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RESUMEN

Los avances de la tecnologia han creado nuevas dinamicas en la forma de
ofertar bienes y servicios. En el servicio de hospedaje diferentes actores ofertan,
interactlan y compiten, entre esos el sector hotelero, el cual debe idear nuevas formas
de generar valor agregado o de evolucionar en su servicio de hospedaje para sus
clientes.

Partiendo de esta realidad, se presenta una herramienta tecnoldgica que
pretende dar mayor competitividad al sector hotelero. Se trata de una plataforma de
reservas basada en las tecnologias de la informacidn, especializada en el hospedaje de
larga estancia. En este documento se analizan e investigan los requisitos para crear
dicha plataforma, evaluando su factibilidad como un modelo de negocio y aplicando
una metodologia combinada con trabajo exploratorio de campo y con fuentes
secundarias de informacion.

Palabras clave: modelo de negocios, hospedaje, plataforma digital,
hospedaje colaborativo, plataforma de reservas.
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ABSTRACT

Advances in technology have created new dynamics in the way of offering
goods and services. In the hosting service, different actors offer, interact and compete,
including the hotel sector, which must devise new ways to generate added value or
evolve in its hosting service for its customers. Starting from this reality, a
technological tool was presented that aimed to make the hotel sector more competitive.
It is a booking platform based on information technologies, specialized in long-stay
accommodation. This document analyzed and researched the requirements to create
the previously mentioned platform, evaluating its feasibility as a business model and
applying a methodology combined with exploratory field work and secondary sources
of information.

Keywords: Business model, hosting, digital platform, collaborative hosting,

reservation platform.
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INTRODUCCION

Problematica

El hospedaje colaborativo se lo define como: “un mercado comunitario basado
en la confianza, en el que la gente publica, descubre y reserva alojamientos Unicos en
todo el mundo.” (Medina, 2015, p. 24)

Este tipo de hospedaje se oferta a través de redes P2P (red de pares) en Internet,
generando malestar a hoteles y hostales, principalmente por el bajo precio con el que
ofertan atractivas opciones de hospedaje.

La creciente proliferacion de hospedajes colaborativos, no sélo afecta a la
participacion de mercado de hoteles y hostales, sino genera problemas en la urbe, como
el desplazamiento de los ciudadanos que viven en la misma debido a la nueva oferta
para turistas. Los servicios, instalaciones y comercios pasan a orientarse y concebirse
pensado solo en el turista, dejando de lado al ciudadano. Este fendbmeno es Ilamado
turistificacion (Gil y Sequera, 2018).

El proyecto emprendedor pretende generar una herramienta digital para el
sector hotelero que permita competir de una manera mas eficiente en la industria del
hospedaje colaborativo. La herramienta digital facilitara generar al hotelero una oferta
de hospedaje con precios mas bajos a los actualmente ofertados en el mercado de
hospedaje, y que sus valores que se oferten sean cercanos a los ofertados por los
hospedajes colaborativos. Para esto, la herramienta digital se enfocara exclusivamente
a los huéspedes que busquen una larga estancia, permitiendo a los oferentes brindar

precios mas competitivos de una manera eficaz. El hotelero que oferte sus servicios en
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la plataforma, podra beneficiarse de una herramienta digital mas flexible y amigable

enfocada en el cliente que busque alojamiento de larga estancia.

Con lo descrito previamente se formula la siguiente interrogante: ;Cuéles son
las condiciones y factores para elaborar una plataforma para el sector hotelero

enfocada en estancias largas?

Es importante resolver este problema porque ayudara a una industria de
servicios representativa en la economia del pais, como es la del sector hotelero. Se
debe tener en cuenta que este sector emplea a mas de 120.000 personas en todo el pais

(Corporacion Financiera Nacional, CFN, 2017).

De esta manera, se plantea como objetivo general, el crear una plataforma
digital para competir con el hospedaje colaborativo basada en las tecnologias de la

informacion.
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1. CAPITULO 1

Estado del arte

A la economia colaborativa se la puede definir como un modelo construido
sobre redes descentralizadas de personas, quienes crean, distribuyen y consumen valor

evadiendo las instituciones centralizadas tradicionales (Botsman y Rogers, 2015).

Otra definicidn de economia colaborativa se la encuentra en Alfonso Sanchez
(2017, p. 88) como: “sistemas de produccion y consumo de bienes y servicios surgidos
a principios de este siglo gracias a las posibilidades ofrecidas por los avances de la
tecnologia de la informacién para intercambiar y compartir dichos bienes y/o

servicios.”

Con estas definiciones, se comprende de una manera mas clara la tematica del
hospedaje colaborativo, el cual permite al titular de un bien inmueble la posibilidad de
ceder en su totalidad o de forma parcial el uso de dicho bien por un periodo
determinado de tiempo, generando dos variantes de hospedaje: la primera en la que el
titular cede una de las habitaciones de la vivienda y existen areas comunes de
convivencia, y la segunda, en donde el titular abandona la vivienda y no se produce

ningun tipo de convivencia (Moya Ballester, 2016).

Mediante el uso de herramientas digitales como paginas web o aplicaciones
para smartphones, la oferta de hospedaje colaborativo ha encontrado una via para
crecer de manera masiva (Arancon Verde, 2018). Su herramienta digital mas popular
y de mayor uso es AirBnB, misma que cuenta con mas de 7 millones de casas y
departamentos para hospedaje colaborativos en 191 paises del mundo. (airbnb.com,
2020)

Cerca de dos tercios de los viajeros que utilizan AirBnB como herramienta de
hospedaje la usan como un sustituto de hotel (Guttentag y Smith, 2017). Otro dato
interesante es la pérdida de la idea original de la cual naci6 AirBnB como modelo de
negocio de hospedaje colaborativo, esto es, que el anfitribn o propietario del bien
inmueble pueda compartir y convivir en la misma vivienda con el huésped, ya que en
algunos estudios se evidencia que so6lo un 8,8% de anfitriones rentan un espacio de su
vivienda por desuso, mientras que el 91,2% tienen viviendas enteras como activos de

inversion con fines de lucro (May-Hernandez et al., 2019).
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Es evidente que el hospedaje colaborativo representa una competencia en la
oferta de hospedaje para los hoteles, pero ademas, representa una competencia desleal,
como lo indica Astete Reyes (2016, p. 22): “los usuarios de AirBnB ofrecen
habitaciones sin tener licencias de funcionamiento, defensa civil, ni pagan tributos por
estas actividades como empresas, en principio porque no se trata de su actividad

habitual, entonces lo hacen de manera informal, falseando el mercado”.

En el mundo ya existen normas y regulaciones para la oferta de hospedaje
colaborativo, en la misma pégina web de AirBnB es posible leer los requisitos de
dichas normas o regulaciones que pueden existir en diferentes ciudades del mundo,
desde temas como normas de construccion de las viviendas, impuestos 0 permisos

especiales. (airbnb.com, 2020)

En Ecuador el Ministerio de Turismo, ente publico encargado de normar y
regular la oferta de hospedaje, emitié un reglamente para tratar de normar y regular la
oferta de hospedaje colaborativo, 1o hizo el 31 de julio de 2019 mediante el acuerdo
ministerial Nro. 2019-039. En uno de los parrafos de dicho documento se determina
que los apartamentos o bienes inmuebles que no forman parte de un hotel y ofertan
servicio de hospedaje, deben estar sujetos a regulacion, con el fin de responder
estandares objetivos que permitan una oferta de calidad y segura.(Reglamento de

alojamiento en inmuebles para uso turistico Acuerdo Nro. 2019-039, 2019)

Las posibles regulaciones que puedan existir, y que se puedan cumplir o no en
diferentes paises o ciudades del mundo, forman parte de una solucion parcial por parte
de una autoridad o figura pablica, mas no, una solucion proveniente de la iniciativa
del sector privado. El proyecto emprendedor que se pretende desarrollar en este
documento busca eso, el tratar de resolver una parte de la problematica que representa
el hospedaje colaborativo a la oferta regulada de hospedaje, mediante una plataforma

de hospedaje de larga estancia.

Con el incremento de la cuota de mercado de AirBnB, el sector formal de
hospedaje necesita ingeniar nuevas estrategias para ganar competitividad, asi como
también, el incremento de otros competidores en el mercado de hospedaje estimulara
el desarrollo de nuevos productos y servicios disruptivos que tenderan a ser mas

baratos, mas convenientes en uso y mas flexibles (Astudillo et al., 2020).
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2. CAPITULO 2

Analisis del entorno

El entorno empresarial se encuentra en constante cambio e inestabilidad, es
competitivo, demandante y hostil. EI cambiante entorno afecta la estrategia
competitiva de las organizaciones (Martinez Arroyo et al., 2019).

Es asi que resulta de vital importancia analizar el entorno del proyecto
emprendedor. Se estudio el contexto mediante informacion de fuentes secundarias y
también mediante recopilacion y anélisis de informacion de fuentes primarias. La
informacion de las fuentes secundarias fue obtenida de paginas web especializadas,
revistas, documentos digitales, y otros, mientras que la informacion de fuentes

primarias fue recopilada mediante un estudio exploratorio empleando encuestas.
2.1 Anélisis de fuentes secundarias

En esta seccion de aplicaran las herramientas de analisis para determinar el

contexto del entorno:

e Analisis PESTEL.

e Analisis de las cinco fuerzas de Porter.

2.1.2 Analisis PESTEL

PESTEL (Politico, Econdémico, Socio-cultural, Tecnoldgico, Ecoldgico y
Legal) permite realizar un analisis estratégico para determinar el contexto actual en el
que se desarrollaria la empresa, dando la oportunidad de generar estrategias para, 0
bien aprovechar oportunidades obtenidas en el analisis, o crear estrategias frente a las

posibles amenazas.
2.1.2.1 Determinantes Politicos

Riesgo pais: en paises subdesarrollados los inversionistas y gestores de fondos
monitorean una variable muy importante denominada riesgo pais. El riesgo pais
representa la sobretasa que debera pagar el pais en cuestion, de la diferencia de
rentabilidad de una cesta de bonos del pais emergente y el rendimiento de los bonos
del tesoro de Estados Unidos (Diaz Tagle et al., 2008). Cuando un pais tiene un nivel

de riesgo pais elevado, retrae la inversion y provoca salida de capitales.
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El riesgo pais usualmente también tiene que ver con temas politicos, las
politicas de Gobierno, falta de gobernabilidad, inestabilidad politica, corrupcion, etc.
Hacen que el riesgo pais sea muy volatil y permanezca elevado. EIl Banco J.P. Morgan
a través del indice EMBI (Emerging Markets Bond Index), proporciona datos sobre el
riesgo pais. La Figura 1 y Figura 2 muestran el indice EMBI (riesgo pais) para el
Ecuador y el promedio de Latinoamérica, respectivamente, desde el mes de octubre

2007 a diciembre del 2020.

Figura 1
Riesgo pais para el Ecuador
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Fuente: Banco Central del Ecuador (2020).

Figura 2
Riesgo pais promedio Latinoamérica

RIESGO PAJS - EMBI LATINOAMERICA

1000

900

800

700

600

500

400

300

200

100

0
58838833z agnnTsnneunneesas
§iiiLiesicBiriaiaiiiEisis
NI DRI RLIU LRSS FAND T & T dhNQT
23238 RR"gRIQ323288 149N

Fuente: Invenémica (2020).

Mediante la Figura 1 y Figura 2 se concluye que el nivel de riesgo pais para el

Ecuador ha sido elevado en los ultimos 13 afios comparado con el promedio de la
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region. Un elevado riesgo pais puede ser una de las variables que expliquen la poca
inversion extranjera que ha recibido el pais, en otras palabras, un escenario poco

favorable para el inversionista extranjero.

2.1.2.2 Determinantes Econémicos

Desarrollo econémico: la variable mas ampliamente utilizada para medir la
actividad econdmica de un pais es la tasa de crecimiento del Producto Interno Bruto
(PIB), (Stiglitz et al., 2008). La Figura 3 muestra la tasa de crecimiento del PIB del
Ecuador.

Figura 3

Tasa de crecimiento del PIB del Ecuador

ETIQUETA

ECUADOR

Ecuador
(2019)

0,054

Fuente: Banco Mundial (2019).

En la Figura 3 se observa que en los Gltimos 5 afios, el pais ha tenido un
crecimiento econdémico menor al 2%, por lo que el escenario del crecimiento

econémico no se encuentra en sus mejores momentos.

Fortaleza monetaria: el Ecuador al no tener moneda propia y estar dolarizado
tiene la ventaja de tener un menor grado de exposicion al riesgo del tipo de cambio, es
decir, a sufrir extensas devaluaciones, pérdida del poder adquisitivo frente a otras
monedas y un eventual galopante incremento de la inflacion. Tener estabilidad

monetaria es una ventaja frente a otros paises de la region que tienen moneda propia.

Costo salarial: el costo salarial es otro de los factores econdémicos a analizar

por su importancia dentro de la estructura de costos de la empresa. En la Figura 4 se



Manuel Lituma Ulloa 8

muestra los salarios basicos de Latinoamérica en dolares al afio 2019. Se puede ver
que el Ecuador tiene el tercer salario basico mas alto, esto sin considerar el valor de
los décimos, fondos de reserva, etc.

Figura 4
Salarios mensuales de Latinoamérica al afio 2019 en délares.

mensuales en dolares

Salarios

Paises

Fuente: Diario Expreso (2019).

Presion fiscal: en esta variable se considera la contribucion que realizan las
empresas Y las personas al Estado como porcentaje del PIB, la cual se resume en
Impuestos y contribuciones sociales (Servicio de Rentas Internas del Ecuador, 2019).
En la Figura 5 se muestra los datos de la presion fiscal para el Ecuador desde el afio
2004 al afio 2019, donde se evidencia el notorio incremento de la presion fiscal,

desfavoreciendo a la inversion y a los emprendimientos.
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Presion fiscal en paises de Latinoamérica

Pais/Afo 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
== Argentina 243 245 251 264 276 289 291 293 306 312 311
224 PBrasil 31,5 324 344 347 333 320 323 331 323 323 316
B= Chile 191 207 220 227 214 173 196 211 213 199 196
== (Colombia 177 183 193 193 181 188 181 190 197 200 196
= Costa Rica 214 219 222 233 23§ 222 224 229 229 235 233
mim Ecuador * 139 143 152 158 156 165 175 182 203 201 199
== El Salvador 158 169 182 186 189 178 186 185 189 199 197
I-1 Guatemala 133 130 136 138 128 121 122 126 127 129 129
== Honduras 181 179 186 196 195 178 181 175 184 190 202
Bl México 116 114 116 120 126 125 128 128 126 133 137
== Nicaragua 162 174 185 188 181 185 193 202 208 212 218
o™ Panams 137 136 144 155 154 155 164 163 166 168 155
== Paraguay 11,0 107 11,2 108 110 11,5 121 129 134 126 143
Bl Peri 158 166 181 185 188 169 178 184 189 189 192
mE Rep. Dominicana 125 138 141 149 142 127 123 124 131 136 134
= Uruguay 243 250 263 257 262 260 263 267 270 275 274

2.1.2.3 Determinantes Socio-culturales

FUENTES: OCDE; SRI, SENAE, BCE; BDE (Ecuador).

31,5
31,9
20,4
19,9
236
21,9
19,7
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20,8
159
22,3
15,0
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17,4
12,9
27,3

307
32,0
20,1
19,1
24,2
19,9
204
126
223
16,6
233
155
134
16,1
13,0
27,8

30,1 28,8
32,3 33,1
201 21,1
19,0 194
239 24,0
19,8 20,8
208 21,1
12,4 12,1
220 223
16,1 15,2
237 230
149 146
14,0 14,0
15,2 16,4
13,2 13,2
290 292

Fuente: Servicio de Rentas Internas (2019).

Cambio en habitos de consumo: el comercio electrénico ha crecido por el uso

de medios moviles como teléfonos inteligentes (smartphones) y tabletas (tablets);

donde el cliente puede analizar y estudiar el producto y/o servicio antes de realizar la

compra (Observatorio de Comercio Electronico de la Universidad Espiritu Santo,

2017).

La Figura 6 muestra el numero de transacciones en medios electronicos no

presenciales (transacciones e-commerce), las cuales han pasado de 6 millones en 2016

a 24 millones en 2019, es decir, el nimero de transacciones se ha multiplicado en 300%

en tres afos.

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

20,1
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Figura 6
Numero de transacciones e-commerce en Ecuador
30
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Fuente: Superintendencia de Bancos del Ecuador, (2020).

Estas cifras son favorables si se piensa en emprendimientos o proyectos

relacionados con plataformas digitales para venta de bienes y/o servicios.

2.1.2.4 Determinantes Tecnoldgicos

Tendencias tecnoldgicas: se analizaron cuales son las ultimas tendencias
tecnologicas en el pais. Para cumplir con este fin se obtuvo la informacion del estudio
titulado: “’Tendencias tecnologicas de mayor impacto en el Ecuador para el ano 2020’
elaborado por (Ledén M, D.; Martinez, 2020). El estudio recopil6 la opinién de 180

lideres de negocio y de tecnologia del pais.

La Figura 7 presenta las tecnologias emergentes con mayor posibilidad de

aplicacion en el corto plazo.

Figura 7
Tecnologias emergentes

Tecnologias Emergentes

Big Data/Data Analytics T3%

Cloud e

Artificial intelligence (Al
{ Machine Learning 44%

Robotic Processes A1%
Automation (RPA)

InT 28%

Blockchain I 1 T%
Realidad Virtusl o 1 1%
{ dumentada
Uso de Drones I G%

Impresion 30 3%

0% 20 % 40 % G0 %

Fuente: Ernst y Young (2020).
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Las tecnologias emergentes con mayor posibilidad de aplicacion en el entorno
empresarial ecuatoriano son: Big Data-Analisis de datos y la nube (Cloud).
Continuando con el andlisis, se presenta la Figura 8 donde se muestra cuéles son los
habilitadores tecnoldgicos mas utilizados para implementar una estrategia digital.

Figura 8
Habilitadores tecnolégicos.

Habilitadores Tecnolégicos

Servicios web I mmmmmmm—m——— T 4%
APl I

Aplicaciones mdviles hibridas G 5%

rotecolos de comunicacidn esténdares

- 1 —
(HTTPS - SOAP - REST - XML} 42%

Metadologias DevOps / Agiles I
Microservicios I 4%
Bus de integracionss — EEEE———— 20
Contenedores S 15%

Minguna - 3%

0% 20 % 40 &l %

Fuente: Ernst y Young (2020).

Los servicios web contintan siendo un habilitador fundamental para facilitar
la implementacidn de sus iniciativas de transformacion digital, también se observa que
la interfaz de programacién de aplicaciones o en inglés Application Programming

Interfaces (APIs) parece ser cada vez mas relevante en el entorno empresarial.

Tanto la Figura 7 como la Figura 8 expuestas anteriormente, nos muestran una

favorable evolucion del uso de tecnologias en el entorno empresarial ecuatoriano.
2.1.2.5 Determinante Ecol6gico

En este punto no existen variables ecoldgicas 0 medio ambientales que puedan
generar oportunidades o amenazas en el entorno del proyecto.
2.1.2.6 Determinante Legal

Régimen tributario: a raiz de la crisis de la pandemia del COVID-19, en el

Ecuador se han generado medidas de alivio tributario en sectores como el del turismo,

algunas de esas medidas contemplan deducciones al impuesto a la renta por consumos
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en actividades de turismo o la postergacion del pago de la contribucion del 1x1000 a
establecimientos turisticos (CEPAL, 2020).

Régimen laboral: en este afio 2020, mediante publicacion en el Registro Oficial
Suplemento N° 151 entré en vigor la Ley Organica de Emprendimiento e Innovacion,
misma que otorga multiples beneficios para los nuevos emprendedores, entre ellos,
beneficios de caracter laboral. Estos beneficios contemplan la posibilidad de tener
empleados en modalidad de jornada parcial, contratos de un afio de duracion, mediante

un régimen especial de contratacion.

Sociedades por acciones simplificadas (S.A.S.): desde febrero del 2020, la ley
de compafias implement6é una nueva especie de comparfiia de comercio, la llamada
Sociedad por Acciones Simplificadas o por sus siglas S.A.S. Los beneficios mas

importantes son:

1. Se crea mediante contrato u acto -documento privado, sin gastos

notariales.
2. No es indispensable un capital minimo.
3. El plazo puede ser indefinido.

4. Si no se expresa la actividad, se entiende que la S.A.S puede realizar

cualquier actividad licita.

5. No hay minimo en el importe del capital -el aporte puede ser con

bienes o intangibles.
6. Mayor libertad en estatutos y en organizacion.

Una vez realizado el andlisis PESTEL, se han extraido las siguientes

oportunidades y amenazas:
Oportunidades:

e Incremento de las tendencias tecnoldgicas.
e Incremento del e-commerce.
e Determinantes legales favorables. Ley de emprendimiento y

compafiias S.A.S.
Amenazas:

e Economia en decrecimiento.
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e Elevado costo salarial.

e Inestabilidad politica econdmica.

2.1.3 Anadlisis de las cinco fuerzas de Porter

El modelo de las cinco fuerzas de Porter, como su nombre lo indica, fue creado
por Michael Porter en 1982. Tiene como objetivo servir como base en el analisis
competitivo y la busqueda de nuevas estrategias por parte de la empresa. También se
puede decir que el modelo de analisis de las cinco fuerzas de Porter sirve para evaluar
el atractivo de una determinada industria. También se recalca para el analisis del
entorno, la inestabilidad politica que ha tenido el pais durante los ultimos dos afios,
esto se evidencia en la Figura 1, con el ejemplo del mes de Octubre 2019 y el abrupto
crecimiento del riesgo pais, mes en el cual existieron manifestaciones y paralizaciones
en todo el pais en respuesta a las politicas fiscales del Gobierno. En la Figura 9 se

muestran las cinco fuerzas del modelo de Porter.

Figura 9
Las cinco fuerzas de Porter.

COMPETIDORES
POTEMCIALES

¢ Amenaza de nusvos iRgresos

Poder negociador de COMFETIDORES FPodar negociader de

los proveedares EM EL SECTOR los chientas

[
FROVEEDORES | b L ) COMPRADORES
e

Favalidad entre los
competidores existentes

Amenaar de productos
0 retvicios sushiltdos

| sustrTuTos |

Fuente: Porter (1982).

2.1.3.1 Rivalidad entre los competidores existentes

La variable rivalidad de los competidores de la industria de hospedaje,
segmento plataformas de hospedaje, se medird mediante el market share. La Figura 10

y la Figura 11 muestran el market share de las principales plataformas de hospedaje:
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Figura 10
Ingresos de plataformas de hospedaje

Ingresos del afio

2019 (en
millones)
@ airbnb $4.800
Booking.com $ 15.066

d &
espegaricoms |  s53

e Expedig $12.070

Fuentes: elaborado propia con base en datos de Statista (2019) y SEC’s (2019).

Figura 11
Marketshare principales plataformas de hospedaje 2019

n Airbnb

15%

Expedia
37%
= Booking.com
/ 46%
= Despegar
2%

Fuente: elaborado propia con base en datos de Statista (2019) y SEC’s (2019).

Como se puede ver, la plataforma de reservas de hospedaje con mayor
participacion de mercado es Booking.com, seguida por Expedia.

De manera conjunta al andlisis la rivalidad de la industria, también se realiz

un analisis de Benchmarking.
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2.1.3.2 Analisis de Benchmarking

El benchmarking aplicado es por competencias, es decir, se evalta funciones,
procesos, actividades, productos y servicios de los principales competidores de la
industria. En la siguiente péagina se muestra la Figura 12, donde se realiza el
benchmarking competitivo con las principales plataformas de hospedaje y variables de

interés.



Figura 12

Benchmarking de plataformas de hospedaje
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BENCHMARKING DE PLATAFORMAS DE HOSPEDAIJE
. X

VARIABLES / EMPRESAS /2 airbnb Booking.com | &P Expedia despegaricome
Tarifa de hospedaje Baja Media Media Media
Participacion de mercado 15% 46% 37% 2%
Tipo de hospedaje Departamentos/Casas | Hoteles/Departamentos | Hoteles/Departamentos | Hoteles/Departamentos
Tarifa de comisién por reserva 5% 15% 17% 15%
Diferenciaciodn tarifas hospedaje larga estancia Sl NO NO NO
Personalizacidn de habitacion NO NO NO NO

Fuente: elaboracion propia. Statista (2019) y SEC’s (2019).



Manuel Lituma Ulloa 17

Del analisis de Benchmarking se pueden identificar aspectos que permitan
construir la propuesta de valor para el proyecto emprendedor, basandose en las
oportunidades presentadas, considerando las debilidades de los competidores del

mercado. La propuesta de valor podria contendra los siguientes elementos:

e Tarifas especiales para hospedaje de larga estancia.

e Personalizacién de habitacion.

2.1.3.3 Entrada de nuevos competidores

En esta segunda fuerza de Porter se analizan cudles son las barreras de entrada
que intervienen en la industria de las plataformas de hospedaje. Las principales

barreras identificadas estan:

e Capacidad del servidor web para operar la plataforma de
hospedaje.
e Afiliacién de los partners (hoteles) a la plataforma.

e Visualizacion y captacion de usuarios (viajeros).

2.1.3.4 Amenaza de sustitutos

La amenaza de sustitutos tiene que ver con la aparicion de nuevos servicios
disponibles en la industria capaces de reemplazar o competir con el proyecto
emprendedor. Estos sustitutos pueden provenir de nuevos participantes en el mercado

o0 de los actuales participantes, pero con servicios similares o parecidos.

El proyecto emprendedor debera implementar estrategias que generen valor
diferenciador y dificil de imitar en el corto y mediano plazo, ya que puede ser

susceptible a encontrar sustitutos en imitaciones.

2.1.3.5 Poder de negociacion proveedores

En este caso la figura del poder de negociacion a proveedores vendria dada por el poder
de negociaciéon de las plataformas de hospedaje hacia los partners (hoteles). La
posibilidad de tener poder sobre la negociacion en las tarifas de comisiones por

reservas efectuadas.

En un escenario inicial, se esperaria que los hoteleros tengan mayor poder de
negociacion sobre la plataforma de hospedaje, esto hasta que la plataforma pudiese

Ilegar a consolidarse en el mercado, haciendo que el poder de negociacion se vuelva
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mas equitativo o incluso se podria tener el escenario donde el mayor poder de

negociacion lo tenga la plataforma sobre los hoteleros.

2.1.3.6 Poder de negociacion clientes

La figura de clientes vendria a ser los usuarios que utilizan la plataforma de hospedaje
para realizar reservas en hoteles. Un alto poder de negociacién sobre los usuarios
dependeria del nivel de competitividad que exista en el mercado o el nimero de
sustitutos al que pueda acceder el usuario que busque realizar una reserva de hospedaje

a través de la plataforma.

En el escenario inicial del lanzamiento de la plataforma al mercado, se
esperaria que la plataforma tenga el poder de negociacion sobre los clientes, esto
debido a que la plataforma seria la Gnica opcidn para los usuarios que busquen obtener

los beneficios de valor agregado que ofrece la misma.

2.2 Analisis de fuentes primarias

Para este analisis primero se detalla cual es la metodologia a seguir, es decir,
se explica el tipo de estudio, sus participantes, los instrumentos, el procedimiento, el

analisis de los datos obtenidos, y posteriormente se discuten los resultados.

2.2.1 Metodologia

El objetivo de esta investigacion es conocer aspectos acerca de los dos grupos
que seran consultados mediante un estudio exploratorio utilizando encuestas como
herramienta para levantar dicha informacion. Una encuesta para los hoteleros y una

encuesta para los usuarios que busquen hospedaje mediante la plataforma.

La informacién requerida tiene que ver con temas relacionados a la
problematica del hospedaje, el uso de la plataforma, los gustos y preferencias de cada
segmento respecto a la misma y sus criterios referentes al hospedaje de larga estancia.

Bajo estas consideraciones se plantea un estudio descriptivo de tipo cuantitativo.

2.2.2 Participantes del estudio

2.2.2.1 Grupo de participantes: hoteleros

Para este grupo a encuestar se realiz6 una muestra no probabilistica aplicando

un muestreo a conveniencia por parte del investigador. El justificativo para realizar



Manuel Lituma Ulloa 19

una muestra no probabilistica se basa en la posible dificultad de acceso a la
informacion que puede existir al momento de encuestar ciertos hoteles, hostales y
pensiones. La encuesta se realizd de manera digital utilizando la herramienta de
Google Formularios a los distintos hoteles, hostales y pensiones de las ciudades de:
Cuenca, Quito, Guayaquil, Manta, Portoviejo, Otavalo, Montafiita Esmeraldas, Loja,
Ibarra, entre otras. En un principio el tamafio total de la muestra a conveniencia fue
establecida en 60 encuestados, 30 en Cuenca, 15 en Quito y 15 en Guayaquil, sin
embargo, debido a que se presentd dificultades con la colaboracion de los
establecimientos de hospedaje para responder la encuesta, el estudio amplié el nimero
de ciudades alcanzando un numero total de encuestas de 46, menor al establecido en

un principio, pero suficiente como para poder ser analizado.

2.2.2.2 Grupo de participantes: usuarios

En este grupo, al igual que en el anterior, se efectu6 una muestra no
probabilistica pero enfocada a los usuarios que deseen utilizar o que usen plataformas
de hospedaje. Dichos participantes fueron mayores de 18 afios, en su mayoria viven

en la ciudad de Cuenca, otros son de Guayaquil y de Quito.

A igual que la encuesta para los hoteleros, la encuesta para los usuarios se
realiz a juicio propio, buscando en un inicio encuestar a personas mayores a los 18
afios de un segmento socioeconomico medio, medio-alto y alto, en las mismas tres
ciudades, Cuenca 200 encuestas, Guayaquil 50 encuestas y Quito 50 encuestas,
totalizando un nimero de 300 encuestas a conveniencia. Sin embargo, el estudio debid
ser ampliado a otras ciudades para poder alcanzar el nimero total de encuestas

establecidas, logrando finalmente alcanzar un total de 302 personas encuestadas.
2.2.3 Instrumentos

Como instrumento de investigacion se tiene dos encuestas en linea, una para
los hoteleros y otra para los usuarios.
2.2.3.1 Instrumentos: grupo hoteleros

El instrumento de investigacidn que se aplica es la encuesta, la misma que esta

enfocada a un grupo de hoteleros y también una para los usuarios (ver Anexo 1).
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Las encuestas tienen preguntas o constructos previamente probadas por
investigadores en tematicas relacionadas con el hospedaje colaborativo y hospedaje en

general, asi como, preguntas basadas en una encuesta piloto realizada por el autor.

En este punto la encuesta estara dirigida a los oferentes de hospedaje, es decir,
para los hoteleros, titulada: ‘’Encuesta para la plataforma de hospedaje a larga
estancia: version hoteleros’’. La encuesta cuenta con un encabezado que solicita
informacion basica. Las preguntas 1), 4) y 6) de caracter dicotdmica, las preguntas 2),
3) y 5) de seleccion multiple en base a los resultados obtenidos en la encuesta piloto
para hoteles. Las restantes 7), 8), y 9) también son de opcion multiple y/o en escala de
Likert, fueron disefiadas por el autor en base a su experiencia en la industria del
hospedaje y en base la informacidon recopilada en una entrevista personal efectuada el
10/02/2020 con la Lic. Ana Lucia Serrano, profesora e investigadora de la Universidad
de Cuenca sobre la temética del hospedaje colaborativo y en general. Todo este

cuestionario fue validado con hoteleros, para medir su pertinencia y amplitud.

2.2.3.2 Instrumentos: grupo usuarios

La encuesta para los usuarios de hospedaje se titula ’Encuesta para plataforma
de hospedaje a larga estancia: version huéspedes’’ contiene un encabezado y un total
de doce preguntas, el encabezado donde se recopila los datos del informante esta
basado en las encuestas utilizadas en los articulos investigativo de (Liu Y Zhang, 2014,
p. 5) y (Guttentag & Smith, 2017, p. 4) adaptada con la ultima encuesta nacional de
ingresos y gastos de los hogares urbanos y rurales del (Instituto Nacional de Estadistica
y Censos, INEC, 2012). La pregunta 1) de tipo dicotdmica se obtuvo del articulo de
(Dickinger Y Mazanec, 2008, p. 5), las preguntas 2) y 6) fueron disefiadas en base a
las encuestas piloto, son de opcion multiple. Las preguntas 3), 4), 7), 8), 9), 12), 13),
14) y 16) son de opcion multiple y/o en escala de Likert, asi como las 10) y 15) son
del tipo dicotomicas, todas estas fueron elaboradas por el autor. La pregunta 5) de
opcion maltiple también fue obtenida del articulo de (Liu Y Zhang, 2014, p. 5).

La pregunta 11) en escala de Likert fue elaborada en base al estudio de
(Guttentag y Smith, 2017, p. 4).
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2.2.4 Procedimiento
2.2.4.1 Procedimiento: grupo hoteleros

El procedimiento para la aplicacion de la encuesta al grupo de hoteleros consta

de los siguientes pasos:

1) Identificacion y determinacién de los hoteles y hostales
participantes para la encuesta,

2) Enviar la encuesta digital al respectivo representante de hotel u
hostal via correo electronico o contacto de WhatsApp.

3) Realizar el seguimiento adecuado para el cumplimiento de la
elaboracion de las encuestas.

4) Recopilacion de la informacién, tabulacion y anélisis de los datos.

2.2.4.2 Procedimiento: grupo usuarios

El procedimiento para la aplicacion de la encuesta al grupo de usuarios se

indica a continuacion:

1) Identificacion y determinacion de los usuarios que participaran en
las encuestas.

2) Envio de encuesta digital a cada usuario via correo electrénico o
contacto de WhatsApp.

3) Realizar el seguimiento adecuado para el cumplimiento de la
elaboracidn de las encuestas.

4) Recopilacion de la informacion, tabulacion y analisis de los datos.

2.2.5 Andlisis de datos

Luego de levantar la informacién de las dos encuestas, los datos fueron
tabulados y procesados utilizando el paquete de andlisis de datos del Microsoft Excel.
La informacion permitio analizar la factibilidad de la creacion de la plataforma digital
de reservas, ademas, qué cambios o0 nuevas ideas se le pueden agregar o quitar,

haciendo que el prototipo del producto sea mas cercano a la realidad.
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2.2.6 Resultados y discusion
2.2.6.1 Analisis de resultados de la encuesta de usuarios

En este punto se analizara cuales fueron los principales resultados obtenidos en
las encuestas del grupo de usuarios. Se inicia con la informacion de los datos
demograficos de edad, género y nivel de educacion que se muestran a continuacién en
las Figuras 13, 14 y 15.

Figura 13
Edad de las personas encuestadas

Edad
30Z respuestas

@ 13 -25 afios
@ 25- 35 anos
O 36-55 afios
@ 55 - 65 afos
@ Mayor a 65 afios

Fuente: elaboracion propia.

Figura 14
Geénero de las personas encuestadas

Genero

302 respuestas
@ Femenino
@ Masculino
’ :

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 15

Nivel de educacion de las personas encuestadas

Mivel de educacion

302 respuestas

@ Frimaria

@ Secundaria
@ Tercer Mivel
@ Cuarto Nivel

Fuente: elaboracién propia.

Se evidencia que en las figuras 13, 14 y 15 los encuestados mayoritariamente
superan los 26 afios de edad, existe casi igual nimero de hombres y mujeres, ademas,

una mayoria de personas con nivel de educacion de tercer nivel o superior.

Finalizando con el anélisis de los datos demograficos, el estudio muestra las

figuras 16 y 17, referentes a las ciudades de los encuestados y el nivel de ingreso
mensual en dolares respectivamente.

Figura 16
Ciudad de las personas encuestadas

Ciudad

302 respuestas

mCuenca
mQuito
* Guayaquil

mOtras

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 17
Rango de ingreso mensual en dolares

Surango de ingreso mensual

302 respuestas

@ 5025400

@ 5401 a 51000

@ $1001 a 51500
@ Més de $1500

Fuente: elaboracién propia.

Las figuras 16 y 17 muestran una composicion de encuestados en su mayoria

de Cuenca y Quito, y un nivel de ingreso mensual medio y alto mayor al 80%.

Continuando con el analisis de resultados, se tiene la figura 18 donde se
muestra un 80,1% de personas encuestadas que han utilizado una plataforma digital
para realizar reservas de hospedaje.

Figura 18
Utilizacion de plataforma digital para reservas de hospedaje

;Usted ha utilizado alguna plataforma digital a través del internet para realizar reservas de
hospedaje?

302 respuestas

® sl
@ NO

Fuente: elaboracién propia.

Del 80,1% de encuestados que han utilizado plataformas digitales de

hospedaje, el 50% ha utilizado la plataforma de Booking.com, seguido por un 29% la
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plataforma Airbnb.com. 14% Despegar.com y un 7% otras plataformas, como se

indica a continuacion en la figura 19.

Figura 19
Plataformas digitales de hospedaje con mayor uso

Plataforma digital que utiliza con
mayor frecuencia

B Airbnb.com

3%
14% | 4% 29%
A

B Booking.com
W Despegar.com

Visita Ecuador
m Otros

Fuente: elaboracién propia.

La figura 20 que se muestra a continuacion, muestra el tipo de establecimiento
o0 estancia en la cual el encuestado realiza con mayor frecuencia sus reservas de

hospedaje.

Figura 20
Establecimiento o estancia de mayor uso para reservas de hospedaje

Sefiale en qué tipo de establecimiento o estancia realiza con mayor frecuencia sus reservas
de hospedaje

302 respuestas

@ Hotel

@ Hostal

@ Hosteria

@ Suite/Loft privado

@ Suite/Loft compartida

@ CDepartamento privado

@ Departamento compartido

Fuente: elaboracion propia.

Un 60,6% de los encuestados respondieron que los establecimientos que mas
utilizan para reservas hospedaje son hoteles, un 12,6% utiliza departamentos privados
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y un porcentaje similar hostales. Un 8,6% hosterias, 4,6% suite/loft privado y un 0,7%

suite/loft compartida.

En la siguiente figura 21 se muestra los resultados de la pregunta de opcién
maltiple respecto a los motivos por los cuales el encuestado realiza un viaje y requiere

el servicio de hospedaje.

Figura 21
Motivos principales para viajar y requerir servicio de hospedaje
Sefale cual o cuales son sus principales motivos por el que usted realiza un viaje y requiere
hospedaje
302 respuestas
Turismo 267 (38,4 %)
Trabajo
MNegocios
Estudios
Chequeo médico

Practica deportiva

Viaje de hermana

0 100 200 300

Fuente: elaboracion propia.

Los cuatro motivos principales en orden de importancia por los cuales los
encuestados realizan viajes y necesitan servicio de hospedaje son: turismo, trabajo,

negocios, estudios y chequeo médico.

En la figura 22 se muestra quiénes acompafian a los encuestados cuando
realizan viajes y requieren hospedaje. El 37,1% viaja en familia, un 28,8% en parejay
un 18,9% viaja s6lo. Un 14% viaja con amigos o con comparieros de trabajo, el restante
1,2% con otras opciones.
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Figura 22
Acompafantes de viajero

Sehale generalmente quien le acompafa en sus viajes

302 respuestas

@ Viajo sdlo

@ Fargja

@ Familia

@ Amigos

@ Compaferos de trabajo
@ De todo un poco.

@ Hijo

@ Familia o pareja o amigos
@ Con mimama

Fuente: elaboracién propia.

La figura 23 muestra la respuesta a dos preguntas, el nimero de reservas de
hospedaje realizado por los encuestados antes de la pandemia del Covid-19 y durante

los dltimos meses en pandemia.

Figura 23

Numero de reservas aproximadas efectuadas antes y después de la pandemia
del Covid-19

Indique el niUmero aproximado de reservas de hospedaje que usted realizé durante los 12
meses previos a la pandemia del Covid-19. Entre Febrero 2019 y Febrero 2020.

302 respuestas

@ 0reservas

® 123 reservas

@ 4ab5eservas

@ G a 10 reservas
@ Mas de 10 reservas

Indigue el numero aproximado de reservas de hospedaje que usted realizé en los meses de
la pandemia del Covid-19. Entre Marzo y Diciembre del 2020.

302 respuestas

@ 0reservas

@ 1a3reservas

@ 4ab5reservas

@ G a 10 reservas

@ Mas de 10 reservas

Fuente: elaboracién propia.

La figura anterior indica como ha incidido la pandemia del Covid-19 en el

numero de reservas de hospedaje en los encuestados. Antes de la pandemia del Covid-
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19 un 18,5% de encuestados realizaban cero reservas y durante la pandemia, esta cifra
subio al 67,2%. También se muestra que antes de la pandemia, existia un 10% de
encuestados que realizaban mas de 6 reservas al afo, esta cifra en pandemia cayo al
0,7%.

La siguiente figura 24 muestra el resultado de la importancia que representa
varias prestaciones de servicios de las plataformas digitales de hospedaje para los
encuestados. Se puede recalcar que, si bien todos los servicios tienen un mayor numero
de importancia al marcarse con la puntuacion 5 (barra morada en los gréaficos), los tres
servicios con mayor puntuacién alta son: facilidad para realizar una reserva, variedad
en las opciones de hospedaje, acceso a promociones en hospedaje y flexibilidad para

anular/modificar reserva.

Figura 24
Importancia de prestaciones de plataformas de hospedaje

Escoja en la escala del 1al 5 (1 bajo - 5 alto) el nivel de importancia en las prestaciones que
usted considera obtener cuando utiliza plataformas digitales de hospedaje

200 LR 3 W4 WG

150
100

50

Facilidad para realizar una Flexihilidad para anular/

resena modificar una reserva

200 T .2 3 M4 MG
150
100
50
0

Variedad en las opciones Flexipilidad en el método
de hospedaie para confirmar reserva
T . 3 4 EES

200
150
100

50

0
Acceso a promocionas en Opcion de leer y escribir
hospedaje reviews

Fuente: elaboracion propia.
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La siguiente figura 25 indica cuéntas noches de hospedaje consideran los encuestados
como hospedaje de larga estancia. EI 62% considera como hospedaje de larga estancia

mas de 7 noches.

Figura 25
Namero de noches de hospedaje de larga estancia

;Cuantas noches considera usted que representa un hospedaje de larga estancia?

302 respuestas

@ 127 noches

@ 22 14 noches

@ 15a 21 noches
@ as de 21 noches

Fuente: elaboracién propia.

Siguiendo con el analisis de resultados de la encuesta del grupo de usuarios, se
tiene la figura 26, que muestra un poco mas de la mitad de encuestados, 52,6% con la

necesidad de haber requerido hospedaje de larga estancia.

Figura 26
Requerimiento de hospedaje de larga estancia

;Usted ha requerido realizar reservas de hospedaje de larga estancia?

302 respuestas
@ sl

@ NO

Fuente: elaboracion propia.
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En la figura 27 se muestra el nivel de importancia que los encuestados
indicaron para algunas variables o servicios que consideran al reservar hospedaje de
larga estancia. Se puede evidenciar que las mas importantes son: precio, seguridad,
servicio de limpieza y bioseguridad.

Figura 27
Nivel de importancia de variables para hospedaje de larga estancia

Escoja en la escala del 1al 5 (1 bajo - 5 alto) el nivel de importancia que usted considera a las

siguientes variables si tuviese que realizar una reserva de hospedaje de larga estancia:

Il N 3 W4 WEG
200
100
0
Frecio Comentarios/Reviews Seguridad Servicio de limpieza
N1 . 3 W4 WG
200
100
0
Servicio de desayuno Bioseguridad Servicio del Staff del Uhicacion
N1 . 3 W4 WS
200
100
0
Parqueo Acceso a cocina Admision de mascotas Gimnasio, piscina
1 e 3 N4 EEG

200
100

0
Servicio de Restaurante

Fuente: elaboracion propia.

Uno de los resultados mas importantes de esta encuesta se muestra a

continuacién en la figura 28, en donde los encuestados responden su interés a utilizar
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una plataforma digital especializada en reservas de hospedaje. EI 81,8% respondio de
manera afirmativa.

Figura 28

Interés para utilizar una plataforma digital de hospedaje

;Le gustaria poder utilizar una plataforma digital especializada en reservas de hospedaje de
larga estancia en la cual podria obtener beneficios en la tarifa y en los servicios de

hospedaje?. Si su respuesta es "No", aqui termina la encuesta. Proceda a dar clic en "Enviar"
al final de la encuesta.

302 respuestas

@ s
@ NO

Fuente: elaboracion propia.

Partiendo de la figura anterior, donde al 81,8% de encuestados les gustaria
utilizar una plataforma digital especializada en reservas de hospedaje de larga estancia,

se obtiene la figura 29 que presenta opciones de servicios que les gustaria tener en la
plataforma digital.

Figura 29

Servicios que gustaria tener en plataforma de hospedaje de larga estancia

Sefiale cudl o cudles de las siguientes opciones de servicios le gustaria poder contar en una
plataforma de hospedaje de larga estancia:

265 respuestas

Personalizacién de habitacién

162 (61,1 %)

Personalizacién alimentacidn 170 (64,2 %)

Personalizacién servicio transfer
Sistema para poder ofertar tarifa
Sistema para poder calificar
Comparacion de precios opciones
Servicio de guia
Descuentos por pagos PayPal
Personalizar horarieos Check in-out
Pagos con tarjeta o transferencia
Servicio de limpieza

140 (52,8 %)
1(0,4 %)

1(0,4 %)
1(0,4 %)
1(0,4 %)
1(0,4 %)
1(0,4 %)

1] 50 100 150 200

Fuente: elaboracién propia.
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Los servicios que de mayor interés que deberia contar una plataforma de
hospedaje son: i) personalizacion de alimentacion, ii) personalizacion de habitacion,
iii) sistema para poder ofertar la tarifa de hospedaje y iv) sistema para calificar el
servicio de hospedaje.

En la figura 30 se muestra el nivel de preferencia que tienen los encuestados
que desearian utilizar la plataforma digital en establecimientos de hospedaje de larga
estancia. Se evidencia que las opciones de mayor preferencia se encuentran hoteles y
departamentos privados. Asi mismo, se muestra que las Suite/loft compartidas y los
departamentos compartidos, son de poca preferencia.

Figura 30
Nivel de preferencia de hospedaje asumiendo tarifa similar

Sefale del 1al 5 (1 bajo - 5 alto) su preferencia de hospedaje para una larga estancia
asumiendo que la tarifa entre las opciones de hospedaje tienen poca diferencia

1 . 3 MN:d: G
100
50
0
Hotel Hostal Hosteria SuitefLoft privado
1 . 3 MN:d: G
100
50
Suite/Loft compartido Departamento privado Departamento compartida

Fuente: elaboracién propia.

Finalmente en la figura 31 se muestran dos preguntas relacionadas a la
posibilidad de cobrar una cuota anual de afiliacion para obtener mayores beneficios en
la plataforma de hospedaje y de ser el caso, cuanto estarian dispuestos a pagar los

encuestados que estuviesen de acuerdo con dicha cuota.
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Figura 31
Cuota de afiliacion para plataforma de hospedaje

; Estaria dispuesto a pagar una cucta anual por la afiliacion a la plataforma digital para
obtener mayor numero de servicios y beneficios en las reservas de hospedaje?

265 respuestas

@ sl
@ NO

Sisu respuesta fue "Si" en la pregunta anterior, indique cual seria el valor de la cuota que
estaria dispuesto a pagar por la afiliacion anual:

100 respuestas

@ 5033520

® 521a%40
£41 a 560

@ 351a5100

@ Mas de 5100

= |

33

Fuente: elaboracion propia.

La figura 31 indica que la mayoria de encuestados no estarian dispuestos a

pagar una cuota de afiliacion anual para obtener mayores beneficios de hospedaje en
la plataforma. Un 37,4% de encuestados estarian dispuestos a pagar mayoritariamente
una cuota de afiliacion anual entre $0 y $20 dolares.

A continuacion se sintetiza la informacién mas importante que se obtuvo en la

encuesta de usuarios que servira para elaborar el modelo de negocio:

a) A la gran mayoria de encuestados realizan reservas de hospedaje a través de

alguna plataforma digital.

b) Las plataformas digitales de mayor uso para realizar reservas de hospedaje son

Booking.com y Airbnb.com.

c) Los establecimientos donde mayoritariamente se realizan reservas de

hospedaje son: Hoteles, Hostales y Departamentos privados.
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d) Ademas del turismo, existe un importante segmento de encuestados que
realizan viajes y requieren hospedaje por razones de: trabajo, negocios y
estudios.

e) Losencuestados indicaron que consideran una larga estancia a mas de 7 noches
de hospedaje.

f) A lagran mayoria (mas del 80%) de encuestados les gustaria poder utilizar los
servicios de una plataforma digital especializada en hospedaje de larga
estancia.

g) Las variables de mayor importancia que consideran los encuestados para un
viaje de larga estancia son: precio, seguridad, servicio de limpieza y
bioseguridad.

h) Las opciones de servicios de mayor agrado para los encuestados para un
eventual hospedaje de larga estancia serian: personalizacion de servicio de
alimentacidn, personalizacion de la habitacion, sistema para realizar una oferta
a la tarifa de hospedaje y el sistema para poder calificar el servicio de
hospedaje.

i) Los establecimientos de mayor preferencia para hospedaje de larga estancia
para los encuestados son hoteles y departamentos privados.

J) Los encuestados no estarian dispuestos a pagar una cuota de afiliacion anual

para obtener beneficios en reservas de hospedaje.
2.2.6.2 Andlisis de resultados de la encuesta de hoteleros

En este punto se procede a realizar el anélisis de los resultados de las encuestas
del segmento de hoteleros. Se muestra a continuacion la figura 32 que indica la ciudad

donde se ubica el establecimiento encuestado.
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Figura 32

Ciudades donde se encuentran ubicados los establecimientos

Ciudades

B Cuenca

B Guayaquil

M Loja
Otras

4% 13% " QU

Fuente: elaboracién propia.

La mayoria de establecimientos encuestados fueron de la ciudad de Cuenca
39%, después tenemos a Quito con 26% y Guayaquil con 13%. El resto de ciudades

suman el restante 22%.

La figura 33 indica el porcentaje del tipo de establecimientos encuestados. El
69% representan hoteles, el 20% hostales y el 11% pensiones.

Figura 33
Tipo de establecimiento

Tipo de establecimiento

M Hostal
M Hotel

B Pension

Fuente: elaboracion propia.
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Las categorias de los establecimientos encuestados se muestran a continuacion
en la figura 34.

Figura 34
Categoria del establecimiento

Categoria del establecimiento

H 2 Estrellas
B 3 Estrellas
W 4 Estrelias
" 5 Estrelllas

Fuente: elaboracion propia.

Un 48% de los establecimientos son de 3 estrellas, un 22% de 4 estrellas, y un
30% son de establecimientos de 5y 2 estrellas.

La figura 35 muestra el numero de habitaciones disponibles en el

establecimiento o se podria ver como el tamafio de los establecimientos encuestados.

Figura 35

NUmero de habitaciones en el establecimiento

MNumero de habitaciones disponibles en el establecimiento:

46 respuestas

@ 1 a5 habitaciones

@ © a 15 habitacionas

@ 16 a 30 habitaciones
@ 21 a3 50 habitaciones
@ Mas de 50 habitaciones

Fuente: elaboracion propia.
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En la siguiente figura 36 se evidencia el uso total de plataformas digitales para

ofertar hospedaje y las principales como: Booking.com, pagina web propia y otras.

Figura 36
Utilizacion de plataforma digital de hospedaje y mayor nimero de reservas

;El establecimiento oferta hospedaje a través de alguna plataforma digital empleando el uso
del internet?

46 respuestas

® s
@ NO

;Cuél es la plataforma digital gue le brinda mayor niumero de reservas de hospedaje al
establecimiento?

46 respuesias

Plataforma digital

mAirbnb.com

mBooking. com
Expedia com

mPagina web propia

Fuente: elaboracion propia.

Cerca del 72% de encuestados piensan que un hospedaje de larga estancia debe

considerarse como mas de 7 noches. Esto se indica en la figura 37.
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Figura 37
Namero de noches de hospedaje consideradas como de larga estancia

;Cuéantas noches de hospedaje consideraria usted como un hospedaje de larga estancia?

46 respuestas

® 1a7noches

® 2 a 14 noches

® 15a 21 noches
@ Mas de 21 noches

Fuente: elaboracién propia.

En la figura 38 se muestra un 87% de establecimientos encuestados que si

otorgan tarifas preferenciales para hospedaje de larga estancia.

Figura 38
Otorgamiento de tarifas preferenciales para huéspedes de larga estancia

;El establecimiento otorga tarifas preferenciales para huéspedes que buscan hospedaje de
larga estancia?

46 respuesias

® sl
@ NO

Fuente: elaboracién propia.
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En la figura 39 se muestra el valor de porcentaje de descuento que el
establecimiento podria aplicar a la tarifa de hospedaje de larga estancia. EI 60,9% de

los encuestados otorgaria mas del 10% de descuento.

Figura 39
Porcentaje de descuento en tarifa para huéspedes de larga estancia

;Cudl es el rango de porcentaje de descuento que el establecimiento podria aplicar a la tarifa
preferencial de hospedaje de larga estancia?

46 respuestas

® 1% a 10%
® 11% a 20%
® 21% a 35%
® 36% a 50%
@ Mas de 50%

Fuente: elaboracién propia.

Uno de los resultados mas importantes en esta encuesta es presentado en la
figura 40, donde se muestra que el 76,1% de encuestados les interesaria poder ofertar
servicios de hospedaje en una plataforma digital especializada.

Figura 40

Interés en ofertar hospedaje de larga estancia en plataforma digital
especializada

;Le interesaria poder ofertar los servicios de hospedaje en una plataforma digital
especializada en hospedaje de larga estancia? Si la respuesta es "NO”, aqui termina la
encuesta, proceda a dar clic en “Enviar” al final de la encuesta.

46 respuestas

® =
® N

Fuente: elaboracién propia.
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En la figura 41 se muestra el método que los encuestados desean para generar
las comisiones por las reservas recibidas a través de la plataforma. La mayoria de
encuestados ha indicado que prefieren un porcentaje fijo por el valor de cada reserva

y también existe un porcentaje importante que preferiria un porcentaje variable a la
baja.

Figura 41
Método para generar comisiones de hospedaje

Sefiale el método por el cual usted consideraria mas conveniente se generen las comisiones

por las reservas recibidas mediante la plataforma de hospedaje:

35 respuestas

@ Un porcentaje fijo por el valor de cada
reserva

@ Un porcentaje variable a la baja al tener
mayor nimero de noches por reserva
Un monto fijo por cada reserva
generada

Fuente: elaboracion propia.

El método de pago por concepto de comisiones que la mayoria de encuestados
prefiere es mediante el uso de tarjeta de crédito/debito, también existe interés por el

uso de transferencia o depdsitos bancarios. Esto se puede apreciar en la figura 42.

Figura 42
Método para el pago de comisiones de hospedaje

Indique el método por el cual usted desearia realizar el pago mensual de las comisiones de la
plataforma de hospedaje:

35 respuestas
@ Tarjeta crédito/debito

@ Transferencia/Depédsito bancario

Que me debiten la comision del valor de
las reservas generadas

Fuente: elaboracion propia.
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Finalmente, en la figura 43 se muestran los resultados en el nivel de interés de

los posibles servicios de hospedaje que podria tener la plataforma.

Figura 43
Nivel de interés en posibles servicios de hospedaje

Califique en la escal: del 1al 5 su nivel de interés para los siguientes servicios de hospedaje
que el establecimient podria ofertar en una posible plataforma de hospedaje (1 bajo - 5 alto):

T . 3} 4 S
20

10

0
Personalizacion de la habitacidon Personalizacidn del servicio de alimentacion

i . i Em4 NS

0

Sistema de calificacidn  Sistema oferta de precio  Personalizacidn del servicio de transfer/transporte

Fuente: elaboracion propia.

Los servicios de hospedaje de mayor interés para los encuestados son: sistema
de calificacion del servicio de hospedaje, personalizacion del servicio de alimentacién

y personalizacion de la habitacion.

A continuacion el estudio resume la informacion mas importante de la encuesta

de hoteleros, en la que se tiene:

a) La plataforma digital que brinda mayor nimero de reservas de hospedaje a
los encuestados es Booking.com.

b) Los hoteleros consideran como hospedaje de larga estancia a mas de 7
noches de hospedaje.

¢) La mayoria de los establecimientos otorgan tarifas preferenciales para
estancias largas.
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d) El porcentaje de descuento que mayoritariamente pueden ofrecer los
encuestados a las tarifas de hospedaje es de mas del 10%.

e) Entotal tres de cada cuatro encuestados si se encuentra interesado en ofertar
servicios de hospedaje de larga estancia en plataforma especializada.

f) La mayoria de encuestados prefiere que las comisiones por reservas de
larga estancia se cobren mediante un porcentaje fijo o uno variable a la baja
al tener mayor nimero de noches de reserva.

g) El pago de comisiones seré con tarjeta de débito/crédito o con transferencia
o0 depdsito bancario.

h) Los servicios de hospedaje con los cuales los encuestados estarian de
acuerdo con ofertar en una eventual plataforma son: sistema de calificacion
del servicio de hospedaje, personalizacion del servicio de alimentacion y
personalizacion de la habitacion.

3. CAPITULO 3

Modelo de negocios

Luego de que se analizd el entorno en el capitulo 2 mediante el empleo de
informacion de fuentes secundarias y primarias, se procede a realizar el planteamiento
del modelo de negocios. La herramienta que ayudé a disefiar el modelo de negocios

para la plataforma de hospedaje es el Business Model CANVAS.

El Busness Model CANVAS es un lienzo de modelo de negocio propuesto por
Alexander Osterwalder en el afio de 2006. Es una herramienta de gestion estratégica
para el desarrollo de nuevos modelos de negocios o para documentar o mejorar los ya
existentes. El modelo de negocio consta de nueve estructuras clave comunes para la
representacion grafica del funcionamiento de un negocio (Osterwalder y Pigneur,
2010).

En la figura 44 se muestra el lienzo del modelo de negocio del CANVAS.
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Figura 44
El lienzo del modelo de negocio CANVAS

.
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Fuente: elaboracion propia.

En la figura 44 se muestran las nueve estructuras claves. Cada estructura es
importante e interactGan con otras. Para empezar a desarrollar la plantilla del

CANVAS, se inicia primero con la estructura de la propuesta de valor.
3.1 La propuesta de valor

La propuesta de valor es el factor que hace que un cliente se incline por una u
otra empresa y lo que busca es solucionar un problema o satisfacer una necesidad del

cliente de manera innovadora (Osterwalder y Pigneur, 2010).

Para poder construir la propuesta de valor de la plataforma de hospedaje, se
utiliza la informacion obtenida de las fuentes primarias, las encuestas realizadas a
usuarios y hoteleros en el capitulo anterior. Se procede a construir una propuesta de
valor para el segmento de usuarios y para los oferentes de hospedaje. La figura 45
muestra las curvas de valor de la plataforma de hospedaje para el segmento de viajeros,
se la analiza junto con otros servicios de hospedaje sustitutos, midiendo el nivel de las

principales variables obtenidas en las encuestas antes mencionadas.
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Figura 45
Curvas de valor para la plataforma de hospedaje y sustitutos version viajeros
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Fuente: elaboracién propia.
La figura 46 indica el comportamiento de cada una de las variables analizadas

en las curvas de valor para el segmento de usuarios.

Figura 46
Analisis de las variables de la curva de valor para viajeros
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Fuente: elaboracién propia.



Manuel Lituma Ulloa 45

Ahora se procede a construir las curvas de valor para el segmento de oferentes
de hospedaje, en este caso no sélo se considera al grupo de hoteleros, sino también a
oferentes de hospedaje en departamentos privados, esta decisién se basa a la
informacion obtenida en el capitulo dos en las encuestas de usuarios y hoteleros.

La figura 47 muestra las curvas de valor de la plataforma de hospedaje para los

oferentes con sus variables mas importantes.

Figura 47
Curvas de valor para la plataforma de hospedaje y sustitutos version oferentes

Curvade Valor  Emprese: Plataformade |
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*
Esta variable hace referencia a que la comisién que paga el oferente
de hospedaje puede ser mixta, es decir, fija o variable.

*%Egta variablr hace referencia al método de pago de las comisiones
por reservas generadas. Pueden ser por tarjeta de debito/crédito o
con deposito/transferencia bancaria.

Fuente: elaboracion propia.

A igual que se hizo con las curvas de valor del segmento de usuarios, ahora se
procede a realizar el analisis del comportamiento de las variables propuestas. La figura

48 muestra dicho analisis.
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Figura 48
Analisis de las variables de la curva de valor para oferentes
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Fuente: elaboracién propia.

Por ultimo, ya se puede obtener en una propuesta de valor que sea clara,
diferente y valorada por los potenciales clientes. La frase con la propuesta de valor ser
muestra en la figura 49.

Figura 49
La propuesta de valor de la plataforma de hospedaje

PROPUESTA DE VALOR:

Hospedaje personalizado para largas estancias a una
tarifa comoda y con la mayor facilidad para realizar tus
reservas.

Fuente: elaboracion propia.
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Una vez indentificada la propuesta de valor de la plataforma de hospedaje, se

procedié a generar una primera propuesta de modelo de negocio empleando el lienzo

del CANVAS y de la misma forma, basdndose en la informacion obtenida en las

encuestas del capitulo anterior. La figura 50 muestra la propuesta del modelo de

negocio para la plataforma de hospedaje en el Business Model CANVAS.

Figura 50
Lienzo CANVAS para plataforma de hospedaje
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3.3 Desarrollo del plan de negocios

Fuente: elaboracion propia.

Una vez presentado el CANVAS Business Model en la figura 50 del capitulo

anterior, se procede a explicar con detalle cada una de los nueve secciones que tiene

dicho modelo: i) propuesta de valor, ii) segmento de clientes, iii) relaciones con los

clientes, iv) canales, v) actividades claves, vi) recursos claves, vii) aliados claves, viii)

estructura de costos y ix) flujo de ingresos.
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3.3.1 Propuesta de valor

La propuesta de valor se muestra para los dos actores que tiene la plataforma

de hospedaje, los usuarios que son los viajeros y los hoteles-departamentos que

representan los partners de la plataforma.

La propuesta de valor para los usuarios se centra en brindar hospedaje

personalizado, tarifas preferenciales, facilidad para realizar reservas y posibilidad de

ofertar precios a las tarifas de los establecimientos.

Hospedaje personalizado: el usuario podrd personalizar los servicios y los
items durante su estadia de larga estancia de su habitacion. Por ejemplo,
personalizar el servicio de desayunos, almuerzo o cena, servicio de limpieza.
Personalizar la habitacion con diferentes items que dispongan los partners
como por ejemplo, mini refrigeradora, microondas, audio componente, etc.
Tarifas preferenciales: la plataforma permitira ofertar tarifas preferenciales de
larga estancias mediante sus partners. Las tarifas preferenciales lo manejaran
de forma independiente cada partner conforme a su categoria de
establecimiento y libre competencia dentro de la plataforma.

Facilidad para realizar reservas: la plataforma brindara un sistema facil y agil
para que los usuarios puedan realizar sus reservas de hospedaje.

Sistema para ofertar precios: la plataforma de hospedaje dispondra un sistema
para ofertar precios a las tarifas de hospedaje de los partners, permitiendo a los
usuarios la posibilidad de ofertar un precio menor, el partner podré analizar y
responder esta propuesta de reserva previa dentro de 48 horas siempre y cuando
la reserva previa a su vez tenga una antelacion mayor a 48 horas a la fecha de
llegada. Si el partner acepta la propuesta, la reserva se confirma para el usuario
al precio acordado y si en caso el partner no aceptara la propuesta, se anula la
reserva previa. Se entiende como reserva previa, a la propuesta de hospedaje
realizada por un usuario sin ser aun confirmada. La reserva previa se refleja en
la Extranet del partner en el campo llamado sistema de ofertas como una opcion
para poder negociar hospedaje de larga estancia. Mientras dure la reserva
previa (méximo 48 horas), el partner mantiene disponible la habitacion al
publico, existiendo la posibilidad de que alguien més pueda reservar dicha

habitacion a la tarifa ofertada inicialmente por el partner y por ende, la
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anulacién automatica de la reserva previa efectuada por el usuario en el sistema

de ofertas.

3.3.2 Segmento de clientes

En el segmento de clientes se tiene a dos grupos, los que representan a los

usuarios y a los que representan a los partners.

e Segmento en usuarios: personas que viajan por trabajo, negocios y/o estudios
y requieren hospedaje de larga estancia.
e Segmento de partners: oferentes de hoteles-hostales y/o departamentos

interesados en ofertar hospedaje de larga estancia en la plataforma.
3.3.3 Relaciones con los clientes

Para el manejo de las relaciones con los clientes, la plataforma presenta dos
tratamientos distintos. La primera es la cuenta de usuario mediante el uso de la pagina
web de reservas, donde los usuarios tienen la posibilidad de crear una cuenta gratuita
y luego poder contar con un chatbot para mantener una adecuada comunicacion entre

los usuarios y la plataforma.

Del mismo modo, la plataforma ofrece una Extranet para los partners que se
encuentran ofertando sus servicios en la plataforma de hospedaje. Los partners
afiliados a la plataforma tendran acceso a su cuenta de la Extranet donde podran
administrar su establecimiento y también poder contar con un chatbot de soporte para

poder brindar un servicio dptimo.

3.3.4 Canales

Como se menciono en el punto anterior, los canales que utilizara la plataforma
de hospedaje serén dos, la pagina web para los usuarios (Internet) y la pagina con
acceso privilegiado (Extranet) para los partners oferentes de hospedaje.

3.3.5 Actividades clave

Las actividades claves son la administracion y soporte de la pagina web de la
plataforma y de la Extranet. La administracion de la pagina web de la plataforma se
refiere al manejo de los usuarios y sus correspondientes reservas. La administracion

de la Extranet se refiere al manejo de los partners y sus establecimientos.
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3.3.6 Recursos clave

Los recursos claves se encuentran representados por el talento humano, es
decir, el personal encargado de las operaciones de la plataforma, su pagina web y
Extranet. También obviamente otro recurso clave es la plataforma especializada de
reservas de hospedaje a larga estancia.

3.3.7 Aliados clave

A continuacion se presentan los aliados claves de la plataforma de hospedaje:

e Emprendedores exitosos en plataformas digitales: para la plataforma de
hospedaje es muy valioso contar con la experiencia de emprendedores que ya
hayan tenido éxito en plataformas digitales, no necesariamente de hospedaje,
pero que conozcan el mercado y que puedan aportar con ideas.

e Forosy blogs de viajeros: tener de aliado estratégico a foros y blogs de viajeros
resulta muy importante para la plataforma. Es una manera de obtener
visibilidad y captar usuarios.

e Facebook e Instagram: las redes sociales como Facebook e Instagram
representan aliados valiosos para publicitar la plataforma de hospedaje.

e Academia: la academia, especificamente la carrera de turismo, puede brindar
valiosa informacion sobre investigaciones recientes del cambiante mercado de
hospedaje, de esta forma la plataforma contara con la informacion adecuada

para estar siempre en constante innovacion.

3.3.8 Estructura de costos

Los tres costos mas representativos son:

e Costo de operacion de la plataforma y la Extranet.
e Costo del servidor web (hospedaje, dominio, certificados de seguridad,
sistemas de cifrado).

e Costo de publicidad.

3.3.9 Flujo de ingresos

El flujo de ingresos para la plataforma de hospedaje representa las comisiones

generadas por las reservas de hospedaje de los viajeros que se cobran los partners. Las
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comisiones serdn mixtas, un porcentaje fijo sobre el valor de reservas para un rango

determinado de noches de hospedaje y otro porcentaje menor para un namero de

reservas.

3.4 Propuesta de valor

Las dos propuestas de valor, tanto para los usuarios como para los partners, se

muestran en las figuras 51 y 52 respetivamente.

Figura 51
Propuesta de valor: viajeros.
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 52
Propuesta de valor: partners.
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Fuente: elaboracién propia.

3.5 Plan de Marketing

El plan de marketing es: “un documento escrito en el que de una forma
sistematica y estructurada, y previos los correspondientes andlisis y estudios, se
definen los objetivos que hay que conseguir en un determinado periodo de tiempo, asi
como se detallan los programas y medios de accion que son precisos para alcanzar los

objetivos enunciados en el plazo previsto” (Sanz de la tajada, 1974).

Una definicion mas reciente del plan de marketing se la define como: “es la
formulacién de los objetivos y estrategias de marketing, junto con la determinacién
del presupuesto de ingresos, gastos y beneficios esperados. Se trata de la formulacion
escrita de una estrategia de marketing y de los detalles relativos al tiempo necesario

para ponerla en practica”. (Santesmases Mestre, 2012).

Antes de la ejecucion del plan de marketing, se define primero el concepto del
marketing digital, el cual es el tipo de marketing idoneo para el proyecto emprendedor
de la plataforma de hospedaje. Segun la American Marketing Association, el
marketing digital es el proceso de planificacion y ejecucion de la concepcidn, fijacion
de precios, comunicacién y distribucion de ideas, productos, servicios para crear

intercambios que satisfagan a los individuos y a los objetivos de la organizacion.
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Los objetivos que busca alcanzar la plataforma de hospedaje con el plan de

marketing son dos:

1. Lanzary dar a conocer la marca de la plataforma al mercado nacional.
2. Posicionar la marca de la plataforma en la industria de hospedaje

nacional.

Para el objetivo 1) se prevé un plazo de tres meses, mientras que para el
objetivo 2) se prevé un plazo de tres afios. Una vez que se define los plazos de tiempos
para los objetivos y previo a presentar el plan de marketing, se describe la vision y
mision que tiene la plataforma de hospedaje.

e Vision: llegar a ser la plataforma digital de hospedaje mas utilizada por
viajeros en el mundo que requieran mas de seis noches de hospedaje.
e Mision: facilitar y crear valor para los viajeros que requieren hospedaje

de larga estancia.

En el plan de marketing se presentan ocho variables a desarrollar: i) mercado,
ii) producto, iii) precio, iv) plaza, v) promocion, vi) posicionamiento, vii) people o

gente y viii) process o servuccion.

3.5.1 Mercado

En este punto se define el segmento de mercado al cudl la plataforma de
hospedaje va enfocada, asi como también, una aproximacion a las cifras del mercado
objetivo y mercado potencial. En el punto 3.3.2 se defini6 el segmento de viajeros que
ocuparian la plataforma de hospedaje. Sin embargo, no se definié con cifras el tamafio

aproximada del mercado objetivo ni del mercado potencial.

La American Marketing Association define al mercado objetivo como el
segmento particular de una poblacion total en el que el detallista enfoca su pericia de
comercializacién para satisfacer ese submercado con el fin de alcanzar una
determinada utilidad. El mercado potencial, segin (Alcaraz, J.; Escribano, G.; Fuentes,
2006) se define como: “la cantidad maxima que existiria con las condiciones actuales
del entorno, si todas las empresas del sector realizaran el mayor esfuerzo posible en

marketing”.

El tamafio del mercado objetivo se lo obtiene utilizando la pagina web de

hospedaje colaborativo, Airdna.co, la cual muestra las principales cifras de hospedajes
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colaborativos por ciudad. Se realiza una aproximacion tomando como muestra a las
tres principales ciudades, Quito, Guayaquil y Cuenca, luego se extrapolan las cifras

para el resto del pais y se realiza una aproximacion similar para el sector de hoteles.

En las figuras 53, 54, 55, se muestran los datos relacionados al hospedaje

colaborativo de la ciudad de Quito.

Figura 53
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Fuente: elaboracion propia. airdna.com (2021)

Figura 54
Datos de hospedaje colaborativo en Quito Il
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Fuente: elaboracion propia. airdna.com (2021)
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Figura 55
Datos de hospedaje colaborativo en Quito 111
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Fuente: elaboracién propia. airdna.com (2021)

Para obtener el mercado objetivo de hospedaje colaborativo en Quito, se
multiplica los nimeros de establecimientos 4.048 que se muestran en la figura 53 por
el promedio de nimero de habitaciones 1.9 que se muestra en la figura 54, luego por
la tasa de ocupacion de 32% de la figura 53 y finalmente por el porcentaje de hospedaje
de 7 0 mas noches que se muestra en la figura 55 que es 7%, se obtiene un total de 172
habitaciones ocupadas al mes en hospedaje colaborativo o habitaciones de

departamentos.

En las figuras 56, 57 y 58 se muestran los datos relacionados al hospedaje

colaborativo de la ciudad de Guayaquil.
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Figura 56
Datos de hospedaje colaborativo en Guayaquil |
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Fuente: elaboracion propia. airdna.com (2021)

Figura 57
Datos de hospedaje colaborativo en Guayaquil 11
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Fuente: elaboracién propia. airdna.com (2021)
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Figura 58
Datos de hospedaje colaborativo en Guayaquil 111
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Fuente: elaboracion propia. airdna.com (2021)

Para obtener el mercado objetivo de hospedaje colaborativo en Guayaquil, se
multiplica los nimeros de establecimientos 1.449 que se muestran en la figura 56 por
el promedio de nimero de habitaciones 1.6 de la figura 57, luego por la tasa de
ocupacion de 36% de la figura 56 y finalmente por el porcentaje de hospedaje de 7 o
mas noches que se muestra en la figura 58 que es el 4%, se obtiene un total de 56
habitaciones ocupadas al mes en hospedaje colaborativo o habitaciones de

departamentos.

En las figuras 59, 60 y 61 se muestran los datos relacionados al hospedaje

colaborativo de la ciudad de Cuenca.
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Figura 59
Datos de hospedaje colaborativo en Cuenca |
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Figura 60
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Figura 61
Datos de hospedaje colaborativo en Cuenca Il
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Fuente: elaboracion propia. airdna.com (2021)

Para obtener el mercado objetivo de hospedaje colaborativo en Cuenca, se
multiplica los nimeros de establecimientos 956 que se muestran en la figura 59 por el
promedio de numero de habitaciones de 2 de la figura 60, luego por la tasa de
ocupacion de 23% de la figura 59 y finalmente por el porcentaje de hospedaje de 7 o
mas noches que es el 5% de la figura 61, se obtiene un total de 22 habitaciones

ocupadas al mes en hospedaje colaborativo o habitaciones de departamentos.

Si se suma los valores de los tres mercados objetivos analizados se obtiene 250
habitaciones al mes que se reservan por mas de 7 noches de hospedaje. Se destaca el
hecho de que no se contemplan otras ciudades como Manta, Loja, Machala, etc, asi
como los cuartos de hotel. Sumado a esto, el hecho de los efectos de la pandemia del
Covid-19 que han causado una caida de la tasa de ocupacion del sector de hospedaje a
nivel mundial. Pero aproximando al posible mercado objetivo de hospedaje de
habitaciones de hotel y departamentos, se puede tener un nimero mas cercano del

tamafio del mercado objetivo.

Al afio 2017, la Organizacién Mundial del Turismo (OMT) indica que el
namero de hoteles y establecimientos similares de hospedaje fueron 3.639. Segun
(Alvarracin, 2018, p. 17) el promedio de habitaciones de hoteles es de 43, si se
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multiplica el nimero de hoteles por el nimero promedio de habitaciones, se obtiene
156.477 habitaciones en de hotel o similares en todo el pais. Si se obtiene un porcentaje
promedio de habitaciones que se ocupan para larga estancia de los obtenidos
anteriormente de la pagina Airdna.co de las tres ciudades Quito, Guayaquil y Cuenca,
se obtiene el 5%. De igual manera, si se obtiene un porcentaje promedio de la tasa de

ocupacion se obtiene una tasa de ocupacion promedio del 30%.

Con los datos anteriores se puede obtener el nimero aproximado mensual de
habitaciones de hotel o similares que se ocupan en hospedaje de larga estancia. Para
aquello se multiplica el nimero total de habitaciones de 156.477 por el 30% de tasa de
ocupacion hotelera y por el 5% de ocupacion de habitaciones de mas de 7 noches de
hospedaje, se obtienen aproximadamente 2.347 habitaciones que se ocupan para

hospedaje de larga estancia al mes en todo el pais.

Si se suma el nimero de habitaciones obtenidas de los departamentos 250 con
el nimero de habitaciones de hoteles 2.347, se obtiene un total aproximado de 2.597
habitaciones en todo el pais que se destinan al mes para hospedajes de larga estancia
superiores a las 7 noches de hospedaje. En otras palabras, se tiene el numero

aproximada del mercado objetivo.

El mercado potencial se considera el mercado mundial de hospedaje para larga
estancia. Segun el portal web de Booking.com, existen en dicho portal mas de 28
millones de opciones de alojamiento, es decir, de habitaciones. Si se podria aproximar
a la misma tasa de ocupacién del 30% y sobre esto, el 5% de ocupacién para hospedaje
de larga estancia, se tendria un mercado potencial de 420.000 habitaciones de

hospedaje de larga estancia reservadas a nivel mundial.

3.5.2 Servicio

En la variable servicio se pretende aplicar los siguientes parametros:

e Diferenciacion: el servicio de hospedaje personalizado para largas estancias
difiere de los servicios de hospedaje ofertados en otras plataformas de reservas.

e Mejorar la oferta del servicio: la plataforma prevé cobrar comisiones mixtas a
los partners. Agilidad para que usuarios puedan realizar sus reservas.

e Entrega del servicio: los partners podran contar con una afiliacion rapida y con

una creacién de su perfil de hotel o departamento con un clic. La plataforma
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tomara las fotos, informacién y demas de otras plataformas donde ya es
encuentre ofertando hospedaje el partner.

e Control del servicio: el usuario puede contrastar los servicios de hospedaje
empleando la plataforma de hospedaje mediante la herramienta de puntuacion
y reviews. Por otra parte, el partner de igual forma podra evaluar al usuario

viajero bajo una herramienta similar con ciertas variables.

3.5.3 Precio

En la variable precio se analiza como la plataforma de hospedaje pretende
monetizar o generar sus ingresos, aplicando determinadas estrategias para alcanzar
aquello. La tarifa o precio que la plataforma de hospedaje utilizara seré el cobro de
comisiones por reserva generada en los partners. Los detalles del cobro de comisiones

se detallan a continuacién:

e Cobro de comisiones cada 30 dias.

e El valor de las comisiones se cobran mediante un porcentaje mixto del valor
total de la reserva. El valor de la comision es 10% para reservas de hospedaje
entre 7 y 21 noches. El valor de comision disminuye al 8% para reservas de
hospedaje superiores a las 21 noches de hospedaje.

e El cobro de comisiones se lo puede hacer mediante tarjeta de crédito/débito o

mediantes deposito/transferencia bancaria.

3.5.4 Plaza

La plaza hace referencia a los canales de distribucién y venta en los cuales la
plataforma prevé ofertar sus servicios de hospedaje. El principal canal de venta de la
plataforma de hospedaje es su pagina web. A través de la pagina web, los usuarios
viajeros pueden obtener gratuitamente su registro y comenzar a reservar. De la misma
manera, los partners tendran el canal de la Extranet para administrar y ofertar
hospedaje. La pagina web y la Extranet sirven también como canales de comunicacién

con huéspedes y partners respectivamente.
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3.5.5 Promocion

En este punto se define primero el nombre comercial de la plataforma de

hospedaje y su logotipo. EI nombre y logotipo se muestran en la figura 62.

Figura 62
Logotipo de la plataforma de hospedaje

higorooms.com

Fuente: elaboracién propia.

Se prosigue a definir las estrategias de promocion segun el ciclo de vida del
producto (servicio). La figura 63 muestra el concepto clésico del ciclo de vida del

producto.

Figura 63
Ciclo de vida del producto
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Fuente: elaboracién propia.

Las estrategias de promocion se centran en las dos primeras etapas del ciclo de
vida del producto (servicio), la introduccion y el crecimiento. Esta estrategia se

financiara con el valor del 10% de los ingresos de la plataforma.

3.5.5.1 Estrategias en la etapa de introduccion



a)

b)
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Camparia de expectativa: como su nombre lo indica, esta campafia buscara
generar expectativas en las personas que requieran hospedaje de larga
estancia, asi como también, a los propietarios de habitaciones de hotel o
departamentos. La campafia consistird en videos publicitarios cortos en
plataformas web como Youtube y Facebook. EI mensaje debera resaltar los
tres principales diferenciadores de la plataforma de hospedaje: tarifas
preferenciales para larga estancia, hospedaje personalizado y pago de
comisiones mixto, es decir, mostrar los beneficios para los usuarios y los
partners.

Envio de un brochure de presentacion digital a hoteles y hostales del pais.
Este debera ser corto y breve, explicando los beneficios de la plataforma de

hospedaje de larga estancia.

3.5.5.2 Estrategias en la etapa de crecimiento

Para la estrategia en la etapa de crecimiento se promocionara la fan page de

Facebook e Instagram en dichas redes sociales. También en principales blogs de

viajeros como:

gringotree.com

lavueltaalmundo.net

algoquerecordar.com

losviajeros.com

chokotrip.info

3.5.6 Posicionamiento

Para la variable de posicionamiento se emplea la herramienta del branding de

marca, el objetivo es dar a conocer la marca y comenzar a generar posicionamiento en

la mente del consumidor. El branding es el proceso de creacion y gestion de marca,

este proceso ayuda a reconocer las fortalezas de la marca, establecer un

posicionamiento y generar un cédigo diferencial en la audiencia y mercado (Peters, T.,

2002).

En la figura 64 se indica los pasos para aplicar el branding de marca, los

mismos que se desarrollaran a continuacion.
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Figura 64
Mapa del branding de marca

Logo e identidad

@

®
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Entorno

Fuente: elaboracion propia. Peter, T. (2002)

3.5.6.1 Logo e identidad

En la figura 62 se presento el logotipo de la plataforma de hospedaje, el mismo
estd basado en el nombre de la plataforma, contiene pocos colores y formas, pero busca
elegancia en su sencillez, al mismo tiempo que sea reconocido y recordado facilmente.
El nombre “’higo’’ tiene que ver con la fruta que una vez que madura se vuelve dulce,
lo que se podria traducir en una palabra atractiva. La palabra ‘’rooms’’ obviamente

busca dar a conocer que se trata de hospedaje.

Adicionalmente, se presenta el lema que acompafiara al logo y que esta ligado
a la propuesta de valor: “’hospedaje para largas estancias a tu medida’’. La identidad

de la marca “’higorooms.com’’ buscara generar confianza en los viajeros.

3.5.6.2 Servicios

El servicio de la marca se resume en la propuesta de valor presentada en la
Figura 49 en la secciéon de modelos de negocios, la misma que reza: ‘’hospedaje
personalizado para largas estancias a una tarifa comoda y con la mayor facilidad para

realizar tus reservas’’.
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3.5.6.3 Entorno

En el capitulo 2 se analizé el entorno en el cual se desenvolveria la plataforma
de hospedaje, donde se concluyd que se tiene un mercado competitivo de nivel medio
en la industria del hospedaje, no existen plataformas especializadas en hospedaje
personalizado para largas estancias. La marca higorooms.com debera aprovechar esta
oportunidad en su entorno y ganar espacio en el nicho de mercado de viajeros que

requieren hospedaje de larga estancia.
3.5.6.4 Comunicacion

La comunicacion de la marca debera buscar que el usuario viajero o el partner
puedan reconocer la marca, seria inservible tener una plataforma de hospedaje que
entregue alto valor a sus usuarios y clientes, pero que no pueda ser reconocida o

recordada. Algunas de las estrategias que utilizara la comunicacién de la marca son:

e Storydoing: se debe pasar del decir al hacer. Més alla de lo que se pueda decir
sobre la marca, el usuario espera poder tener un relato o historia de una
experiencia. El tener experiencias de viajeros que se benefician de la
plataforma de hospedaje es algo que brinda valor al usuario.

e Influencers: emplear redes sociales como Instagram donde se promueva la
marca de la plataforma de hospedaje mediante influencers que tengan el perfil
adecuado para publicitar la plataforma de hospedaje. El perfil adecuado se
basaré en: nimero de seguidores, contenido para todo publico, contenido sobre
viajes-turismo, etc.

e Adaptaciéon y minimalismo: imagenes contemporaneas con toque minimalista
se utilizaran para llamar la atencion de los viajeros, hoteleros y personas que

oferten hospedaje de departamentos.
3.5.7 People

Las estrategias e ideas del marketing no podrian estar completas sin tener el
componente esencial que son las personas, el recurso humano. En esta seccion se
desarrollara brevemente los segmentos de personas que hacen posible que la
plataforma opere. Muchas de estas personas pasan desapercibidas por los usuarios y

partners de la plataforma.
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e Personas que operan la plataforma de hospedaje: personal encargado de la
operatividad de la pagina web y de la extranet. Persona capacitadas en la
creacion de los nuevos partners que ofertardn en la extranet, y también la
administracion de las cuentas de los usuarios en la pagina web.

e Personas que brindan servicio al cliente: personal que hable espafiol e inglés y
que se encuentre capacitado para brindar ayuda, asesoramiento y solucion de
problemas de manera inmediata a usuarios y partners. Atencion al cliente los 7
dias a la semana, las 24 horas.

e Personas encargadas de promocionar-reclutar: personal encargado de abrir
nuevos mercados para partners y usuarios. Reclutar nuevos partners que deseen
ofertar hospedaje a través de la plataforma o usuarios que necesiten hospedaje

de larga estancia.
3.5.8 Servuccién

Para (Bricefio de Gémez, M. y Garcia de Berrios, O., 2008) la servuccién es:
“’el proceso de elaboracion de un servicio, es decir, todos los elementos fisicos y
humanos que estan detras de la prestacion de un buen servicio. Es necesario recordar

que el cliente no ve la servuccion sino su resultado, €l es el protagonista principal”’.
Segun (Eiglier y Langeard, 1990) los pasos gue tiene la servuccion son:

1. Necesidades del cliente.
2. Determinar el servicio.

3. Establecer preferencias.
4.

Satisfacer expectativas.

Aspecto similar al que proponen Brown y Kats (2011) en la filosofia Design
Thinking, en el que sugieren que se definan primero las necesidades y requerimientos

de clientes y usuarios.
3.5.8.1 El cliente

La plataforma tiene como clientes a los partners. Los partners son los oferentes
de hospedaje, propietarios de hoteles, hostales o departamentos que buscan ofertar
hospedaje de larga estancia mediante la plataforma. Los partners brindan su servicio
empleando sus perfiles mediante la Extranet. Cada partner tiene su usuario y
contrasefia Unicos para acceder a su cuenta de la Extranet y administrar su perfil

hotelero.
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3.5.8.2 El usuario

El usuario o viajero son las personas que realizan sus reservas de hospedaje a
través de la plataforma. Los usuarios tienen su perfil y contrasefia para acceder a la
pagina web y poder realizar reservas y administrarlas. El usuario es cliente de los

partners que ofertan hospedaje en la plataforma.
3.5.8.3 Necesidades del cliente/usuario

En el analisis de las fuentes primarias realizado en el capitulo 2 mediante

encuestas, se concluyo que los clientes y usuarios tienen las siguientes necesidades:

e Necesidades clientes: los partners o clientes de la plataforma de hospedaje
requieren una plataforma que les permita ofertar hospedaje de larga estancia
con un plan de comisiones flexible. Ademas, requieren que la plataforma tenga
flexibilidad en el método de pago de comisiones.

e Necesidades usuarios: los usuarios 0 viajeros requieren hospedaje de larga
estancia con tarifas preferenciales. Requiere poder personalizar el servicio de
alimentacién y la habitacién. También requieren poder realizar sus reservas de

forma agil y rapida.
3.5.8.4 Determinar el servicio

La plataforma deber& generar un servicio con valor agregado y diferenciador
para clientes y usuarios. El servipanorama o serviespacio fisico que se desea generar
es para el usuario que llega a hospedarse en una habitacion personalizada de los
clientes de la plataforma. No existe un serviespacio fisico propio de la plataforma para

los clientes o usuarios, solo existe el medio digital de la pagina web o la extranet.

En la figura 65 se recrea la pagina web y la extranet de la plataforma de
hospedaje. Por un lado el usuario navegando por la pagina web en busca de hospedaje,

y por otro lado, el partner administrando su propiedad para ofertar hospedaje.
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Figura 65
Representacion de la pagina web y extranet
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Fuente: elaboracion propia.

El servicio de la plataforma es directo para clientes y usuarios mediante sus
cuentas, los mismos que pueden interactuar mediante la implementacion del chat de
servicio al cliente, las 24 horas al dia, los 7 dias a la semana.

3.5.8.5 Establecer preferencias

Mediante el mecanismo de evaluacion y reviews, los usuarios de la plataforma
podran evaluar y comentar sobre sus experiencias de hospedaje. Del mismo modo, los
partners podran evaluar a los viajeros que se hospeden en sus establecimientos. De esta
forma se logra generar beneficios para ambas partes y niveles de preferencias, tanto
para usuarios viajeros como para partners que ofertan hospedaje.

3.5.8.6 Satisfacer expectativas

La plataforma tendré un programa de evaluacion en la satisfaccion enfocado a
los usuarios y partners de manera ocasional. Dicho programa permitird conocer
distintos criterios o puntos de vista de los actores, esto ayudara a mejorar e innovar los

servicios de la plataforma, tanto en la pagina web como en la extranet.
3.5.9 Marketing mix

En este punto se procede a construir las estrategias de marketing que

encaminaran a conseguir los dos objetivos planteados inicialmente.
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3.5.9.1 Estrategias para lanzar y dar a conocer la marca de la plataforma al

mercado nacional

Las estrategias a utilizar para lanzar y dar a conocer al mercado la plataforma
de hospedaje para larga estancia, higorooms.com son:

¢ Realizar campafa de publicidad en redes sociales como Instagram y Facebook
y combinarla con un descuento de promocion en las tarifas de comisiones para
los partners que se afilien. Una promocidon por tiempo limitado.

e Realizar campafias de publicidad en campus académicos, eventos
empresariales y en eventos de hoteleria y turismo, con el fin de dar a conocer
la nueva propuesta de hospedaje a larga estancia. Se busca captar tanto a

usuarios como a partners.

3.5.9.2 Posicionar la marca de la plataforma en la industria de hospedaje nacional

Las estrategias a utilizar para posicionar la marca de la plataforma
higorooms.com en la industria de hospedaje nacional son:

e Creacidon de alianzas estratégicas con Universidades y centros de
estudios superiores para que su planta docente y estudiantes puedan
realizar reservas de larga estancia por temas académicos empleando
como usuarios la plataforma de hospedaje.

e Promocionar y presentar un brochure de los servicios de la plataforma
de hospedaje en empresas publico y privadas del pais que requieran
hospedaje de larga estancia para personal de la empresa. Dicho
brochure debera explicar los potenciales beneficios que podran obtener

al emplear la plataforma de hospedaje de larga estancia.
3.6 Plan de Recursos humanos

Los recursos humanos representan el activo méas importante de las empresas,
por este motivo es vital tener claro cuél es el plan de recursos humanos que debe tener
la plataforma de hospedaje. Los puntos que se tratan en el presente plan de recursos

humanos se muestran a continuacion:

1. Dimension de la plantilla y funciones.
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2. Seleccion y contratacion de personal.
3. Politica salarial.

4. Politica de capacitacion.
3.6.1 Dimensién de la plantilla y funciones

Este punto hace referencia al nimero total de personal que se espera tener
laborando en la plataforma de hospedaje, su estructura u organigramay sus principales
funciones en la empresa. Se presenta primero el organigrama circular, el mismo que

aparece a continuacion en la figura 66.

Figura 66

Organigrama circular de la plataforma de hospedaje

Area de

Area de
operaciones

sistemas
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Area comercial ili
eacomercia contabilidad

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 66 se puede apreciar el organigrama circular de la plataforma de
hospedaje, la misma que cuenta de cinco areas: i) Chef Executive Officer (CEQ), ii)

area de operaciones, iii) area de sistemas, iv) area comercial y v) area contabilidad.

A continuacién se especifica cada area y se describe el personal que laboraria
en ella y sus principales actividades.

e CEO: es la persona encargada de llevar a cabo la gestion y direccion
administrativa de la plataforma de hospedaje. En este caso estria a cargo del
emprendedor. Al inicio, el CEO también prestard su ayuda para el area de
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operaciones con el fin de poder cubrir ciertas actividades para evitar tener mas
personal de lo requerido.

e Area de operaciones: en esta area laboran dos operarios. Una persona
encargada del proceso de operacion de la Extranet para el proceso del ingreso
de partners y dar soporte a los partners hoteleros y duefios de departamentos,
servicio al cliente. Otra persona estara al cargo de la pagina web para dar
soporte a los usuarios en sus perfiles, ademas de administrar la fan page. Para
cubrir el servicio al usuario y partner en horario fuera de oficina se preve
contratar los servicios de la empresa tawk.to, la misma que se especializa en
atencion y servicio al cliente, esta empresa sera la auxiliar de servicio al cliente.

e Area de sistemas: ocupada por un especialista en sistemas informaticos, el
mismo que estara bajo la figura de servicios prestados, ayudara a supervisar los
cambios, ajustes 0 procesos de innovacion que pueda requerir la plataforma de
hospedaje. El especialista de esta area trabajara junto con la empresa encargada
de desarrollar la plataforma digital de hospedaje.

e Area comercial: en esta area trabajara la misma persona encargada de la
asistencia al partner de la parte operativa, pero en esta area se enfocara a la
captacion de nuevos partners para la plataforma de hospedaje. La misma podra
ser la encargada de buscar convenios y alianzas estratégicas con instituciones
y empresas para la captacién de nuevos usuarios.

e Area de contabilidad: esta area contara con un auxiliar contable encargada del
manejo de las cuentas diarias, procesamiento de facturas, etc. Ademas, se
contratara con los servicios prestados de una persona que sea especialista en el

manejo contable para que brinde sus servicios a la plataforma de hospedaje.
3.6.2 Seleccion y contratacion de personal

La seleccion del personal se lo hard mediante la oferta pablica de empleo en
medios digitales y en diarios fisicos de la ciudad. Se requerira experiencia en el cargo
o0 cargos similares, ademas de considerar referencias laborales en su curriculo vitae y

estudios académicos.

Los contratos laborales a celebrarse con los colaboradores de planta, sera
mediante el contrato de emprendimiento a un afio plazo y con los respectivos 90 dias

a prueba. Dicho contrato lo ampara la ley conocida como ley de emprendimiento.
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3.6.3 Politica salarial

En un principio, se tratard de homogenizar los salarios para todos los
colaboradores, en un valor mensual no mayor a los $500. EI CEO tendra derecho de
ganar un salario mensual no mayor a los $800.

Conforme el emprendimiento pueda ir creciendo y captando mayor
participacion de mercado, los niveles salariales podran considerarse tener un alza en

el mediano o largo plazo, es decir, luego de 3 0 mas afios.

3.6.4 Politica de capacitacion

Los colaboradores al ingresar a la empresa conoceran cual es la mision, vision
de la misma. Entenderan que el organigrama de la empresa es circular, por lo tanto,

todas las &reas trabajan interconectadas y brindandose apoyo permanente.

La capacitacion de cada colaborador, dependiendo de su area, estara a cargo
del CEO y del especialista en sistemas de manera conjunta, Esto lograra que el nuevo
colaborador pueda conocer cuéles son sus funciones y cuales son las metas,

requerimientos y objetivos que busca obtener la empresa.
3.7 Plan de operaciones

El plan de operaciones engloba todos los aspectos técnicos y organizativos que
tienen que ver con la elaboracién de los productos o servicios. Mediante el plan de
operacion, la empresa puede determinar de manera clara y detallada todos los recursos

necesarios para llevar acabo su actividad. (Viniegra, 2007).

En este punto es importante mencionar que toda la elaboracion de la plataforma
de hospedaje estara a cargo de la empresa La Motora, dedicada el desarrollo
tecnologico y estrategia digital con oficina matriz en Cuenca. Esta empresa sera el
partner tecnolégico de la plataforma de hospedaje. La plataforma higorooms.com se
encargara de la operatividad, relaciones, ingresos, etc de la plataforma de hospedaje,

pero el partner tecnoldgico se encargara de su desarrollo, servidores, y demas.

A continuacion se los procesos de actividades que tendra la plataforma de

hospedaje.
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3.7.1 Descripcion de procesos y flujogramas

En los siguientes apartados se describen cada uno de los procesos mas
importantes de la plataforma de hospedaje, referentes a la operacion y su

mantenimiento.
3.7.1.1 Flujograma del proceso de registro de usuarios a la plataforma.

Los usuarios viajeros podran realizar su registro gratuito dentro del portal web

www.higorooms.com para luego poder proceder a realizar reservas y revisar las ofertas

de hospedaje desde sus cuentas de usuarios registrados. La figura 67 detalla este

proceso.

Figura 67
Flujograma del proceso de registro de usuarios a la plataforma
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Fuente: elaboracién propia.
3.7.1.2 Flujograma del proceso de afiliacion de partners a la plataforma.

Los oferentes de hospedaje duefios de hoteles y/o departamentos podran
realizar su afiliacion gratuita como partners dentro de la Extranet de la plataforma de
hospedaje. La afiliacion consta basicamente de aceptar las politicas y condiciones de
la plataforma de hospedaje, su perfil de establecimiento serd creado de forma
automatica obteniendo las fotografias e informacidn principal de otros sitios web como
booking.com, airbnb.com u pagina web, de esta manera el nuevo partner no tendra que
gastar tiempo ni recurso en aquello. Una vez creada la cuenta del partner, este podra
modificar a su gusto su perfil de establecimiento asi como poder administrarlo. La
figura 68 muestra el flujograma del proceso de afiliacion de nuevos partners a la
plataforma de hospedaje.
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Figura 68

Flujograma del proceso de afiliacion de partners a la plataforma
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Fuente: elaboracion propia.

3.7.1.3 Flujograma del proceso de reservas (usuario)

La figura 69 muestra el flujograma del proceso de reservas para el usuario. El
usurario potencial entra al sitio web higorooms.com, éste navegara en él y se informara
sobre los servicios que se ofrecen, los hoteles y departamentos pertenecientes a la
plataforma, leera opiniones y vera fotografias. Tras navegar en el sitio, el usuario
decidira si le interesaria alojar en alguno de estos hoteles/departamentos, si su
respuesta es negativa se acaba el proceso de reserva. En su defecto el sistema le
preguntara qué hotel/departamento esta interesado en alojar y en qué fechas le gustaria
realizar su viaje. Tras entregar estos datos el sitio verificara, en una consulta a su base
de datos, si hay disponibilidad o no de la habitacidn, si no existe se le preguntara si le
interesa chequear otro hotel/departamento y/o fechas alternativas, si ademés no le

interesa sequir verificando habitaciones el proceso se termina para esta reserva.

Por otro lado, de existir disponibilidad, se informara en pantalla de los precios
de estas habitaciones en las fechas solicitadas. Al informar al potencial usuario de las
condiciones de la reserva, su precio y fechas de alojamiento, él debera decidir si le
interesa el servicio o no, si su decisibn es negativa podrd chequear otros
hoteles/departamentos, habitaciones y/o fechas o se acabara el proceso para este
usuario. Al contrario si acepta, el usuario a continuacion tendra la opcion de realizar
una oferta al precio del hospedaje, si opta por hacerla, entonces se enviara al
hotel/departamento un documento electronico para que luego pueda aceptar o rechazar
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tras el pago se confirma en pantalla la reserva y se generan dos documentos
electronicos, uno al pasajero confirmando reserva y entregandola oferta del usuario en
un plazo no mayor a 24 horas. Por otro lado, si el usuario no desea realizar una oferta
a la tarifa de hospedaje, entonces tendrd acceso a personalizar los servicios de

hospedaje ofrecidos por el alojamiento.

Finalmente, el servidor web emite dos documentos electrénicos, uno para el
usuario con su respectivo cédigo de reserva y otro para el hotel/departamento con
todos los detalles e informacion sobre el usuario y sus requerimientos. Luego el sitio
bloquea la habitacion reservada en las fechas seleccionadas, tras esto finaliza el

proceso.

Figura 69
Flujograma del proceso de reserva del usuario
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Fuente: elaboracion propia.

3.7.1.4 Actualizacion de la ocupacion y/o tarifas de la propiedad de los partners

En este punto se hace referencia a la posibilidad donde el partner venda una

habitacion por propios medios de forma directa y deba informar al sitio mediante la
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administracion de su Extranet. Asi como también, la opcion donde pueda modificar
las tarifas de hospedaje debido a un incremento o disminucion de la demanda de

hospedaje. La figura 70 y 71 muestra el correspondiente diagrama de proceso.

Figura 70

Flujograma actualizacion de disponibilidad del partner
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Fuente: elaboracién propia.

Figura 71
Flujograma actualizacion de tarifas del partner
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Fuente: elaboracién propia.

3.7.1.5 Proceso de oferta a la tarifa de hospedaje (usuario)

El usuario realiza una oferta a la tarifa de hospedaje al realizar una reserva. El
usuario debe esperar hasta 48 horas la respuesta del oferente de hospedaje. Si el parnter
acepta la oferta, se confirma la reserva y se emite los respectivos documentos
electronicos de confirmacion de reserva. Si el partner rechaza la oferta, se elimina la
reserva. El usuario deberd ingresar una nueva reserva. La figura 72 muestra el

flujograma de este proceso:
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Figura 72
Flujograma de oferta a la tarifa de hospedaje (usuario)
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Fuente: elaboracién propia.

3.7.1.6 Proceso de oferta a la tarifa de hospedaje (partner)

El partner recibe una oferta a la tarifa de hospedaje por parte de un usuario de
la pataforma. El partner puede aceptar o rechazar la oferta. Si la acepta,
automaticamente se confirma la reserva y la plataforma emite el documento
electronico de la confirmacién de la reserva. Si el partner rechaza la oferta, la reserva
se elimina automaticamente. El partner puede responder hasta en un plazo de 48 horas
luego de haber recibido la oferta, caso contrario, la reserva del usuario se eliminara

automaticamente. La figura 73 muestra el flujograma correspondiente:

Figura 73

Flujograma de oferta a la tarifa de hospedaje (partner)
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Fuente: elaboracién propia.
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3.7.1.7 Confirmacion de reserva

La plataforma de hospedaje enviara el documento electrénico de confirmacién
de reserva a la cuenta del usuario en la plataforma, donde el usuario podra visualizarla,
editarla o anularla de ser el caso. El usuario dispondra de un chat directo con el hotel
0 departamento reservado. De igual manera, la plataforma de hospedaje enviara el
documento de confirmacidn de reserva a la cuenta en la Extranet del partner. El partner
obtendra la informacion del usuario asi como también todos los requerimientos de su

personalizacion del servicio de hospedaje, alimentacion o habitacion.
3.7.1.8 Anulacion de reserva

El usuario podra anular la reserva de hospedaje ateniéndose a las politicas de
cancelaciéon de reservas impuestas por el hotel o departamento. La anulacion de
reservas la podra hacer de manera directa a través de su cuenta de usuario en la pagina

web de la plataforma.

Por otro lado, el partner no podra anular una reserva de usuario si no dispone
la autorizacién previa del mismo. S6lo mediante consentimiento del usuario viajero,

el partner podré anular una reserva de hospedaje.
3.7.1.9 Sistema de evaluacion y comentarios

Tanto los usuarios como los partners, podran evaluarse cuantitativamente entre
si, una vez que la reserva haya culminado, es decir, que hayan transcurrido 24 horas
luego del dltimo dia de hospedaje del usuario. En la cuenta del usuario aparecera la
opcidn de evaluacién y comentarios del hospedaje, donde el usuario podré evaluar su
estadia y poder brindar sus comentarios de la experiencia vivida durante su estadia en

el establecimiento.

Por otro lado el partner también podra evaluar al usuario viajero mediante
parametros especificos. Para ambos casos, tanto para usuarios como para partners,
obtendran una nota ponderada de la calificacion obtenida en sus evaluaciones. De esta
manera, tanto viajeros como partners podran ir construyendo su reputacion en la
plataforma de hospedaje, la misma que resultard& muy valiosa tanto para nuevos
viajeros que deseen optar por hospedaje, como para los partners que recibiran

informacion valiosa sobre los usuarios y su comportamiento.
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3.7.1.10 Asistencia en linea y servicio al usuario y partner

Este procedimiento pretende dar la asistencia necesaria a usuarios o partners
de la plataforma de hospedaje, mediante la comunicacién del chat interno de la
plataforma. Las preguntas o inquietudes deberan ser respondidas en un plazo maximo
de 12 horas. También se podra contactar al correo electronico de la empresa de
asistencia al usuario o partner. Adicional a esto, se contara con los servicios externos
de una empresa que brinde los servicios de atencion al cliente via telefonica todos los
dias a la semana en horario fuera de oficina, de esta manera, el usuario o el partner

podrén obtener un servicio al cliente cualquier dia a la semana y en cualquier horario.
3.7.1.11 Inspeccion del sistema

En este proceso, el ingeniero en sistemas serd el encargado de coordinar junto
con la empresa desarrolladora de la plataforma de hospedaje, cualquier cambio, ajuste
o0 actualizacién del sistema. La plataforma de hospedaje deberd mantenerse innovando

y actualizandose constantemente de acuerdo a las necesidades del mercado.

3.7.1.12 Politicas y condiciones

En este Gltimo punto del plan de operaciones se describe brevemente algunas
de las politicas y condiciones mas importantes que deberan considerar los partners
afiliados a la plataforma de hospedaje. Las politicas y condiciones se detallan a

continuacion:

1. El valor de las comisiones por reservas generadas es del 10% para reservas
entre 7'y 21 noches de hospedaje. El valor de la comision es del 8% cuando es
mas de 21 noches de hospedaje por reserva generada.

2. El pago de las comisiones de hospedaje se lo puede hacer mediante tarjeta de
débito/crédito o mediante el uso del sistema financiero, depdsito o
transferencia bancaria. Las facturas de las comisiones de hospedaje se emitiran
luego de los primeros 5 dias del inicio de cada mes. Los partners podran
realizar objeciones o correcciones en los valores de comisiones dentro de los
primeros 5 dias de cada nuevo mes.

3. Cuando un viajero no se presenta a tomar le servicio de hospedaje, el partner
deberd marcar en la reserva el boton ‘’No-show’’ para indicar que el usuario

no se ha presentado. De esta manera el valor de la comision seré anulado del
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sistema. Asi mismo, si el viajero cambi6 de fechas de hospedaje una vez que
arribé al establecimiento del partner, se deberd modificar las fechas de la
reserva si en caso el usuario no las hace. De esta manera se reajustaria el valor
de la comision inicial.

4. En caso de que el partner incurra en una sobreventa de habitacion, es decir, el
usuario reservO una habitacion que ya no estaba disponible en el
establecimiento y el partner olvido de cerrarla en la Extranet, el partner debera
cubrir el hospedaje del usuario en otro establecimiento y mantener el valor del
hospedaje para el usuario.

5. El partner podra tener un retraso de mora por pago de facturas de hospedaje de
hasta 60 dias como maximo y podréa incurrir en dicho plazo de mora hasta dos
veces. La tercera vez de incumplimiento, el contrato de afiliacion sera cesado
y la cuenta del usuario sera bloqueada en la pagina web, es decir, no sera visible
para los usuarios viajeros.

6. El partner podrd desafiliarse de la plataforma de hospedaje en cualquier

momento siempre y cuando no tenga reservas pendientes por cubrir.

3.8 Plan financiero

En el plan financiero se evaluard los datos financieros del proyecto
emprendedor, iniciando por el plan de inversiones, luego por los costos variables y
fijos, y finalmente, por la evaluacion completa del proyecto, su rentabilidad y valor

actual neto.
3.8.1 Inversion (CAPEX)

Referente a este punto, se detalla cudl es el plan de inversion, cual es el monto
total de inversion que requiere la plataforma de hospedaje. La tabla 1 muestra los

valores que componen a la inversion.
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Tabla 1
Tabla de inversiones para plataforma de hospedaje
Tabla de inversiones

Activo Inversion Vida Util (afios)
Software Plataforma | $ 5.500,00 5
Inmobiliario oficina S 2.000,00 5
Equipos de oficina S 2.000,00 3
Registro Marca S 600,00 10
Inversiéon Total $ 10.100,00

Fuente: elaboracién propia.

En la Tabla 1 se muestra los principales rubros que componen el monto total
de inversion. El desarrollo e implementacion de la plataforma a cargo del partner
tecnoldgico La Motora se encuentra presupuestado en un monto de $5.500, pero con
la condicién de que se pague un valor mixto fijo y variable por 3 afios durante la

operacion de la plataforma, dichos valores se detallaran méas adelante.

El inmobiliario de oficina se calcula en un valor cercano a los $2.000, que
contempla dos muebles modulares, cinco sillas de oficina y adornos de oficina. Los
equipos de oficina de igual manera bordean los $2.000, este valor contempla la
adquisicién de dos computadoras, una impresora y otros insumos. También se
contempla el valor del registro de marca de $600. Adicionalmente la tabla 1 contempla

la columna de afios de vida util que servira luego para calcular la depreciacion.

En la tabla 2 se muestran los valores de la depreciacion de los activos de

inversion:
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Tabla 2

Tabla de depreciaciones
Cuadro de depreciaciones Aios

Vida Util

Activo Inversion (afios) 2022 2023 2024
Software Plataforma S 5.500,00 5 S 1.100,00 | $ 1.100,00 | $ 1.100,00
Inmobiliario oficina S 2.000,00 5 S 400,00 | $§ 400,00 | S 400,00
Equipos de oficina $ 2.000,00 3 S 666,67 | $ 666,67 S 666,67
Registro Marca S 600,00 10 S 60,00 | $ 60,00 | S 60,00
Depreciaciones Totales S 2.226,67 | S 2.226,67 | S 2.226,67

Fuente: elaboracion propia.

3.8.2 Estado de resultados

Para estimar el estado de resultados se comienza con el rubro de los ingresos,
los mismos que parten con el tamafio del mercado objetivo obtenido en el punto 3.5.1,
el cual indicaba un total de 2.597 habitaciones disponibles a la venta al mes, en
numeros redondos seria 2.600, obviamente se recuerda que este valor se obtuvo
manteniendo los datos actuales de ocupacion de pandemia Covid-19. Se espera un

incremento conforme se reactivan los viajes tanto internos como al extranjero.

Se inicia en el afio 2022, donde se espera captar al 7,5% del mercado objetivo
(2.600x0,075 = 195) es decir, 195 habitaciones al mes, las cuales se crea el supuesto
gue tendrdn el hospedaje minimo de 7 noches, a su vez, el valor minimo de reserva
por noche de $30m esto multiplicado por un valor promedio del 10% de comision y
para anualizar el valor multiplicado por 12 meses, se tiene: 195x7x30x0,10x12 =

$49.140,00.

Es decir, los ingresos netos de la plataforma para su primero aino 2022 serian
de $49.140,00. Para el segundo afio 2023 se supone una tasa de captacion del
mercado objetivo del 10% manteniendo el resto de variables constantes, dando unos
ingresos netos de $65.520,00. Y finalmente para el afio 2024 se espera tener una tasa

de captacion del 12,5% para dar unos ingresos netos de $81.900,00.

El costo de venta representa el valor de 1% sobre los ingresos, este valor

corresponde al valor negociado con el partner digital. El sueldo anual del CEO es de
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$7.200,00 los sueldos anuales de los operarios A y B se estiman en $12.000,00 vy el

sueldo anual del auxiliar contable en $6.000,00.

El valor anual de los servicios prestados del drea de sistemas $6.000,00 del

area de contabilidad $1.800,00 del auxiliar de servicio al cliente $3.000,00. El costo

anual del partner tecnoldgico $4.800,00. Otros gastos anuales de operacion en

$2.400,00 vy el costo de la campafia de marketing representan el 10% de los ingresos

anuales. Los valores de depreciacién se obtienen de la tabla 2. El valor de los

impuestos es una tasa impositiva del 25%.

Las tablas 3, 4 y 5 muestran los estados de resultados proyectados para la

plataforma de hospedaje para los afios 2022, 2023 y 2024 respectivamente.

Tabla 3
Estado de resultados afio 2022

2022
Ingresos Totales S 49.140,00
Costo de venta S 491,40
Utilidad Bruta S 48.648,60
Sueldo CEO S 7.200,00
Sueldos Operarios Ay B S 12.000,00
Sueldo Auxiliar contable S 6.000,00
Servicios prestados sistemas S 6.000,00
Servicios prestados contabilidad S 1.800,00
Auxiliar de servicio al cliente S 3.000,00
Partner tecnoldgico S 4.800,00
Otros gastos operacién S 2.400,00
Campania de marketing S 4.914,00
Total Gastos Operativos S 48.114,00
EBITDA S 534,60
Depreciacion S 2.226,67
EBIT (1.692,07)
Impuestos S
Utilidad Neta (1.692,07)

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 4
Estado de resultados afio 2023
2023

Ingresos Totales $ 65.520,00
Costo de venta S 655,20
Utilidad Bruta S 64.864,80
Sueldo CEO S 7.200,00
Sueldos Operarios Ay B S 12.000,00
Sueldo Auxiliar contable S 6.000,00
Servicios prestados sistemas S 6.000,00
Servicios prestados

contabilidad S 1.800,00
Auxiliar de servicio al cliente S 3.000,00
Partner tecnoldgico S 4.800,00
Otros gastos operacién S 2.400,00
Campafia de marketing S 6.552,00
Total Gastos Operativos S 49.752,00
EBITDA S 15.112,80
Depreciacién S 2.226,67
EBIT S 12.286,13
Impuestos S 3.221,53
Utilidad Neta S 9.664,60

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 5
Estado de resultados afio 2023
2024
Ingresos Totales S 81.900,00
Costo de venta S 819,00
Utilidad Bruta S 81.081,00
Sueldo CEO S 7.200,00
Sueldos Operarios Ay B S 12.000,00
Sueldo Auxiliar contable S 6.000,00
Servicios prestados sistemas S 6.000,00
Servicios prestados contabilidad | $ 1.800,00
Auxiliar de servicio al cliente S 3.000,00
Partner tecnoldgico S 4.800,00
Otros gastos operacién S 2.400,00
Campania de marketing S 8.190,00
Total Gastos Operativos S 51.390,00
EBITDA S 29.691,00
Depreciacion S 2.226,67
EBIT S 27.464,33
Impuestos S 6.866,08
Utilidad Neta S 20.598,25

Fuente: elaboracion propia.

3.8.3 Capital de trabajo (OPEX)

Para obtener los valores del capital de trabajo de cada afio, se debe calcular los
valores del activo circulante y pasivo circulante, haciendo el recuento de que en
finanzas el capital de trabajo es igual a: activo circulante — pasivo circulante. Para
obtener el activo circulante se suman las cuentas por cobrar y los inventarios (Harvard
Business School Press, 2005).

Para el célculo del activo circulante es necesario obtener los valores de las
cuentas por cobrar, las mismas que se obtienen al multiplicar los ingresos anuales de
cada afio del estado de resultados por el numero de 30 dias y dividir para 360 dias
contables (Harvard Business School Press, 2005). Por ejemplo, para el afio 2022 las
cuentas por cobrar serian $49.140x30/360 = $4.095. Recuerde que la plataforma de
hospedaje cobra el valor de sus comisiones luego de 30 dias El valor de inventario es

de cero, debido a la naturaleza del emprendimiento.
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Para el célculo del pasivo circulante es necesario obtener el valor de las cuentas
por pagar, este valor se obtiene al sumar el valor del costo de ventas mas el valor del
partner tecnologico, esto multiplicado por el valor de 30 y dividido para 360 (Harvard
Business School Press, 2005). Recordemos que los valores de costo de ventas y el
valor del partner son valores mensuales que se pagan por el tema del servicio del

partner digital. Los impuestos por pagar se obtienen del estado de resultados.

Los valores del capital de trabajo neto se muestran en la tabla 6.

Tabla 6
Capital del trabajo OPEX
Capital de Trabajo (OPEX)
Aiios
Cuenta Dias 2022 2023 2024

Activo Circulante S 4.095,00| S 5.460,00 | S 6.825,00
Cuentas por cobrar 30 | S 4.095,00 | S 5.460,00 | S 6.825,00
Inventarios 0 S -1 S -1 S -
Pasivo Circulante S 44095 | S 3.676,13 | S 7.334,33
Cuentas por pagar 30 | S 44095 | S 454,60 | S 468,25
Impuestos por pagar 360 S - S 3.221,53 | $ 6.866,08
Capital de Trabajo Neto $ 3.654,05| $ 1.783,87 | $(509,33)

Fuente: elaboracion propia.

3.8.4 Flujo de caja

El flujo de caja se construye con los valores de la utilidad neta y depreciacién
del estado de resultados, con el valor de inversion CAPEX y de OPEX, dando como
resultado el flujo de efectivo y el flujo de efectivo acumulado como se muestra en la
tabla 7. Los valores en verde son cifras en valores positivos y en rojo los valores

negativos.
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Tabla 7
Flujo de caja de la plataforma de hospedaje

’ Flujo Caja
2022 2024

(=) Utilidad Neta S 20.598,25
(+) Depreciacion S  2.226,67
(-) Inversion CAPEX

(-) Inversién OPEX S 509,33
Flujo de Efectivo S 23.334,25
Flujo de Efectivo

Acumulado S 20.222,20

Fuente: elaboracién propia.

Con el valor del flujo de caja se obtiene el valor requerido de la inversion para

el emprendimiento, ese valor es el valor minimo del flujo de efectivo acumulado, es
decir, de $13.219,45.

3.8.5 Costo de capital promedio (WACC)

El valor del costo de capital para la plataforma de hospedaje es importante

calcular para luego obtener el valor presente neto (VPN) de la plataforma. Los valores

y férmulas para calcular el WACC (Costo de Capital Promedio) se muestran en las

tablas 8 y 9.

Tabla 8

Calculo del costo de capital

Calculo Costo de Capital

Datos Valor
Rf = 4,00%
Rm = 24,30%
Beta(U) = 1,90
Ru 42,53%
Deuda (D) -
Equity (E) 1,00
Beta(L) 1,90
Tc 25%
Rd 0,00%
Re 42,53%
Rwacc 42,53%

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla 9
Formulas para el calculo del WACC

+ Retorno del Activo no apalancado: R, = R+ B[R,, - R
* Retorno del Activo Apalancado: B, =R+ B[R - R)
* Beta Apalancado: B, = (1 + [1-TJID/E))* B

+ Costo de Capital Promedio Ponderado: R, = [E/[E+D])*[R.) +
(O/(E+D* (R)*(1-Te)

Fuente: elaboracién propia.

La tasa libre de riesgo (Rf) es de 4% que se obtiene del rendimiento de los
bonos de tesoro de Estados Unidos a 3 afios plazo. La tasa de rendimiento de mercado
(Rm) es de 24,30%. Para el valor del beta apalancado (Beta U) se considerd el beta de
la industria de Software de sistemas y aplicaciones para mercados emergentes, esta a
su vez incrementada en un 30% debido al riesgo que representa el emprendimiento
(Damodaran Online, 2021).

El valor de la deuda (D) es cero debido a que no se piensa contratar deuda
financiera para el emprendimiento, el valor del patrimonio (E) es de uno, ya que el
emprendimiento no tiene socios La tasa de impuestos (Tc) es del 25% segln
corresponde la ley (Sistema de Rentas Internas del Ecuador, 2020). El valor del costo

de capital promedio (WACC) para la plataforma de hospedaje es de 42,53%.
3.8.6 Célculo del valor de la empresa

Para el célculo del valor de la empresa, se requiere calcular primero el valor
terminal de la plataforma de hospedaje. La tabla 10 muestra el valor terminal de la
empresa al afio 2024 que es el Gltimo afio proyectado en el analisis financiero de la

plataforma de hospedaje.

Tabla 10

Calculo valor terminal
Calculo Valor Terminal
Datos Valor
Flujo efectivo en afio 2024 = S 23.334,25
Tasa descuento WACC = 42,53%
Tasa crecimiento = 33,33%
Valor Terminal afio 2024 S 253.725,08

Fuente: elaboracion propia.
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El valor terminal de la plataforma de hospedaje es de $253.725,08, este valor
resulta al dividir el valor del flujo de efectivo del afio 2024 de $23.334,25 para la resta
entre la tasa de descuento y tasa de crecimiento. La tasa de crecimiento de 33,33% se
obtuvo de la variacion del crecimiento de los ingresos del estado de resultados (2022-
2024) que es del 66,67% Y se la divide para dos por los dos afios de crecimiento 2023
y 2024, dando el valor de 33,33%.

A continuacién, se obtiene el valor presente neto de la plataforma de hospedaje.
Para este valor se aplico el método del flujo descontado de caja. La tabla 11 muestra

el método del flujo descontado de caja y el valor presente neto.



Tabla 11

Calculo del valor presente neto mediante el método de flujo descontado de caja

Método de Flujo Descontado de Caja

ANOS 2022 2023 2024

PERIODOS 0 1 2 3
Flujo de Caja (10.100,00) | S -3.119,45 | $ 10.107,40 | $ 23.334,25
Valor Terminal S 253.725,08
Aporte de Capital S -
Flujo de Caja Total S -10.100,00 | S -3.119,45 | S 10.107,40 | S 277.059,33
Flujo de Caja Total Acum S -10.100,00 | § -13.219,45 S -3.112,05 | 273.947,28
Flujo actualizado S -10.100,00 | S -2.188.64 | S 4.975,43 | S 95.688,43
Flujo actualizado acum S -10.100,00 | S -12.288,64 S -7.313,21 | $ 88.375,22
VPN S 88.375,22
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Fuente: elaboracién propia.
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El valor presente neto se obtiene al descontar el flujo de caja total con el WACC
en su respectivo periodo para obtener el flujo actualizado para luego sumar este valor
con el flujo actualizado acumulado del afio anterior. Notese que en el Ultimo afio 2024
se tiene el valor terminal del proyecto. Por ejemplo, en el dltimo afio 2024 el flujo
actualizado se obtiene al descontar el flujo de caja total con la tasa WACC de 42,53%
a tres periodos dando como resultado el valor de $95.688,43, y este valor a su vez se
suma con el flujo actualizado acumulado del afio 2023 de - $7.313,21, dando el valor
presente neto de $88.375,22.

4. CAPITULO 4

Prototipo del modelo de negocios

4.1 Construccion del prototipo

El prototipo de la plataforma de hospedaje se concibe mediante una aplicacion
web utilizando un freelance o trabajador autbnomo especialista en esta tematica. El
prototipo es de mediana fidelidad ya que cumple con las principales caracteristicas y
funciones de la plataforma de hospedaje.

Al prototipo se lo puede conocer visitando en el siguiente link web

www.higorooms.com el cual tiene un servidor web habilitado de manera temporal

mientras dure el programa académico de la presente maestria. El prototipo contempla
el perfil de usuarios viajeros que desean realizar reservas y a su vez, el perfil de los
partners hoteleros que usan la extranet para administrar sus establecimientos. También
tiene el perfil del administrador de la plataforma para poder administrar las cuentas de

los partners y las cuentas de los viajeros.

Para ingresar al perfil del usuario viajero y poder hacer reservas de hospedaje,
se requiere crear una cuenta de usuario y luego realizar log-in. En este perfil el viajero
se podréa buscar hospedaje en la ciudad y fecha que requiera, a su vez, poder seleccionar

el establecimiento a conveniencia y realizar reservas.

El perfil de los partners llamado Extranet requiere un usuario y contrasefia para
su acceso, estos datos seran otorgados por el administrador de la plataforma. Dentro
de la Extranet del partner, se puede encontrar el perfil completo para administrar el


http://www.higorooms.com/
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establecimiento y la temética de reservas, asi como también, el pago de facturas de
comisiones generadas. Finalmente, el perfil del administrador de la plataforma se
concibe como un espacio donde se pueda administrar las cuentas y perfiles de los
usuarios y partners, brindar servicio al cliente, generar facturas de comisiones a los

partners, entre otros aspectos.

4.2 Validacion del prototipo

Para el proceso de validacion se realizaron distintas reuniones con los
potenciales usuarios (viajeros) de la plataforma de hospedaje y también con los
potenciales partners (oferentes de hospedaje). Las reuniones se realizaron via online
mediante la plataforma Zoom, donde se expuso el prototipo de la plataforma de
hospedaje, se explico su funcionamiento y su modelo de negocios. En el Anexo 2 se
puede consultar las reuniones realizadas y la lista de participantes de cada reunion. El
prototipo fue validado con la participacion de siete participantes para el grupo de

usuarios y siete para el grupo de partners.

4.3 Validacion del modelo de negocios

La validacion del modelo de negocios se realiza mediante las siguientes
preguntas que fueron aplicadas en el grupo focal, tanto para el grupo de usuarios como

para los partners:

e ;Usted piensa que se encuentra dentro de los siguientes segmentos de viajeros:
trabajo, negocio, estudio?

e Considera usted que la extranet y/o la intranet es un canal comunicacional con
la plataforma de hospedaje?

e ;Considera como una propuesta de valor la personalizacion del servicio de
hospedaje?

e ;Considera usted como una propuesta de valor las comisiones variables para el
pago de reservas?

e ;Considera usted como una propuesta de valor la versatilidad en el pago de
comisiones de hospedaje?

e ;Considera usted como una propuesta de valor el sistema para poder ofertar un

precio a las tarifas de reservas?
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e ;Considera usted que la plataforma de hospedaje deba tener como aliados
estratégicos a: blogs/foros de viajeros, redes sociales, la academia y/o

emprendedores exitosos en plataformas digitales?
4.4 Retroalimentacién y correccién

Luego de realizarse el proceso de validacion, los potenciales usuarios y
partners consideraron favorables los siguientes aspectos y cualidades de la plataforma

de hospedaje:

e La propuesta de contar con un motor de busqueda y reservas para hospedaje de
estancias largas.

e La posibilidad de personalizar el servicio de hospedaje y agregar distintos
productos que pueda ofertar el establecimiento.

e La posibilidad de realizar una propuesta u oferta a la tarifa ofertada por el
establecimiento.

e El contar con tarifas preferenciales para estancias largas.

e EIl contar con una reputacién o calificacion tanto para oferentes de hospedaje
COMO para viajeros.

e EIl plan de comisiones mixtas variables para los partners oferentes de
hospedaje. A mayor numero de noches de hospedaje, menor porcentaje de
comision.

Por otro lado, los aspectos que los potenciales usuarios y partners consideran que

se pueden corregir, cambiar o agregar son los siguientes:

e Cambiar el logo de la plataforma porque puede generar confusion.

e Analizar la posibilidad de cambiar el nombre de la plataforma a uno que se
identifique mas facilmente con el servicio de hospedaje.

e Que no sea obligatorio y si optativo el sistema de ofertas o propuestas de tarifa
de hospedaje que realizan los usuarios viajeros a los partners.

e Que se pueda contar con una opcién para realizar hospedaje de larga estancia
pero de manera intermitente, por ejemplo, que un viajero pueda reservar por
14 noches de hospedaje (dos semanas seguidas) pero que pueda dejar libre el
hospedaje en algunos dias, es decir, dejar libre la habitacion los fines de semana
y ocuparla sélo de lunes a viernes, por tanto, sélo ocupar 10 noches de las 14

noches inicialmente establecidas en el motor de busqueda.
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e Que la plataforma cuente con un sistema paralelo de reservas donde se pueda
hacer reservas para estancias cortas, reservas de menos de 24 horas de
duracion. Por ejemplo, reservas para viajeros que necesitan descansar u ocupar
el establecimiento por unas pocas horas y salir el mismo dia de la reserva.

Reservas enfocadas a ejecutivos de empresa o profesionales,
4.5 Conclusiones y prospectiva

La plataforma de hospedaje para reservas de larga estancia necesita ser ajustada
para contar con un servicio mas acorde con las necesidades del mercado. Se deberia
analizar la posibilidad de escalabilidad que pueda tener la plataforma en otros paises,
asi como también, la posibilidad de tener mas y nuevos servicios de hospedaje como

es el aplicado para cortas estancias.

Se deberia crear un nuevo prototipo de plataforma de hospedaje para pivotear
y validar los nuevos elementos sugeridos en el parrafo anterior. De esta manera se
deberia conseguir un modelo de plataforma de hospedaje més eficiente y rentable que

pueda entrar en una eventual fase de aceleracidn en el mercado.

El plan de comisiones mixtos del 8% y 10% para el servicio de hospedaje de
largas estancias tendria que mantenerse pero a su vez se deberia investigar cual deberia
ser la tarifa de comision déptima para el nuevo servicio de hospedaje para cortas

estancias que deba cobrar la plataforma de hospedaje.
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Anexos
Anexo 1

ENCUESTA PARA PLATAFORMA DE HOSPEDAJE A LARGA ESTANCIA:
GRUPO HOTELEROS

Informacidn introductoria.

El siguiente cuestionario busca recabar informacién para el desarrollo del proyecto de
titulacion del programa de maestria en Comercio Innovacion y Emprendimiento
ofertado por la Universidad del Azuay. El proyecto emprendedor tiene como objetivo
proponer un modelo de negocio de base tecnoldgica para el sector Hotelero enfocada
en el segmento de larga estancia. La plataforma serviria como una nueva herramienta

para el sector Hotelero que le permita impulsar sus reservas.

Su aporte consiste en llenar este cuestionario que tiene una duracién aproximada de 5
minutos. Todos los datos recogidos serén tratados de forma estrictamente confidencial,
esto quiere decir que toda la informacion que usted entregue serd protegida. Su
participacion en este estudio no tendrd ningln prejuicio o riesgo para Usted. Asi

mismo, la finalidad que tiene este estudio es estrictamente académico.

En caso de tener alguna duda por favor comuniquese con el autor de este estudio a

través del medio de contacto detallado:
Manuel Isaac Lituma Ulloa, Econ. / mail: mlitumamci@es.uazuay.edu.ec

Al presionar el boton "Aceptar Participacion”, usted declara que ha leido la
informacion introductoria y que su participacion en el presente cuestionario es

voluntaria:

Direccidn de correo electronico:

e Aceptar Participacion.

Nombre del establecimiento:

Pais Ciudad

Cargo ocupacional del encuestado:

Tipo de establecimiento: Hotel Hostal ~ Pension__

Hosteria_ Otro
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Categoria del establecimiento conforme a la otorgada por el Ministerio de

Turismo:

Numero de habitaciones del establecimiento:

1.

¢El establecimiento oferta hospedaje a través de alguna plataforma digital

empleando el uso del internet?

Si__ No__

¢Cual es la plataforma digital que le brinda mayor nimero de reservas de
hospedaje al establecimiento?

Paginaweb

Booking.com____

Expedia.com___

Airbnb.com

Despegar.com____

Visita Ecuador___

Otro

¢Cuantas noches consideraria usted como hospedaje de larga estancia?
la7noches_

8al4noches

15a 2l noches

Mas de 21 noches_

¢El establecimiento otorga tarifas preferenciales para huéspedes que buscan

hospedaje de larga estancia?

Si_ No__

*Prosiga con la pregunta N° 4 solo si su respuesta fue afirmativa.



5.
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¢Cual es el rango de porcentaje de descuento que el establecimiento podria

aplicar a la tarifa preferencial de hospedaje de larga estancia?

1% a10%
11% a20%
21% a 35%
36% a50%
Mas de 50%

¢Le interesaria poder ofertar los servicios de hospedaje en una plataforma

digital especializada en hospedaje de larga estancia?

Sl No__

*Prosiga con la pregunta N° 6 solo si su respuesta fue afirmativa.

Sefale el método por el cual usted consideraria mas conveniente se generen las

comisiones por las reservas recibidas mediante la plataforma de hospedaje:

Un porcentaje fijo del valor total de cada reserva____

Un porcentaje variable a la baja a mayor nimero de noches por reserva__
Un monto fijo por cada reserva____

Otro_

Indique el método por el cual usted desearia realizar el pago mensual por el uso

de la plataforma de hospedaje:

Tarjeta debito/crédito_
Transferencia/deposito bancario_
Otro_



Manuel Lituma Ulloa 101

9. En un reciente estudio del sector de hospedaje realizado por investigadores de
la Universidad de Cuenca, se concluye la siguiente frase: "la creciente
competencia entre los diferentes actores del mercado turistico estimularan adn
mas el desarrollo y la entrega de productos basados en tecnologias y enfoques
disruptivos que tiendan a ser mas baratos, mas pequefios y mas convenientes
en uso...". Considerando esta frase, califique en la escala del 1 al 5 su nivel de
interés para los siguientes servicios de hospedaje que se podria brindar en una

posible plataforma de hospedaje (1 bajo - 5 alto):

Personalizacion de la habitacion. (Iitems, equipos y accesorios):

1 2 3 4 5

Personalizacion del servicio de alimentacion (desayuno, almuerzo, cena):
1 2 3 4 5

Sistema para calificacion: atencion del personal, limpieza, ubicacién, etc

1 2 3 4 5

Sistema para aceptar o rechazar una oferta de compra efectuada por un usuario

que desea realizar una reserva:
1 2 3 4 5
Personalizacidn del servicio de transfer/transporte

1 2 3 4 5

iMuchas gracias por su tiempo!
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ENCUESTA PARA PLATAFORMA DE HOSPEDAJE A LARGA ESTANCIA:
GRUPO USUARIOS

Informacion introductoria.

El siguiente cuestionario busca recabar informacidn para el desarrollo del proyecto de
titulacion del programa de maestria en Comercio Innovacion y Emprendimiento
ofertado por la Universidad del Azuay. EIl proyecto emprendedor tiene como objetivo
proponer un modelo de negocio de base tecnoldgica enfocada en el segmento de larga
estancia. La plataforma serviria como una nueva herramienta de hospedaje para los

viajeros.

Su aporte consiste en llenar este cuestionario que tiene una duracion aproximada de 5
minutos. Todos los datos recogidos seran tratados de forma estrictamente confidencial,
esto quiere decir que toda la informacion que usted entregue serd protegida. Su
participacion en este estudio no tendrd ningun prejuicio o riesgo para Usted. Asi

mismo, la finalidad que tiene este estudio es estrictamente académico.

En caso de tener alguna duda por favor comuniquese con el autor de este estudio a

través del medio de contacto detallado:
Manuel Isaac Lituma Ulloa, Econ. / mail: mlitumamci@es.uazuay.edu.ec
Direccidn de correo electronico:

Al presionar el boton "Aceptar Participacion”, usted declara que ha leido la
informacion introductoria y que su participacion en el presente cuestionario es

voluntaria;

e Aceptar Participacion.

Favor indicar rango de edad:
Oa25afos__ 26 a35afios 36 a 55 afos__ 56 a 65 afos__
>65 afios_

Género: Masculino Femenino Otro
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Nivel de educacion: Primaria/secundaria Tercer nivel

Cuarto nivel

Pais Ciudad

Rango de ingresos mensuales:
$0 a $400__ $401a$1.000___ $1.001 a $1500___

Mas de $1500__

1. ¢Usted ha utilizado alguna plataforma digital a traves del internet para realizar

reservas de hospedaje?

Sl NO__

*Prosiga con la pregunta N° 2 solo si su respuesta fue afirmativa.

2. Sefale la plataforma digital que utiliza con mayor frecuencia al momento de

realizar una reserva de hospedaje:

Booking.com_
Expedia.com___
Despegar.com____
Airbnb.com
Visita Ecuador___
Orbitz.com____
Fullvacations.com____
Otra

3. Sefale en que tipo de establecimiento o estancia realiza con mayor frecuencia

sus reservas de hospedaje:

Hotel Hostal Hosteria Suite/Loft privado___
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Suite/Loft compartida__ Departamento privado_ Departamento

compartido___

Sefiale cual o cuéles son sus principales motivos por el cual usted realiza un

viaje y requiere hospedaje:

Turismo__
Trabajo_
Negocios_
Estudios
Chequeo médico____
Otro

Serfiale generalmente quién le acompafia en sus viajes:
Viajo Sélo____

Pareja_

Familia___

Amigos__

Comparieros de trabajo_

Otros

Indique el numero de reservas de hospedaje que usted realizé durante los
ultimos 12 meses previos a la pandemia del Covid-19. Entre Febrero 2019 y
Febrero 2020:

Oreservas___ la3reservas__ 4abreservas__

6 a 10 reservas Mas de 10 reservas

Indique el nimero de reservas de hospedaje que usted realiz6 durante los meses
de la pandemia del Covid-19. Entre Marzo 2020 y Diciembre 2020:
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0 reservas 1 a 3 reservas 4 a 5 reservas

6 a 10 reservas Mas de 10 reservas

Escoja en la escala del 1 al 5 (1 bajo - 5 alto) el nivel de importancia en las

prestaciones que usted considera obtener cuando utiliza plataformas digitales

de hospedaje:

Facilidad para realizar una reserva



9.

10.

11.
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¢Cuantas noches considera usted que representa un hospedaje de larga
estancia?

la7noches

8 a 14 noches

15a 21 noches_

Més de 21 noches_

¢Usted ha requerido realizar reservas de hospedaje de larga estancia?

Si No

Escoja en la escala del 1 al 5 (1 bajo - 5 alto) el nivel de importancia que usted
considera a las siguientes variables si tuviese que realizar una reserva de

hospedaje de larga estancia:

Precio
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Servicio de desayuno

Ubicacion

Parqueo

Acceso a cocina

Servicio de restaurante



12.

13.

14.
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¢Le gustaria poder a utilizar una plataforma digital especializada en reservas
de hospedaje de larga estancia en la cual podria obtener beneficios en la tarifa
y en los servicios de hospedaje?

Si__ No__

*Si su respuesta fue afirmativa, prosiga con la pregunta N° 13.

Sefale cudl o cudles de las siguientes opciones de servicios le gustaria poder

contar en una plataforma de hospedaje de larga estancia:

Personalizacién de la habitacion. (items, equipos y accesorios)

Personalizacion del servicio de alimentacion. (desayuno, almuerzo, cena)

Personalizacion del servicio de transfer/transporte

Sistema para poder realizar una oferta de precio a las tarifas de las reservas de

hospedaje

Sistema para calificar: atencion del personal, limpieza, ubicacién, etc_
Otra:__

Sefiale en la escala del 1 al 5 (1 bajo — 5 alto) su preferencia de hospedaje para
una larga estancia asumiendo que la tarifa entre las opciones de hospedaje

tienen poca diferencia:

Hotel



15.
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Hostal

Hosteria

¢Estaria dispuesto a pagar una cuota anual por la afiliacion a la plataforma para

obtener més beneficios y servicios en las reservas de hospedaje?

Si_ No__
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16. Si su respuesta fue ’Si’” en la pregunta anterior, indique cudl seria el valor de

Anexo 2

la cuota que estaria dispuesto a pagar por la afiliacion anual:
$0a$20_

$21a$40

$41a$60__

$61a$100__

Més de $100___

iMuchas gracias por su tiempo!

Grupo focal partners (oferentes de hospedaje)

Reunion realizada el 07/06/2021

Link web del video de respaldo: https://youtu.be/4uPi1Qgcgk4

Lista de participantes:

Gustavo Lloret, administrador propietario de Casa Lloret Hostal (Cuenca).
Contacto 0995378761,

Juan Pablo Mojica, copropietario de Pepe’s House Hotel Boutique (Cuenca).
Contacto 0962574000.

David Sanchez administrador del Hotel Altura (Quito). Contacto 0986890429.
Gabriel Aulestia, administrador propietario de Hacienda San Vicente (La
Mana). Contacto 0998228921.

Diego Aguilar Gerente de la empresa The secret garden hostel (Quito).
Contacto 0986310538.

Cinthya Vera propietaria de Manglar rojo agencia de viajes. (Guayaquil).
Contacto 0999528609.

Reunion realizada el 08/06/2021

Link web del video de respaldo: https://youtu.be/q _ay6d77Pxo

Lista de participantes:


https://youtu.be/4uPi1Qgcqk4
https://youtu.be/q_ay6d77Pxo
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e Juan Pablo Mojica, copropietario de Pepe’s House Hotel Boutique (Cuenca).
Contacto 0962574000.

Reunion realizada el 09/06/2021

Link web del video de respaldo: https://youtu.be/PgGCQapNeKI

Lista de participantes:

e David Ledesma administrador propietario del Hotel La Casona (Cuenca).
Contacto 0998831262.

Grupo focal usuarios (viajeros)
Reunion realizada el 09/06/2021

Link web del video de respaldo: https://youtu.be/gWiP550u8I0

Lista de participantes:

e Paola Tanquino empresa consultora Aristea (Quito). Contacto 0998687624.

e Landy Estrella trabajadora independiente (Quito). Contacto 0990656553.

e Jean Arévalo empresa Sherwin Williams (Loja). Contacto 0987503098.

e Ana Maria Naranjo empresa Hacienda ganadera Santa Ana (Riobamba).
Contacto 0998792238.

e Maximo Garcia empresa Telefénica (Quito). Contacto 0998903472.

Reunion realizada el 09/06/2021

Link web del video de respaldo: https://youtu.be/Um5rEP5z4rA

Lista de participantes:

e Marlon José Pérez disefiador de interiores y freelancer (Machala). Contacto
0962785828.
e Cristina Mufioz empresa Aristea. (Quito). Contacto 0959832740.


https://youtu.be/PgGCQapNeKI
https://youtu.be/gWiP550u8I0
https://youtu.be/Um5rEP5z4rA

