) el enfoque cualitativo es inductiva, el
investigador ve el escenario y a las personas desde una perspectiva holistica y trata de
comprender a las personas dentro del marco de referencia de ellos mismos ya que intenta
obtener datos sobre las percepciones de los autores desde dentro y de ruptura con las

preconcepciones sobre los topicos objeto de discusion.
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Técnicas de recoleccion de informacién

El instrumento de recoleccion de datos estd orientado a crear las condiciones para la
medicién. Los datos son conceptos que expresan una abstraccion del mundo real, de lo
sensorial, susceptible de ser percibido por los sentidos de manera directa o indirecta,
donde todo lo empirico es medible. Por lo que las técnicas de recoleccion de informacion
permiten al investigador la obtencion de informacion necesaria para dar respuesta a su
pregunta y de esta manera dar respuesta a los objetivos que previamente se han planteado

en la investigacion (Mendoza & Avila, 2020).

Encuesta

El enfoque para la realizacion de las encuestas es cuantitativo y cualitativo a una
muestra probabilista, ya que para la recoleccion de datos se utilizaron preguntas abiertas
y cerradas, las mismas se las realiz6 a personas que cumplian con las caracteristicas de la

poblacion a estudiar, es decir guayaquilefios que visitan la ciudad de Cuenca.

Se debe saber que una encuesta es un cuestionario que se ha convertido en una
herramienta fundamental para el estudio de relaciones sociales, en la que se utiliza esta
técnica como instrumento indispensable en muchas investigaciones para tener
conocimiento de los posibles grupos de interés y posteriormente tomar decisiones sobre
ellos (Romo, 1998).

Entrevista

Por otro lado, este instrumento se aplico a la recepcionista del Hotel Campanario,
asi como diferentes propietarios de departamentos que se encuentran a la redonda de del
hotel antes mencionado a través de la aplicacion Airbnb, con la finalidad de tener

conocimiento sobre el punto de vista de cada uno respecto al tema de investigacion.

La entrevista es una de las herramientas para la recoleccion de datos mas utilizadas
en la investigacion cualitativa, permite la obtencion de datos o informacion del sujeto de
estudio mediante la interaccion oral con el investigador. También esta consciente del
acceso a los aspectos cognitivos que presenta una persona o a su percepcion de factores

sociales o personales que condicionan una determinada realidad ya que de esta manera el
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entrevistador puede comprender claramente lo vivido por el sujeto de estudio (Troncoso-
Pantoja et al., 2017).

Muestra

Es un subgrupo de la poblacion de interes sobre el cual se recolectaran datos, y que
tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser
representativo de la poblacion. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2017) la poblacion
tomada en cuenta son las personas de la Ciudad de Guayaquil. En base a los datos del 2017
proporcionados por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (2017) , Guayaquil tiene
2°644.891 habitantes.

Tamario de la muestra

Formula para el calculo del tamafio de la muestra

3 NZ? pq
T d2(N-1)+22 pgq

n

Z= Nivel de confianza

N= Tamafio de la poblacion

n= Tamano de la muestra

d= Nivel de precision absoluta

p= Probabilidad a favor

= Probabilidad en contra

La formula se aplica de la siguiente manera:
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Z= 94% 01,88
N=2"644.891
d=0.06

p=0.5

g=0.5

_ 2644891 x (1.88)% x 0.5 x 0.5
~ (0.06)2 (2644891 — 1) + (1.88)2 x 0.5 X 0.5

n

_2337025,69
~ 9522,49

n = 245,42

El resultado de la formula dio 245 personas que es el numero de encuestados que se tomara

como muestra de la poblacién de la Ciudad de Guayaquil.
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Capitulo I11: Investigacion de Mercado
Anélisis de datos obtenidos
La herramienta utilizada para la recoleccion de la informacion hacia los turistas
fue la encuesta, en la que se logro 245 encuestas que se realizo a las personas de Guayaquil

que han usado plataformas colaborativas y han visitado la ciudad de Cuenca.

Género

Tabla 3

Género de los Encuestados

Género Cantidad Porcentaje
Masculino 145 47,70%
Femenino 122 54,30%
Total 267 100%
Género

B Masculino

B Femenino

Figura 3. Género de los Encuestados

En la que encuesta que se realizd, se obtuvo que el 54,30% son de género femenino
mientras que con el 47,70% pertenece al género masculino. Esto indica que la mayoria de
los encuestados son de género femenino de la Ciudad de Guayaquil.
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Rango de edades de los encuestados

Tabla 4
Rango de Edades

Rango de edad Cantidad Porcentaje
18 - 22 62 23,2%
2327 115 43,1%
28 — 32 43 16,1%
33-37 22 8,2%
38 -42 5 1,9%
43 - 47 5) 1,9%
Mas de 48 15 5,6%
Total 267 100%
Edad

m18-22

W23 -27

W28 -32

331437

m38-42

W43 -47

B M3s de 48

Figura 4. Rango de Edad de los Encuestados
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De acuerdo con los resultados se obtiene que el rango de edad predominantes es
personas de 23 a 27 afos mientras que los demas se mantienen en los rangos ya

establecidos.

Ocupacion
Ocupacion

H Estudiante

H Empleado Publico

M Empleado Privado
Empresario

H Jubilado

H Profesional Independiente

B Actividades del Hogar

H Desempleado

Figura 5. Ocupacion de los Encuestados

Los Resultados obtenidos en las encuestas realizadas, en base a la ocupacion se
observa que el 46,1% son estudiantes, el 18,4% son empleados privados, el 14,6% son
profesionales independientes, el 6% son empleados publicos mientras que el 3%
corresponde a personas desempleadas, empresarios, jubilados y con un 6% son las de

personas que realizan actividades del hogar.
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Ingresos

Ingresos Aproximados

m 5400 - $599

m $600 - $799

m $800 - $999
$1000 en adelante

B No genera ingresos

Figura 6. Ingresos Aproximados

En baste a los datos obtenidos con un 37,8% no genera ingresos por el momento ,
mientras que con un 29,6% tienen ingresos entre $400 a $599 , seguido con un 13,1% de
personas que tienen ingresos de $600 a $799 por otra parte con un 10,9% obtienen ingresos
de mas de $1000 en adelante.

Medios para realizar la reservera

1. ¢ Al momento de hacer una reserva por cual medio lo hace?

Medio para realizar la reserva

H Directo al hotel
M Pagina web del hotel

H Aplicacién o plataforma

Figura 7. Medio para realizar la reserva
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Respecto porque medio las personas realizan una reserva al hotel se pudo observar
que con un 37,5 reservan de manera directa con el hotel con un mismo porcentaje de 37,5
tambien las realizan por medio de una aplicacion o plataforma mientras que con un 25,1%

reservan mediante las pagina web del hotel.

Reservas no realizadas en el hotel

2. ¢Cual es el motivo por el que usted no realiza una reserva previa en el hotel?

Motivos de no realizar reserva previa en
el hotel

LO COMODO Y ACCESIBLE QUE SON LAS

o
APLICACIONES 0,9%

PUEDO COMPARAR PRECIOS DE VARIOS HOTELES  |0,5%

LOS HOTELES NO CUETAN CON PAGINAS
INDEPENDIENTES PARA HACER UNA RESERVA  |0,9%
BUSCO OPCIONES PREVIAS EN EL LUGAR QUE ME | o
VOY A HOSPEDAR ANTES DE RESERVAR 70
PORQUE AL REALIZAR COMPRAS ONLINE .
ACCEDES A MEJORES PROMOCIONES ~ [0:9%

DESCONFIANZA AL REGISTRAR LA TARIETA DE |y
CREDITO
NO SABER EN QUE HOTEL HOSPEDARSE |G 2

Figura 8. Motivos por el cual no realiza reserva previa en el hotel

Del analisis de las respuestas obtenidas se puede observar que con un 57,72% no
saben en que hotel hospedarse mientras qué con un 38,63% tienen desconfianza al
registrar la tarjeta de crédito las demas respuestas que obtuvimos fueron de forma abierta
por parte de los encuestados en que prefieren reservar de manera online por medio de
aplicaciones debido a que acceden a mejores promociones, es mucho mas comodo y
accesible , también les ayuda a comparar precios de varios hoteles y elegir el mas es

acorde a las necesidades de la persona .
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Caracterisitca principales del establecimiento

3. Del 1 al 6 enumere, en orden de importancia ¢Qué caracteristicas principales

busca usted a la hora de hospedarse?

Caracteristicas principales a la hora de

hospedarse
148
109 116 108 111 e
| || - - l
PRECIO UBICACION LIMPIEZA ESPACIO PRIVACIDAD COMODIDAD
6 Muy Importante 5 Bastante Importante = 4 Algo Importante
3 Regular 2 Poco Importante 1 Nada Importante

Figura 9. Caracteristicas principales a la hora de hospedarse

Con respecto a las caracteristicas que buscan las personas a la hora de hospedarse
se observa que el precio es muy importante, la ubicacion es bastante importante, la
limpieza es algo importante, lo cual esto es lo que primero las personas buscan al momento
de hospedarse, mientras que el espacio es regular, la privacidad es poco importante y la

comodidad es nada importante.

Presupuesto

4. ¢Cudl es el presupuesto aproximado que destina para alojarse en un
establecimiento de hotelero?
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Presupuesto aproximado de hospedaje

B Menos de $40 por noche
m $50 - $100 por noche

= Mas de $100 por noche

Figura 10. Presupuesto aproximado de hospedaje

En base a los datos obtenidos con respecto al presupuesto aproximado, se observa
con un 52,8% que las personas gastan entre $50- $100 por la noche en el hospedaje
mientras que con un 42,3% gastan menos de $40 y con un 4,9% gastan mas de $100 en el

hospedaje.

Tipos de plataformas

5. ¢ Qué plataformas colaborativas de alojamiento conoce?

Plataformas de alojamiento
colaborativo

NINGUNA
EXPEDIA
KAYAK
TRIVAGO
BOOKING
BE MATE
HOMEAWAY
AIRBNB

Figura 11. Tipos de plataformas de alojamiento colaborativa

De las preguntas realizadas por los encuestados se obtuve con un 67,8% conocen
la plataforma Airbnb, con un 63,7% conocen Booking mientras que con el 12% conocen

HomeAway y con un 10,09% conocen la plataforma de Be Mate, finalmente con un 0,4%
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tenemos tanto la plataforma de Expedia como de Kayak y con un 4,6% tenemos a personas

que no conocen ninguna plataforma de alojamiento colaborativo.

Plataformas Colaborativas

6. ¢Ha usado alguna vez los servicios de plataformas colaborativas de alojamiento?

Uso de plataformas colaborativas

u Si

® No

Figura 12. Uso de las Plataformas Colaborativas

Conectando con la pregunta anterior sobre las plataformas colaborativas podemos
observar sobre los datos obtenidos que el 59,9% si ha usado alguna vez las plataformas

mientras que con un 40,1% no ha usado estas plataformas.

Acompafiamiento

7. ¢Cuando viaja prefiere hacerlo?
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Acompanante de viaje

B Solo
M En pareja
= Familia

Amigos

Figura 13. Acompariante de Viaje

Respecto a los acompafantes de viaje el 55.1% de los guayaquilefios encuestados
prefieren viajar en familia, mientras que el 18.7% optan por realizar viajes con amigos.
Por otro lado, el 18.4% de los guayaquilefios eligen viajar en pareja y la opcion menos

escogida fue 7.9% siendo esta la opcion de viajar solo.
Promedio de Tiempo de Hospadaje

8. ¢ Cuantos dias en promedio usted se ha alojado en establecimientos colaborativos?

Promedio de hospedaje en
establecimientos colaborativos

15,1% 12,4% ® 1 Noche

‘ 2 Noches

36,4% = 3 Noches

4 Noches o mas

Figura 14. Promedio de hospedaje en establecimientos colaborativos

El 36.4% de los encuestados se hospedan 2 noches en establecimientos

colaborativos, mientras que el 36% de los guayaquilefios se hospedan por 3 noches. El
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15.1% se hospeda 4 noches 0 mas, solo el 12.4% reservan por una noche, lo que indica

que los guayaquilefios prefieren alquilar por estancias cortas.
Formalidad en plataformas

9. ¢Considera que las plataformas de alojamiento colaborativo deben ser formales

en Ecuador?

Formalidad en plataformas de alojamiento
colaborativo

W Si

¥ No

Figura 15. Formalidad en plataformas de alojamiento colaborativo

Respecto a la formalidad en las plataformas colaborativas, se muestra que el 96.3%
de los guayaquilefios consideran que las plataformas deben formalizarse en el pais,

mientras que el 3.7% cree que no deben formalizarse.

Motivacion de uso de plataformas

10. ¢Qué lo motivd a usar estas plataformas de alojamiento?
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Motivacion al usar plataformas de alquiler
de alojamiento

ACCESO A EXTERIORES (PATIO, BALCONES, ETC)
EXPERIENCIA HOGARENA

ACCESO A COCINA

PRIVACIDAD

OPCIONES DE ALOJAMIENTO

COMODIDAD

PRECIOS MAS ACCESIBLES

Figura 16. Motivacion al usar plataformas de alquiler de alojamiento

En base a las motivaciones para usar plataformas de alquiler, como se observa en
la figura 15, la opcion con mayor eleccidn es precios mas accesibles con el 77.9%, seguido
de las opciones de alojamiento con un 51.3% Yy la comodidad con un 50.9%. Las
motivaciones menos escogidas por parte de los guayaquilefios son: privacidad,

experiencia hogarefia, acceso a exteriores y acceso a cocina.

Visita a la Ciudad

11. ¢ En qué momento viaja usted més a la Ciudad de Cuenca?

Visita la Ciudad de Cuenca

M Entre semana
M Fin de semana

M Feriado

Figura 17. Visita a la Ciudad de Cuenca
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En cuanto a viajar a la ciudad de Cuenca, el 52.8% de los guayaquilefios prefieren
viajar en feriado porque cuentan con tiempo libre para hacerlo a diferencia de viajar entre

semana o fin de semana.
Feriados

¢Indiqué en que feriado?

Feriados
J I . 10 2 e 2
N & S (o) Q Y O
W O O S oF N NS
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& Q Q NS N Na
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Figura 18. Feriados

De los 267 guayaquilefios encuestados 144 visitan la ciudad de Cuenca en feriados,
es por lo que se les preguntd en cual feriado, de los cuales 63 personas viajan en carnaval,
38 personas prefieren viajar en la Independencia de Cuencay 23 encuestados en el dia de
los difuntos. Los feriados menos escogidos son: viernes santo, navidad, fiestas de

Guayaquil y fin de afio.

Be Mate

12. ¢ Ha escuchado sobre la plataforma Be Mate?
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Plataforma Be Mate

u Si

® No

Figura 19. Plataforma Be Mate

Respecto al conocimiento de la plataforma Be Mate, el 79% de los encuestados no
tiene conocimiento alguno de la plataforma colaborativa, mientras que el 21% de los

guayaquilefios si tienen conocimiento.

Alianza

13. ¢Cree que seria algo conveniente para los hoteles la alianza con los
departamentos?

Alianza con los departamentos

mSi

m No

Figura 20. Alianza con los departamentos

El 86.5% de los encuestados consideran que, si seria conveniente realizar una

alianza entre hoteles y departamentos de alquiler, asi de esta manera se puede dar la
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economia colaborativa en el pais, mientras que el13.5% creen que no es conveniente que

se de esta alianza.

Servicios

14. ¢ Usted estaria dispuesto a alojarse en un departamento que oferte servicios de
hotel?

Departamentos con servicios de hotel

W Si

® No

Figura 21. Departamentos con servicios de hotel

Segun el 96.6% de los guayaquilefios si estuviesen dispuestos a hospedarse en un
departamento que oferte servicios de hotel, por otro lado, el 3.4% no estarian dispuestos

a alojarse.
Tipos de servicio

15. ¢ Qué tipo de servicio le gustaria que incluya en el alojamiento? Elija mas de una
opcion
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Tipo de servicios

SEGURIDAD

WIFI

PARQUEADERO

USO DE LAS INSTALACIONES (GYM, PISCINAS, ETC)
LIMPIEZA DE DEPARTAMENTO

LAVANDERIA

SERVICIO A LA HABITACION

CONSERJERIA LAS 24 HORAS

TRANSPORTE

Figura 22. Tipo de Servicio

En cuanto a los tipos de servicios que a los guayaquilefios les gustaria que se
incluyan en el departamento de alojamiento, la mayoria escogieron el uso de las
instalaciones, reflejando un 79.4%, seguido de tener disponible el servicio de transporte
con un 71.5%. Mientras que el 68.9% les gustaria que incluya el servicio a la habitacion,
63.7% limpieza de departamento, 53.6% servicio de lavanderia y el 33% el servicio de
conserjeria las 24 horas. Por otro lado, con un porcentaje bajo se encuentran el servicio de

wifi, parqueadero y seguridad.

Porcentaje
16. ¢ Cuanto es el porcentaje que estaria dispuesto a pagar por servicio adicional a la

tarifa por noche ofertados por el hotel al departamento?
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Porcentaje adicional

m 10%
m15%
m20%

25%

Figura 23. Porcentaje Adicional

En base a la encuesta realizada, se puede observar que el 39.7% de los
guayaquilefios estarian dispuestos a pagar por servicio adicional a la tarifa por noche
ofertados por el hotel, el 10%. Mientras que el 39.7% de los encuestados estarian
dispuestos a pagar por el servicio adicional el 15%. Para concluir el 14.6% y 4.1% de los

encuestados pagarian por estos servicios entre el 20% y 25% respectivamente.
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Hallazgos importantes del estudio de mercado

En base a las encuestas realizadas a los 267 guayaquilefios que viajan a la ciudad

de Cuenca, se puede resumir lo siguiente:

En la parte demogréafica se obtuvo que el mayor genero encuestado fue el femenino
con un 54.3%, asi mismo el 43.10% corresponde a la poblacién de 23-27 afios,
mientras que los porcentajes menores con un mismo rango de 1.9% pertenecen a
la poblacion de 38-42 y 43-47. De igual manera en base a la ocupacion se
determina que el 46.10% son estudiantes, mientras que las ocupaciones menores
de un mismo rango de 3% son jubilados, empresarios y desempleados. En cuanto
al ingreso aproximado el 37.8% no genera ingresos, por otro lado, el 8.6% tienen
ingresos de $800 a $999.

En base a las preguntas referentes a la economia colaborativa, se obtuvo lo

siguiente:

El motivo por el cual los guayaquilefios no realizan una reserva previa en el hotel
es porque no saben en que hotel hospedarse, ademas que si realizan una reserva
esto conlleva a registrar su tarjeta ya sea de crédito o debido y al llevar a cabo esta
accion existe desconfianza al registrar la informaciéon de la tarjeta. De acuerdo con
las caracteristicas méas importante que el huésped toma en cuenta a la hora de
hospedarse es el precio, ubicacion y limpieza. Asi mismo el presupuesto
aproximado que el turista guayaquilefio destina para alojarse es de $50 a $100 por
noche. Por otro lado, los turistas tienen conocimiento de las siguientes plataformas
colaborativas: Airbnb y Booking; de las cuales si han llegado a usar.

En cuanto a la preferencia de viajar, los encuestados optan por hacerlo en familia,
del mismo modo los turistas se han llegado a alojar en plataformas colaborativas
alrededor de 2 dias, mientras que la motivacion para usar plataformas de
alojamiento es: precios accesibles, opciones de alojamiento y comodidad.

Por otra parte, los guayaquilefios consideran que las plataformas de alojamiento
colaborativo si deben ser formales en el Ecuador, ya que esto brinda seguridad y
confianza al saber que los departamentos registrados en estas plataformas cumplen

con los requisitos.
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e Respecto a las visitas que los turistas realizan a la ciudad de Cuenca, los mismos
prefieren viajar en feriados tales como: carnaval, independencia de Cuenca y dia
de los difuntos.

e Por otro lado, las personas encuestadas en su mayoria no tienen conocimiento
acerca de la plataforma Be Mate, sin embargo, el 86.5% de los guayaquilefios
consideran que, si es conveniente que se de una alianza entre hoteles y
departamentos que oferten en el altimo mencionado, servicios de hotel como: uso
de instalaciones (gym, piscinas, etc), transporte, servicio y limpieza a la
habitacion, etc. Finalmente, por los servicios antes mencionados los guayaquilefios

estarian dispuestos a pagar un adicional entre el 10% y 15% a la tarifa por noche.

Entrevista a Recepcionista del Hotel Campanario
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Tabla 5

Entrevista a la Recepcionista del Hotel Campanario- Parte 1

Hotel Campanario

Preguntas

Samyra Reinoso

1. ¢Estd consciente que el impacto del
turismo colaborativo es la nueva
tendencia en la industria hotelera?

Si, estoy consiente de que las aplicaciones y las plataformas son la nueva tendencia debido a que
ayuda a los hoteles para que tengan huéspedes también.

2. ¢Considera que una alianza entre el
hotel y los departamentos de huéspedes
tendrian un aporte positivo en el turismo
del pais? ¢Por qué?

Si, porque al estar digamos enlazadas por ejemplo cuando aqui se llene este hotel se puede enviar
a las otras personas a los departamentos lo importante es que se impulse el turismo o sea si seria
bueno que estén enlazadas unas con otras y asi halla mayor colaboracion para recibir huéspedes y
que puedan conocer la ciudad

3. ¢Ha ofertado sus habitaciones en
plataformas colaborativas como
Booking, Airbnb, Kayak, Trivago,
¢ TripAdvisor?

Si, sabe que justamente estamos en ese proceso, en estos dias nos activaron lo que es la aplicacion
de Airbnb entonces queremos ver como funciona estar al tanto de las reservas entonces me parece
que son aplicaciones muy buenas que ayudan a lo que es la industria hotelera.
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Tabla 6

Entrevista a la Recepcionista del Hotel Campanario- Parte 2

Hotel EI Campanario

Preguntas

Samyra Reinoso

4. ¢Si el hotel se encuentra en
overbooking qué hacen en esa
situacion? ¢ Tienen algun contrato con
algan hotel cercano?

Justamente esa administracion yo no la manejé porque recién empecé con esta administracion hace
unas 3 semanas pero le pregunté a mi compariero que es mas antiguo y me dice que no, que en esas
fechas no hubo esta forma de redirigir a los huéspedes, entonces solo se manejo aquiy con él Airbnb
me dice que si paso lo del overbooking, entonces si hubo esto de que el hotel se llend entonces tenian
que enviar a otros lugares, ahi utilizaron esto mas por lo que se llen6 pero no es algo que era frecuente
pero si queremos, porgue es algo que nutre a todos los hoteles de aqui de la zona. Nosotros tenemos
lo que es una asociacion con otro hotel ahora Morenica del Rosario entonces como le dije
anteriormente es muy bueno por muchos aspectos, las compafiias hoteleras lo mejor es darnos la
mano, porque el turismo ayuda mucho a la capital de la ciudad, a la economia, a conocer las
costumbres de la ciudad.

5. ¢En su opinién como experto ¢ Cree
usted que es viable la alianza de
hoteles y departamentos?

Si, porque nos ayuda a todos los hoteles porque de qué sirve tener turismo, si no hay donde la gente
se hospede entonces siempre todos nos ayudamos, creo que eso es o mejor siempre dar un buen
servicio al huésped si no es de mi hotel puede ser de otro entonces esto es algo que en lo personal
pienso que si puede servir, como vivimos en una era tecnoldgica lo mejor es manejar lo que son
plataformas virtuales porque de eso es lo que la gente ahora hace para todo, entonces si son
aplicaciones muy buenas de todos estos aspectos que le menciono.
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Tabla 7

Entrevista a la Recepcionista del Hotel Campanario- Parte 3

Hotel EI Campanario

Preguntas

Samyra Reinoso

6. ¢Cree usted que los hoteles en
Cuenca estdn preparados para
enfrentar esta tendencia colaborativa?
¢Por qué?

Pues dependeria creo de cada vision de cada hotel, porque hay muchos factores, por ejemplo, aqui
las otras administraciones tal vez no tenian en claro lo que es manejar este sistema entonces hubo
pérdidas debido a esto. No se atendio bien a las personas que llegaban entonces yo creo que esto es
bueno siempre y cuando todos los hoteles tengan esa misma forma de entenderse y de no perjudicar.

7. ¢Estaria dispuesto a brindar usted
sus servicios complementarios a
departamentos de alojamiento
regularizados? ¢Por qué?

Bueno no es una decision solo mia pero tal vez pienso que llegando a un buen acuerdo tanto en el
aspecto econdmico y el trato que se estd haciendo, si es viable para las dos partes si, sobre todo que
sea justo para ambas partes.
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Entrevista a Anfitriones de Departamentos

Tabla 8

Entrevista a Anfitriones de Departamentos - Parte 1

Anfitriones de Departamentos

Preguntas

Matias Cherrez

Matias Youman

Patricio

1. ¢Estaria usted
dispuesto a formar una
alianza entre su
departamento y el hotel
mas cercano? ¢,Seria esto
positivo para usted?

Si, estuviese dispuesto, y, si, seria
positivo para mi ya que me daria un
mayor flujo de huéspedes y un status
mas empresarial a mi negocio.

No, ya que un hotel se maneja de distinta
manera a un departamento de alquiler, un
departamento se reservay no en mi caso no
doy servicios como desayunos o recepcion,
seria un plus ayudar de esa manera para los
huéspedes, pero para eso netamente estan
los hoteles, cuando alguien reserva un
departamento al huésped le gusta
privacidad, que el departamento esté
independiente y muchas veces cocinar ahi
mismo, se podria decir que hacen como si
estuvieran en su propio hogar.

No veo el beneficio de
la alianza entre mi

departamento
hotel

y

el
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Tabla 9

Entrevista a los Anfitriones de Departamentos- Parte 2

Anfitriones de Departamentos

Preguntas

Matias Cherrez

Thomas Youman Patricio

2. ¢Seria de gran ayuda
para usted si el hotel se

encarga del
gestionamiento de los
hospedajes?

¢, Como lo beneficiaria?

Si, seria de gran ayuda, debido a que los
hoteles cuentan con mas personal para
encargarse de aspectos tales como el
check in, check out, limpieza, desayuno,
entre otras cosas. Ademas de que los
hoteles son empresas ya constituidas, por
lo que su manejo del hospedaje es mas
profesional.

No veo tampoco que
ayudaria que el hotel se haga
cargo de la gestion de los
hospedajes.

Tal vez por el conocimiento que ellos
tienen para hospedar, pero creo que no
le veria como una alternativa
actualmente.

3. ¢Ha recibido consulta
por parte de sus
huéspedes si ofrecen el
servicio de limpieza,
jcocina, transporte,
lavanderia durante la
estadia?

Si, si me han preguntado. Lavanderia, si
ofrezco con un cuarto que tiene lavadora y
secadora, cocina si tengo y han preguntado
por el desayuno incluido, lo cual no se
ofrece, pero seria bueno. Transporte
también me han pedido, sobretodo cuando
son grupos grandes. Limpieza durante
estadias largas también es un tema coman.
Generalmente se coordina para que
reciban una limpieza por semana cuando
son estadias largas.

Los huéspedes saben que no damos ese
servicio, sin embargo, han consultado
si conozco de esos servicios, muchas
veces les aconsejo y les doy opciones
de restaurantes, lavanderias cercanas al
departamento, transporte y en cuanto a
la limpieza si puedo dar ese servicio ya
que trabajo con una persona que me
ayuda con la limpieza.

Si, he tenido consulta con
respecto a si se brinda el
servicio de  transporte,
lavanderia, cocina
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Tabla 10

Entrevista a los Anfitriones de Departamentos — Parte 3

Anfitriones de Departamentos

Preguntas

Matias Cherrez

Thomas Youman

Patricio

4. Considera usted que
seria importante
ofrecer los servicios
antes  mencionados?
¢Por qué?

Seria un plus sin embargo no es indispensable,
pero estoy presto a ayudar a los huéspedes en caso
de lo que necesite, les ayudo con contactos de
personas que presten ese servicio y los huéspedes
se contactarian directamente con esos servicios.

Si seria importante, debido a que los
huéspedes generalmente vienen a
conocer la ciudad y desean tener la
mayor cantidad de servicios posibles,
tales como limpieza y cocina, de esa
manera pueden disfrutar mayormente
su estadia.

Siempre es importante
ofrecer esas y otras
opciones mas.

5. Cual seria su
motivacién para que
usted trabaje
conjuntamente con el
hotel.

Actualmente no trabajaria con un hotel, pero un
beneficio es la experiencia y capacitacion que
ellos tienen para eso.

La mayor motivacion seria tener un
flujo constante de huéspedes y que la
division de las ganancias sea justa, es
decir, que no solamente se me de un
pequefio porcentaje de las ganancias, Si
no que sea una division equitativa.

El hotel ofrezca
ventaja
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Tabla 11

Entrevista a Anfitriones de Departamentos - Parte 4

Anfitriones de Departamentos

Preguntas

Edison Avila

1. ¢Estaria usted dispuesto a formar
una alianza entre su departamento y el
;Seria  esto

hotel mas cercano?
positivo para usted?

Yo diria que no por mis proyecciones a que me refiero con eso, si te hablo de mi departamento como
tal, hay muy buenos hoteles y uno de ellos es el hotel Selina, que queda cerca de mi departamento.
Digamos que si ellos quisieran generar una especie de alianza, como te digo por mis proyecciones no
lo aceptaria, por el tema de que soy una persona de negocios y en realidad estoy creando una red de
departamentos en la ciudad de Cuenca que estan por salir este afio. Por ese lado te diria que no estoy
interesado, sin embargo, si te hablo desde el punto de vista de un anfitrién que tiene un departamento
como tal, pensaria que pudiera ser algo aceptable ya que de cierta forma lo que buscan es que los
anfitriones no sufran en el tema de poder generar contacto con el huésped. Estar con el huésped en
cada momento eso es la parte dificil, obviamente es la mas bonita porque se genera un contacto con
el huésped, pero es la que mas toma tiempo. Normalmente en el hotel por los empleados, yo diria que
es mas fécil para ellos manejar la logistica.

2. ¢Seria de gran ayuda para usted si
el hotel se encarga del gestionamiento

de los hospedajes?
beneficiaria?

¢Como

lo

De cierta forma como te comento para un anfitrion podria ser una buena opcién, yo diria que lo
meritorio del tema seria, si se encargan de la gestion y logistica, que tipo de cargos en cuanto al
porcentaje de dinero pudieran llevarse ellos, deberian tomarlo porgque eso es una parte critica para
que se pueda generar una alianza entre el hotel y el departamento. Pero si seria bueno que ellos puedan
encargarse de la parte de la logistica, yo le veria bien.
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Tabla 12

Entrevista a Anfitriones de Departamentos- Parte 5

Anfitriones de Departamentos

Preguntas

Edison Avila

3. ¢Ha recibido consulta por parte de
sus huéspedes si ofrecen el servicio de
limpieza, (cocina, transporte,
lavanderia durante la estadia?

En mi caso lo que es lavanderia yo si lo tengo integrado en mi departamento, por ese lado yo no he
tenido ninguna duda o inquietud por parte de mis huéspedes. En la parte de transporte si he tenido el
caso de algunos huéspedes que me han preguntado si les puedo ayudar con transporte y obviamente
si es que el transporte forma parte del servicio 0 es un cargo extra. Cuando he podido si les he ayudado
de manera gratuita y cuando no he podido simplemente les digo que tomen taxi. Lo de comida o
incluso guia turistico, si suelen preguntar los huéspedes, uno como anfitriébn obviamente les da
recomendaciones de boca a boca, se les comparte una lista de recomendaciones para que visiten
lugares

4. ¢Considera usted que seria
importante ofrecer los servicios antes
mencionados? ¢Por qué?

Yo pensaria que tiene que haber una especie de guia para el huésped, una guia simple pero a la vez
interactiva para huésped, asi ellos tendran ayuda de una guia inicial para saber que hacer, ya que
muchos de los que vienen son turistas y no tienen conocimiento de las actividades que pueden
realizar, cuando se les da estas recomendaciones mas enfocadas a ciertos lugares o restaurants incluso
discotecas 0 bares, ya existe mas confianza para el huésped porque saben a donde se pueden dirigir
de manera garantizada para evitar la malas experiencias como en restaurantes. No son la mayoria de
los huéspedes que preguntan por estos servicios, pero si diria que un buen porcentaje si tiene este tipo
de dudas. Un 60% son turistas nacionales y de este porcentaje el 80% son turistas guayaquilefios y el
30% turistas extranjeros.
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Tabla 13

Entrevista a Anfitrion de Departamentos - Parte 6

Anfitriones de Departamentos

Preguntas

Edison Avila

5. ¢ Cual seria su motivacién para que
usted trabaje conjuntamente con el
hotel?

Mi motivacion seria, la primera y mas importante es un buen beneficio, como duefio y anfitrion del
departamento si me presentan un buen beneficio mensual del mismo, incluso se podria decir que ellos
como hotel deberian tener la capacidad de tener lleno el departamento, asi como lo hacen con el hotel,
esto implicaria mas ganancia, a mi como duefio del departamento me dan una ganancia adecuada en
la que ya me libero de cargas y ellos se encargan de esas responsabilidades, yo pensaria que eso seria
un punto muy importante a tomar en cuenta para que yo como duefio les ceda mi trabajo a ellos. En
tema de encargarse de todo el departamento, el porcentaje correcto es del 15% al 20%, yo te hablo
como una persona de negocios, ya que el 10% seria para una administracion béasica por via
tecnoldgica que solo te den llenando las noches del departamento, pero si hablamos de un 20% seria
para que ellos se encarguen practicamente de todo y uno simplemente reciba la ganancia liquida.
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Tabla 14

Entrevista a Anfitriones de Departamento -

Parte 7

Anfitriones de Departamentos

Preguntas

David Pefia

1. ¢Estaria usted dispuesto a formar
una alianza entre su departamento y el
hotel mas cercano? ¢Seria esto
positivo para usted?

Si seria positivo, dependeria de la comision que brinde el hotel, porque si bien rento en Airbnb es
porque nuestra utilidad es mejor que rentar mensual entonces dependeria de la tasa de comision que
se lleve el hotel cercano porque deberiamos analizar que utilidad me quedaria a mi, pero seria una
fantastica idea porque lo mas complicado del Airbnb es poder dar el servicio al huésped, tener el
departamento limpio, coordinar las salidas, revisar los dafios cuando sale un huésped es la parte mas
complicada

2. ¢Seria de gran ayuda para usted si
el hotel se encarga del gestionamiento
de los hospedajes? ¢Cémo lo
beneficiaria?

Si seria de gran ayuda, en limpieza el mantener el departamento limpio ordenado, las sabanas
cambiadas, la ropa de cama lavada y el tema de chequear los cilindros de gas ese seria un tema
delicado para mi y el tema del ingreso de los huéspedes y salida de los huéspedes es sencilla porque
eso depende de la matizacion de que nosotros como anfitriones de Airbnb le comprendemos rapido
entonces por ejemplo yo llevo alrededor de un afio comence con uno después dos ya ahora estoy
terminando el tercer departamento y el proyecto es llegar a 8 departamentos en dos afios.
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Tabla 15

Entrevista a Anfitriones a Departamentos — Parte 8

Anfitriones de Departamentos

Preguntas

David Pefia

3. ¢Ha recibido consulta por parte de
sus huéspedes si ofrecen el servicio de
limpieza, (cocina, transporte,
lavanderia durante la estadia?

Si me han pedido transporte de Guayaquil a Cuenca yo lo que he hecho simplemente enviar contactos
de gente conocida he mandado nombre de compafiias, siempre he dicho que yo ese servicio no ofrezco
porque es meterme en problemas pero si, si ha habido gente que me ha pedido cosas asi igual por
ejemplo, en limpiezas adicionales en estadias de dos semanas me dicen por favor nose si me puedas
dar una limpieza a los 5 dias, entonces eso si se necesita, igual yo obviamente todo tercerizado hasta
con la gente de limpieza, les he dicho mira va la gente de limpieza y tu le pagas ahi, pero si hemos
tenido requerimiento de condiciones que nosotros no ofrecemos.

4. ¢Considera usted que seria
importante ofrecer los servicios antes
mencionados? ¢Por qué?

Si es importante pero como le digo ofrecer todos esos servicios nos vuelve un hotel y la diferencia
entre un Airbnb y un hotel va directamente en el precio y bueno las comodidades de tener una cocina,
tener un espacio propio para ellos, haber pero el hotel gana por servicio nosotros ganamos bueno
damos el mismo servicio de alojamiento pero nosotros en si recuperamos una parte de nuestra
inversion de tener amortizado un departamento, pero ellos en cambio es un negocio de servicio a la
gente entonces yo le veo como que somos diferentes y si es que nos unimos mucho después, el tema
de precios se va a igualar entonces no tendriamos una ventaja como la que tenemos ahora.
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Tabla 16

Entrevista a Anfitriones a Departamentos - Parte 9

Anfitriones de Departamentos

Preguntas

David Pefia

5. ¢ Cual seria su motivacién para que
usted trabaje juntamente con el
hotel?

Mi motivacion seria de dejar la parte logistica, la parte logistica es complicada nosotros, por ejemplo
en la parte de la limpieza uno tiene que contratar una persona de limpieza y usted sabe a veces las
personas de limpieza no cumplen, no llegaron a tiempo, se demoraron un poco mas, no tendieron
bien una cama, por ahi algo quedo sucio entonces evitar ese problema seria una ventaja de ahi nose
el tema de dejar el &rea bien ordenada tienen mas experiencia eso creo que seria una ventaja de hacer
un convenio con un hotel, como le digo siempre y cuando dependeria de una tasa de comision, no se
yo me imagino un 10% o un 15% es algo pagable. El 15% porciento si me parece un porcentaje
accesible y una excelente oportunidad.
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Hallazgos importantes sobre las entrevistas realizadas.

En base a las entrevistas realizadas a la recepcionista del Hotel Campanario y los

anfitriones de los departamentos de la ciudad de Cuenca se puede resumir lo siguiente:
Hotel Campanario

Considera que las plataformas y aplicaciones son la nueva tendencia de la
economia colaborativa, ademas, creé oportuno que se de una alianza entre departamentos
y hoteles ya que seria una buena manera de impulsar el turismo y asi los visitantes tendran
mas opciones de plaza en donde hospedarse. Por otra parte, el hotel si ha ofertado sus
habitaciones en plataformas colaborativas porque es una manera en la que se ven
beneficiados en el hoteleria, sin embargo, tiene que existir un buen manejo de las
aplicaciones para evitar overbooking, cabe recalcar que el hotel tiene una asociacion con
el Hotel Morenica del Rosario para redirigir a los huéspedes si llega a existir la situacién

antes mencionada.

La vision de los hoteles de estar preparados a esta nueva tendencia colaborativa va
a depender de cada uno, debido a que son muchos factores que se deben considerar ya que
su mal manejo puede ocasionar perdidas, sin embargo, estas decisiones se las podra tomar
Ilegando un acuerdo que sea justo para ambas partes

Anfitriones de los departamentos

De las 5 personas entrevistadas 2 personas no estan dispuestas a realizar esta
alianza porque no encuentran un beneficio, debido a que un departamento y un hotel se
manejan de diferente manera, mientras que las personas entrevistadas tienen una opinion
diferente pues consideran que si es positivo debido a que ya no serian responsables de

llevar la logistica de sus departamentos.

Los anfitriones han recibido preguntas respecto a ciertos servicios como en
transporte, limpieza durante estadias largas, lavanderia, servicio de cocina; algunos
duefios de estos departamentos no cuentan con ciertos servicios antes mencionados, pero

siempre buscan dar recomendacion o solucién a la inquietud del huésped. Finalmente, los
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anfitriones se encontrarian motivados de aliarse con un hotel siempre y cuando exista una

division justa en los porcentajes de ganancia.
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Capitulo IV
Propuesta

En el presente capitulo se realizard una propuesta de alianza estratégica entre
hoteles y sitios de alojamiento registrados en plataformas colaborativas que permita
obtener un modelo de negocio rentable para los actores involucrados. EI modelo de
negocio escogido para este trabajo de titulacion es la metodologia de Canvas por
Osterwalder (2011) que permite analizar, crear, entregar, captar detenidamente modelos

de negocio de forma clara y simplificada.

El Hotel Campanario se encuentra ubicado cerca del sector conocido como Maria
Auxiliadora en las calles Padre Aguirre 11-84 y Gaspar Sangurima, en el centro de la
ciudad de Cuenca. Segun el consolidado de Cuenca 2021, el Hotel Campanario es un hotel
de 3 estrellas y cuenta con 18 habitaciones confortables y modernas, ademas ofertan
servicio de calidad a sus huéspedes. La infraestructura en donde se encuentra localizado
el hotel data de 1948 y fue remodelada por sus propietarios para previamente convertirlo
en hotel.

Mediante la recoleccion de la informacion que previamente fue investigada se
establece que, si existe aceptacion ante el modelo de negocio de la plataforma Bemate por
parte de la poblacién estudiada, es por esto que contando con la informacion necesaria se
podran elaborar las estrategias y el modelo de negocio Canvas junto a sus nueves blogues,
el mismo que servira de guia para la posible implementacion y a su vez alianza entre los
hoteles y departamentos del Ecuador, ya que el turismo especialmente en la ciudad de

Cuenca es de alta demanda por turistas nacionales y extranjeros sobre todo en feriados.

Es por ello que se debe considerar que los dias festivos son momentos estacionales
clave para la generacién e incentivo del turismo interno en los diferentes paises, puesto
que el turismo interno es una fuente de ingreso que impulsa a el desarrollo de las
microeconomias de los diferentes cantones del pais, pues permite la movilizacion de los
mismos pobladores de una nacién hacia los distintos puntos turisticos del Ecuador
(Guzman & Torres, 2016).
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Estrategias para una Alianza

Tabla 17
Estrategias para una Alianza - Parte 1

Estrategia 1:

Acciones:

Elaborar un plan de negocio de
alojamiento que beneficie a la industria
hotelera tanto como a los departamentos
de alquiler.

Objetivo: Promover una alianza para que

se de una economia colaborativa.

Desarrollar reuniones donde se
planteen diferentes puntos vistos.
Establecer los porcentajes de
ganancia.

Crear prototipos en base a las ideas

previamente planteadas.

Estrategia 2:

Acciones:

Informar que funciones tiene realizar el
hotel en los departamentos.

Objetivos: Establecer las
responsabilidades que llevara a cabo el

hotel

Efectuar una mesa de trabajo para
conocer que tipo de acciones el

hotel esta dispuesto a realizar.

Estrategia 3:

Acciones

Informar a los departamentos sobre como
pueden alquilar a los turistas de manera

formal.

Objetivo: Formalizar a los departamentos
de alquiler.

Obtener la licencia de LUAF
dependiendo del GAD Municipal
en la categorizacion de Casa de
Huéspedes.

Realizar el pago de impuestos

segun las leyes establecidas.
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Tabla 18
Estrategias para una Alianza - Parte 2

Estrategia 4: Acciones:

e Buscar en diferentes plataformas
Desarrollar una base de datos de los
. . de alojamiento departamentos de
departamentos de alquiler turistico cerca de
alquiler turistico.

los hoteles.

e Seleccionar los departamentos que
Objetivo: Determinar la cercania entre los se encuentren de 10- 15 minutos de
hoteles y los departamentos. los hoteles.

Modelo de Negocio Canvas: Alianza Colaborativa Experimental

1. Segmento de clientes

Esta alianza colaborativa esta dirigida para la industria hotelera de la ciudad de
Cuenca y para los duefios de departamentos de alquiler turisticos que se encuentren 0 no
registrados de una plataforma colaborativa, Estas personas tienen que estar dispuestas y
ser visionarias de las nuevas tendencias colaborativas del mercado y a su vez sepan

comunicarse ademas de trabajar en equipo.

2. Propuesta de valor

La alianza colaborativa brindara la facilidad a los duefios de los departamentos de
no tener la responsabilidad de la logistica de su piso, ya que de esto el hotel sera el
encargado. Asi mismo se brindara opciones a los turistas de elegir un lugar al que deseen

hospedarse con las comodidades de servicio indirecto brindadas por un hotel.

Los servicios indirectos que serian brindados por parte del hotel al departamento

son los siguientes:
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Check- in & Check- out: El hotel se encargara de realizar la gestion que implica la

llegada y salida del huesped al departamento.

Servicio de consejeria: Cual requerimiento que tenga el huesped durante su estadia

consejeria le brindara asistencia las 24 horas del dia .

Servicio al departamento: El huesped podra recibir asistencia a su departamento

de servicios como alimentos y bebidas dependiendo de la oferta que este disponible.

Limpieza del departamento: La limpieza se la realizara dependiendo del
requerimiento del huésped si su estancia es larga y el cliente desea que la limpieza se la
haga todos los dias, el hotel tendra que cumplir con lo solicitado, caso contrario la limpieza

se la realizara al finalizar la estadia cuando el huésped realice el check-out.

Uso de instalaciones: Los servicios que se encuentran dentro del hotel como:
gimnasio, piscina, spa o parqueo podran ser utilizados por los huéspedes, cabe recalcar

que algunos de estos servicios si tendrian un costo extra.

3. Canales

Los canales por donde se dara a conocer las ofertas son mediante las redes sociales:
Facebook, Instagram. Se propone la creacion de las redes antes mencionadas y un numero
de teléfono para la interaccién con los futuros huéspedes, en estos canales se
proporcionara informacion de los departamentos que se encuentren a la redonda de hoteles

que estén aliados a esta economia colaborativa.

4. Relaciones con los clientes

La captacion de los clientes sera por medio de post publicitario mediante las redes
sociales, ademas de vallas publicitarias en donde se pueda visualizar la informacién
relacionada a esta nueva tendencia. La fidelizacion sera ofrecer descuento a los huéspedes
en su siguiente reserva si comparten en sus redes sociales la experiencia vivida en un

departamento que brinda servicios de hoteles.
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5. Fuentes de ingresos

La fuente de ingresos que captara este modelo de negocio y el hotel es por medio
de un porcentaje previamente acordado con los partes involucrados (Modelo de Negocio
+ Hotel + Departamento) el mismo que puede oscilar entre el 15% y el 25%. Tomando de

ejemplo el 25% de ganancia, este sera distribuido de la siguiente manera:

El 10% sera pagado por el anfitrion del departamento y el restante por el huésped
dando un total del 25%, de los cuales 20 % es de ganancia para el hotel y el 5 % para el
modelo de negocio.

6. Recursos clave

Recursos Humanos: Para el uso de las redes sociales se necesitara de expertos
que puedan manejar el marketing de las diferentes plataformas que se te tiene previsto de
usar, asimismo se necesitara de asesoria legal para cumplir las leyes establecidas por el

pais.

Recursos econdmicos: Se tendra que solicitar un préstamo a entidades financieras
para poder llevar a cabo este modelo de negocios y a su vez el financiamiento de oficinas

para poder contar con un espacio fisico.

7. Actividades Clave

Se contara con variedad de alojamiento para que el huésped tenga diversas
opciones al hospedarse, también aplicar promociones por las estadias a partir de 3 noches

recibird descuento o algun tipo de incentivo en su siguiente reserva.
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8. Asociaciones clave

Permitira que este modelo de negocio sea reconocido en la ciudad de Cuenca, tanto
como a nivel nacional por ello los hoteles que oferten calidad en sus servicios a los

departamentos seran los principales aliados.

Las entidades financieras también son importantes aliados ya que, por medio de la
obtencion del préstamo sera posible llevar a cabo las necesidades que implica desarrollar

este modelo de negocio.

9. Estructura de costos

Dentro de este bloque los costos a considerar para este modelo de negocio seré el
alquiler de la oficina, servicios basicos incluyendo wifi, limpieza de la oficina, equipos de
tecnologia necesarios, sueldos de los colaboradores que ayudaran en la promocién de las
redes sociales, ademas de la publicidad en diferentes partes de la ciudad para llegar al
mercado potencial y a los futuros clientes.
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Lienzo del modelo de negocio: Alianza colaborativa experimental

Tabla 19

Lienzo de Modelo de Negocio Canvas

Asociaciones clave
Entidades financieras
Departamentos

Hoteles

Actividades clave
Variedad de alojamiento
Promociones

Incentivos

Recursos Clave

Humano: Expertos en
marketing y asesoria legal

Econdmico: Prestamos a

entidades financiera

Propuesta de valor

La alianza colaborativa
brindara la facilidad a los
duefios de los
departamentos de no tener
la responsabilidad de la
logistica de su piso, ya que

de esto el hotel serd el

encargado, ademéas de
brindar sus  servicios
indirectos

Relaciones con clientes

La captacion de los clientes sera
por medio de post publicitario y
la fidelizacion serd otorgando

descuentos.

Canales

Redes sociales como Facebook

e Instagram.

Segmentos de cliente

Hoteles y duefios de
departamentos de

alquiler turistico.

Estructura de costes

de oficina.

Alquiler de oficina, servicios basicos, sueldos, publicidad, limpieza

Fuente de ingresos

de Negocio + Hotel + Departamento)

Porcentaje previamente acordado con los partes involucrados (Modelo
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Figura 24. Infografia Cuadro Comparativo

AIRBNB
Huesped

Desglose de Precio

$125,00 x 2 noches $250,00
Tarifa de servicio 14.116%  $35,29
Total (USD) $285,29

Cobro directo a la Tarjeta

IVA de servicio digital $34.23
TOTAL (USD) $319,52
Anfitrion
Desglose de Pago a Airbnb
$125.00 x 2 noches $250.00
Tarifa de servicio 3% $7.50
Total (USD) $242.50

Modelo de Negocio Alianza

BE MATE

Huiesped
Huesped

Desglose de Precio

X $125.00 x 2 noches $250,00
Desglose de Precio e i et 15 $ 37.50
$78.22 x 2 noches $156,44 ]\‘j’; ‘;2; SETvIClo 1o ¢ 3450
Tarifa de servicio 10% $2267 o °U§D $3T
IVA 21% 4760 Lotal (USD)
Total (USD) $226.71 Anfitrién
Desglose de Cobro y Pago
Anfitrién $125.00 x 2 noches $250,00
Tarifa de servicio 10% -$ 25,00
Desglose de Pago a BE MATE $225.00
78,22 “hes
$78.22 x 2 noches $156.44 IVA 12% ~$ 27.00
Tanfa (.IC Servicio 5"70 $7.82 Total (USD] $198 0,0

Total (USD) $148,61

Hotel

Desglose de Ganancia

Huésped y Anfitrién 20%

$50,00

(62,50 *20) /25 = 50,00

Modelo de Negocio

Desglose de Ganancia

Huésped y Anfitrién 5% $12,50

(62,50 *5) /25 = 12,50
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Conclusiones

De acuerdo a el trabajo de investigacion se pudo determinar las siguientes

conclusiones:

Existen paises como Espafia y México que estan avanzados con este tipo de
economia colaborativa debido a que no ven como una amenaza que la industria
hotelera se aliada a departamentos turisticos de alquiler.

Mediante los datos obtenidos con las técnicas de recoleccion de informacion,
dirigido a los turistas, recepcionista del hotel y anfitriones se identifico que,
actualmente si existe interés respecto a la plataforma Be Mate como modelo
de negocio colaborativo en la industria hotelera del Ecuador.

De acuerdo a la poblacion de estudio se pudo evidenciar que los turistas
guayaquilefios hacen uso de las plataformas colaborativas al momento de
reservar un hospedaje y los mismos muestran importancia respecto a
hospedarse en un departamento que les brinde servicios indirectos que
encontrarian en un hotel.

Ademas, la ciudad de Cuenca en los feriados abarca muchos turistas, por ende,
son fechas en las cuales las plazas hoteleras son limitadas ocasionando
inconvenientes a los turistas y a los hoteleros de la ciudad.

Cabe destacar que por parte de la recepcionista y de los anfitriones se
determind que, realizar alianzas entre hoteles y departamentos es conveniente
para ambas partes llegando a un acuerdo justo que los beneficie y este lejos de
perjudicarlos, ya que el Gnico objetivo de esta union es poder satisfacer al
turista, otorgandole un servicio de calidad.

Por otro lado, para lograr el cumplimiento de la propuesta fue conveniente
realizar estrategias para una posible alianza y asi establecer un modelo de
negocio, se propone legalizar los departamentos de alquiler turistico, para que
cumplan con todos los requisitos segun las leyes y puedan operar de manera
formal. Ademéas de realizar una base de datos donde se establezcan los
departamentos que se encuentran cerca de los hoteles con los que se preve

trabajar conjuntamente.

78



Recomendaciones

En base a la investigacion realizada se procede a las siguientes recomendaciones.

Como se ha mencionado anteriormente la economia colaborativa es la nueva
tendencia, es por esto que no hay que ver como una amenaza las nuevas
plataformas de hospedaje, debido a que estos nuevos modelos de alojamiento
han tenido acogida por parte de los turistas, mencionando esto en la hoteleria
debe tomar en cuenta el desarrollar una alianza con estas plataformas de
manera adecuada.

Se recomienda a todos los duefios de los departamentos turisticos de alquiler,
el obtener los permisos necesarios para funcionar de manera formal ya que
cumpliendo con los pagos de impuesto al estado ayudan a la economia del pais
y que su actividad turistica sea bien vista por el gremio hotelero ecuatoriano.
Ademas, es necesario que los GAD’s Municipales den iniciativa a reuniones
informativas respecto a la obtencion de la Licencia Unica Anual de
Funcionamiento puesto que muchas de las personas que prestan servicio
turistico no cuentan con la licencia antes mencionada por falta de conocimiento
a la existencia de la misma.

Para finalizar se recomienda que se legalicen y se formalicen a las plataformas
colaborativas que se encuentran en el pais para que dejen de ser consideradas
desleales en la industria hotelera y de esta manera generen ingresos a la

economia turistica al igual que los departamentos turisticos.
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Apéndices
Apéndice A. Formato de Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
Carrera: Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras
Formato de encuesta para Trabajo de Titulacion

Sociodemografico
Género:

Masculino Femenino

Edad
18- 22
23-27
28-32
33-37
38-42
43-47
Mas de 48

Ocupacién

Estudiantes

Empleado Privado
Empresario

Profesional Independiente
Desempleado

Empleado Publico
Jubilado

Actividades del Hogar

Ingresos aproximados

$ 400 - $599
$600 - $799.
$800 - $999
$1000 en adelante
No genera ingreso
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Plataformas Colaborativas

1. ¢Al momento de hacer una reserva por cual medio lo hace?

Directo al hotel
Pagina web del hotel
Aplicacion o Plataforma

Si su respuesta a la anterior pregunta fue pagina web, aplicaciones o plataformas

¢ Cudl es el motivo por el que usted no realiza una reserva previa en el hotel?

No saber en que hotel hospedarse

Desconfianza al registrar las tarjetas de crédito

Otro

2. Del 6 al 1 enumere, en orden de importancia ¢Qué caracteristica principal

busca usted a la hora de hospedarse? Donde 6 es mas importante y 1 el menos

importante

Una respuesta por fila

Precio

Ubicacion

Limpieza

Espacio

O O O O O

Privacidad

Comodidad O

o O O O O

O

o O O O O

O

o O O O O

O

O O O O O

O

O O O O O O

3. ¢Cual es el presupuesto aproximado que destina para alojarse en un

establecimiento de hotelero?

Menos de $40 por noche
$50 - $100 por noche
Mas de $100 por noche
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4. ¢Qué plataformas colaborativas de alojamiento conoce?

Airbnb
HomeAway
Be mate
Booking
Otro

5. ¢Ha usado alguna vez los servicios de plataformas colaborativas de
alojamiento?

Si
No

6. ¢Cuando viaja, prefiere hacerlo en compafiia?

Solo

En Pareja
Familia
Amigos

7. ¢Cuantos dias en promedio usted se ha alojado en establecimientos
colaborativos?

1 Noche
2 Noche
3 Noche
4 Noches 0 mas

8. ¢Considera que las plataformas de alojamiento colaborativo deben ser
formales en Ecuador?

Si
No

9. ¢Qué lo motivo a usar estas plataformas de alojamiento?

Precios més accesibles

Comodidad

Opciones de alojamientos

Privacidad

Acceso a cocina

Experiencia hogarefia

Acceso a exteriores (Patios, Balcones, etc)
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Cuenca

10. ¢En qué momento viaja usted mas a la Ciudad de Cuenca?

Entre semana
Fin de semana
Feriados

Si su respuesta es la opcion de feriados

¢Indique en que feriado?

Si
No

Be Mate
11. ¢Haescuchado sobre la plataforma Be Mate?

Si
No

12. ¢Creé que seria algo conveniente para los hoteles la alianza con los

departamentos?

Si
No

13. ¢Usted estaria dispuesto a alojarse en un departamento que oferte servicios
de hotel?

Si
No

14. ; Qué tipo de servicio le gustaria que incluya en el alojamiento? Elija mas
de una opcion

Transporte

Consejeria las 24 horas

Servicio a la habitacion

Lavanderia

Limpieza de departamento

Uso de las instalaciones (Gym, Piscinas, etc)
Otro
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15. ¢ Cuanto es el porcentaje que estaria dispuesto a pagar por servicio adicional
a la tarifa por noche ofertados por el hotel al departamento?

10%
15%
20%
25%
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Apéndice B. Pregunta de Entrevista a Recepcionista del “Hotel El Campanario”

Guia de preguntas

1. ¢Estaconsciente que el impacto del turismo colaborativo es la nueva tendencia
en la industria hotelera?

2. ¢Considera que una alianza entre el hotel y los departamentos de huéspedes
tendrian un aporte positivo en el turismo del pais? ;Porqué?

3. ¢Ha ofertado sus habitaciones en plataformas colaborativas como Booking,
Airbnb, Kayak, Trivago, ¢ TripAdvisor?

4. ¢Si hotel se encuentra en overbooking qué hacen en esa situacion? ;Tienen
algun contrato con algun hotel cercano?

5. En su opinién como experto ¢Cree usted que es viable la alianza de hoteles y
departamentos?

6. ¢Cree usted que los hoteles en Cuenca estan preparados para enfrentar esta
tendencia colaborativa? ¢ Por qué?

7. ¢Estaria dispuesto a brindar usted sus servicios complementarios a

departamentos de alojamiento regularizados? ¢Por qué?
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Apéndice C. Preguntas de Entrevista de los Anfitriones de los Departamentos

1. ¢Estaria usted dispuesto a formar una alianza entre su departamento y el hotel
mas cercano? ¢ Seria esto positivo para usted?

2. ¢Seriade gran ayuda para usted si el hotel se encarga del gestionamiento de los
hospedajes? ¢(Como lo beneficiaria?

3. ¢Ha recibido consulta por parte de sus huéspedes si ofrecen el servicio de
limpieza, cocina, transporte, lavanderia durante la estadia?

4. ¢Considera usted que seria importante ofrecer los servicios antes
mencionados? ;Por qué?

5. ¢Cual seria su motivacion para que usted trabaje conjuntamente con el hotel?
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Apéndice D. Cobro por uso de Plataforma Digital: Airbnb

FEB/26€ 104285 AIRENE * HMMJEN434E 415-800-
FEB/2€ 104285 N/D COMISION CONSUMO EXT I 415-800-
FEB/26 104285 N/D IVA SERVICIO DIGITAL 415-800-

CONS 285.29 285.29 +

/D 1.90 +

/D 34.23 +
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Apéndice E. Reserva de Be Mate

Entrada N Salida
lun, 14 feb. 2022 mié, 16 feb. 2022

@ Estancia de 2 noches

Total de la reserva
(conversion actual)

226,71 US$
198,00 €

(Impuestos incluidos)

La entidad emisora de su tarjeta podria cargarte una comision por el
cambio de moneda.

: L 1 hab. de tipo:
= — Estudio

Estudio: Tarifa Cancelacion Gratuita
lun, 14 feb. 2022 Solo Alojamiento 113,36 US$

mar, 15 feb. 2022 Solo Alojamiento 113,36 US$

Subtotal 226,71 US$
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Apéndice F. Hotel Campanario y Departamentos a la Redonda
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Apéndice G. Casa de Huéspedes- Parte 1

REQUISITOS MEDIO VERIFICABLE
No. REQUERIMIENTOS DE INFRAESTRUCTURA
INSTALACIONES GENERALES
1 Sistema de iluminacién de emergencia. Sistema de !Iumir_lgcié_n’de_ em_ergencia? conformado por luces qe eme_rgencia y/o
letreros de identificacién iluminados, implementado y en funcionamiento.
2 Servicio de internet en un area de uso comun (no aplica en Cobertura de internet en areas destinadas al uso comun del huésped por
localidades donde no exista el servicio). cualquier medio (e.g. wifi, cable, entre otros).
3 Servi'cio telefénico a disposicion del huésped en dreas de uso Teléfono ubicado en areas de uso comun, se encuentra disponible y habilitado
comun. para uso del huésped.
AREAS DE CLIENTES
Areas de clientes - General
4 Servicio de recepcion. Servicio ofrecido al huésped para recibimiento, atencion o salida del huésped.
Sala de estar habilitada y disponible para uso del huésped.
5 Sala de estar. Puede contener:
- Sillas o sillones para el descanso de huéspedes.
- Mesa de centro.
Area destinada a la manipulacién, preparacién y consumo de alimentos, se
6 Area de comedor y cocina. encuentra habilitada y disponible para uso del huésped.

Puede incluir: mesas, sillas, cocina, refrigerador, utensilios para preparacion y

consumo de alimentos, entre otros.
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Apéndice H. Casa de Huéspedes- Parte 2

REQUISITOS MEDIO VERIFICABLE
Areas de clientes - Habitaciones privadas
o . Elemento de cierre en puertas, sin dafos evidentes y funcionando (e.g. cerradura
7 Cerradura para puerta de acceso a la habitacion " .
manual, cerradura electromagnética, aldaba, pasador, manija, picaporte)
8 Colchén Colchén sin dafios evidentes.
9 Protector de colchén Protector de t_:olcl_mn sin dan'os. ewdz_entes, qu_e_perm|ten mantener la superficie
de descanso limpia con el maximo nivel de higiene.
10 |Sabanas Sabanas sin dafios evidentes.
11 | Cobija o cubrecama Cobija o cubrecama sin dafios evidentes.
12 | Almohada Almohada sin dafios evidentes y por plaza.
Protector de almohada sin dafios evidentes, que permiten mantener la superficie
13 | Protector de almohada L . . . q . P P
de descanso limpia con el maximo nivel de higiene.
12 | cléset o armario Arp:a o m.ueble parala colc.rcacnor_i de ropa, insumos y objetos personales, sin
danos evidentes y en funcionamiento.
15 |Silla Silla sin dafios evidentes y en funcionamiento.
. Mesa o escritorio (no velador ni mesa de noche), sin dafios evidentes y funcionan
16 | Mesa o escritorio
todas sus partes.
, . - Sistema o dispositivo de calentamiento de agua (e.g. calefén, ducha eléctrica,
Agua caliente en ducha y/o tina de cuartos de bafio y aseo . . .
17 rivados termostato, entre otros), en funcionamiento para ducha y/o tina en cuartos de
P bafio y aseo privados.
e Lampara ubicada en el velador o mesa de noche, sin dafios evidentes y
funcionando.
18 |Luz de velador o cabecera , , . , - . .
e Lampara tipo aplique en la pared, sin dafios evidentes y funcionando.
e Focos, lamparas, led sobre la cama, en funcionamiento.
19 |Basurero Basurero con o sin tapa, sin dafios evidentes.
funcionando.
18 |Luz de velador o cabecera , , . , - . .
e Lampara tipo aplique en la pared, sin dafios evidentes y funcionando.
e Focos, lamparas, led sobre la cama, en funcionamiento.
19 |Basurero Basurero con o sin tapa, sin dafios evidentes.
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Apéndice I. Casa de Huéspedes- Parte 3

REQUISITOS

MEDIO VERIFICABLE

20 | Tomacorrientes (al menos dos) , , - , , ,
Tomacorrientes sin dafos evidentes y en funcionamiento.
. , . , .| Sistema de oscurecimiento en la habitacion sin dafios evidentes y funcionando
Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por puerta interior . . . - .
21 (e.g. cortina completa y visillo, persianas, blackout, puerta interior de la ventana,
de la ventana.
entre otros).
Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado en habitaciones
Ducha y/o tina sin dafios evidentes y en funcionamiento, que incluya la division
, , de espacios entre ésta y el area restante del bafo. La division de espacios de la
22 Ducha y/o tina con cortina o puerta. . . o . .
ducha y/o tina se cumple con la cortina de bafio u otros (e.g. cortina corrediza,
biombos, tabique de vidrio sin puerta).
23 | Lavamanos. Lavamanos sin dafios evidentes y en funcionamiento.
24 | Espejo sobre el lavamanos. Espejo sobre el lavamanos sin dafos evidentes.
. . . Elementos antideslizantes (bandas adhesivas, alfombrillas flexibles, ceramicas,
25 | Piso o elemento anti deslizante. . : .
porcelanatos, entre otros) ubicados en el piso de la ducha y/o tina.
26 | Tomacorriente. Tomacorriente sin dafos evidentes y en funcionamiento.
27 | Inodoro con asiento y tapa. Inodpro cop asiento y tapa (segun el tipo de inodoro) sin dafios evidentes y en
funcionamiento.
28 | Basurero con tapa. Basurero con tapa sin dafos evidentes.
29 |Toallero y/o gancho. Toallero y/o gancho sin dafios evidentes y en funcionamiento.
30 |Unjuego de toallas por huésped (cuerpo y manos). Juego de toallas sin manchas, sin dafios evidentes, por huésped.
31 |Toalla de piso. Toalla de piso sin manchas, sin dafios evidentes.
32 |Jabon en lavamanos y ducha. Jabén en lavamanos y ducha disponible para uso del huésped.
33 Porta papel o dispensador de papel higiénico dentro o cerca al | Porta papel o dispensador de papel higiénico sin dafios evidentes y en
area de cuarto de bafio y aseo. funcionamiento.
34 | Papel higiénico. Papel higiénico disponible para uso del huésped.
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Apéndice J. Casa de Huéspedes- Parte 4

REQUISITOS MEDIO VERIFICABLE
OTROS SERVICIOS
36 Botiquin con contenido bdsico segun lo establecido en el Mueble, caja o maleta que contiene los suministros médicos descritos en el
presente Reglamento Reglamento.
37 |Bodega o drea para encargo de equipaje de huéspedes ﬁ;i?lif:;?ada para el encargo de equipaje de los huéspedes, se encuentra

Tomado de : Manual de Aplicacion del Reglamento de Alojamiento Turistico de la direccion de Normativa Subsecretaria de Regulacion y
Control Ministerio de Turismo.
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