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Resumen

La industria de la hoteleria clésica tiene una larga trayectoria dentro de la economia
Colombiana, y en la actualidad ha tenido cambios gracias a la era digital. Es por esta razon, que
la aparicion disruptiva de los nuevos modelos de hospedaje, impulsados por la economia
colaborativa, promueven la aparicion de plataformas como Airbnb, cambiando y transformando
los habitos de los consumidores. Por tal motivo, el presente trabajo se centra en realizar un
andlisis comparativo de estos dos modelos de negocio, especificamente en la localidad de la

Candelaria de la ciudad de Bogota Colombia.

El disefio de la investigacion tiene un enfoque metodol6gico mixto, que consiste en la
recoleccion de datos cuantitativos y cualitativos. Se analizé la percepcion y preferencias de los
turistas, con respecto a estos dos sistemas de alojamiento. Posterior a esto, se analizaron las
opiniones de los anfitriones, administradores de hoteles y hostales para determinar las relaciones,

diferencias y semejanzas sin sesgar la investigacion a un solo punto de vista.

Se concluyé que el vinculo entre los hoteles/ hostales y Airbnb no puede ser considerado
como una competencia porque no se encuentran bajo las mismas condiciones de legalidad y
cuentan con una gran cantidad de caracteristicas diferenciales. Sin embargo Airbnb se presenta
como un producto sustituto para todos los establecimientos de alojamiento que prestan este

servicio.

Palabras claves: Hospedaje formal, Airbnb, Percepcion, Economia Colaborativa, Plataforma.



Abstract

The classic hotel industry has a long trajectory inside the Colombian economy; currently it
has had changes thanks to the digital age. It is for this reason that the disruptive appearance of
new hosting models, driven by the collaborative economy, promotes the emergence of platforms
such as Airbnb, changing and transforming consumer habits. For this reason, this work focuses
on conducting a comparative analysis of these two business models, specifically in the town of

La Candelaria in the city of Bogota, Colombia.

The research design has a mixed methodological approach, which consists of the collection of
quantitative and qualitative data. The perception and preferences of tourists with respect to these
two accommodation systems were analyzed. After this, the opinions of the hosts, hotel and hostel
managers were analyzed to determine the relationships, differences and similarities without

biasing the research to a single point of view.

It was concluded that the link between the hotels / hostels and Airbnb cannot be considered as
a competition because they are not under the same legal conditions. In addition, they have a large
number of differential characteristics. However, Airbnb is presented as a substitute product for

all accommodation establishments that provide this service.

Keywords: Formal hosting, Airbnb, Perception, collaborative Economy, Platform.



Objetivo General

Realizar un andlisis comparativo del sector de alojamiento formal y Airbnb desde el punto de
vista de los turistas, los anfitriones de la plataforma y administrativos de hoteles y hostales en la

localidad de La Candelaria.

Objetivos Especificos

1. Caracterizar la oferta del sector de alojamiento formal y las propiedades vinculadas a la
plataforma virtual de Airbnb en la localidad de La Candelaria.

2. Establecer una comparacion entre los hoteles, hostales y la plataforma Airbnb a partir del
punto de vista de los anfitriones, administrativos hoteleros y turistas.

3. Sugerir alternativas para mitigar la informalidad de Airbnb en la localidad de La
Candelaria.
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Resumen

La industria de la hoteleria clésica tiene una larga trayectoria dentro de la economia
Colombiana, y en la actualidad ha tenido cambios gracias a la era digital. Es por esta razén, que
la aparicion disruptiva de los nuevos modelos de hospedaje, impulsados por la economia
colaborativa, promueven la aparicion de plataformas como Airbnb, cambiando y transformando
los habitos de los consumidores. Por tal motivo, el presente trabajo se centra en realizar un
andlisis comparativo de estos dos modelos de negocio, especificamente en la localidad de la

Candelaria de la ciudad de Bogota Colombia.

El disefio de la investigacion tiene un enfoque metodoldgico mixto, que consiste en la
recoleccion de datos cuantitativos y cualitativos. Se analizé la percepcion y preferencias de los
turistas, con respecto a estos dos sistemas de alojamiento. Posterior a esto, se analizaron las
opiniones de los anfitriones, administradores de hoteles y hostales para determinar las relaciones,

diferencias y semejanzas sin sesgar la investigacion a un solo punto de vista.

Se concluyé que el vinculo entre los hoteles/ hostales y Airbnb no puede ser considerado
como una competencia porque no se encuentran bajo las mismas condiciones de legalidad y
cuentan con una gran cantidad de caracteristicas diferenciales. Sin embargo Airbnb se presenta
como un producto sustituto para todos los establecimientos de alojamiento que prestan este

servicio.
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Abstract

The classic hotel industry has a long trajectory inside the Colombian economy; currently it
has had changes thanks to the digital age. It is for this reason that the disruptive appearance of
new hosting models, driven by the collaborative economy, promotes the emergence of platforms
such as Airbnb, changing and transforming consumer habits. For this reason, this work focuses
on conducting a comparative analysis of these two business models, specifically in the town of

La Candelaria in the city of Bogota, Colombia.

The research design has a mixed methodological approach, which consists of the collection of
quantitative and qualitative data. The perception and preferences of tourists with respect to these
two accommodation systems were analyzed. After this, the opinions of the hosts, hotel and hostel
managers were analyzed to determine the relationships, differences and similarities without

biasing the research to a single point of view.

It was concluded that the link between the hotels / hostels and Airbnb cannot be considered as
a competition because they are not under the same legal conditions. In addition, they have a large
number of differential characteristics. However, Airbnb is presented as a substitute product for

all accommodation establishments that provide this service.

Keywords: Formal hosting, Airbnb, Perception, collaborative Economy, Platform.
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Introduccion

El tema central de la presente investigacion es el andlisis comparativo del sector de
alojamiento, visto desde la formalidad e informalidad presente en los establecimientos de la
localidad de la Candelaria en Bogotd Colombia. Poco a poco, sistemas econdmicos basados en
compartir e intercambiar bienes y servicios han tomado fuerza, ocasionando alteraciones a nivel

mundial. A estos modelos econémicos se les conoce como economia colaborativa (EC).

El proposito de la comparacion, es analizar si la plataforma de Airbnb puede ser tomada como
un igual, como una competencia directa, un producto sustituto o una diversificacion de la oferta
de alojamiento formal. Para esto, se tiene en cuenta la percepcion de los turistas, los anfitriones
de Airbnb y los administradores de alojamiento formal (hoteles y hostales). También se hizo una
revision bibliografica acerca de la plataforma de Airbnb como modelo colaborativo y se estudid
la normatividad colombiana sobre los alojamientos turisticos formales en el pais, con el fin de
identificar las relaciones, diferencias y semejanzas entre el alojamiento formalizado y el

alojamiento informal en la localidad de la Candelaria.

La investigacion tiene un enfoque metodoldgico mixto que consiste en la recoleccion de datos
cualitativos y cuantitativos por medio de las entrevistas aplicadas a los anfitriones,
administrativos hoteleros y las encuestas dirigidas a los turistas. Las principales limitaciones para
llevar a cabo la investigacion consistieron en la poca informacion de fuentes académicas
verificadas y el dificil acceso a campo debido a la cuarentena nacional declarada por el virus
Covid - 19.

El documento se divide en ocho capitulos: Planteamiento del problema, antecedentes, marcos

de referencia, disefio metodoldgico, resultados, alternativas, conclusiones y, por ultimo, las

recomendaciones.

16



Generalidades del proyecto

Planteamiento del problema

Definicién del problema.

La economia Colaborativa es un modelo econémico que consiste en compartir e intercambiar
bienes y servicios, con el fin de simplificar los procesos de transacciéon por medio de plataformas
digitales. Segiin Bostman (2013), la economia colaborativa es: “una economia basada en redes
distribuidas de individuos y comunidades conectados, distinta de los modelos tradicionales
centralizados, las cuales estan transformando la forma de producir, consumir, financiar y
aprender” (Buenadicha, C.,Cadigueral, B.A., & L. De Leon, 1. 2017, p. 4).

La tecnologia resulta ser un elemento crucial en la alteracion de las dinamicas consumistas,
pues ha logrado modificar las viejas estructuras econémicas constituidas a escala mundial y, es
alli donde se reconoce que la industria turistica se ha transformado ante estas tendencias
emergentes. Un protagonista a nivel mundial bajo este concepto de EC fue Airbnb,
demostrandole a la industria de hospedaje que no es necesario tener bienes para ofrecer un
servicio, lograr un posicionamiento y una adecuada acogida por parte del publico. Asi lo ratifica
Quintero (2018) esta plataforma, alcanza un 22% de alojamientos promedio por noche, por

encima de la cadena hotelera mundial, Hilton (p. 107).

Airbnb ha alterado drasticamente la industria de la hosteleria desde su entrada en el
mercado en 2008. Las opciones tradicionales de alojamiento para los consumidores
suelen incluir establecimientos hoteleros tradicionales que varian en calidad y precio [...]
Durante generaciones, antes de la explosion de la tecnologia, los hoteles tradicionales

fueron la opcién preferida (Carris, 2019, p. 23, parr 3).

Ahora bien, citando el documento de Quintero (2018), se demostr6 que Ameérica Latina ha
evidenciado una creciente proliferacion de las plataformas de EC desde el 2013, siendo Brasil y
México los paises con mayor crecimiento de esa iniciativa. Colombia se encuentra en quinto

lugar con un crecimiento significativo.
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Airbnb informé que durante 2019 las estadias de viajeros locales e internacionales en
Colombia a través de la plataforma superaron los 1,6 millones. Mé&s de la mitad de los
viajeros son colombianos hospedados dentro del pais y el resto extranjeros provenientes
principalmente de Estados Unidos, y también de México, Canada, Francia y Alemania,
ansiosos de experimentar como es vivir como un local donde sea que viajen (Airbnb
News, 2020).

Revistas como el Diario Portafolio indican que “la aplicacion tecnoldgica Airbnb tiene
acorralado al sector hotelero del mundo”, y esto se afirma porque la plataforma se ha vuelto un
agente econdmico importante en el pais y mas en el mundo de servicios de residencia y
alojamiento (Arciniegas Parra, 2020). La cantidad total de propiedades registradas en la base de
datos de Airbnb en la ciudad de Bogota cubre un 70% equivalente a 20.650 establecimientos en
alquiler de las cuales 627 propiedades se encuentran en la localidad de La Candelaria.
Representando una alta densidad de propiedades ofertadas por Airbnb entre los afios 2015 - 2019
(Instituto Distrital de Turismo — Observatorio de Turismo, 2019).

El presente trabajo de grado analiza las relaciones y diferencias entre el modelo de hospedaje
tradicional formalizado y los alojamientos ofertados por Airbnb, ya que la industria hotelera ha
ido manifestdndose frente a la aparicion de esta plataforma. A partir de esto, se plantea el
siguiente interrogante ¢Qué relacion existe entre el sector de alojamiento formal y Airbnb desde
el punto de vista de los turistas, los anfitriones de Airbnb y los administrativos de hoteles y

hostales en la localidad de La Candelaria?

Objetivos

Objetivo General

Realizar un analisis comparativo del sector de alojamiento formal y Airbnb desde el punto de
vista de los turistas, los anfitriones de la plataforma y administrativos de hoteles y hostales en la

localidad de La Candelaria.
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Objetivos Especificos

4. Caracterizar la oferta del sector de alojamiento formal y las propiedades vinculadas a la
plataforma virtual de Airbnb en la localidad de La Candelaria.

5. Establecer una comparacion entre los hoteles, hostales y la plataforma Airbnb a partir del
punto de vista de los anfitriones, administrativos hoteleros y turistas.

6. Sugerir alternativas para mitigar la informalidad de Airbnb en la localidad de La

Candelaria.

Justificacion del proyecto

El turismo en Colombia hace parte del sector terciario dentro de la economia y dia a dia cobra
mas fuerza y genera crecimiento a pasos agigantados, en especial en el sector hotelero. Segun
cifras del Instituto Distrital de Turismo (IDT), la ciudad de Bogota tuvo un aumento considerable
en la llegada de turistas con respecto a los afios anteriores, en los cuales se puede destacar lo
siguiente, “para el 2018, el total de turistas que arribdo a Bogota fue de 12.923.975 personas,
aumentando en un 28,4% en comparacion al afio 2017” (IDT 2019, parr. 3). Por esta razon, una
de las peticiones del sector hotelero al gobierno nacional colombiano, es promover un proyecto
de ley para que los alojamientos de Airbnb que presten el servicio de alojamiento turistico en el
pais se sometan a las mismas regulaciones de los hoteles tradicionales, entre las cuales estan: la
facturacion con IVA, el RUT y el Registro Nacional de Turismo (RNT). Patricia Lastra Alarcon,
directora ejecutiva de la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia (COTELCO), afirma que
la préctica ilegal de alojamiento se ha vuelto un dolor de cabeza para el sector hotelero.

“Cualquier persona pone su habitacidon o apartamento en alquiler sin pagar impuestos,
sin cobrar un IVA, sin generar empleo y muchas veces incomodando a aquellas personas
que viven en los demas apartamentos si se esta hablando de una propiedad horizontal. Es
frente a este tema que los empresarios no estan de acuerdo; pues se tienen diferentes
reglas de juego y estan en un nivel diferente de competencia” (Noticiascaracol, 2019.,

parr. 4).
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No obstante, la presencia de Airbnb ha despertado controversia y disputa: en primer lugar, las
cadenas hoteleras tradicionales atienden un segmento diferente, pues generalmente los hoteles se
centran en un turismo de negocio donde se ven involucradas empresas y clientes de alto nivel,
que implica precios mas elevados, por el contrario, la plataforma se enfoca en viajeros con
presupuestos mas reducidos; en segundo lugar, el crecimiento de Airbnb, ha alterado los
establecimientos de alojamiento. Christopher Nassetta, director ejecutivo de Hilton Worldwide
dice: "El efecto de la economia compartida se esta acelerando con internet y la tecnologia, lo que
estd impactando nuestro negocio” (Carris, 2019, p. 24, parr 3). Por este motivo, surge la
polémica con respecto a Airbnb, pues se sostienen opiniones totalmente distintas, es visto como
una amenaza, una oportunidad, o como una actividad que no perjudica de ninguna manera al

sector hotelero tradicional.

De ahi, se busca describir la relacion entre los hoteles y Airbnb con el fin de identificar si la
actividad realizada por esta plataforma constituye alguna competencia para los hoteles formales
debido a la dualidad de opiniones existentes desde su aparicion. Para esto, se tiene en cuenta la
percepcion de los principales involucrados dentro de las dindmicas de alojamiento de la localidad
de La Candelaria pertinentes a esta investigacion (los turistas, los administradores hoteleros y los
anfitriones de Airbnb). Con el objetivo de generar y aportar alternativas dirigidas al sector de
alojamiento formal para mitigar la molestia que se evidencia por parte de los administrativos

hoteleros en la localidad de la candelaria por la presencia informal de Airbnb.

Marcos de referencia

Antecedentes

El presente trabajo se apoya en el “Estudio de la oferta de Airbnb - HomeAway” (Instituto
Distrital de Turismo, 2019). El cual caracterizé la oferta de propiedades ubicadas en Bogota,
vinculadas a las plataformas virtuales Airbnb y HomeAway entre 2015 y 2019. Se apoy0 en el
Modelo Sarima, en Redes neuronales y mapas de calor heatmaps. El aporte principal del
documento es la identificacion de las localidades y barrios con mayor presencia de Airbnb.
Determinando que las localidades La Candelaria, Santafé y Chapinero presentaban mayor

densidad de propiedades Airbnb por unidad de area, en el periodo 2015 al 2019. Es por esto que,

20



una de las conclusiones que se tom6 como referencia para la realizacion del presente trabajo fue
la distribucién de las propiedades de Airbnb desde el afio 2015 ubicadas con mayor densidad en

el barrio la Catedral de la localidad de La Candelaria.

Continuando con la revision documental, se tiene en cuenta el articulo elaborado por Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) “Retos y posibilidades de la economia colaborativa en
América Latina y el Caribe” (Buenadicha et al., 2017). La investigacion analiz6 los impactos de
las plataformas digitales colaborativas, particularmente en el ambito laboral y fiscal de las
regulaciones existentes. Propuso politicas publicas dirigidas a propiciar una transicién no
conflictiva que permita potenciar los beneficios de los nuevos modelos de negocio de manera
inclusiva. El estudio estd dividido en cuatro secciones: la primera, examina la definicién, los
elementos constitutivos y el alcance de la EC; la segunda, su impacto econémico, incluido un
analisis sobre la estructura bidireccional de las plataformas digitales sobre las cuales se asientan
los modelos de negocio; la tercera seccidn se dedica a examinar las implicaciones normativas y
de politicas publicas. Este articulo aporta a la investigacién porque resalté el modo de
produccién modificado por la EC, en una amplia diversidad de sectores como el transporte, el
turismo, las finanzas, las industrias creativas y del conocimiento, entre otros. Asimismo, destaco
la importancia de un dialogo y una regulacion apropiada que permita desarrollar todo el potencial
de esta economia promoviendo soluciones locales, protegiendo los intereses de los usuarios,
recolectando impuestos y planificando como mitigar los efectos de este nuevo modelo

productivo en los negocios tradicionales.

Otro documento, es el de “Economias Colaborativas, Nuevas tendencias de consumo y retos
para Latinoamérica y Colombia” (Quintero, M. I. 2018). Esta investigacion fue liderada por el
observatorio de turismo y analizd el impacto de las economias colaborativas en las practicas y
relaciones de consumo. Se realizd en el marco del semillero de investigacion EPIKA de la
Universidad Sergio Arboleda. El proyecto se basé en informacion recolectada con fuentes
primarias y secundarias; las fuentes primarias se basaron en entrevistas a expertos (personal del
gobierno, startups, y lideres de opinién en EC) y a usuarios de las diferentes plataformas tanto en
el rol de consumidor, como en el rol de proveedor para lograr una vision integral del fenémeno.

Los resultados arrojaron una creciente proliferacion de plataformas en los Gltimos cinco afios
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para Ameérica Latina, siendo Brasil y México los paises con mayor nimero de iniciativas,
Colombia se posicioné en quinto lugar con un crecimiento significativo. Es asi, como este
estudio resultd relevante para la investigacion pues establece que estas tendencias de consumo
han modificado las expectativas del consumidor a nivel global creando un conflicto con sistemas

reguladores y compaiiias tradicionales del mercado.

El siguiente documento base fue “El cambio del comportamiento del consumidor hacia la
economia compartida: Un estudio de Airbnb y cémo estd afectando al viajero moderno”
(Canaley Brandreth Kaye, 2015). El objetivo principal fue analizar cémo el comportamiento del
consumidor ha cambiado con respecto a la economia compartida. Se realiz6 bajo una
metodologia de estudio empirico con el objetivo de demostrar que la economia compartida fue
creada por los consumidores y para los consumidores. Concluye que el comportamiento del
consumidor influye en los mercados, técnicas de marketing y estrategias empresariales. Este
analisis, corrobora que la gente tiene un interés cada vez més alto en la participacion del

consumo colaborativo porque va de la mano con la actitud de los Millennials.

En el trabajo de grado titulado “Desarrollo del Turismo Informal - Airbnb - En la localidad La
Candelaria de la Ciudad de Bogota D.C. (Zuleta y Hernandez, 2018) Se analiz6 la incursién y
evolucion del turismo informal Airbnb en la localidad La Candelaria de la ciudad de Bogota. La
investigacion es de tipo descriptiva, bajo un enfoque mixto. Se obtuvo la informacion de fuentes
como: la pagina de Airbnb, periddicos digitales y evaluaciones realizadas por las personas que
han utilizado la plataforma, Asimismo, se encontr6 que Airbnb ha sido una de las ideas méas
novedosas de los Ultimos afios y ha revolucionado los servicios hoteleros. Cabe resaltar que el
estudio menciona la falta de control legal por parte del gobierno colombiano, y como las
personas del sector hotelero legalmente constituido, se quejan del juego desleal por parte de los
anfitriones de Airbnb al no cumplir con lo exigido por la ley para constituir sitios de hospedaje.
De igual forma, se identifico que la gente acude a estos medios informales de alojamiento por los
tratos familiares de los anfitriones, generando seguridad y valores agregados diferentes a los que

se pueden encontrar en establecimientos de hospedaje y alojamientos legalmente constituidos.
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Para abordar el tema de competencia se toma el estudio de (Arciniegas Parra, 2020) “Airbnb
bajo la ley de competencia desleal en Colombia”. El trabajo de investigacion explica lo referido a
la EC y en lo que consiste la plataforma de Airbnb, y bajo qué Optica se inscribe dentro de la
normativa legal colombiana, en materia de competencia desleal. Para dicho cometido, se verificd
si la actividad ejercida por esta plataforma constituye alguna vulneracién del ordenamiento
juridico aplicable a la luz de la ley 256 de 1996. Menciona los efectos econémicos y juridicos
que Airbnb produce no sélo en Colombia, sino en el resto del mundo; trae a colacion un estudio
de derecho comparado, donde se resefian las principales posturas que algunos ordenamientos
extranjeros han tomado respecto a Airbnb; De esta forma, el documento investigativo de
Arciniegas Parra contribuye en establecer que la economia colaborativa esta en auge y necesita
observaciones concretas por parte de los estados y en la necesidad de ahondar en la naturaleza
del servicio de Airbnb para analizar la situacion que plantea la economia colaborativa bajo una

perspectiva de regulacion, méas no de prohibicién.

El documento de (Tello Jiménez, 2018) “Un nuevo modelo de negocio en el sector turistico:
Airbnb” Describe la evolucion del negocio de los hoteles, con el fin de conocer el nuevo
panorama que Airbnb esta creando en diversos sectores y los problemas legales y tributarios que
estd ocasionando. Las metodologias utilizadas son: descriptiva porque analizo contextos
especificos y una metodologia analitica basada en ciertos calculos basicos que permiten estudiar
la evolucién y situacion de Airbnb. A manera de conclusion, se encontrd: 1. Las startups tipo
Airbnb, Uber o Blablacar han dado la vuelta al modelo de negocio tradicional 2. Muchas
empresas tradicionales no han sabido afrontar el cambio, los sectores tradicionales a los que
estos nuevos modelos de negocio han afectado de forma directa no han sabido realmente
gestionar la situacion y anticiparse a ella, 3. Este nuevo modelo de negocio ha dado lugar a una
estructura fiscal nueva y diferente 4. Toda competencia debe verse como una oportunidad de

crecer y adaptar su oferta a las nuevas necesidades y demandas del consumidor.

Por ultimo, El “Estudio: Censo de Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje del 2018”
(Instituto Distrital de Turismo - Observatorio Turistico, 2018) fue relevante para la realizacion de
la investigacion porque estudio, caracterizd y analizé el comportamiento y evolucion de los

establecimientos que prestan el servicio de alojamiento como actividad principal y que se
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encuentran en el Registro Nacional de Turismo (RNT). El censo, agrup6 la informacion de 869
establecimientos de alojamiento y hospedaje distribuidos en 17 localidades de la ciudad de
Bogotad lo que representa un aporte importante para la investigacion, porque uno de los
resultados de este censo, arroj0 que la oferta de alojamiento de Bogota se concentra
principalmente en 4 zonas de la ciudad: Teusaquillo (32,1% (179)), Chapinero (23,1% (129)), La
Candelaria (11,8% (66)) y Usaquén (11,1% (62)).

Marco Conceptual

Para este estudio, resulta pertinente definir la economia colaborativa (EC) como un nuevo
modelo econémico que parece estar provocando un enorme cambio social y cultural. Tal ha sido
su impacto, que en el afio 2011 la revista Time ya la calificaba como una de las grandes ideas
que cambiarian el mundo. El concepto no se encuentra especificado de manera concisa, pero se
pueden encontrar aproximaciones: En el 2016, la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia (CNMC) explico: “la EC es un conjunto heterogéneo y cambiante de modos de
produccion y consumo entre agentes que comparten, de forma innovadora, activos, bienes o
servicios, a cambio o no de un valor monetario, a través de internet” (Pérez Gonzalez et al.,
2016, p. 6). Segun Rachel Bostman (2010), en el libro “What’s mine is yours: how collaborative
consumption is changing the way we live”, nacen “[...] Los conceptos de consumo colaborativo y
economia colaborativa, los cuales hacen referencia a toda una serie de practicas y actividades
articuladas a través de plataformas digitales que facilitan el intercambio de bienes [...]” (Fuhem,
2019., parr. 5). Es asi como se fundamenta un nuevo contexto econémico, que marca una etapa
de transformaciones para la humanidad, cambiando los valores y habitos de consumo en las

personas.

Inicialmente, el Consumo colaborativo se basa en la accion de compartir y colaborar como
una accion innata que el hombre ha realizado durante toda su vida, apoyandose en la utilizacion
de tecnologias que permite que estos comportamientos adquieran una escala y una velocidad sin
precedentes, poniendo en contacto a desconocidos, facilitando el encuentro entre la oferta y la
demanda, a la vez que proporciona los mecanismos necesarios para que los intercambios y las

transacciones sean confiables.
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El concepto de consumo colaborativo, inicialmente fue acuiiado por Marcus Felson y Joe L.
Spaeth en 1978, su popularizacion actual arranco con el articulo de Ray Algar en 2007, titulado
precisamente consumo colaborativo, y desarrollado posteriormente por Bostman y Rogers en su
libro “Lo que es mio es tuyo: el auge del consumo colaborativo”. Es asi como, el consumo
colaborativo podria definirse, por lo tanto, como un modelo basado en el intercambio, en el
alquiler, en el uso compartido, en el préstamo, en la comercializacion o en la donacién (Banco
BBVA, 2017).

En definitiva, este fendbmeno econémico impacta enormemente a la sociedad y modifica la
forma en que, hasta el momento, las personas logran satisfacer sus necesidades. Como ejemplo,
se encuentra la actividad de alojamiento que juega un papel fundamental como parte
indispensable dentro del sector turistico y se ha visto transformado por estas nuevas economias.
Guillermo Cerdeira Bravo de Mansilla (2018) dice, “Se entiende por actividad turistica de
alojamiento, la ejercida por las empresas que presten servicios de hospedaje al publico, mediante
precios de forma profesional, bien sea de modo permanente o temporal, con o sin prestacion de

servicios complementarios” (p. 174).

Efectivamente estos procesos se han ido transformando a medida de que las necesidades del
hombre van cambiando con el paso del tiempo, esto ha hecho que la humanidad se vea en la
obligacion de disefiar, transformar y aplicar soluciones practicas a problemas cotidianos, es ahi,
cuando llega la tecnologia para simplificar procesos y actividades realizadas en el dia a dia
posibilitando la ampliacion del conocimiento para generar bienestar y satisfaccion. Segun Jorge
Séabato & Michael Mackenzie (1982) la tecnologia es:

El conjunto ordenado de todos los conocimientos usados en la produccion,
distribucion (a través del comercio o de cualquier otro metodo) y uso de bienes y
servicios. Por lo tanto, cubre no solamente el conocimiento cientifico y tecnoldgico
obtenido por investigacion y desarrollo, sino también el derivado de experiencias
empiricas, la tradicion, habilidades manuales, intuiciones, copia, adaptacion, etc.” (Como

se cito en vision Industrial, 2012, parr. 5).
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Ahora bien, la tecnologia juega un papel fundamental en el consumo colaborativo. Cafiigueral
apunta que a menudo se habla de este sistema econdémico como “la tercera ola de Internet”,
donde la gente se encuentra online y comparte offline. Afirma que no es sorprendente que los
avances tecnologicos hayan sido la principal causa de la evolucion de la economia colaborativa,
como fendmeno y como concepto (Pérez Gonzalez et al., 2016, p. 10). Por esto, la satisfaccion
de las necesidades humanas se ha facilitado por el aumento de espacios virtuales que permiten la
ejecucion de diversas tareas complejas compuestas por aplicaciones o programas en un mismo
lugar, herramientas online denominadas plataformas digitales, estas reducen costos y facilitan la
interaccion entre las partes involucradas. Por lo tanto, los nuevos modelos colaborativos operan
de forma destacada en el sector de alojamiento, afectando significativamente a los distintos
sectores tradicionales de la economia con un indudable éxito debido a los reducidos costos casi
inexistentes- de las empresas creadas bajo el concepto de EC. Seguin CNMC (2016), “estas
empresas se sirven de plataformas digitales como nuevo canal de intermediacion para poner en
contacto la oferta con la demanda de una forma mas eficiente, favoreciendo asi una reduccion en

los costos de transaccion.” (Pérez Gonzélez et al., 2016, p. 11, parr 2).

En definitiva, la revolucion digital ha transformado por completo a las personas y, el consumo
colaborativo estd alterando los modelos de negocios tradicionales, esto no solo genera una
implicacion directa al sector turistico del pais, sino que estd iniciando un gran volumen de

discusiones con respecto a los efectos al mercado clésico.

En este orden de ideas, nace Airbnb como una plataforma online que a través de Internet pone
en contacto a personas que quieren ofrecer sus viviendas en alquiler, con huéspedes que
necesitan alojamiento temporal. Paulatinamente, esta plataforma se ha convertido en un referente
mundial, millones de anfitriones y viajeros optan por crear una cuenta gratuita alli, a fin de
anunciar sus espacios y reservar alojamientos Unicos en cualquier parte del mundo (Airbnb,
2020). Para entender este concepto, resulta pertinente citar la definicion de Maria Gutiérrez
Gallego:

Airbnb, es una empresa de nueva creacion en Internet que en la actualidad esta

presente en mas de 190 paises, mas de 34.000 ciudades y que cuenta con mas de 60
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millones de huéspedes. Fue fundada por Brian Chesky, Joe Gebbi y Nathan Blecharczyk
en San Francisco (Arciniegas Parra, 2020).

La plataforma actua como intermediaria al ofrecer alojamientos a particulares y turistas y, se
denominan Anfitriones aquellas personas que publicitan su inmueble integramente o s6lo una
parte, lo que le atribuye un factor innovador al modelo de Airbnb. Normalmente, el anfitrion es
el propietario, el administrador o el ocupante de la vivienda (Airbnb, 2020). Aun asi, es
indispensable que estos servicios de alojamiento turistico estan debidamente reglamentados para
operar de forma adecuada en el pais, inscribiéndose en el Registro Nacional de Turismo como
requisito inherente de la actividad turistica y, aunque no hay un concepto claro con respecto a la
formalidad se le atribuye esta condicién a los establecimientos que asumen costos operativos y
de mantenimiento, asegurando estandares de calidad y seguridad que requieren esfuerzos
adicionales (CITUR, 2010).

No se puede negar que diferentes modelos de negocio han aparecido bajo pardmetros de la
EC, acarreando diferentes consecuencias tanto positivas como negativas que dan paso a
posiciones muy controversiales. Por esta razon, es importante destacar que cada persona o grupo
social interpreta de forma diferente su entorno. Para ello, en esta investigacion, resulta esencial
realizar una comparacién teniendo en cuenta las diferentes percepciones. Sartori (1984) dice: el
método comparativo tiene como objetivo la busqueda de similitudes y disimilitudes. Dado que la
comparacion se basa en el criterio de homogeneidad; siendo la semejanza el elemento que
legitima la comparacion, se compara entonces lo que pertenece al mismo género o0 especie.
(Tonon, 2011).

Por esta razén, el concepto de percepcion fue tomado como elemento fundamental en el
desarrollo de la investigacion y puede ser definida como un elemento biocultural ya que,
depende de los estimulos fisicos y sensaciones de cada persona debido a pautas culturales e
ideoldgicas aprendidas desde la infancia. En términos generales, se define la percepcion como: el
proceso cognitivo que consiste en el reconocimiento, interpretacion y simplificacion para la

elaboracion de juicios en torno a las sensaciones obtenidas del ambiente fisico o social

27



involucrando aspectos como el aprendizaje, la memoria y la simbolizacién para crear distintas

interpretaciones subjetivas de la realidad. (VVargas Melgarejo, 1994,. pags 47 - 53).

Marco Geografico

La Candelaria es la localidad namero 17, la mas pequefia de la ciudad con una extension de
183.89 hectareas, ubicada en el sector centro oriental de Bogota. Limita al norte con la localidad
de Los Martires; al sur, con la localidad de San Cristobal; al oriente, con la localidad de Santa
Fe, y al occidente, con las localidades de Los Martires y Antonio Narifio. Su area esta destinada
para la construccion de equipamientos de nivel urbano y metropolitano, y no cuenta con zonas de
tipo rural. Esta localidad abarca todo el centro histérico, conformada por los barrios Belén, Las
Aguas, Santa Barbara, La Concordia, Egipto, San Francisco, Centro Administrativo y Catedral.

De acuerdo con el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural, en el centro historico existen un
total de 2.364 predios, de los cuales 54 estan declarados como Bienes de Interés Cultural del
Orden Nacional (antiguos Monumentos Nacionales) y 1.608 son predios de conservacion
arquitectonica (Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte de Bogotd, 2019).

Figura 1

Mapa demarcacion de los limites de la localidad La Candelaria

Fuente: Alcaldia IocI de La Candelria (2020).

28



Esta localidad es reconocida por su legado historico, arquitecténico y cultural. Ha sido
reconocida y certificada como la primera area turistica sostenible en Colombia. Segun Manuel
Calderon (2019), alcalde de la localidad, para garantizar el posicionamiento de Bogota como un
destino de talla mundial se debe caracterizar las localidades que cuentan con una vocacion
turistica. “En la localidad de La Candelaria tenemos el 12% de los establecimientos de comercio
dedicados a la hoteleria, y el 30% de los atractivos turisticos de la ciudad” (Editorial La

Republica S.A.S., 2019, parr. 3).

Desde la investigacion, es importante destacar la participacion turistica y hotelera de esta
localidad, no es un secreto que La Candelaria es preferida gracias a la infraestructura
emblematica que posee, pues narra la riqueza cultural, patrimonial, ideoldgica y social que

representa a todos los bogotanos.

Marco Legal

Tabla 1

Ley/ Decreto Regido por Descripcion Que estipula
Ley 300 de El Congreso de Por la cual se expide Destaca la actividad turistica, y
1996 la Republica  la Ley General de determina las zonas de desarrollo de

Turismo y se dictan  esta actividad, se dictan disposiciones

otras disposiciones.  sobre las tipologias de turismo
desarrolladas dentro del territorio
nacional, Asimismo, se determinan
las entidades y requisitos que
incentivan y controlan el desarrollo
del sector. En sus articulos 79y 81,
establece que el contrato de
hospedaje es un contrato de
arrendamiento de caracter comercial

y de adhesion, que se prueba con la
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Tarjeta de Registro Hotelero.

Ley 1101 de El Congreso de Por la cual se Decreta los aportantes de la
2006 la Republica  modifica la Ley 300 contribucion  parafiscal para la
de 1996 - Ley promocion del turismo. Sefiala a los
General de Turismo  prestadores de servicios turisticos que
y se dictan otras deben inscribirse en el Registro
disposiciones. Nacional de Turismo.
Decreto 1074 Ministerio de  Por medio del cual ~ Busca racionalizar, simplificar y
de 2015 Comercio se expide el Decreto unificar la normatividad
Industriay ~ Unico reglamentaria en el pais, compila la
Turismo Reglamentario del normatividad vigente expedida por el
Sector Comercio, Gobierno Nacional para el
Industriay Turismo  cumplimiento de las leyes en el sector
de Comercio, Industria 'y Turismo.
Ley 1558 de Congreso de la  Por la cual se Tiene por objeto el fomento, el
2012 Republica modifica la Ley 300 desarrollo, la promocién, la
de 1996 -Ley competitividad del sector y la
General de Turismo, regulacién de la actividad turistica, a
la Ley 1101 de 2006 través de los mecanismos necesarios
y se dictan otras para la creacién, conservacion,
disposiciones. proteccién y aprovechamiento de los
recursos y atractivos turisticos
nacionales
Decreto 2063 Ministerio de  Por el cual el MinCit Establece las condiciones y requisitos
de 2018 Comercio introdujo necesarios para la inscripcion y
Industria 'y modificaciones al actualizacion del Registro Nacional
Turismo Decreto 1074 de de Turismo y las demas condiciones
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2015

para el ejercicio de la funcion por

parte de las CAmaras de Comercio.

Decreto 2119 Ministeriode  Por medio del cual ~ Se definen 3 tipos de prestadores del
de 2018 Comercio, se reglamenta la servicio de alojamiento turistico:
Industria y prestacion del Establecimiento de alojamiento
Turismo servicio de turistico, viviendas turisticas, otros
alojamiento turistico tipos de hospedaje turistico no
permanentes. Es asi como estos
prestadores deben publicar el nUmero
del registro en su publicidad para
operar legalmente. De igual forma, el
decreto habla acerca de la Tarjeta de
Registro Hotelero.
Decreto 2590 EI Ministro del Por medio del cual Establece que cualquier persona
de 2009 Interior y de se decreta los natural o juridica que entregue la
Justicia de la prestadores de tenencia de un bien inmueble para
Republicade  servicios de USO Y goce a una 0 mas personas a
Colombia vivienda turistica titulo oneroso por lapsos inferiores a

treinta (30) dias calendario, en forma
habitual, se considera prestador de
servicios turisticos y deben estar
inscritos en el RNT y aplicables las
normas referentes al arrendamiento
de vivienda urbana. En el mismo
sentido, habla sobre los servicios de
vivienda turistica en inmuebles
sometidos al régimen de propiedad
horizontal y la terminacion anticipada
del contrato de hospedaje.
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Ley 820 de Congreso de
2003 Colombia

Por la cual se expide
el régimen de
arrendamiento de
vivienda urbana y se
dictan otras

disposiciones.

Fijar los criterios que deben servir de
base para regular los contratos de
arrendamiento de los inmuebles
urbanos destinados a vivienda, en
desarrollo de los derechos de los
colombianos a una vivienda digna 'y a

la propiedad con funcion social.

Ley 820 de Congreso de
2003 - Articulo Colombia
17

Subarriendo y

cesion

El arrendatario no tiene la facultad de
ceder el arriendo ni de subarrendar, a
menos que medie autorizacion
expresa del arrendador de lo contrario
el arrendador podra dar por

terminado el contrato.

Ley 675 de Ministerio de
2001 Justiciay
Derecho

Por medio de la cual
se expide el régimen
de propiedad

horizontal.

La presente ley regula la forma
especial de dominio, denominada
propiedad horizontal, en la que
concurren derechos de propiedad
exclusiva sobre bienes privados y
derechos de copropiedad sobre el
terreno y los demas bienes comunes,
con el fin de garantizar la seguridad y
la convivencia pacifica en los
inmuebles sometidos a ella, asi como

la funcidn social de la propiedad.

Decreto 410 de Cadigo de
1971 Comercio

Los comerciantes y
los asuntos
mercantiles se

regiran por las

Son comerciantes las personas que
profesionalmente se ocupan en
alguna de las actividades que la ley

considera mercantiles, se presume
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disposiciones de la

ley comercial.

gue una persona ejerce el comercio
cuando se halle inscrita en el registro
mercantil.

De igual forma, son mercantiles para
todos los efectos legales: La
adquisicion a titulo oneroso de bienes
muebles con destino a arrendarlos; el
arrendamiento de los mismos; el
arrendamiento de toda clase de bienes
para subarrendarlos, y el

subarrendamiento de los mismos.

Articulo 523 Cddigo de Subarriendo y
Comercio cesion de contrato

de arrendamiento

El arrendatario no podra, sin la
autorizacion expresa o tacita del
arrendador, subarrendar totalmente
los inmuebles, ni darles, en forma que
lesione los derechos del arrendador,
una destinacion distinta a la prevista
en el contrato. Por otro lado, si se
hace un arriendo a término comercial
se podré subarrendar hasta la mitad
del inmueble, sin embargo a manera
de la investigacion se anima a
dirigirse al articulo 76 de la Ley 300
de 1996 que define como prestador
de servicios turisticos a toda persona
natural o juridica que habitualmente
proporcione, intermedie o contrate
directa o indirectamente con el turista

Yy, Se requiere que estén inscritos en
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el Registro Nacional de Turismo.

Norma Técnica Instituto Evalla los factores

Sectorial Colombiano de de planta y factores

Colombiana Normas de servicio de los

NTSH-006 Técnicas y establecimientos de

2004 Certificacion,  alojamiento
ICONTEC

Establece la clasificacion de los
establecimientos de alojamiento y
hospedaje. Verifica el estado de las
edificaciones y otorga la

categorizacion por estrellas.

Ley estatutaria Congreso de la Por la cual se dictan

1581 de 2012 republica disposiciones
generales para la
proteccién de datos

personales.

Se reglamentan aspectos relacionados
con la autorizacion del titular de
informacion para el tratamiento de
sus datos personales y la
responsabilidad demostrada frente al
tratamiento de datos personales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la revision de la literatura.

Desarrollo Metodoldgico

Tipo de investigacion

La presente investigacion se desarroll6 dentro de un enfoque metodolégico mixto

(cuantitativo - cualitativo) segin Sampieri (2014), con el fin de lograr un desarrollo l6gico y

establecer un andlisis comparativo que respondiera correctamente a los objetivos y a la pregunta

planteada dentro del trabajo. Se analizd la percepcion de los turistas y el punto de vista de los

anfitriones de Airbnb y administradores del sector de hospedaje formalizado de la localidad de

La Candelaria, para sugerir unas alternativas que beneficien a la industria de alojamiento

turistico. A continuacion, se describen las etapas propuestas.

Figura 2

Figura del desarrollo metodoldgico
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Airbnb y los Hoteles formalizados

Analisis comparativo del sector de alojamiento formal y Airbnb desde el punto de vista de los
turistas, anfitriones de Airbnb y administratives de hoteles y hostales en la localidad de La

Candelaria
CARACTERIZACION
DEL ALOJAMIENTO ANALISIS CREACION DE
FORMAL Y AIRBNB COMPARATIVO CONCLUSIONES Y
o . ALTERNATIVAS
Identificar las relaciones, ) RECOMENDACIONES
Analizar los establecimientos diferencias y semejanzas entre Mediante la informacion
formales e informales de los alojamientos formales recolectada disefiar alterativas
alojamiento en la localidad (hoteles y hostales) y Airbnb, dirigidas al hospedaje formal Con base a los re‘_sultados,
mediante cifras y datos de realizando encuestasy de la localidad de La surgen las conclusiones y las
fuentes verificables. entrevistas semiestructuradas.  Candelaria, para contrarrestar recomendaciones que dan
los efectos negativos de la respuesta a los objetivos
ilegalidad de Airbnb. especificos planteados

Fuente: Elaboracion propia.

Disefio de la investigacion

Se recoge y analiza datos cuantitativos mediante la aplicacion, y tabulacion de los resultados
obtenidos de los instrumentos de recoleccion de datos disefiados. También se analizaron datos
cualitativos por medio de entrevistas semiestructuradas que recogieron la percepcion de los
anfitriones de la plataforma de Airbnb y los administrativos de hoteles y hostales. Estos puntos
de vista se recopilaron en un diagrama de afinidad que dio paso a la estructuracion de una matriz
DOFA que muestra con claridad las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas del sector
de alojamiento. Por ultimo, se propuso unas alternativas viables para mitigar la informalidad de

la plataforma de Airbnb en la localidad de La Candelaria.

Se aclara que, la investigacién se realiz6 bajo un enfoque metodolégico mixto, que permite
analizar la situacion actual del sector de alojamiento en la localidad, comparando los
establecimientos de Airbnb y los hospedajes formales para determinar su verdadera relacion e

incidencia.
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Unidad de Andlisis

Poblacion

Se tomd6 como muestra un segmento especifico de hoteles/ hostales con Registro Nacional de
Turismo y usuarios de la plataforma de Airbnb (turistas y anfitriones). Se evaluaron los
diferentes puntos de vista de los usuarios de la plataforma y de administradores hoteleros, de la
localidad de la Candelaria en la ciudad de Bogota; ya que segun el estudio Oferta de Airbnb -
HomeAway, en el 2019 la Candelaria, se ubico entre las localidades con mas numero de
apartamentos ofertados por Airbnb, seguida de localidades como Chapinero, Santa Fe y
Teusaquillo (IDT, 2019).

Tamario de la muestra

Para la aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion a los turistas, se realizo el
calculo del tamafio 6ptimo de muestra, mediante la férmula para poblacion infinita con respecto
a la proporcion, asi:

72 % P Q
n= —

Donde:

N: Tamafio de la muestra

Z: Valor de Z critico, calculado en las tablas del area de la curva normal, a partir del nivel de
confianza. Para el estudio se calculd: Z = 1,64 (con un nivel de confianza del 90%)

E: Error maximo permitido para el estudio. Para el estudio se fijo un error del 10%

P: Proporcién aproximada del fenémeno en estudio en la poblacion de referencia. Para el
estudio se fijé P = 0,8 a partir de prueba piloto

Q: Proporcion de la poblacion de referencia que no presenta el fendmeno en estudio (1 - P). Para
el estudio Q = 0,2

Reemplazando los valores fijados y calculados en la formula tenemos:
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0’]02 = 0.01 = 43 encuestas

Al resolver la formula con los anteriores datos se determina un total de 43 encuestas por

aplicar a la poblacion de turistas.

Ahora bien, para la aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion a los
administrativos hoteleros y anfitriones de Airbnb, se les aplico una entrevista semiestructurada,

mediante muestreo por conveniencia no probabilistico.

La poblacion empleada para este tipo de muestra esta establecida bajo parametros de
seleccion gracias a la proximidad y conocimiento que estos individuos pueden aportar a la

investigacion, Por tal motivo la seleccion fue la siguiente:

- El primer grupo fue escogido por recomendacion del director del cluster de la Candelaria,
el sefior Albeiro Madrigal, quien proporciond los contactos directos de algunos
administrativos hoteleros que conocen los procesos de vinculacion e intromision de
Airbnb en el sector de la Candelaria desde sus inicios. Luego del primer contacto, se
realiz6 un acercamiento a otros administrativos hoteleros recomendados por ellos, para
lograr escuchar y entender la percepcién que tienen sobre la plataforma y su forma de
operar.

- El segundo grupo fue contactado mediante el grupo privado de Airbnb Colombia con
4.709 miembros en la Red Social de Facebook, donde el Sefior Juan Ortega,
administrador de la pagina principal, dio el acceso y localiz6 a un grupo de anfitriones de
la localidad, quienes fueron contactados por las investigadoras y aportaron informacion
sobre el tiempo que llevan operando y el funcionamiento de este nuevo modelo de

negocio.

Teniendo en cuenta estos vinculos de proximidad, se determind un total de 11 entrevistas

aplicadas, definiendo dos grupos de la siguiente manera:
Grupo A: Administrativos de hoteles y hostales de la localidad La Candelaria (n= 6)

Grupo B: Anfitriones Airbnb de la localidad de La Candelaria (n=5)
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Fuentes utilizadas

La investigacion tiene fuentes de tipo primaria y secundaria, que sirvieron de apoyo en la
obtencion de la informacion y el posterior desarrollo del proyecto. Para llevar a cabo este
proceso, se considerd necesario buscar documentos y articulos cientificos sobre el tema de

investigacion que enriquecieron el estudio.

Teniendo en cuenta lo anterior, se inicio con recoleccion de informacion mediante fuentes
secundarias, por lo tanto, se buscaron investigaciones o publicaciones en internet sobre estudios
de la plataforma de Airbnb a nivel mundial y principalmente se tuvo como referencia paises
europeos y latinoamericanos. Para la obtencion de las fuentes primarias, se establecié la
estructura y aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos; es decir, encuestas y
entrevistas con los actores involucrados que proporcionaron informacion valiosa para un

posterior analisis.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para lograr el desarrollo metodologico y la recoleccion de informacion, se emplearon dos

tipos de herramientas, que se especifican a continuacion:

- Encuestas: Se disefid una encuesta especifica para un segmento de turistas que han
utilizado la plataforma de Airbnb y se han alojado en hoteles y/o hostales formales en la
localidad de La Candelaria. Esto se logré por medio de una pregunta filtro que realizo la
distincion entre las personas que habian utilizado estos dos modelos y las personas que
no. La encuesta se aplicd con el objetivo de obtener la percepcién de los turistas (ver
anexo 1).

- Entrevistas: Se aplica esta herramienta de forma semiestructurada, utilizando el muestreo
por conveniencia no probabilistico a administradores del sector hotelero y anfitriones de
la plataforma Airbnb de la localidad de la Candelaria, con el fin de establecer la
percepcion frente a este modelo de negocio colaborativo (ver anexo 2 y 3).
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Resultados

Caracterizacion del sector de alojamiento formal en la localidad de La Candelaria

Es evidente que la industria del hospedaje ha tenido un crecimiento durante los Gltimos afios
en la ciudad de Bogota; segun Gustavo Adolfo Toro Velasquez, presidente ejecutivo nacional de
la Asociacién Hotelera y Turistica de Colombia, dijo: “el sector turistico y hotelero en el pais
sigue creciendo, gracias al aumento en el nimero de turistas internacionales que llegan a nuestro
pais [...]”. Igualmente, gracias a las diferentes festividades y eventos desarrollados a nivel
regional Bogota D.C logro posicionarse en el cuarto puesto en materia de ocupacion, alcanzando

un 63.15% y un crecimiento de 2.94 puntos porcentuales (Cotelco, 2019., pérr. 2).

Tomando como referencia el Censo de establecimientos y hospedaje del 2017, realizado por
el IDT - Observatorio de Turismo, se identificd que para ese afio la cobertura era de 869
establecimientos de alojamiento y hospedaje distribuidos en las 17 localidades de la ciudad
Bogota. En torno a la ubicacion de estos establecimientos encuestados se encuentra la localidad
de La Candelaria con 96 alojamientos que representan el 11,1% de participacion.

Ahora bien, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MINCIT) y la Camara de
Comercio de Bogot4 (CCB), en el 2018 la ciudad de Bogota contaba con 829 establecimientos de
hospedaje, de los cuales a la localidad de La Candelaria le correspondia 66 (7,96%). De esto, se
infiere que en el transcurso de un afio desaparecieron aproximadamente 30 establecimientos y

hubo una disminucién del 3,14% en la participacion de la localidad.

Se consultd el directorio de establecimientos de alojamiento y hospedaje con fecha de

actualizacion al 31 de diciembre del afio 2019 con el cual se realizé el siguiente cuadro:

Figura 3
Barrios con mayor oferta de alojamientos con RNT
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Totalidad
Barrio Hotel Hostal |Apartahotel | por Barrio
Egipto 4 13 1 18
La Catedral 11 9 0 20
Centro Administrativo ] 0 8
La Concordia 5 12 0 17
Las Aguas 3 10 0 13
Santa Barbara 0 0 0 0
Belén 0 0 0 0
San Francisco 0 0 0 0
Total de
establecimientos en la 29 46 1 76
localidad

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos por el Instituto Distrital de Turismo —
Observatorio de Turismo (2019).
Se identifico que la localidad de La Candelaria presenta una concentracion de
establecimientos de hospedaje bastante importante, lo cual esto se puede atribuir al gran flujo de
turistas que arriban a la capital. EI Observatorio de Turismo estipula que el total de turistas que
visitaron Bogota ha ascendido desde 2015. En cuanto a la cantidad de turistas que visitaron la
ciudad en 2018 y 2019, estos fueron 10.067.288 y 12.462.731 respectivamente. Manuel
Calderodn, alcalde de la localidad, en una entrevista para el diario La Republica dijo:

No tenemos un dato especifico para la localidad, pero a Colombia llegan por afio cerca
de tres millones de turistas extranjeros; y segun el Observatorio de Turismo de Bogota, el
afio pasado 1,9 millones de extranjeros visitaron la capital, de eso, calculamos que entre
70% y 80% vino al centro histérico, bien sea a quedarse o solo un dia para conocer
(Arango M, 2019., parr, 5).

Esto convierte a la Candelaria en un foco de atencion para los establecimientos de hospedaje,
también da cabida a muchos establecimientos que de forma informal prestan el servicio de
alojamiento. Resultd pertinente consultar el documento realizado por el IDT en el 2019 titulado

“Estudio de la oferta de Airbnb - HomeAway”, con el fin de dar respuesta a la siguiente seccion:
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Caracterizacion del alojamiento ofertado por Airbnb

Segun el estudio de caracterizacion realizado por el IDT, en el afio 2015 la distribucién de las
propiedades ofertadas por la plataforma de Airbnb formaron aglomeraciones desde las
localidades: La Candelaria, pasando por Santa Fe, Chapinero hasta Usaquén, cubriendo la zona

oriental de la ciudad de Bogota.

Figura 4
Densidad de la oferta acumulada Airbnb en la ciudad de Bogota 2015 — 2019
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Fuente: Estudio Oferta Airbnb Bogota. Instituto Distrital de Turismo (2019).

Se identific que, en el afio 2015, el mayor rango de densidad en areas puntuales de La
Candelaria se concentraba en el barrio La Catedral. En el 2016, las areas que alcanzaron mayor
densidad en la localidad fueron: La Catedral y Veracruz, para el 2019 los barrios con mayor
numero de inmuebles ofertados en la plataforma de Airbnb, se ubicaron en barrios centrales
como: Egipto, La Catedral, Centro Administrativo, Las Aguas y La Concordia, cercanos a la
mayoria de los atractivos turisticos y proximos al sistema de transporte masivo Transmilenio. Por

el contrario, el menor nimero de propiedades vinculadas a la plataforma se encontraron en
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barrios periféricos de la localidad, ubicados al sur y nororiente: Santa Béarbara, Belén y San

Francisco.

Figura 5

Barrios con mayor oferta de Airbnb en la localidad de La Candelaria

ID Barrio Cantidad | Participacion %

1 Egipto 183 29%

2 La catedral 131 21%

3 Centro Administrativo 93 15%

4 La Concordia B2 13%

5 Las aguas BO 13%

i) Santa Barbara 38 6%

7 Belén 12 2%

8 San Francisco 4 1%
Localidad la Candelaria 523 100%

Fuente: Instituto Distrital de Turismo — Observatorio de Turismo (2019).

Bajo la modalidad en que opera la plataforma de Airbnb se realiza la distincién de cuatro
tipos de alquiler en la localidad de La Candelaria: habitacion privada (54%), habitacion

compartida (7%), casa (6%) y apartamento entero (33%).

Entre las condiciones establecidas por el anfitrion se encuentran las politicas de cancelacion
que permite establecer tiempos y el valor de reembolso de las tarifas de alojamiento; a su vez, el
reembolso dependerd de los dias con anterioridad en los cuales se realiza la cancelacion del

alquiler.

En el “Estudio de la oferta de Airbnb - HomeAway” también se determind que 75% de las
propiedades de Airbnb en Bogota no permite el acceso de animales de compaiiia, el 21% si
permiten su acceso y tan solo un 4% no reporta informacion; sin embargo, se hace la aclaracion
que esta condicion depende unica y exclusivamente del anfitrién y se determina de acuerdo con

sus preferencias, necesidades e intereses.
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Asimismo, el estudio realizado por el IDT analizé la ubicacion socioeconémica de los
inmuebles ofertados por Airbnb en la localidad de La Candelaria de acuerdo con la cercania
espacial de cada propiedad, con respecto al estrato definido para el lote 0 manzana mas cercano.
La ubicacion de cada propiedad que se oferta en Airbnb no es exacta, por el contrario, es
aproximada como medida de seguridad para los anfitriones, ya que la plataforma busca mantener
en privado las localizaciones precisas. De acuerdo con los resultados arrojados en ese estudio, se
definio que el 36% de propiedades se ubican en estrato 3, el 63% corresponden a estrato 2 y el

1% se ubica en estrato 1.

Gracias al crecimiento masivo de la plataforma, se deduce que Airbnb ha tenido una gran
acogida por parte de los huéspedes y turistas. El ingenio de incorporar la economia colaborativa
en el sector de alojamiento, bajo parametros de amabilidad, familiaridad y trato personalizado

convierten a Airbnb en una plataforma innovadora.

Anélisis comparativo del sector de alojamiento desde el punto de vista de los usuarios y los

administrativos hoteleros

En este capitulo se realiz6 un analisis comparativo segun las variables que se le presentaron a
los turistas por medio de la encuesta y las entrevistas realizadas a los anfitriones y
administrativos hoteleros. De esta forma, se pudo caracterizar mejor la oferta de Airbnb, los

hoteles/hostales.

Variables presentadas a los turistas en la encuesta
Importancia del Registro Nacional de Turismo

Se encuestd a una poblacion especifica de 43 turistas que alguna vez hubieran utilizado la
plataforma de Airbnb con la siguiente pregunta: ¢Usted cree que es importante que un
establecimiento de hospedaje tenga el Registro Nacional de Turismo (RNT)? El resultado fue el

siguiente:

Figura 6

Importancia del Registro Nacional de Turismo (RNT) para el turista
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JUSTED CREE QUE ES IMPORTANTE QUE UN ESTABLECIMIENTO DE
HOSPEDAJE TENGA REGISTRO NACIONAL DE TURISMO?

W5 ®mMNo

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).

El Registro Nacional de Turismo (RNT) es importante para el 70% de los turistas, mientras el
30% restante no lo considera. Para los encuestados resulté importante que un establecimiento de
hospedaje opere dentro de la ley y normativa colombiana. Sin embargo, muchos de los
alojamientos que se ofertan no cuentan con el RNT, incentivando la competencia desleal en el

sector hotelero.

Ademas, el RNT constituye el mecanismo por el cual el Viceministerio de Turismo obtiene
informacidn y control sobre los prestadores de servicios turisticos del pais, estableciendo una
comunicacion con las empresas cuando se requiera. De esta forma, el Viceministerio de Turismo
desarrolla acciones de vigilancia y control de acuerdo con las disposiciones legales. Una de las
medidas de prevencion implementada por el MINCIT es el programa contra la Explotacion
Sexual Comercial de Nifios, Nifias y Adolescentes (ESCNNA) en el contexto de Viajes y
Turismo. Este programa fortalece el sector turistico como garante de los derechos de nifios, nifias
y adolescentes, y protege a la industria turistica del delito de la ESCNNA, trata de personas,

micro trafico, entre otros.

Ingreso de mascotas o0 animales domésticos
Cada vez mas, las prioridades y preferencias de las personas van cambiando; en el caso de los

turistas, se ha identificado un aumento en el nimero de viajeros que optan por viajar con su

44



mascota, y buscan estadias que no restrinjan el ingreso de sus animales domésticos, lo que
representa un claro reto para los prestadores de servicios turisticos. “En 2012, 29,1 millones de
turistas viajaron con sus mascotas, creando un mercado muy especifico para los hoteles y

propiedades que aceptan a animales domésticos” (Camacho, 2019, parr, 5).

Con relacion a lo anterior, se entiende que uno de los més recientes desafios afrontados por
los hoteles es el Pet Friendly, lo que significa que los animales domésticos son bienvenidos en
un establecimiento. Pet Friendly también se refiere a la amabilidad con las mascotas, esto quiere
decir que el lugar cuenta con areas especificas para ellos y que se les proporcionaré un buen trato
y se designara un lugar para su permanencia (Nieto, 2016, p. 2, parr 5). Por esta razon, resultd

conveniente preguntar a los turistas acerca de este tema:

Figura 7

Importancia del ingreso de animales en el hospedaje para el turista

PARA USTED, ;ES IMPORTANTE QUE UN ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE
PERMITA EL INGRESO DE ANIMALES DOMESTICOS?

B3%

HW: ENo

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).

Se identific que tan solo el 37% de los turistas encuestados contestaron: No es importante el

ingreso de animales domésticos; por el contrario, para el 63% de los turistas es importante,
demostrando que el ingreso de animales es relevante para los viajeros. Por esto, esta
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caracteristica es significativa en la decision final del turista y se refleja en la preferencia de los
encuestados en cuanto a la eleccion del alojamiento bajo este condicionante.

Figura 8

Preferencia del alojamiento segun la facilidad del ingreso de animales

;,CU.!'.L ESEL ALOJAMIENTO DE SUPREFERENCIA EN CUANTO AL INGRESO DE MASCOTA?

Airbnb 37

Hote

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 1B 19 20 21 22 23

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).

El 86% de los turistas anteponen un Airbnb para viajar con sus mascotas y tnicamente el 14%
sostienen una posicion contraria eligiendo un hotel. En definitiva, la facilidad en el ingreso de
animales trae consigo beneficios agregados: en primer lugar, los establecimientos de alojamiento
se pueden dirigir a un mayor numero de turistas, sin realizar ningun tipo de distincion, ya que por
medio de las encuestas se evidencié que los turistas prefieren alojamientos que permitan el
ingreso a mascotas, mejorando la percepcién del viajero, la calificacion y las opiniones de los
consumidores al facilitar nuevas experiencias. Por Gltimo, el establecimiento se convierte en un

alojamiento mas atractivo para los duefios de mascotas, generando mas reservas.

Trato recibido por el personal o el anfitrion

El trato en el alojamiento es indispensable porque mejora la experiencia del cliente, haciendo
que su estancia sea mas amena, satisfactoria y que en un futuro pueda volver a adquirir el
hospedaje. Un buen servicio de alojamiento no solo se limita a la cordialidad y hospitalidad,
también se percibe con el adecuado funcionamiento interno, el trabajo proactivo, la buena y

efectiva comunicacion que se refleja en la forma amable, respetuosa, atenta, diligente y servicial
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en la que el personal se dirige a sus huéspedes. En este orden de ideas, se pregunt6 a 43 turistas
acerca del trato recibido en un Airbnb y en un hotel/hostal formal de la siguiente forma:

Figura 9

Preferencia del alojamiento segun el trato recibido por parte del personal/ anfitrion

;ELIJA LA OPCIONDE SUPREFERENCIA, EN CUANTO AL TRATO RECIBIDO POR EL
PERSONAL / ANFITRION EN UN HOTEL HOSTAL Y EN UN AIRENE?

Alrbnb 26

Hote 17

1 2 3 4 5 & 7 8 % 10 11 12 13 14 15 16 17 18 1% 20 21 22 123

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).

Los anfitriones de Airbnb deben cumplir con cuatro requisitos basicos para ofertar sus
viviendas: valoracion general, tiempo de respuestas, cancelaciones y aceptacion de reservas. La
plataforma emplea un sistema de comentarios y opiniones de los usuarios, evaluaciones que se
ven influenciadas por la comunicacién eficaz y proactiva entre los anfitriones y los usuarios. Las
bajas puntuaciones constantes conllevan a penalizaciones por parte de la plataforma. Por esto, se
puede decir que el 60% de los encuestados manifiestan sentir un mejor trato por el anfitrion antes
que en un hotel, que obtuvo una puntuacion del 40%. Se puede decir que esto se debe a que la
plataforma de Airbnb valora y puntta la calidad, claridad y gentileza del trato por parte del
anfitrion y simultdneamente los motiva a mejorar sus servicios y su atencion, dado que estas
calificaciones aparecen en la pagina principal del anuncio, mientras que los hoteles prestan sus
servicios bajo distintos protocolos rigurosos y estrictos lejos de parecer gentiles y familiares.

Por otra parte, en el desarrollo de la investigacion, se hizo necesario analizar unas
caracteristicas especificas a la hora de que el turista elija un alojamiento. Los resultados se dieron

de la siguiente manera:
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Figura 10

Caracteristicas particulares para el turista a la hora de elegir un alojamiento

PARA USTED, ;QUE TAN IMPORTANTES SONLAS SIGUIENTES CARACTERISTICAS
A LA HORA DE ELEGIR UN ALOJAMIENTO?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).

A partir de la informacion recopilada mediante esa pregunta, se pudo entender el orden de

prioridad para los turistas de la siguiente manera:
Seguridad y confianza

El 65% de los turistas encuestados consideran muy importante esta caracteristica a la hora de
elegir un alojamiento. La seguridad es el factor determinante para que un turista tome las
decisiones de su viaje. El usuario se inclina por un establecimiento al percibir la ausencia de
riesgos y peligros, por tanto, es importante que un hospedaje cuente con normas de seguridad
para ofrecer al turista tranquilidad y confianza. Estos elementos garantizan la integridad de los
huéspedes, mejorando su experiencia y elevando sus niveles de satisfaccion De esta forma, se

logra que el huésped regrese a las instalaciones del hotel y recomiende sus servicios.

El hotel debe proporcionar seguridad e incluir medidas preventivas desde el exterior hasta el
interior de la edificacion, teniendo en cuenta la seguridad perimétrica del alojamiento y en lo

posible, contar con servicios de seguridad publica cercanos. Ademas, la localizacion del hotel
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determina el entorno social de la instalacion, lo que puede condicionar la decisién final del

turista.

Ahora bien, la seguridad que ofrece un Airbnb y un hotel/hostal es diferente, por tanto, resultd
necesario preguntar a los turistas su punto de vista con respecto a la preferencia de estos dos

alojamientos segun la seguridad y confianza. Los resultados fueron los siguientes:

Figura 11

Preferencia del alojamiento segun la seguridad y confianza

;CUAL DE LOS DOSESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE LE GENERA MAS SEGURIDAD Y
CONFIANZA?

Airbnb 7

Hate! 26

1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 1B 19 20 21 22 23

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).

Se identifica que en relacion a la variable de seguridad y confianza, el 60% de los encuestados
eligen un hospedaje formal antes que un Airbnb. Aunque se podria decir que el sistema de
alojamiento de esta plataforma no es inseguro al 100%, pues si asi lo fuera, simplemente no
existiria. La explicacion del 40% restante de los turistas que escogieron Airbnb en cuanto a la
seguridad y la confianza, se basa en que la plataforma emplea sistemas de evaluacién, en donde
tanto anfitriones como huéspedes se califican entre si y dejan comentarios publicos que el resto
de los usuarios pueden ver. Es asi como, se entiende que la familiaridad y la atencion con que los
anfitriones prestan los servicios es un indicador de seguridad y confiabilidad para algunos

viajeros.
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Por ultimo, en lo que respecta a seguridad y confianza y teniendo en cuenta que Airbnb se
emplea bajo una plataforma virtual, resultd necesario indagar acerca de la preferencia de los
usuarios respecto a proveer informacion personal a los hoteles y hostales formalizados o a una

plataforma tan amplia como lo es Airbnb.

Figura 12

Preferencia del alojamiento segun el suministro de datos personales

;CON CUAL DE LOSDOSESTABLECIMIENTOS SE SIENTE MAS TRANQUILO AL SUMINISTRAR
SUSDATOSPERSONALES?

Airbnb 14

29

Hote!

1 2 3 4 5 6 7 8 9% 10 11 12 13 14 15 16 17 1B 19 20 21 22 23

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).

De los resultados se obtuvo que un 67% de los turistas encuestados se sienten mas tranquilos
proporcionando sus datos personales a establecimientos hoteleros formalizados; se puede inferir
que los establecimientos regulados transmiten mayor confiabilidad a las personas. En efecto, los
alojamientos formalizados son estrictos con los procesos de privacidad y el tratamiento de datos
personales asegurando los principios de confidencialidad, legalidad y transparencia. Por el
contrario, tan solo un 33% de los encuestados se inclina por Airbnb para suministrar sus datos
personales. Sin embargo, Airbnb, en su pégina principal, reconoce que la verificacion de
usuarios en Internet es dificil, y por tanto, no asume ninguna responsabilidad por la confirmacion
de identidad de ningin miembro y, aunque realiza ciertos procedimientos de seguridad y
confirmacion de identidad y proteccion, no garantiza la seguridad total del consumidor. Es
posible que algunos usuarios fraudulentos logren eludir la fase de verificacion empleada por
Airbnb por sofisticados y eficientes que parezca, sin mencionar que solo realizan la verificacion

del titular de la reservacidn, sin tener en cuenta la informacion de sus acompafiantes.
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Comodidad

Los turistas encuestados clasifican la comodidad que otorga un hospedaje como muy
importante e importante, con un total de respuesta de 47% y 40% respectivamente. De esto se
puede deducir que esta caracteristica es esencial para el turista, porque trae consigo condiciones
afiadidas como: el confort, la relajacion, la calma y una oportunidad para despejar la mente. Al
fin y al cabo, todos estos aspectos influyen en la experiencia final del turista.

Vale la pena aclarar, este es un concepto dificil de definir, pues la comodidad es una
condicion que varia dependiendo de la percepcion y los intereses de cada individuo con respecto
al alojamiento. Por ello, resultd imprescindible analizar y profundizar en esta caracteristica,
preguntando a los turistas acerca de la comodidad ofrecida en un alojamiento ofertado por un
Airbnb y por un hotel/hostal formal.

Figura 13

Preferencia del alojamiento segun la comodidad que brinda el hospedaje

:EN CUAL DE LOS DOS TIPOS DE ALOJAMIENTO SE SIENTE MAS COMODO?

Airbnb _ 2
Hote ﬁ 1

1 2 3 4 5 & 7 B % 10 11 12 13 14 15 16 17 1B 1% 20 21 22 323

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).

La poblacion encuestada se inclina por Airbnb con un porcentaje del 65%, mientras un
hotel/hostal cuenta con 35%. Se deduce que los encuestados prefieren un Airbnb, ya que los
alojamientos de esta plataforma ofrecen a los turistas todos los elementos, herramientas y
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caracteristicas clave que el huésped pueda necesitar durante su estadia con el fin de generar una

experiencia inigualable para el viajero.

Igualmente, a Airbnb se le atribuyen caracteristicas particulares que resultan ser interesantes
para los usuarios; en primer lugar, esta la posibilidad de elegir la ubicacién mas conveniente para
el viajero, ya que la oferta de propiedades vinculadas a la plataforma se encuentra en distintos
lugares y zonas del destino; en segundo lugar, los alojamientos de Airbnb cuentan con espacios
personalizados, pues el hecho de que los hospedajes sean las casas de los anfitriones permite al
turista encontrar diversos estilos y decoraciones de su agrado. Finalmente, Airbnb posibilita al

huésped cocinar en su alojamiento para que no deba comer siempre afuera.

Ahora bien, otra caracteristica unida al aspecto de la comodidad es la variable acogedor. La
Real Academia Espafiola (RAE) lo define como un sitio agradable por su ambientacion,
comodidad, tranquilidad. Dicho de otro modo, el anfitrion ampara o recibe con afecto al huésped.
De esta forma se quiso indagar sobre la experiencia de los turistas en cuanto a qué alojamiento es

maés acogedor.

Figura 14

Preferencia del alojamiento segln el factor acogedor

PARA USTED, ;QUE TIPO DE ALOJAMIENTO HA SIDOMAS ACOGEDOR?

Airbnb 23

14

Hate!

1 2 3 4 5 & 7 8 % 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).

El término acogedor engloba aspectos como amabilidad, afecto, respeto, calidez, entre otros;
efectivamente, esta muy ligado a la comodidad y a la ambientacién del lugar. Por lo general, los
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espacios se determinan acogedores, cuando hacen que las personas se sientan a gusto y
tranquilas. Airbnb cuenta con el 67% de las respuestas y el 33% de los encuestados eligieron los
hoteles/hostales formales. Se atribuye este resultado porque el trato recibido por parte de un
anfitrién en un Airbnb es méas cercano y se tiene un contacto directo con la cultura del lugar, la
gastronomia local y los lugares llamativos poco conocidos. Es decir, se tiene un acercamiento

mas humano, afectivo y genuino.

Imagen o apariencia del establecimiento
Cuidar la imagen que transmite un establecimiento es fundamental para atraer la atencion de
los clientes, favorecer la intencién de compra y crear una imagen de marca fuerte; la imagen

brinda una representacion general del establecimiento y otorga una impresion a primera vista.

Los resultados en esta caracteristica se dieron con el 47% en muy importante y el 40% de los
turistas lo catalogan como importante. Por otro lado, es poco importante para tan solo el 7% de
los encuestados. Se entiende que la apariencia a la hora de escoger un establecimiento juega un
papel crucial porque logra transmitir al usuario la esencia del alojamiento dando una idea al
huésped sobre la calidad del servicio asi el usuario puede decidir si es lo que esta buscando para

su estadia.

Figura 15

Preferencia del alojamiento segun la imagen / apariencia que transmite

;EN CUANTO ALA IMAGEN DEL ESTABLECIMIENTO ELLJA LA OPCIONDE 5U
PREFERENCIA?

23

Airbnb

20

Hote

1 2 3 4 5 & ¥ 8 9 10 11 12 15 14 15 16 17 18 19 200 21 22 23

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).
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El 53% de los encuestados opinan que Airbnb tienen una mejor imagen; se debe tener en
cuenta, la promocion y publicidad ofrecida por Airbnb es 100% virtual, posibilitando el uso de
herramientas digitales que embellecen las imagenes ensefiadas al publico. La plataforma ofrece
una amplia gama para crear anuncios innovadores y atractivos: “Airbnb ofrece a los Anfitriones
la opcidn de contar con fotografos profesionales para que saquen fotografias que ilustran sus
Servicios” (Airbnb, 2019., encabezado 5., parr. 6).

Los hoteles obtuvieron una puntuacion del 47%. A simple vista se pudo percibir que estas dos
puntuaciones son muy competitivas, esto se atribuye porque la apariencia o la imagen de un
establecimiento para muchas personas esta ligada con el sector en donde se encuentre ubicado el
alojamiento. Igualmente, muchas personas lo relacionan con los estandares de lujo, calidad y
protocolo que mejoran la apariencia de la propiedad.

Costo

El costo/ precio es una caracteristica importante para los turistas; ocupa el cuarto puesto
dentro de la gréfica de aspectos importantes para adquirir un alojamiento. El 47% de los turistas
consideran que el costo es una caracteristica muy importante a la hora de elegir un alojamiento,
de hecho, el precio es un elemento clave en la economia, ya que determina los limites monetarios
del servicio y es el instrumento de comunicacion mas tangible que tiene una empresa con sus
consumidores. De igual forma, el precio se usa para competir en el mercado y lograr un

posicionamiento del producto o servicio.

Se pregunto a 43 turistas ¢Cudl es la opcién de su preferencia entre Airbnb y un hotel/hostal

en cuanto a costos?, respondieron de la siguiente manera:

Figura 16

Preferencia del alojamiento segun los costos / precios ofertados
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EN CUANTO A COSTOS,ELIJA LA OPCION DE SUPREFERENCIA ENTRE UN AIRENB Y UN
HOTELHOSTAL FORMAL

38

Airbnb

Hote

1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 11 12 13 14 15 10 17 1B 19 200 21 22 23

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).

Un 88% eligid Airbnb en cuanto a costos/ precio y, tan solo un 12% escogi6é un hotel. Los
anfitriones publican y ofertan por medio de la plataforma alojamientos de buena calidad, con los
servicios basicos necesarios y a bajos costos, haciendo incuestionable los precios econémicos
ofertados. En otras palabras, los precios de un Airbnb son acordes a los servicios del
establecimiento. El anfitrion decide el costo de acuerdo con lo que considera vale la estadia por
noche en su inmueble. Por tal motivo, los turistas tienden a migrar y adquirir estos servicios; el
dilema de esta situacion radica en que muchos de estos establecimientos ofertados alli no
cumplen con los registros exigidos por el gobierno nacional y evaden los impuestos necesarios,

desencadenando una serie de problematicas en la industria del hospedaje formalizado.
Experiencia del turista en los dos tipos de alojamiento

Después de analizar todas estas variables, resultd importante destacar la experiencia general

que manifestd el turista con un Airbnb y con un hotel / hostal formal.

Figura 17

Niveles de satisfaccion para el turista segun la experiencia general que brinda el servicio
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.COMO HA SIDO SUEXPERIENCIA GENERAL DEL SERVICIO DE
ALOJAMIENTO DE UN AIRENE Y DE UN HOTELHOSTAL
FORMAL?

Taotalmente Moy Meutra Poco Mada
Saisfecho saisfecho Saisfecho saisfecho

B Hotel W Airbnb

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por medio de la encuesta
realizada (2020).

Se deduce que los niveles de satisfaccion de los turistas con respecto a los hoteles/hostales y
para Airbnb son altos: el 44% de los encuestados indicaron estar totalmente satisfechos con las
experiencias que brinda Airbnb, y el 42% de los turistas se han sentido muy satisfechos en un
hotel, indicando que la poblacién de viajeros encuestados estdn en un nivel de satisfaccion
“alto”, es decir, estan conformes con los servicios de ambas modalidades. Esto se debe
fundamentalmente porque las experiencias vividas en cada tipo de alojamiento son distintas. En
un hotel se cuenta con todos los servicios y comodidades dependiendo de la categoria de estrellas
que le hayan sido otorgadas, sin embargo, los servicios basicos de cualquier hotel son:
restaurantes y bares, servicio de limpieza, room service y zonas de descanso; por el contrario, en
Airbnb el huésped se ocupa de su propia alimentacion y la limpieza de la habitacidn o el area en
gue se encuentre. Para algunas personas, hospedarse en ambientes totalmente diferentes a los de
su hogar trae la sensacion de descanso, por otro lado, otras personas prefieren alojarse en
espacios hogarefos que los hagan sentir como en casa en cualquier parte del mundo. Se entiende
que la satisfaccion varia dependiendo de los gustos, preferencias y necesidades que cada persona
manifiesta (Diario de Madrid (MDO), 2019).
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Percepcién del alojamiento formal y Airbnb desde el punto de vista de los anfitriones y

administradores hoteleros

A continuacion, después de haber analizado la percepcion del turista, se tuvo en cuenta las

opiniones de los anfitriones y de los administrativos hoteleros acerca de la plataforma de Airbnb.

Se realizd una entrevista semiestructurada tomando una muestra estratificada por conveniencia

no probabilistica, aplicada a 6 administradores de hoteles y hostales del sector de La Candelaria

y a 5 anfitriones de Airbnb, escogidos de forma aleatoria para tener en cuenta la opinion de todos

los actores involucrados.

Las opiniones y puntos de vista de las personas entrevistadas se agruparon y se organizaron

mediante el siguiente diagrama de afinidad:

Diagrama de Afinidad.
Tabla 2

Respuestas de los
Preguntas administrativos hoteleros y

hosteleros

Respuestas de los
Anfitriones de la plataforma
Airbnb

¢Cuéanto tiempo lleva Entre 10 a 15 afios de
operando en la localidad

de La Candelaria?

Entre 3 a 5 afos.

¢Usted cuenta con el Todos los hoteleros

RNT? entrevistados manifiestan que
cuentan con la documentacion
reglamentaria para operar

legalmente.

Los anfitriones reconocen gue no
ven necesario obtener este
registro, porque no se consideran
como prestadores turisticos.

Sin embargo, una de las personas
entrevistadas manifest6 que
obtendré el RNT antes de volver a
ofertar por la plataforma.

¢ Qué percepcion tiene Los hoteleros consideran a la

Los anfitriones consideran a
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usted de Airbnb o qué
piensa al respecto?

plataforma como una amenaza
en cuanto a la imagen informal
que transmite debido a los casos
de explotacion sexual de
menores que se han evidenciado
en los establecimientos no
regulados de la localidad de La

Candelaria.

Airbnb como un modelo de
negocios que mejora o incrementa
su economia personal y ofrece
diferentes alternativas para el
turista con experiencias méas

cercanas y vivenciales.

¢Usted considera a
Airbnb como una
competencia de los
alojamientos
tradicionales

formalizados?

Los entrevistados reconocen que
en la actualidad no es una
competencia; sin embargo,
afirman que a futuro puede
Ilegar a convertirse en una, si se
manejan pardmetros igualitarios
obteniendo el RNT.

Los anfitriones entrevistados
aseguran que si son una
competencia porque satisfacen
una misma necesidad. Asimismo,
afirman que la oferta de Airbnb es
muy llamativa para los turistas

por los precios méas asequibles.

¢Considera que los
precios de Airbnb son

competitivos?

La mayoria de los hoteleros
entrevistados concuerda en decir
que los precios ofertados por la
plataforma de Airbnb no son
competitivos, porgue no son
comparables con los servicios
que se ofrecen en un alojamiento
formalizado; ademas, Airbnb
evade impuestos destinados al

turismo.

Los anfitriones de Airbnb
aseguran que los precios ofertados
por la plataforma son asequibles
porque cada anfitrion maneja su
propia tarifa, de acuerdo con lo
que incluye el alojamiento.
Ademas, el tiempo de estadia de
un turista es mayor en un Airbnb

que en un hotel.

¢Usted permite el

ingreso de mascotas al

Los administradores hoteleros

reconocen que si esta permitido

Los anfitriones encuestados no

permiten el ingreso de mascotas a
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establecimiento?

y tienen espacios para los
animales domésticos (Pet
Friendly). Si no permiten el
acceso de animales, es por
cuestiones de higiene y
seguridad.

su establecimiento, pero
reconocen que para los huéspedes
es importante viajar con sus
animales y suelen ser mas
flexibles en esta regla. En caso de
aceptarlos, cobran tarifas
adicionales de limpieza,

desinfeccion y seguridad.

¢Como se maneja el
ingreso de menores de

edad al establecimiento?

Todas las nifias, nifios y
adolescentes que ingresen a un
hotel u hostal formal deben
cumplir con los procesos de
registro, autorizacion y
documentacion requerida. Es asi
como en ocasiones, los hoteles y
hostales optan por vincularse
con organismos internacionales
que garantizan el cuidado y
proteccion del menor para la
prevencion de la explotacion

sexual.

En el caso de Airbnb, los
anfitriones afirman que: si es hijo,
se debe llevar el registro civil y,
en caso de tener otro parentesco,
se debe tener la autorizacion
escrita de los responsables. Sin
embargo, los entrevistados aclaran
que este aspecto se acuerda con
cada anfitrion y depende de ellos

la decisién final.

Otras preguntas realizadas exclusivamente a los anfitriones de la plataforma Airbnb

¢El turista al realizar un
proceso de reserva en
Airbnb, adquiere algln

tipo de contrato?

Todos los anfitriones concuerdan con que no se establece ningun tipo

de contrato entre el huésped y el anfitrion, pues todos los procesos de

registro y reserva se realizan por medio de la plataforma.

¢Cbémo se siente al

alquilar su hogar a

Todos los entrevistados manifiestan que se sienten seguros y

respaldados por la plataforma en caso de cualquier dafio personal o
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personas o extranjeros perjuicio ocasionado dentro de la vivienda ofertada.
desconocidos?

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en las entrevistas.

De estas entrevistas se recopilé informacién valiosa a partir del punto de vista de los
involucrados en el sector de alojamiento; recoge experiencias, ideas y pensamientos acerca de la
llegada de Airbnb a un sistema estructurado como la hoteleria tradicional. Antes que nada, se
debe reconocer que la plataforma de Airbnb dio sus inicios en el 2008 y comenz a operar en
Colombia en el 2013 como un mercado comunitario (Zuleta y Hernandez, 2018., p.17., parr 3).
Es asi, como esta plataforma es relativamente nueva dentro del pais frente a los modelos de
hospedaje clasicos ya posicionados que cuentan con una larga trayectoria.

Ahora bien, la plataforma de Airbnb es un modelo de negocio innovador para los anfitriones,
al vincular la economia colaborativa y presenta una nueva forma de hacer contacto con los
turistas. Airbnb emplea un sistema bidireccional, es decir, que no tiene una estructura vertical y
jerarquizada, por el contrario, cuenta con “socios”, “colaboradores” o “asociados”. De ahi, que la
plataforma se presenta como una solucién econémica usada como aplicativo para hacer dinero
extra en los tiempos libres, como lo dijo William Pefialosa, anfitrién entrevistado: “tengo
pensado a futuro ser duefio de muchas casas y poder alquilar algunas con uso turistico que
mejoren los ingresos de forma rentable” (Pefialosa, comunicacion personal, 11 de septiembre,
2020). Los anfitriones manifiestan abiertamente que la plataforma es segura, accesible,
innovadora, y les genera la posibilidad de proyectarse a futuro a través del fortalecimiento de

diferentes vinculos sociales.

Estos modelos de negocios, si bien han traido grandes beneficios, también han provocado una
alteracion en los procesos empleados originalmente en el sector de hospedaje. Los hoteleros de la
localidad de La Candelaria destacan que aunque este modelo se ha vinculado en su sector, no lo
consideran como una competencia porque no cumple con los mismo requisitos legales y
econémicos que tiene un hotel/ hostal. Asimismo, el sector formalizado se enfoca en ofrecer

servicios de hospedaje con todos los protocolos de seguridad, tranquilidad y confiabilidad,
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mientras que, Airbnb maneja o tiene valores corporativos totalmente diferentes, ya que se enfoca
en crear experiencias inolvidables para el turista, ofreciendo tratos justo con respecto a la

inclusién y la autenticidad.

Sin embargo, la mayor discrepancia en estos dos modelos de negocio es que Airbnb en
Colombia no se cataloga como prestador de servicios turisticos, eximiendo a sus miembros de
adquirir el RNT, lo que hace que opere bajo la ilegalidad. Oscar Payan, un entrevistado de
Botanic Hostel, destacO la gran responsabilidad que tienen estas plataformas al publicitar
alojamientos no reglamentos, y destaco la plataforma de hostelworld en un trabajo conjunto con
la Asociacién Colombiana de Hostales en su funcion de fomentar e impulsar propiedades que
cuentan con el RNT y la Cadmara de Comercio como requisitos minimos para promocionar un

alojamiento. Dijo:

“[...] Hostelworld es una plataforma seria no como Airbnb. Esta el ejemplo de la
familia de 4 brasilefios que en mayo-junio del afio pasado en Santiago de Chile alquilaron
un apartamento por Airbnb. Cuando los fueron a buscar para hacer el check- out los
encontraron todos muertos, habia una fuga de dioxido de carbono en el apartamento,
nadie se dio cuenta de esto, porque en esta plataforma nunca nadie estd pendiente”

(Payan, comunicacion personal 24 de septiembre, 2020).

Para evitar estas situaciones, los alojamientos deben asegurar en todo momento el control de
las llegadas de los clientes, asi como la coordinacion con los servicios de seguridad de todas las
situaciones sospechosas. Sin embargo, Airbnb no acata muchas de las normas de seguridad y
proteccidn para el turista; por esta razon, la plataforma ha sido objeto de intensos debates desde
su creacion, aun asi, su imagen de marca positiva y buena publicidad han permitido que los
atributos negativos de Airbnb pasen desapercibidos para la poblacion en general y se posicione

como una nueva tendencia de consumo que mejorar la experiencia del usuario.
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Sintesis del anélisis comparativo

Esta seccion presenta una descripcion abreviada de los contenidos cuantitativos y cualitativos

mas importantes, identificados en el analisis comparativo presentado anteriormente, para

determinar las diferencias y semejanzas entre estos dos modelos de negocio.

Tabla 3

Categorias

Variables comparadas por los

Hotel / Hostal

Alojamientos ofertados por

turistas Airbnb

Ingreso de mascotas o animales 14% 86%
domeésticos

Trato recibido por el personal o 40% 60%
el anfitrion

Seguridad y Confianza 60% 40%

Seguridad al suministrar datos 67% 33%
personales

Comodidad 35% 65%

Acogedor 33% 67%

Imagen o apariencia del 47% 53%

establecimiento
Costo/ Precio 12% 88%
Experiencia del turista
(Totalmente satisfecho - Muy 46% 54%

satisfecho)
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Promedio 39% 61%

Otras caracteristicas estudiadas por los usuarios de la plataforma y los administrativos

hoteleros
Registro Nacional de Turismo Cuenta con todos los No cuenta con los
(RNT) documentos requeridos documentos requeridos
No es considerado como Considerada como
Percepcion de competencia una competencia porque  competencia por ofrecer el
no maneja parametros mismo servicio de
igualitarios alojamiento

Trayectoria en el sector de Gran trayectoria Poca trayectoria

alojamiento en Colombia

Alta proteccion y Poca proteccion y cuidado de
rigurosidad los menores

Procedimiento de seguridad en

el ingreso de menores de edad

No son competitivos por  Si son competitivos por ser

Precios competitivos la diferencia de los considerados como asequible
impuestos y servicios a pues son determinados por
pagar cada anfitrion

Ingreso de mascotas o animales  Politicas rigurosas con  El ingreso de animales es una

domeésticos respecto al ingreso de politica flexible, cobran
animales por temas de tarifas adicionales de
seguridad y proteccion,  limpieza y desinfeccion y la
sin embargo, hay hoteles autorizacion de ingreso
considerados Pet depende de cada anfitrion
Friendly

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en los instrumentos de recoleccion.
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Después de organizar y analizar la informacion anterior, se identificd que los turistas
prefieren los servicios de alojamientos ofrecido por Airbnb con un 61% al promediar todas las
caracteristicas evaluadas por ellos. Por el contrario, para los hoteles/ hostales se determind un
39% de promedio, ubicandolo por debajo de Airbnb con respecto a las variables presentadas a

los turistas.

Las caracteristicas presentes en Airbnb que presentan mayor diferencia son ingreso a
mascotas, trato recibido por el anfitrion, costo/precio, comodidad y acogedor. Es asi como se
infiere que la plataforma de Airbnb ha marcado una nueva tendencia de consumo basada en la
economia colaborativa, estos aspectos logran destacarse entre las preferencias de los viajeros que
alguna vez han utilizado la plataforma. Airbnb se fundamenta en crear una comunidad basada en
intercambiar conocimientos, experiencias, habitos y formas de vida y, ha logrado que compartir
sea mas agradable, sencillo y confiable por medio de la familiaridad y la cercania que se
transmite de huésped a anfitrion. Asimismo, el crecimiento acelerado de esta plataforma, ha
permitido que identifique nuevas necesidades del turista como por ejemplo: viajar con su
mascota, sentirse en casa, aprender sobre culturas nuevas, potenciando la actividad turistica

como promotor de desarrollo.

Por el contrario, los elementos predominantes presentes en el sector de alojamiento formal
son: suministro de datos personales, seguridad y confianza. Esto se debe a que el sector es
responsable legalmente de todos actos licitos e ilicitos que se desarrollen dentro de sus
establecimientos, brindando una seguridad integral a los turistas para que su experiencia de viaje
sea agradable tanto en el establecimiento como en el destino, y posteriormente se logre una
fidelizacion del huésped hacia ese hospedaje. Por ende, entre las profundas diferencias de estos
dos modelos se encuentra el RNT, que posibilita el control y conteo de cada propiedad que presta

servicios turisticos, minimizando los efectos negativos y los riesgos presentes durante un viaje.
Otra diferencia marcada entre estos dos modelos es el tiempo de operacion y trayectoria de

Airbnb y de los hoteles/hostales. Airbnb tiene un tiempo de operacion en el pais relativamente

corto en comparacién con la industria hotelera tradicional, abriendo paso a una diversificacion
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del mercado al ofrecer una manera diferente de prestar el servicio de alojamiento. No obstante,
es imprescindible acoger los modelos de negocio colaborativo como Airbnb bajo una perspectiva
de regulacion especifica y no de prohibicién para no reducir el desarrollo tecnolégico y favorecer

la creaciones y el uso de plataformas que contribuyen al ser humano.

En efecto, la regulacion resulta ser un factor esencial para salvaguardar y prevenir a los
turistas de los delitos conexos al turismo, como la explotacion sexual de nifios, nifias y
adolescentes, trafico de personas, venta de estupefacientes, entre otros. En el caso de los
prestadores de servicios turisticos de alojamiento, los controles, inspecciones y registros son mas
rigurosos, estrictos y exhaustivos, para asegurar el cuidado de todas las personas involucradas en
el servicio de hospedaje. Con respecto al ingreso de menores de edad, los hoteles cuentan con
fichas de registro tanto para los adultos como para los nifios, autorizando el ingreso por medio de
la validacion de los documentos de identificacion del menor y sus acompafiantes, con el fin de
constatar los parentescos correspondientes. Por el contrario, la seguridad que ofrece Airbnb a los
menores es precaria, pues aclara que los menores de dos afios de edad no son contados como
huéspedes formales dentro del proceso de registro y reserva, por lo tanto, su ingreso solo se
permite siempre y cuando los anfitriones autoricen y especifiquen qué tan seguro es el
alojamiento para la entrada del menor, lo que genera muchos cuestionamientos acerca de la

verdadera seguridad de los nifios, nifias y adolescentes.

Por ultimo, el precio resulta ser una caracteristica relevante para analizar. Sin duda, los
hoteles cuentan con la ventaja de ofrecer servicios privados y de lujo, pero pierden
competitividad en sus grandes inversiones y elevados costos de mantenimiento; aun asi, los
precios no se pueden comparar por la diferencia de servicios complementarios que ofrecen estos
dos modelos, ya que lo hoteles cuentan con un mayor acondicionamiento que se refleja en su
infraestructura, decoracion y atencion, al contar con un trato especializado en los servicios de
comida, limpieza, transporte. Por tal motivo, los hoteleros de la localidad de La Candelaria no
consideran a Airbnb como una competencia, ya que no operan bajo los mismos parametros

legales y operacionales.
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Ahora bien, entre las caracteristicas semejantes se encuentra la imagen o apariencia del
establecimiento y la experiencia general del turista, con una diferencia de seis puntos
porcentuales y ocho puntos porcentuales respectivamente, evidenciando que estos factores son
similares entre Airbnb y hoteles/hostales. Se consideran los diferentes disefios y adecuaciones de
cada establecimiento dirigidos para cada gusto, de manera que es un factor cambiante
dependiendo de las preferencias de cada tipo de cliente.

De acuerdo con el andlisis que se realizd anteriormente, se identifica que los hoteles tienen
una desventaja con respecto a Airbnb, evidenciada en la sintesis del analisis comparativo, por tal

razén se realizo la siguiente matriz DOFA:

Matriz DOFA

La siguiente matriz tiene como finalidad mostrar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas del sector de alojamiento formal, teniendo en cuenta el andlisis anterior. Se aclara que
la matriz DOFA es directamente inversa, por lo tanto, las debilidades y amenazas de un modelo,
son las fortalezas y oportunidades del otro y viceversa.

Figura 18

Matriz Dofa de los alojamientos formales

66



DEEILIDADES AIRENE

FORTALEZAS AIRBNB
-Falta de regulacidn y -Modelo de negocios
normatividad bidireccional
- Poca sepuridad para el huésped i ‘: - Bajos costos de operacién y
-Corta trayectoria v escasa mantenimiento

infraestructura propia -Diversificacién en los servicios

-Servicio de alojamiento bisico ofrecidos
que no incluye alimentacion, N\ / - Politicas internas flexibles
limpieza o transporte

FORTALEZAS DEEILIDADES
- Regulacion correspondiente para operar - Estructuras jerarquizadas
- Seguridad v confianza necesaria, - Amplios costos de operacidn v
incluyendo el suministro de datos funcionamiento
personales - Falta de diversificacidn en los servicios

- Amplia infraestructura hotelera v ofrecidos
travectoria en el sector

- Servicios privados de lujo v protocelo que
incluye alimentacion, limpieza v transporte

s N Y
e [

- Politicas internas rigurosas v estrictas

-Creacion e innovacion de valores - Aparicion ‘liisrélepﬁ"“ de nuevos
afiadidos al servicio de hospedaje mo delos de negocio _
-Vinculacién con organizaciones para la -Carencia de leyes regulatorias para
prevencion del ESCNNA plataformas digitales
-Aprovechamiento de las tecnologias en -Proliferacion de nuevos
temas de competitividad establecimientos de hospedaje
-Amplio flujo de turistas en la localidad -Transformacién en los habitos de los
de La Candelaria turistas
SIGIERE S s NEEE / \ OPORTUNIDADES AIRBNB
-Innovacion dinamica y -Implantacién de nuevos
constante en el £ ErTHEL de modelos de negocio en el sector
hospedaje de alojamiento
- Poca prevencién del ESCNNA - Facilidad para operar a escala
-Aparicién de nuevos modelos mundial
que suplanten Airbnb -Crecimiento acelerado
- Gran cantidad de oferta de - Apertura de nuevos nichos de
alojamientos formales en La mercado
Candelaria

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recolectada (2020).
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Mediante la sintesis realizada en la matriz DOFA, se puede deducir que, los hoteles u hostales
tienen fortalezas que los hacen competitivos dentro de la industria turistica gracias al
posicionamiento y trayectoria que ofrecen, lo cual brinda al turista la certeza necesaria en
seguridad, confidencialidad y proteccion al huésped. Por otro lado, vale la pena mencionar que
estos establecimientos poseen una ventaja muy amplia en el sector, al estar totalmente
reglamentados por los entes de control y vigilancia; aun asi, estos modelos tradicionales son
amenazados por la aparicién disruptiva de nuevos modelos de negocio que utilizan herramientas
digitales y se instauran dentro del sector hotelero, alterando la manera en la que el turista se

comunica y demanda productos, bienes o servicios de alojamiento.

No cabe duda que con el desarrollo de la economia compartida se han producido una serie de
impactos positivos, tanto econdmicos como sociales. En cierto modo, la EC ayuda a reducir los
costos de transaccion, pone a la disposicion de los consumidores alternativas de bajos costos,
incentiva la accion de compartir y flexibiliza la relacion entre los productores y consumidores. A
pesar de esto, que Airbnb no esté totalmente reglamentada impide que opere con libertad en el
pais y que estimule una competencia desleal, lo que simboliza una clara debilidad para la

plataforma.

De esta forma, y gracias al andlisis DOFA, se establecen unas alternativas que ayudan a
mejorar los procesos de inclusion de Airbnb al sector de alojamiento formal, y que podria ayudar
a disminuir las brechas de informalidad presentes en los hospedajes de la localidad de La

Candelaria.

Alternativas

En primera instancia, gracias a los resultados obtenidos por medio de los instrumentos de
recoleccion de datos, se logrd identificar que el poco manejo por parte de los entes regulatorios,
la desproteccion, vulnerabilidad de los huéspedes y menores de edad y los delitos que se dan por
el desconocimiento del nimero de viviendas ofertadas, son las principales oposiciones de los

administrativos hoteleros frente a estas plataformas.
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Las distintas apreciaciones de los anfitriones, turistas, hoteleros y hosteleros de la localidad de
La Candelaria, se logré comprender las apreciaciones e ideas que reflejan su experiencia con el
modelo colaborativo de Airbnb. Todos los actores del sector de alojamiento de la localidad
concuerdan en que es indispensable generar un control y/o regulacion para que efectivamente
esta modalidad o sistema opere adecuadamente, ya que resaltan que Airbnb estimula las practicas
genuinas de intercambio y cooperacion con respecto al consumo de bienes y servicios. Por tal
motivo, y a raiz de lo anteriormente enunciado, en busca de una regulacién o un alivio de las
molestias del sector de alojamiento con respecto a la informalidad de Airbnb y de manera
propositiva, teniendo en cuenta los aspectos de discrepancia hacia la plataforma, se plantea como

opcion de mejora lo siguiente:

1. Con el fin de disminuir los delitos que se dan gracias al desconocimiento tanto de los
Airbnb ofertados como de las personas que ingresan al inmueble principalmente menores
de edad, la alternativa es: Realizar un acuerdo con Airbnb que exija a los huéspedes de la
plataforma una ficha, la cual se debera diligenciar en su totalidad al momento de
concretar la reserva. Esta ficha incluye datos personales del titular del alquiler (nombre
completo, edad, tipo y numero de documento de identidad, nacionalidad, fecha de
nacimiento, género, celular y/o teléfono) y algunos datos del establecimiento a alquilar
(direccion, nombre completo del anfitrion). Se deberd especificar el nimero de
acompafiantes a los cuales se les pedira el diligenciamiento de la misma informacion
personal. Para el caso de menores de edad, se deberd adjuntar el registro civil y
documentos de identidad. En efecto, los datos recolectados estaran bajo las disposiciones
en materia de proteccion y manejo de datos personales, con el fin de mantener la

privacidad y seguridad de los usuarios.

Figura 19

Ficha de registro a huéspedes

69



@ FICHA DE REGISTRO AHUESPEDES
airbnb

PLATAFORMA DE AIRBNB

TITULAR DEL ALQUILER / RENTAL HEADLINE

NOMBRE COMPLETO / FULL NAME EDAD [ AGE CORREQ ELECTRONICO / E-MAIL

DOCUMENTO DE IDENTIDAD / TRAVEL DOCUMENT NACIONALIDAD [ MNATIONALITY FECHA NACIMIENTO [/ BIRTHDAY SEXO0 / SEX
Tipo | Type Mo F O M O
MUNICIPIO DE LA VIVIENDA DE ALQUILER / MUNICIPALITY OF REMNTAL HOUSING CELULAR / PHONE TELEFONO / TELEPHONE
DIRECCION DE LA VIVIENDA DE ALQUILER/ ADDRESS OF RENTAL HOUSING PRECIO FINAL / FINAL COST

MOTIVO DEL WVIAJE / PURPOSE OF TRIP ENTRADA / ENTRANCE SALIDA / DEPARTURE
Turismo/Tourism  Negocio/Business Convencién/Convention Otro/Other DIA / DAY HORA/HOUR DIA/DAY HORA/HOUR

N°® DE ACOMPARANTES / N® OF ACCOMPANYING PERSONS NOMBRE COMPLETO DEL ANFITRIOM /FULL MAME OF THE HOST

DATOS DEL ACOMPANANTE / ACCOMPANYING PERSON 'S DATA

NOMBRE COMPLETO / FULL MAME EDAD /[ AGE PARENTESCO / KINSHIP
DOCUMENTO DE IDENTIDAD / TRAVEL DOCUMENT NACIONALIDAD / NATIONALITY CELULAR [/ PHONE TELEFONOD / TELEPHONE
Tipo / Type Ne

INGRESO MENORES DE EDAD / MINOR CHILD ENTRANCE

NOMBRE COMPLETO / FULL NAME EDAD / AGE PARENTESCO [/ KINSHIP
DOCUMENTO DE IDENTIDAD / TRAVEL DOCUMENT  NACIONALIDAD [/ NATIOMALITY FECHA NACIMIENTO [ BIRTHDAY SEXO [ SEX
Tipo [ Type Ne F O M O
NOMBRE COMPLETO DEL ADULTO RESPOMSIBLE / FULL NAME OF THE =] ANEXAR DOCUMENTOS DE MENOR J/ ATTACHMENT CHILD'S
RESPOMSIBLE ADULT DOCUMENTS

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de la investigacion (2020).

La informacioén recolectada en la “ficha de registro a huéspedes” permitird a las autoridades
competentes conocer la existencia y la ubicacion de estos domicilios, es decir, por medio de
estos datos se pretende alcanzar un mayor control de los inmuebles presentes en Airbnb. La ficha

resultaria provechosa para alcaldias, gobiernos municipales y entidades responsables de la
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planeacion, levantamiento, procesamiento, analisis y difusion de las estadisticas oficiales en el
pais como el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE). De esta forma, se
busca aumentar el control por parte de los entes gubernamentales al tener mayor conocimiento de
cada una de las personas que acceden a este tipo de alquiler, y se pretende minimizar los riesgos

y peligros a los que se exponen los huéspedes y usuarios de una vivienda informal.

Vale la pena aclarar que la “ficha de registro al huésped”, surge a raiz de la molestia
manifestada por los hoteleros con respecto a las propiedades no reglamentadas que aumenta la
inseguridad hacia los menores y los turistas, deteriorando la imagen del sector y reduciendo el
namero de personas que se dirigen a la localidad para hospedarse.

En resumen, el proposito de estas fichas radica en obtener informacion veridica respecto a los
huéspedes que acceden y reservan un Airbnb en la localidad de la Candelaria, con el fin de lograr
mayor vigilancia, tener soportes y conocimiento en caso de cualquier hecho desfavorable.
Ademas, se puede ejecutar un conteo y generar unos datos estadisticos cercanos a la realidad.

2. Durante las entrevistas se evidencid el desconocimiento por parte de los anfitriones con
respecto a los requisitos necesarios para operar legalmente en el territorio colombiano
como operador turistico. Por tal motivo, se sugiere una consultoria estratégica, con el fin
de prestar un acompafiamiento y una asesoria a todos aquellos anfitriones que tienen
problemas con la adopcion de las regulaciones exigidas por el gobierno nacional. La
consultoria busca solucionar y atender las inquietudes o cuestionamientos que surgen a
partir de la evidente confusion presente en muchos de los ofertantes de estas plataformas
en cuanto a los requerimientos necesarios para poder operar libremente a través de la
plataforma de Airbnb. En este orden, la consultoria operara de la siguiente forma:

- Se consideran temas como: Documentos y requisitos necesarios para ser prestador de
servicios de alojamiento turistico en Colombia; beneficios e incentivos tributarios y
fiscales consagrados a su favor en disposiciones de orden nacional, departamental,
distrital o municipal por la obtencion del RNT; las normas de mejoramiento de calidad

en los servicios turisticos prestados a la comunidad; La responsabilidad normativa con la
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industria, los turistas y el sector; los permisos y autorizaciones requeridos para la

explotacion de actividades comerciales en la propiedad horizontal.

Este servicio de consultoria estratégica se dirigird a los prestadores de servicios turisticos
informales, con el fin de ofrecer un acompafiamiento en cuanto a las necesidades manifiestas por
ellos, y posteriormente concretar una transicién hacia la legalidad, alcanzando un mayor nivel de

competitividad y una amortiguacion de la competencia desleal.

3. Actualmente, el decreto 2119 establece los 3 tipos de prestadores de alojamiento turistico,
los cuales son:
e Establecimiento de alojamiento turistico: Son los establecimientos de comercio
que brindan el servicio de alojamiento turistico con oferta permanente.
e Viviendas turisticas: Unidad inmobiliaria destinada en su totalidad a brindar el
servicio de alojamiento segln su capacidad, a una 0 mas personas, la cual puede
contar con servicios complementarios y como minimo con: dormitorio, cocina y
bafio. El decreto 2590 de 2009 establece que los prestadores de servicio de
vivienda turistica es cualquier persona natural o juridica que entregue la tenencia
de un bien inmueble para uso y goce a una 0 mas personas a titulo oneroso por
lapsos inferiores a treinta (30) dias calendario, en forma habitual.
e Otros tipos de hospedaje turistico no permanente: Son aquellos bienes inmuebles
donde se presta el servicio de alojamiento turistico y que no se encuentran

definidos en los incisos precedentes.

Los alojamientos de Airbnb no se encuentran catalogados dentro de los tipos de prestador de
alojamiento turistico mencionados anteriormente, debido al periodo de estadia que puede ofrecer,
ya que estos varian de una noche a 6 meses 0 mas. Para ello, se propone otorgar el sello ATNP -
Alojamientos Turistico No Permanente, como distintivo de aquellos inmuebles que presten el
servicio de alojamiento turistico por medio de la plataforma de Airbnb de forma compartida y/o
por mas de 30 dias, con el fin de distinguir este tipo de servicios y que no les sean aplicables de

manera alguna las normas atinentes al arrendamiento de vivienda urbana.
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Este sello busca incluir a todos aquellos establecimientos que se sienten excluidos del decreto
2119 y aminorar la confusion respecto a la categoria en la que Airbnb operaria. La identificacion
por medio del sello ATNP representaria un instrumento Gtil en la lucha contra las practicas
ilegales y la competencia desleal y como reconocimiento ante aquellos empresarios del sector

que buscan cumplir con las normas nacionales.

El certificado sera otorgado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MinCit) con
el principal objetivo de minimizar los riesgos del acelerado incremento de los alojamientos
informales. EI ATNP sera totalmente distinto al Registro Nacional de Turismo, porque no solo
representard un mecanismo de conteo e identificacion, sino que favorecera aquellos modelos
emergentes e innovadores para que operen libremente en el pais bajo los parametros necesarios
de vigilancia y control. De igual forma, este sello asigna una distincion a los alojamientos
ofertados por Airbnb o por cualquier otra plataforma que maneje un modelo similar de los

hospedajes tradicionales vinculados a la Asociacion Colombiana de Hostales o Cotelco.

Conclusiones

Una vez analizado el modelo de negocio de Airbnb que se ha desarrollado desde el 2013 en
Colombia bajo la modalidad de economia colaborativa, se plantean una serie de conclusiones a
partir de los resultado obtenidos a lo largo de la investigacién, partiendo de lo general a lo
particular de la comparacion realizada entre estos dos tipos de hospedaje.

Antes que nada, se inicia aclarando que, el aumento de las propiedades de Airbnb en la
localidad de La Candelaria ha tenido un incremento subito aprovechando el gran nimero de
turistas que arriban a esa localidad, puesto que entre el 70% y el 80% de las personas que llegan
a Bogota transitan por el centro histérico (Arango M, 2019., parr, 5). De esta forma, las personas
que ofertan por medio de la plataforma de Airbnb aprovechan la ubicacion estratégica y el
potencial de la localidad al concentrar el mayor nimero de atractivos turisticos de la ciudad y

acumular una gran cantidad de visitantes transitorios.
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De cualquier modo, el vinculo existente entre Airbnb y los hoteles/hostales no podria
catalogarse como una relacion de competencia, principalmente por dos razones: la primera
debido a que estos dos tipos de hospedaje generan experiencias distintas gracias a las
caracteristicas que los diferencian; la segunda razdn, consiste en que Airbnb frente a los
hoteles/hostales, no se encuentra bajo pardmetros igualitarios, es decir los alojamientos ofertados
por Airbnb en Colombia no asumen los impuestos de renta, el impuesto al patrimonio, el IVA,y
las contribuciones parafiscales, obligaciones de las que si se hacen cargo los alojamientos
formales, por esta razédn, los hoteles/hostales y Airbnb no tienen el mismo nivel de legalidad

exigido por el sector.

Como se mencioné anteriormente estos dos tipos de alojamiento no son competencia. Pues,
las cadenas hoteleras se centran en un mercado corporativo y en una clientela de alto nivel con
servicios mas ostentosos; por el contrario, Airbnb se enfoca en viajeros con un presupuesto mas
reducido. De esta forma, se entiende que aunque Airbnb no afecta directamente a los grandes
hoteles, si puede representar una gran rivalidad para los hostales porque satisfacen la necesidad
de alojamiento de una forma muy similar, manejando precios asequibles, generando experiencias
mas cercanas y de buena calidad para los turistas. Sin embargo, esta competencia no es directa

porque Airbnb no cumple con la reglamentacién impuesta por el gobierno Nacional y Cotelco.

No obstante, Airbnb si se consolida como un producto sustituto para cualquier
establecimiento que oferte servicios de alojamiento; si bien es un servicio que satisface la misma
necesidad, difieren en atributos y caracteristicas esenciales, como se mostrd en la sintesis del
analisis comparativo donde Airbnb obtuvo el 61% con respecto a las caracteristicas evaluadas
exclusivamente por los turistas. De igual forma, se logré determinar que las diferencias
predominantes entre estos dos servicios son: La posibilidad del ingreso a mascotas, el trato
recibido por el anfitrién o los empleados de un hotel, el costo o precio, tener el registro nacional
de turismo, ofrecer un ambiente comodo y acogedor, tiempo de operacion y trayectoria. Con
respecto a las similitudes, solo se encontré que la imagen o apariencia del establecimiento y la
experiencia general del turista, son elementos que comparten o son semejantes para el
consumidor. Estos resultados se lograron determinar gracias al punto de vista de los

administradores hoteleros, anfitriones de Airbnb y turistas.
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Por otro lado, las ventajas sobresalientes de los hoteles formalizados son: los registros y
regulaciones, la seguridad para menores de edad, y la confianza y tranquilidad en general que
transmite al huésped. Asimismo, se le atribuye el tiempo de operacion que ha tenido en la
localidad de La Candelaria. Por ese motivo, los alojamientos formalizados también cuentan con
unas oportunidades que se identificaron en el analisis DOFA, los cuales fueron: la creacién e
innovacion de valores afiadidos al servicio de hospedaje, el aprovechamiento de las tecnologias y

los vinculos con organizaciones que previene el ESCNNA.

El trabajo de investigacion sugiere alternativas para contrarrestar la ilegalidad de los
alojamientos ofertados por Airbnb en el pais. Se crearon debido a las molestias manifestadas con
respecto a la operacion descontrolada de los anfitriones de Airbnb segin lo manifestaron los
administradores hoteleros entrevistados. Es asi, como las alternativas buscan controlar y
disminuir los efectos negativos que puede ocasionar la informalidad en los alojamientos de la

localidad de La Candelaria.

Se finaliza diciendo, el consumo colaborativo es una tendencia bastante sélida y sostenible
que permite crear un entorno en donde no hace falta tener una gran infraestructura para ofrecer
un servicio y si posibilita el paso a nuevos modelos emergentes basados en la economia solidaria.
Estos sistemas disruptivos han Ilamado la atencion de los antiguos modelos de negocios y han
logrado que plataformas como Airbnb tengan éxito al incorporar la tecnologia a los impulsos
innatos de colaboracion humana creando comunidades conformada por gente que entiende las
dindmicas del mercado. Las plataformas colaborativas indudablemente han llegado para
quedarse, y en efecto contribuyen al buen desarrollo y crecimiento del pais siempre y cuando se

encuentren reglamentadas.

Recomendaciones

De acuerdo con las conclusiones y las alternativas, se recomienda en primera instancia que los
entes gubernamentales y los principales involucrados dentro del sector de alojamiento se
empapen de la forma de operacion de la plataforma de Airbnb, para reconocer las ventajas y
desventajas presentes en la industria de estos nuevos modelos de negocio con el fin de generar

una inclusion por parte de los gremios hoteleros.
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En segunda instancia, se sugiere que se hagan unos ajustes normativos que precisen, delimiten
y clasifiquen con mayor detalle los prestadores de alojamiento vigente, pues diferentes
plataformas tecnoldgicas proponen modelos de negocio distintos a los tradicionales, creando
vacios normativos que nublan y dificultan la regulacion de plataformas como Airbnb. Esta
regulacion, en lo posible, debe incluir a todas las plataformas digitales que ejerzan la economia

colaborativa en el pais.

Asimismo, teniendo en cuenta los resultados obtenidos a lo largo de la investigacion, es
pertinente recomendar que el sector de hospedaje comience a realizar variaciones en cuanto a su
forma de operar, innovando en sus servicios y mejorando las relaciones entre los usuarios y los
administrativos o empleados del hotel u hostal. Esto permitirdA generar mas cercania y
conectividad en las relaciones interpersonales dentro de los servicios de alojamiento, pues, los
establecimientos formales cuentan con una estructura jerarquizada. Por consiguiente, es
importante que el sector de hospedaje tenga en cuenta los nuevos habitos desarrollados por los
turistas en la forma de adquisicion de estos servicios y los aspectos fundamentales a la hora de
escoger un alojamiento, porque los aspectos seguiran cambiando gracias a la transformacion e

innovacion constante de la tecnologia.

Por otro lado, se hace necesario sugerir a la plataforma de Airbnb establecer la informacion
necesaria en materia juridica para que los anfitriones cumplan con todos los procesos legales
garantizando la confianza y seguridad al turista, y de esta forma, se pueda disfrutar libre y
tranquilamente de todos los procesos vinculados a esta actividad.

Por Gltimo, se sugiere a los estudiantes de otros semestres de la carrera de Turismo en la
Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca (UCMC) sigan con esta linea de investigacion, ya
que es un sector poco estudiado en la carrera. Asimismo, las futuras investigaciones respecto a
estos nuevos modelos de negocio que eventualmente involucra la industria turistica pueden ser
consideradas como temas interesantes de investigacién al tener una tendencia de crecimiento e ir

cambiando con el paso del tiempo.
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Anexo 1. Disefio de la encuesta aplicada a turistas

HOTEL VS AIRBNB

Somos estudiantes de Gltimo semestre del programa de Turismo en la Facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca. La presente encuesta hace parte de
nuestro trabajo de grado y tiene como objetivo generar propuestas de valor dirigidas al sector de
alojamiento de la localidad de la Candelaria, es por esto que sus respuestas seran totalmente

anonimas. De antemano, agradecemos su valiosa colaboracion.

Se debe aclarar que dentro en la categoria establecida como Hotel se encuentran incluidos los
establecimientos de hospedaje catalogados como Hostales puesto que es importante analizar los

principales alojamientos formales y la plataforma de Airbnb.

1. ¢Usted cree que es importante que un establecimiento de hospedaje tenga el Registro
Nacional de Turismo (RNT)?
a) Si
b) No

2. ¢Para usted es importante que un establecimiento de hospedaje permita el Ingreso de
animales domésticos?
a) Si
b) No

3. Para usted, que tan importante son las siguientes caracteristicas a la hora de adquirir un

alojamiento.
Nada Poco Regular  Importante Muy
Importante  Importante Importante
Costo
Imagen del

establecimiento
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Comodidad
Seguridad y

Confianza

5. A continuacion, se presentan una serie de aspectos, segun su experiencia elija la opcién

de su preferencia

AIRBNB HOTEL

Trato recibido por el

personal/anfitrion

Imagen o apariencia del
establecimiento
Comodidad

Seguridad

Qué tipo de
Alojamiento es mas

acogedor

Facilidad para el

ingreso de mascotas

Costos

Con cual de los dos
alojamientos se siente
mas tranquilo al
suministras sus datos

personales

6. Segun su experiencia podria indicar su grado de satisfaccion con los aspectos
mencionados a continuacion

Para un hotel:

Nada Poco Neutral Muy Totalmente
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Satisfecho  Satisfecho Satisfecho Satisfecho

Experiencia
que brinda el

servicio

Para Airbnb:

Nada Poco Neutral Muy Totalmente
Satisfecho  Satisfecho Satisfecho Satisfecho

Experiencia
que brinda el

servicio

Anexo 2. Disefio de la entrevista semiestructurada para administrativos de establecimientos de

hospedaje

Hola Buenas tardes/ dias

Somos estudiantes de octavo semestre de Turismo en la Universidad Colegio mayor de
Cundinamarca, para nosotras es un placer conocerlo/a y realmente nos alegra mucho poder haber

concretado esta cita con usted.

Le contamos... en este momento estamos realizando una investigacion acerca de los impactos
que estd generando Airbnb en los hoteles del sector de la Candelaria, por eso, es de vital
importancia contar con su opinion y quisiéramos hacerle unas preguntas que nos proporcionaran
informacién valiosa e importante para nuestro trabajo, le aseguro que no nos demoramos mas

gue unos pocos minutos.

1. Inicialmente, nos gustaria saber ¢Cuanto tiempo lleva operando el hotel en esta

localidad?
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2. Usted, ¢Cuenta con la reglamentacion (RNT) necesaria para operar?

3. Bueno, le pregunto Sr/ Sra. __, ¢qué percepcion tiene usted de Airbnb o que piensa al
respecto?

4. Ok, Conociendo que Airbnb ofrece alojamiento y que no es una entidad que esté
reglamentada, ¢usted la considera como una competencia?

5. De acuerdo, Conociendo que esta plataforma lleva a lo largo de 5 afios aproximadamente
segun un estudio realizado por el Instituto distrital de turismo en donde se tomaba un
periodo de referencia desde el 2015 -2019 ¢considera que los precios de Airbnb son
competitivos?

6. ¢Usted permite el ingreso de mascotas al hotel? ;Siente usted que esta regla ha limitado
de alguna forma o cambiado la decision final de un turista por hospedarse aqui?

7. Por ultimo, ¢ Como se realiza el ingreso de menores de edad al hotel?

Eso ha sido todo por hoy, le volvemos a agradecer su atencion prestada, le aseguramos que nos
ha proporcionado informacién muy valiosa que nutrira de gran manera nuestra investigacion,

Hasta luego Sr/Sra. ___, muchas gracias.

Anexo 3. Disefio de la entrevista semiestructurada para anfitriones de Airbnb

Hola Buenas tardes/ dias

Somos estudiantes de octavo semestre de Turismo en la Universidad Colegio mayor de
Cundinamarca, para nosotras es un placer conocerlo/a y realmente nos alegra mucho poder haber

concretado esta cita con usted.

Le contamos... en este momento estamos realizando una investigacion acerca de los impactos
que estd generando Airbnb en los hoteles del sector de la Candelaria, por eso, es de vital
importancia contar con su opinion y quisiéramos hacerle unas preguntas que nos proporcionaran
informacion valiosa e importante para nuestro trabajo, le aseguro que no nos demoramos mas

gue unos pocos minutos.
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Inicialmente, ¢ Cuénto tiempo lleva operando dentro de la plataforma de Airbnb?
Usted, ¢Cuenta con la reglamentacion (RNT) necesaria para operar?

Usted, ¢considera a Airbnb como una competencia?

A

¢Usted permite el ingreso de mascotas al hotel? ¢Siente usted que esta regla ha limitado

de alguna forma o cambiado la decision final de un turista por hospedarse aqui?

o

Finalmente, ¢ Como se siente al alquilar su hogar a personas o extranjeros desconocidos?

6. Por ultimo, ¢ Como se realiza el ingreso de menores de edad al hotel?
Eso ha sido todo por hoy, le volvemos a agradecer su atencién prestada, le aseguramos que nos

ha proporcionado informacién muy valiosa que nutrira de gran manera nuestra investigacion,

Hasta luego Sr/Sra. ___, muchas gracias.
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