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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo proponer estrategias de
mejora para los servicios de alojamiento ofertados a través de la plataforma de
Airbnb en la Parroquia de Sangolqui, Canton Rumifiahui en tiempos de COVID-19.
El estudio se enmarca dentro de un paradigma positivista, con un enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental transversal y de tipo documental. La
poblacidén objeto de estudio estuvo conformada por los 91 anfitriones activos que
se encuentran brindando el servicio de alojamiento en Sangolqui y estan
registrados en la plataforma de Airbnb. Para la recoleccion de la informacion se
empled una lista de chequeo y una ficha de observacidn. En la caracterizacion del
servicio se determind que los inmuebles mas ofertados son las habitaciones
privadas con un 58,2% y casas enteras con un 29,7%. Asimismo, los servicios
comunes ofertados por la mayoria de los establecimientos son: costo de comision,
cancelacion, gratuita, descripcion del lugar, distribucion de camas,
estacionamiento, fotos del inmueble, horas flexibles del check- in/out, nimero de
teléfono, precio, redes sociales, servicios basicos, entre otros. Al evaluar la
percepcion de los clientes acerca del servicio se obtuvo un promedio general de
4,69/5 evidenciados una brecha de 0,31, identificandose falencias en las areas de
saneamiento, facilidades, localizacion, seguridad e importe. Finalmente se
propusieron 16 estrategias de mejoras y lineamientos de control y seguimiento de
aseo y limpieza del establecimiento de alojamiento, asi como un plan de accién de
mantenimiento trimestral aplicado al establecimiento de alojamiento. Y también un
protocolo de bioseguridad con el fin de realizar las operaciones de manera segura
y garantizar la salud de los huéspedes y anfitriones.

Palabras claves: Servicio, calidad, Airbnb, anfitridbn, satisfaccion al cliente.
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ABSTRACT

The present research work aimed to propose improvement strategies for the
accommodation services offered through the Airbnb platform in the Parish of
Sangolqui, Canton Rumifiahui in times of COVID-19. The study was framed within
a positivist paradigm, with a quantitative, cross-sectional non exprerimental design
and documentary approach. The population under study was made up of the 91
active hosts who are providing the accommodation service in Sangolqui and are
registered on the Airbnb platform. A checklist and an observation card were used to
collect the information. In the characterization of the service it was determined that
the most offered properties are the private rooms with 58,2% and entire houses with
29,7%. Also, the common services offered by most establishments are: commission
fee, cancellation, free of charge, description of the place, distribution of beds,
parking, photos of the property, flexible hours of check- in/out, telephone number,
price, social networks, basic service, among others. When evaluating the perception
of the clients about the service, a general average of 4,69/5 was obtained, showing
a gap of 0,31, identifying shortcomings in the areas of sanitation, facilities, location,
security and amount. Finally, 16 improvement strategies and guidelines for the
control monitoring of cleanliness and cleaning of the accommodation establishment
were proposed, as well as a quarterly maintenance action plan applied to the
accommodation establishment were proposed, as well as a quarterly maintenance
action plan applied to the accommodation establishment. And also a biosafety
protocol in order to perform operations safely and ensure the health of guests and
hosts.

Keywords: service, quality, Airbnb, host, customer satisfaction.
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

Al paso del tiempo, las personas tienden a cambiar de gustos y preferencias, y
con los avances tecnoldgicos las tendencias de cada época, son mas notorias.
En el caso de la hoteleria y turismo existe una variedad muy amplia de ofertas,
gue se puede presentar en un sin numero de lugares, con sus atractivos y
actividades turisticas; estos destinos pueden ser: playa, montafia, selva, mar,

desierto, entre otros.

Existen gustos y preferencias por las nuevas tendencias hoteleras, Saldafia
(2020) menciona a varios tipos de alojamientos como: hotel, hostel, motel, apart-
hotel, apartment, boutique hotel, resort, bed and breakfast, guest house, lodge,
casa rural, inn, pop-up hotel, business hotel, pension, poshtel, eco hotel, capsule
hotel, love hotel, camping y glamping.

En Ecuador segun el reglamento del Ministerio de Turismo (MINTUR,2015) el
alojamiento turistico es el conjunto de bienes destinados por la persona natural
0 juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con o0 sin
alimentacion y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de
hospedaje. Los cuales se encuentran clasificados en: Hotel, Hostal, Hosteria,
Hacienda Turistica, Lodge, Resort, Refugio, Campamento Turistico y Casa de

Huéspedes.

Por otra parte, el constante cambio de la tecnologia y la globalizacion ha
generado otras formas de alojamiento; dando origen en agosto de 2008 a una
nueva oferta de alojamiento llamado Airbnb la cual ha generado una variedad de
servicios, ofertando experiencias, creando confianza con los viajeros por su
forma sencilla, agradable y segura al navegar por su aplicacion (AIRBNB Inc,
2020).

Airbnb es una plataforma de alojamientos, que significa Bed and Breakfast;
nacida en San Francisco, en la que sus fundadores Nathan Blecharcyk, Brian
Chesky y Joes Gebbia; no podian costear su apartamento, y para ese tiempo se
dio una convencion, que a su favor saturé los alojamientos en San Francisco,
EE. UU; no obstante, ellos ven una oportunidad de negocio en poder brindar

alojamiento en su vivienda camas inflables a un costo menor que los hoteles.



Esta idea tuvo un buen resultado en cuanto a la demanda y las ganancias
generadas, actualmente se ha vuelto una de las mas grandes empresas
(Espinoza & Freire, 2017).

La Parroquia de Sangolqui, ubicada en el Canton Rumifiahui, Valle de los Chillos
en Quito; dispone de una riqueza natural principalmente rodeada de volcanes,
montafias y el sobre todo se encuentra el paramo de la Cordillera occidental y
oriental de los Andes (Suntaxi, 2019). Esta Parroquia presenta diversos
atractivos y ofertas turisticas tales como: cascadas, senderismo, miradores,
gastronomia, cultura, entre otros; como consecuencia se ha ido desarrollando
lugares que ofrecen servicios de hospedaje de manera empirica, es decir que
las personas del sector, duefios de casas o0 apartamentos brindan el servicio de

alojamiento a los turistas, ofreciéndoles habitaciones o casa completas.

Estos servicios de alojamiento son ofertados a través de la plataforma de Airbnb,
dicha forma de negocio es conocido a nivel mundial como economia compartida,
en la cual cualquier persona puede generar ingresos de una manera sencilla,
ofertando los servicios de alojamiento en diferentes modalidades de acuerdo a
la infraestructura con la que cuenta y va desde una cama, hasta un espacio

completo, casa y se lo considera como un inmueble de uso turistico.

Debido a la facilidad de este tipo de negocio existe un alto porcentaje de
personas que han incursionado en esta actividad. Dada dicha situacion, en el
Ecuador el Ministerio de Turismo el 27 de agosto de 2019 propuso una
normativa, con el objetivo de regular un servicio de alojamiento, garantizado
seguridad y calidad para turistas nacionales e internacionales (Airbnb califica a
propuesta de regulacién de hospedaje como ‘una medida prohibitiva que no tiene
antecedente en América Latina’, 2019). Dicha propuesta se estructuré con 17
articulos en los cuales se establecen reglas para propietario, arrendatarios y
administradores; con el nombre de Reglamento de alojamientos en inmuebles

para uso turistico.

Sin embargo, esta propuesta de reglamento ha presentado una serie de
conflictos principalmente para los anfitriones de Airbnb; por lo que, hasta la
actualidad, no existe ninguna normativa en el pais que regule este tipo de

servicio ofertado. En consecuencia, ha generado descontrol y fallas en el mismo.



En base al contexto surge la siguiente investigacion, con la finalidad de proponer
estrategias de mejoras para los servicios de alojamiento ofertados a través de la
plataforma de Airbnb en la Parroquia de Sangolqui, Canton Rumifiahui en
tiempos de COVID-19.

La presente investigacion se ha estructurado en cinco capitulos los cuales se
presentan a continuacioén: el capitulo 1, describe la introduccion, la presentacién
del problema, la justificacion y los objetivos de investigacion. En el capitulo 2 se
muestra el marco tedrico, el cual esta compuesto por los antecedentes, bases
tedricas y legales que sustentan la investigacion. En el capitulo 3 se describe el
marco metodoldgico, incluye el nivel y tipo de investigacion, la poblacién,
muestra, los instrumentos y las técnicas las cuales se van aplicar con su
respectivo analisis. En el capitulo 4 se expondra los resultados e interpretaciones
obtenidas. Y finalmente en el capitulo 5 se presentan las conclusiones y

recomendaciones a las cuales ha llegado el investigador.

1.1 Presentacion del problema

A nivel mundial la demanda turistica es alta, existiendo alternativas de
promociones y comercializaciones digital de alojamientos turisticos y gracias a
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) existen varios canales
gue brindan accesibilidad al turista en buscar alojamientos a través de sitios web
como TripAdvisor, Booking, Trivago; y como alojamientos rurales o residencial

Airbnb, TopRural, Homeaway y Couchsurfing (Torre & Sol6rzano, 2017).

Airbnb es una plataforma intermediaria entre turistas y los anfitriones que son los
propietarios que ofertan una casa completa, un apartamento, una habitacién e
incluso un espacio para pernoctar, con el objetivo de brindar experiencias a un
costo mas accesible; los hoteles tradicionales y Airbnb brindan un mismo
servicio; pero la diferencia esta, en que los hoteles se caracterizan por tener

procesos estandarizados y cumplen con regulaciones propias del pais.

Esta modalidad se apoya en el uso de la TIC y ha ido creciendo y dando mayores
facilidades y comodidades al hombre; por lo que Airbnb es un modelo de
negocio, que ha permitido la descentralizacion de los procesos de intercambio

de bienes y servicios. Se presenta asi la economia colaborativa, la cual es la



interaccion entre dos 0 mas sujetos algunos por medios digitales otros no, con la
finalidad de satisfacer una necesidad. Aunque también se la puede definir de una

manera tradicional: trueque, compartir, prestar y alquiler.

Esta formada por tres sujetos estrictamente, por una parte, los proveedores de
servicios, que son los que intercambian bienes, recursos, tiempo y temas de
interés; seguidamente los usuarios que son los que necesitan estos bienes y
servicios y finalmente entre los proveedores y los usuarios existe un
intermediario, el cual es el que conecta a los dos para facilitar la transaccién

entre ellos (Valenzuela, 2017).

De alli que, Airbnb es un mercado comunitario, el cual se encuentra alrededor
del mundo, su pagina web permite a anfitriones, ofertar su espacio de
alojamiento online, y para los que requieren alojarse, huéspedes, contactarse de
manera sencilla, y también se presenta como una alternativa a menor costos
para alojarse, a diferencia que con un hotel tradicional (Pérez, Suarez, & Vera,
2016).

Al ser una economia colaborativa quiere decir que cualquier persona tiene la
posibilidad de participar y ofertar un alojamiento, sin importar el espacio, con el
unico fin de ofrecer una estadia o una experiencia unica y vivir experiencias

compartidas con otras personas u otras nacionalidades.

Conforme este servicio ha ido creciendo y ganando popularidad; también se han
ido presentando problemas en otros paises y ciudades como en San Francisco
(su lugar de origen) Berlin y Toronto, en la que comenzaron a multar a los
usuarios por incumplir las leyes de vivienda, como el tiempo de estadia en renta
de departamentos, pago de impuestos por alquiler, la estrategia de los gobiernos
era atacar a los usuarios ya que no existian regulaciones para las mismas
(Soltero, 2017).

Al mismo tiempo esos problemas se han presentado a nivel mundial, con el tema
gue las grandes cadenas hoteleras, la consideran como una competencia
desleal tomando asi algunos gobiernos la opcién de controlar y reglamentar su
oferta, pero ninguno lo ha logrado. Esas falencias no solo se presentan por la
parte legal; al revisar la plataforma se ha podido observar algunas desventajas

en los servicios que presentan los anfitriones, en sus comentarios hechos por los



turistas a los alojamientos, problemas principales como: limpieza, veracidad,

comunicacion, ubicacion, llegada, calidad.

Al revisar esta forma de inmuebles para uso turistico en el Ecuador, se evidencia
gue a partir de 2010 se registran sus primeras 6 reservaciones en la Ciudad de
Quito; y para el 2017 su crecimiento fue muy rapido, alrededor de 6288
habitaciones por medio de su portal web. Para el 2016, un anfitrion promedio de

Airbnb obtuvo un ingreso extra de $980 dolares anuales (Félix, 2018).

Es importante recalcar que las falencias de servicio anteriormente mencionadas,
se siguen presentando en Ecuador, a pesar de que la plataforma ya lleva varios
afos funcionando en el pais, se lo considera un tema muy importante desde el
punto de vista de la hoteleria, el cual se deberia ayudar a crecer igualmente a la

comunidad que de este servicio.

Por otra parte, ante la emergencia sanitaria del tema del coronavirus 2019
(COVID-2019), la plataforma brinda alojamientos en inmuebles de uso turistico,
para médicos, enfermeros y otros profesionales para que puedan alojarse cerca
de su trabajo o permanecer alejados de sus propias familias por motivos de
seguridad. Ante esta nueva realidad surge la necesidad de adaptar estos
alojamientos a los requerimientos de bioseguridad, convirtiéndose en una gran
prioridad la limpieza y desinfeccion con frecuencia las superficies que se tocan
a menudo, para tratar de reducir la propagacion de la enfermedad (AIRBNB Inc,
2020).

En consecuencia, a todo lo expuesto anteriormente surgen las siguientes
interrogantes de investigacion: ¢Qué estrategias de mejoras se deben aplicar
para los servicios de alojamiento ofertados a través de la plataforma de Airbnb

en la Parroquia de Sangolqui, Cantén Rumifiahui en tiempos de COVID-19?

Y como preguntas especificas a responder se tienen las siguientes: ¢ Cudles son
los servicios de alojamiento ofertados a través de la plataforma de Airbnb en la
Parroquia de Sangolqui, Canton Rumifiahui en tiempos de COVID-19?; ¢ Cual es
la percepcidn de los clientes que utilizan la plataforma de Airbnb en la Parroquia
de Sangolqui, Cantdon Rumifiahui en tiempos de COVID-19?; ¢ Cuales son las
principales falencias en los servicios de alojamiento ofertados a través de la

plataforma de Airbnb en la Parroquia de Sangolqui, Canton Rumifiahui en



tiempos de COVID-19? y ¢ Qué estrategias se implementaran para mejorar los
servicios de alojamiento ofertados a través de la plataforma de Airbnb en la

Parroquia de Sangolqui, Cantén Rumifiahui en tiempos de COVID-19?.

1.2 Justificacion

El turismo en el Ecuador ha ido creciendo gracias a campafas publicitarias
internacionales, en las cuales se promociona como un pais con abundante
diversidad cultural y de ecosistema; la mayor campafia turistica reconocida
mundialmente es “All You Need Is Ecuador”, la cual fue lanzada en el 2014.
Como resultado se obtuvo que casi el 67% de los estadounidenses que viajaban,
eran por haber visto la campafia. En el 2015 el MINTUR invirtié $2,99 millones
de ddlares para transmitir en video de 30 segundos de la misma campania,

durante el Super Bowl.

En el 2016 se decide lanzar una nueva frase “Love is in the air”, la cual se invirtid
$7 millones y con objetivo principal los mercados de Estados Unidos y Canada.
El turismo siempre ha sido uno de los pilares que sostiene el Producto Interno
Bruto PIB, con la implementacion masiva de camparfas. Manteniéndose durante
los ultimos afios como la tercera fuente de ingreso no petrolero, después del
bananoy el camardn. Para el 2017 el arribo de turistas represento un crecimiento
del 14% y un aporte del 2,2% del PIB (Félix, 2018).

En el pais surge como oferta de alojamientos de inmuebles de uso turistico
Airbnb; por: precios accesibles, reduccion de gastos para el huésped,
ubicaciones estratégicas, experiencias que brindan, y también como un

emprendimiento para generar ingresos por rentar su apartamento (Raza, 2018).

En este contexto surge Airbnb en el pais como un hospedaje alternativo, el mayor
namero de alojamientos para el 2017 se encuentra en Quito (Félix, 2018);
brindando un servicio de alojamiento de calidad a una o varias personas, sea un
dia o varios dias, a cambio de valor monetario. La plataforma ofrece la posibilidad
de dejar comentarios positivos 0 negativos, dependiendo La perspectiva de los

clientes del producto o servicio.

La presente investigacion propondra estrategias que le permitira a los anfitriones

generar servicios de calidad, cumplir con las expectativas de los clientes y poder
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re categorizarse, consiguiendo generar valor a sus alojamientos y obtener

ventajas competitivas, que aportaran en el aumento de clientes a futuro.

Desde el punto de vista metodoldgico el desarrollo del trabajo permitié la
aplicacion de herramientas del area de hoteleria y la calidad del servicio a estos
alojamientos. Finalmente, la investigacion servirA de base a otras

investigaciones que se desarrollen en la misma tematica.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Proponer estrategias de mejora para los servicios de alojamiento ofertados a
traves de la plataforma de Airbnb en la Parroquia de Sangolqui, Canton
Rumifiahui en tiempos de COVID-19.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Caracterizar los servicios de alojamiento ofertados a través de la
plataforma de Airbnb en la Parroquia de Sangolqui, Cantdon Rumifiahui en
tiempos de COVID-19.

e Evaluar la percepcion de los clientes acerca de los servicios de
alojamiento ofertados a través de la plataforma de Airbnb en la Parroquia
de Sangolqui, Cantén Rumifiahui en tiempos de COVID-19.

e Determinar las falencias en los servicios de alojamiento ofertados a través
de la plataforma de Airbnb en la Parroquia de Sangolqui, Canton
Rumifiahui en tiempos de COVID-19.

e Definir estrategias de mejora de los servicios de alojamiento ofertados a
través de la plataforma de Airbnb en la Parroquia de Sangolqui, Cantén
Rumifiahui en tiempos de COVID-19.



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan: los antecedentes de trabajos realizados en la
misma tematica y bases tedricas y legales que sustentan la presente
investigacion. Segun Bello & Ravelo (2019) el marco tedérico “Implica analizar y
exponer de una manera organizada las teorias, investigaciones previas y los
antecedentes en general que se consideran vdalidos y adecuados para
contextualizar y orientar tu estudio” (p.70).

2.1 Antecedentes

Para Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez (2014) en los antecedentes “se indican
las investigaciones, realizadas en el ambito local, nacional o internacional,
revisando las tesis de investigacion sustentadas en las universidades, informes
o trabajos de investigacion presentados en simposios, congresos o a revistas

especializadas” (p.174).
Para la presente se revisaron los siguientes estudios:

Primeramente, el estudio realizado por Bello & Ravelo (2019); cuyo objetivo fue
estudiar el sesgo positivo de las valoraciones en Airbnb segun el apoyo al p2p
(peer to peer). El trabajo realizado fue de tipo sesgo experimental, el cual se llevd
a cabo mediante encuestas realizadas a personas que han utilizado el servicio
de alojamiento y también un muestreo a partir de redes sociales. En el estudio
se concluy6 que el 90% de opiniones estan entre 4.5 y 5 estrellas sobre 5y que
la notable existencia de dos perfiles de personas, en primer caso, las personas
gue apoyan el p2p sienten por lo general una obligacion real de compartir su
experiencia al igual que tienen un alto grado de altruismo al compartir su
experiencia; y por otro lado el perfil que no apoya al p2p, que no consideran tener

gue reflejar como ha sido la experiencia con el alojamiento.

Este estudio, sirvid para orientar como analizar las percepciones que tienen las

personas que se hospedaron en estos alojamientos de Airbnb.

Otro estudio analizado fue el Rodriguez & Velastegui (2017), cuyo obijetivo fue

disefar lineamientos de Gestion de Calidad para los establecimientos Airbnb en



la ciudad de Guayaquil con el fin de mejorar en la calidad de servicio. La
investigacion realizada fue de tipo aplicada, para la cual recolectaron informacién
a través de entrevistas con preguntas combinadas a proveedores del servicio y
a usuarios. Concluyeron que esta modalidad al no ser regularizada los
anfitriones son los Unicos que toman decisiones a la hora de dar el servicio,
gracias a la evolucién de esta economia compartida obliga a los anfitriones a
comprometerse mas con el modelo de negocio para satisfacer de forma correcta
a sus clientes, y exponen que los lineamientos ayudard a mejorar técnicas de
limpieza en el cuidado de las habitaciones y el establecimiento en general,
aumentando la fidelizacion de los usuarios y sus ingresos. Recomiendan al
anfitrién aplicar el plan de acciones que atiende los pequefios detalles para

mantener mayor porcentaje ocupacional.

La investigacion mencionada anteriormente gracias a su amplia indagacion
sobre el servicio de Airbnb, sirvié de guia orientadora acerca de los aspectos que

hay que considerar cuando se analiza este tipo de inmueble de uso turistico.

Finalmente, Mendes (2015), efectu6 una investigacion con el objetivo de
contribuir a comprender el funcionamiento, las oportunidades y las limitaciones
de sistemas para generar confianza en el mundo real a través de interacciones
en el mundo virtual, estudiando la plataforma de Airbnb; el trabajo comprendié
tres fases: la revision de la literatura, recopilacion y analisis de datos y obtencién
de resultados y conclusiones. Como resultado mencionan que Airbnb se engloba
a la categoria de consumo colaborativo, en concreto de espacio de alojamiento
y un modo de entrega p2p; asimismo que Airbnb cuenta con un sistema de
confianza descentralizados y centralizados, con un enfoque especial en el
Sistema de Evaluaciones entre Iguales de Airbnb (SEIA), de este andlisis se ha
concluido que las evaluaciones estan sesgadas al alza (la media total es de 4,76
estrellas en una escala del 0 al 5). Recomiendan a la plataforma de Airbnb
cambiar la escala de calificacion por preguntas cuyas respuestas puedan ser si,

no o encantado.

En relaciéon con lo presentado por Mendes realiz6 un trabajo detallado sobre todo
el sistema y la plataforma de Airbnb, complementando con la informacion ya

obtenida en este trabajo y también aportan los parametros que se dan, cuando



califican los visitantes a los turistas como es la del papel que cumple SEIA en el
proceso de generacion de confianza.

2.2 Bases tedricas

En este “subitem se debe desarrollar las teorias generales de la ciencia en el
gue se inscribe el problema investigado. Debe ser una puesta al dia del estado,

una verdadera construccion de conocimientos” (Naupas, et al, 2014).

De igual manera comprende un conjunto de conceptos y proporcion de

informacion para el desarrollo de la investigacion.

2.2.1 Airbnb

Airbnb es un estilo de intermediacion que surge como una alternativa para
generar ingresos extras, ofertando ya sea una casa, departamento o cuarto;
segun Félix (2018) esta idea comenzo cuando dos comparfieros Joe Gebbia y
Brian Chesky tenian problemas para pagar la renta, porque se acababan de
mudar a la ciudad de San Francisco, Estados Unidos en el 2007; se les present6
una oportunidad, en la cual los hoteles colapsaron y toman la iniciativa de colocar
colchones en su sala y ofrecerlos a un precio comodo. Creando asi el sitio web
airbedandbreakfast.com. En la actualidad segun el mismo autor la empresa esta
valorada en mas de $31.000 millones de ddlares y opera en mas de 65.000
ciudades, superando en capitalizacion de mercado a grandes cadenas hoteleras

como Hilton y aerolineas como United y American Airlines.

La plataforma de Airbnb es considerada como un intermediario; en el mundo hay
muchos recursos inutilizados como habitaciones o apartamentos vacios, esto da
la oportunidad de mejorar los ingresos; también la pagina da la oportunidad de
ofertar servicios de experiencias (VisualPolitik, 2018). Es una fuente de riqueza
ya que los limites para alojarse no existen, e igual las innumerables experiencias
gue existen, como por ejemplo realizar alguna receta, conocer sobre los vinos,
paseos en bicicleta e incluso con menciones como: conocer el mundo de los

lobos.

Segun Funes (2019), Airbnb tiene cuatro elementos principales:
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e Anfitriones: los duefios o0 propietarios que ofrecen el espacio que no
ocupan, es como el gerente de un hotel, quien se encarga de subir la
informacion de los servicios que ofrece, fotografias, precios y quién
resuelve las dudas de los clientes.

e Huéspedes: viajeros que buscan en donde alojarse a través de la
plataforma, como en una casa, departamento, cuarto, etc.

e Plataforma: es el principal intermediario, que se encarga de poner en
contacto a los anfitriones y los viajeros. Muestra al huésped los
alojamientos disponibles, lugares y fechas disponibles, y lo transfiere al
anfitrién para que se pongan en contacto y resuelvan cualquier tipo de
duda.

e Comunidad: conjuntos de viajeros que utilizan Airbnb muy concurrente, y
comparten informacién de los alojamientos, comentando, dando consejos

y recomendaciones.

Ademas, Mendes (2015) menciona que la plataforma cuenta con un Sistema de
Evaluacion entre iguales por Estrellas Airbnb SEIA; el cual consiste en una
evaluacion entre pares; los huéspedes y los anfitriones califican las experiencias,
luego de haber adquirido el producto y el servicio; evitando las evaluaciones

falsas y creando un mercado basado en la confianza.

Este tipo de servicio se presentan 4 aspectos sobre los cuales se construye la

confianza, segun Mendes (2015) son los siguientes:

e Instrumentos para conocer mejor a los anfitriones
Identificacion verificada: foto de un documento de identidad, conectar su
cuenta con otra como Facebook, foto de perfil, nimero de teléfono y
correo electronico.

Perfiles, evaluaciones y referencias
Mensajes: sistema de comunicacion para anfitriones y huéspedes.

e Sistema de pagos: la plataforma se ocupa de todas las transacciones de
pago (transferencias, paypal, western union o tarjetas de crédito). Muestra
con filtros para seleccionar el tipo de moneda.

e Garantia al anfitrién: se concede para reparar o sustituir dafios en la

propiedad.
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Servicio telefénico de 24 horas 7 dias a la semana.

Algunos factores de éxito y aceptabilidad segin Machare (2016) son: calidad y

servicio, econdmico, usabilidad, tendencia, seguridad, tecnologia y sistemas de

pagos. Asi también presenta los pasos para ser un anfitrion:

Registrarse como anfitrién: ingresar un numero de teléfono, foto de perfil,
un documento de identidad y un correo electrénico para verificar la cuenta.
Llenar el formulario requerido, si se desea se lo puede vincular con redes
sociales y aceptar las condiciones de Airbnb. A continuacion, verifica la
informacion, enviando mensajes de confirmacion al correo o al celular.
Crear un anuncio con la descripcién (mencionar que tipo de propiedad,
namero de habitaciones, bafios y servicios), fotos (las fotos se sugieren
gue sean nitidas), direccion (la direccion exacta aparece luego de
reservar) y precio (el precio dependera de la comision de Airbnb, tarifa de
servicio y tarifa de limpieza, impuestos, cambio de divisas y cargos
adicionales).

Detallar las preferencias de los huéspedes que se desea recibir:
informacion de cudl seria el cliente perfecto para alojarse en su propiedad.
Los huéspedes buscan el anuncio y reservan: introducen la ciudad en
donde buscan, fechas de reserva y numero de huéspedes. Existen
también filtros los cuales agilizan la busqueda, como: numero de
habitaciones y cama, servicios (cocina, wifi, lavadora, secadora,
ventilacion, piscina, etc.), y el tipo de casa (castillo, casa, cueva, existe
una variedad muy amplia).

Intercambian informacion el anfitrion y los huéspedes: permite que se
comunique si tienen alguna pregunta o inquietud.

El anfitriobn organiza la llegada de los visitantes, limpia muy bien el espacio
ofertado y se prepara para dar la bienvenida. Los huéspedes realizan la
reserva y el pago en la pagina. Antes de realizar el pago es importante
revisar las condiciones del inmueble de uso turistico.

Comentarios y calificacion: al finalizar el servicio los anfitriones y los
huéspedes pueden escribir y recibir comentarios, las evaluaciones y los

comentarios solo se puede ver cuando ambas partes han escrito, los
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mismos que se pueden publicar o mantener en privado. Los comentarios
tienen un limite de 500 palabras. Agradecer al huésped por su estancia.
Politicas de cancelacion: esto depende del tiempo en el que se decida
cancelar la reservacion: es flexible, la devolucion de casi todo el dinero
excepto la comisién de Airbnb, moderada hasta 48 horas antes de la
reservacion se devuelve casi todo el dinero y estricta cuando apenas solo
se devuelve el 50% de la reserva.

Cabe mencionar las caracteristicas del sitio web de Airbnb segun Asiri Marketing
(2019):

Sencilla barra de busqueda: se ingresa el destino, fechas de check-in/out
y numeros de huéspedes.

Paginas de resultados de busqueda: facilidad de uso y contiene la opcion
de filtros de seleccion.

Mapa: busca los alojamientos disponibles, moviendo el mapa de
busqueda.

Urgente: es una herramienta que presiona al cliente a reservar, porque el
alojamiento tiene poca disponibilidad.

Prueba social: es la persuasion que se da a los clientes, a través de las
calificaciones y comentarios.

Imagenes: detalles de los alojamientos.

Clara presentacion de la informacion: ndamero de habitaciones,
caracteristica de la cocina, wi fi, etc.

Grafica de barras de precios: permite colocar un rango econémico al
buscar los alojamientos.

Guias de vecindario: informacién de que encontrar alrededor del inmueble
para uso turistico. Como tiendas, restaurantes, sitios turisticos, etc.

Formularios: es el formulario a la hora de pagar.

2.2.2 Servicio y Calidad de servicio

Para la presente investigacion, el trabajo se sustenta en aspectos tales como:

servicio, su importancia, las caracteristicas, calidad de servicio y dimensiones

gue constituyen la piedra angular del sustento tedrico de esta.
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Servicio

El servicio es una actividad o beneficio que se realiza para otras personas,
esencialmente es intangible y puede estar relacionado o no con un producto
fisico (Duque, 2005).

En consecuencia, se entiende que un servicio es un trabajo realizado por una
tercera persona que produce satisfaccion al cliente. De alli que, el servicio al
cliente se define como el conjunto de actividades, con el fin de satisfacer al
cliente y generar una operacionalidad eficiente (Duque, 2005). Acotando a lo
expuesto cabe mencionar, que siempre sera el objetivo al brindar un servicio,

obtener la satisfaccion de los comensales.

2.2.3 Caracteristicas del servicio

Las caracteristicas basicas de los servicios segun Pérez (2014) son cuatro, no

se pueden ver, probar, sentirse, oirse ni olerse.

e Intangibilidad: es lo contrario a los articulos, los consumidores que van a
comprar, no tienen nada tangible. Por ejemplo, en un restaurante el
servicio se presenta al momento que el mesero atiende a los clientes.

e Heterogeneidad: los servicios son cambiantes, al ser realizados por seres
humanos, varian mucho. Un mesero no siempre trata de la misma forma
a los clientes, a veces tendra sus dias malos y cambiara su atencion.

e Inseparabilidad de produccion y consumo: por lo general se lo realiza con
el cliente implicado en el proceso. Por ejemplo, un plato se puede echar
a perder, por un mesero lento o con mala actitud.

e Caducidad: no se puede almacenar, se deben presentar y realizar en el

momento.

2.2.4 Dimensiones del servicio al cliente

Los investigadores Parasuraman, Zeithlam y Barry mencionan los principales

factores que determinan la calidad (Pérez, 2014, p.30):

e Accesibilidad: lugar accesible y el momento determinado, es importante

gue los canales de apoyo estén a disposicion del cliente.
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La comunicacion: las condiciones comerciales y la informacién cumple
con las expectativas del cliente.

La capacidad del personal: el personal se encuentra capacitado para
brindar el servicio.

La cortesia y la amabilidad.

La credibilidad: se genera confianza.

2.2.5 Calidad de servicio

La calidad de servicio se define como satisfacer necesidades o requerimientos

futuros de los clientes (Duque, 2005). Las empresas se vuelven muy

competitivas, por lo que esto se considera como una ventaja competitiva en el

mercado.

2.2.6 Determinantes de la calidad de servicio

En este caso se presentara en modelo de la escuela americana de Parasuraman,

Zeithaml y Berry denominada SERVQUAL. Permite la medicion de la calidad de

servicio percibida, a través de los comentarios hechos por los consumidores de

la investigacion (Duque, 2005).

Los mismos mencionan 5 determinantes:

Confianza o empatia: nivel de cuidado, amabilidad y atencion
personalizada en los detalles que la empresa ofrece a sus clientes.
Fiabilidad: implica la habilidad para ejecutar el servicio de forma precisa,
cuidadosa y fiable.

Responsabilidad: seguridad, conocimientos y atencién que los empleados
estan brindando, los mismos que generan confianza y credibilidad con la
empresa.

Capacidad de respuesta: disposicion para atender y ayudar a sus clientes,
proveedores en el tiempo estimado y de la forma adecuada, pronta y

oportuna.
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e Aspectos tangibles: son las apariencias de las instalaciones fisicas
(infraestructura), equipos, maquinas, personal y materiales de

comunicacion en los clientes.

El nivel de importancia dependera de cada inmueble para el uso turistico, que

servicio ofrece y este crea valor diferenciado a sus clientes.

2.2.7 Herramientas de calidad

Estas herramientas segun Loépez (2016), pueden ser utilizadas para la
identificacion de problemas, el andlisis de sus causas y también para la puesta
en marcha de soluciones. Este autor propone:

e Hoja de control/check-list: formato o modelo disefiado para recolectar
informacion de forma sistematica y organizada.

e Graficas de control: son graficas para controlar y mejorar un proceso
mediante el analisis de su variacion en el tiempo.

e Diagrama de Ishikawa: es una técnica de identificacion y clasificacion de
ideas relativas a las causas de los problemas, cuenta con cinco
categorias: materiales, personas, maquinas, procesos y entorno.

e Histogramas: herramienta grafica de barras verticales, cada barra
muestra una cantidad de datos que corresponde a una categoria
concreta.

e Diagrama de Pareto: método de analisis que discrimina las causas mas
importantes de un problemay las menos importantes. Se basan en el cual
el 80% de los defectos estan originados por un 20% de causas.

e Diagrama de dispersion: permite identificar la posible relacion entre dos
variables.

e Estratificacion: es un procedimiento que clasifica y muestra una serie de

datos con caracteristicas similares, representados de manera gréfica.

El mismo autor, propone siete herramientas de gestidn y planificacion las cuales
se aplican cuando la informacién del problema es limitada o los datos no estan
disponibles, su enfoque es proactivo, permite identificar los problemas con

antelacion, a saber:
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e Diagrama de afinidad: es una metodologia que permite agrupar ideas
relacionadas entre si, en categorias; por lo general es organizar la
informacion de un problema.

e Diagrama de relaciones: el principal objetivo es identificar la relacion entre
varias ideas o elementos.

e Diagrama de arbol: es una gréfica donde se presentan todos los posibles
resultados, siempre y cuando sean un numero concreto y finito.

e Diagrama de matriz: permite relacionar ideas pertenecientes a categorias
diferentes.

e Matriz de priorizacién: se desarrolla para priorizar soluciones en base a
varios criterios.

e Diagrama de proceso de decision: permite anticiparse a las soluciones,
antes de ponerla en marcha, y adelantarse a las consecuencias.

e Diagrama de flechas: permite detallar los conjuntos de acciones, en las
gue cualquier aplazamiento afectara al proyecto.

2.2.8 Coronavirus 2019 (COVID-19)

Segun la Organizaciéon Mundial de la Salud OMS (2020) los coronavirus son una
familia de virus que pueden causar diversas afecciones, desde resfriados hasta
enfermedades graves, como ocurre con el coronavirus causante del sindrome
respiratorio Oriente Medio MERS-CoV y el respiratorio agudo severo SRAS-CoV.
De acuerdo a estudios los contagios pueden ser de los animales a personas,
suelen cursar con fiebre y sintomas respiratorios (tos y disnea o dificultad para
respirar); en casos graves puede ocasionar heumonia, sindrome respiratorio
agudo severo, insuficiencia renal e incluso la muerte. Se recomienda para no
propagar la infeccion la buena higiene de manos y respiratoria (cubrirse la boca
y la nariz al toser y estornudar) y la coccion completa de la carne y los huevos; y
evitar, contacto con cualquier persona que presente signos de afeccion

respiratoria.
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2.2.9 Protocolo de bioseguridad de Airbnb

El 3 de junio del 2020, ante la pandemia del coronavirus la plataforma de Airbnb,
lanza el protocolo de Limpieza Avanzada, basada en las recomendaciones de
los Centros para el Control y la prevencion de Enfermedades de Estados Unidos;
dirigida hacia a los anfitriones, para que sigan las pautas de limpieza y puedan
ofrecer un mejor servicio ante la situacion (AIRBNB, Inc, 2020). También cuenta

con una lista de elementos esenciales que se debe desinfectar. Ver Anexo 1.

2.2.10 Protocolo General de medidas de bioseguridad para

establecimientos de alojamientos

El 8 de mayo el MINTUR en conjunto con el Ministerio de salud, la agencia
nacional de regulacion, control y vigilancia sanitaria; y la Agencia de
Regulaciones y control de la Bioseguridad y cuarentena para Galapagos;
presentaron el protocolo general para el uso de equipos de bioseguridad y
medidas sanitarias para establecimientos de alojamientos, con la finalidad de
asegurar la proteccion de la salud del personal del sector hotelero y de sus
clientes (MINTUR, 2020). El cual cuenta con una lista de lineamientos que los
establecimientos turisticos deben llevar a cabo ante la situacion sanitaria,
indicaciones como: manejo de elementos de proteccion al personal de trabajo,
protocolo de arribo al establecimiento, medidas de informacion al viajero,
recepcion de los huéspedes en el Lobby, servicio técnico y mantenimiento,
servicio de alimentacion, limpieza y desinfeccidn; y gerencia y manejo

organizacional. Formato que se encuentra en el anexo 2.

2.3 Operacionalizacion de las variables

Segun Arias (2012) define “Variable es una caracteristica o cualidad; magnitud
o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de analisis, medicion,

manipulacién o control en una investigacion” (p.28).

La variable que se presenta en la siguiente investigacion es la calidad del

servicio, en el mismo se presentan dos dimensiones en el cual se basa este
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trabajo: las caracteristicas de los inmuebles ofertados a través de la plataforma

de Airbnb, en la Parroquia de Sangolqui. Como se muestra en la tabla 1.

Tabla 1. Instrumento de investigacion. Fuente: Elaboracion propia,2020.

Variable Dimension

Calidad del servicio:

“Satisfacer, de

conformidad con los

requerimientos de

calidad, las distintas | Caracteristicas
necesidades es que  del servicio
tienen y por las que

nos

contratan”(FORETU

R,2020, p.5).

Indicador

Admisién de mascotas

Categoria super anfitrién

Costos de comision

Costos de Limpieza

Cancelacion gratuita

Fantastico proceso de

llegada

Limpia y ordenada

Llegada automética

Descripcién del lugar

Descuento

Distribucion de camas

Documento de identidad

Estacionamiento

Fotos del inmueble

Fumar

Guia de vecindario

item

10

11

12

13

14

15

16

Técnicade

instrument

(0]

Lista de

chequeo
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Variable

Dimension

Valoracion del

servicio

Indicador

Horas flexibles Check-

infout

Numero de teléfono

Organizar eventos

Precio

Protocolo de bioseguridad

Redes sociales

Servicios basicos

Servicios complementarios

Sistema de evaluacion

Servicio de comunicacion
24 horas

Tipo de inmueble

Ubicacioén fantastica

Limpieza

Comunicacion

Llegada

Fiabilidad

Ubicacion

Precio

Evaluacion total

Comentarios

item

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Técnicade
instrument
0

Ficha de
observaci6

n



CAPITULO 3
MARCO METODOLOGICO

El marco metodolégico del trabajo investigativo, segun Hurtado y Toro (2005) se
refiere “la definicion de la poblacién sujeta a estudio y la seleccion de la muestra,
disefio aplicacion de los instrumentos, la recoleccién de los datos, la tabulacion,
analisis e interpretacion de los datos” (p.123). Se puede aportar que es la base

en la cual se realizaréd la investigacion y el enfoque cientifico.

3.1 Naturaleza de la investigacion

El paradigma positivista, segun Flores (2004), “el positivismo responde que las
preguntas e hipotesis son declaradas por adelantado a manera de proposiciones
y estan sujetas a procesos empiricos dentro de condiciones cuidadosamente
controladas” (p.4). La presente investigacion se enmarco en él, dado que en la
presente investigacion se realizan procesos de analisis, observacion y
recoleccion de informacién con el fin de dar respuestas a preguntas definidas al

inicio de la investigacion acerca de la situacion problematica.

Ademas, la investigacion responde a un enfoque cuantitativo, el cual, segun
Naupas, et al. (2014) “se caracteriza por utilizar métodos y técnicas cuantitativas
y por ende tiene que ver con la medicion, el uso de magnitudes, la observacion
y medicion de las unidades de analisis, el muestreo, el tratamiento estadistico”
(p.97). En el presente estudio, se evallUa el servicio prestado por los anfitriones
desde las caracteristicas de servicio que ofrecen y la percepcion del cliente,
empleando listas de chequeo, fichas de observacion y la estadistica descriptiva

para el procesamiento de datos.

En cuanto al disefio de la investigacion se considerd no experimental, ya que no
se realizé ninguna manipulacion intencional de las variables, sino que se
observaron las manifestaciones del fenomeno estudiado en el ambiente natural
para luego analizarlas. Y de tipo transversal donde los datos se recolectaron en
un momento dado (Pedraza, Amaya, & Conde, 2010). La informacién
recolectada se tomé del sitio web de Airbnb, los inmuebles ofertados en la

Parroquia de Sangolqui en relacién con el afio 2019.
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Al hablar del nivel de investigacion, el presente estudio se ubicd en un nivel
descriptivo, el cual consiste Arias (2012) “en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (p.24). En el estudio se caracteriza y se evalla el servicio

prestado por los anfitriones con el fin de mejorar el mismo.

Finalmente, la investigacion es de tipo documental, segun el mismo autor “La
investigacion documental es un proceso basado en la busqueda, recuperacion,
analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y
registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas,

audiovisuales o eléctricas” (p.27).

Para el presente estudio, se utilizaron fuentes secundarias obtenidas de la
plataforma web Airbnb, en la cual se realizara la basqueda y el analisis de las
variables obtenida, con el fin de proponer estrategias de mejora para los servicios
de alojamiento ofertados a través de la plataforma de Airbnb en la Parroquia de

Sangolqui.

3.2 Poblacion y Muestra
3.2.1 Poblacion

En una investigacion es necesario delimitar la poblacion, en la cual se va a
realizar el estudio, segun Arias (2012) “la poblacion objetivo, es un conjunto finito
o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el

problema y por los objetivos del estudio” (p.81).

La poblacién objeto de estudio de esta investigacion fue tomada del sitio web
Airbnb y la integran los anfitriones que se encuentran actualmente registrados y
ofrecen el servicio de alojamiento en la Parroquia de Sangolqui, la misma esta
conformada por 91 inmuebles para el uso turistico. El detalle se muestra en la
Tabla 2.
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No

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Tabla 2. Poblacion. Fuente: Elaboracion propia,2020.

Nombre del inmueble

Beautiful Hosteria...Sangolqui, Breakfast extra $
Casa de bambu agradable y comoda en San Rafael
Quito suite a cocina bafios privados directv & wifi
Habitacion triple en Sangolqui

Quito, comfortable place @ valle los chillos

Casa de campo

Private relaxed family house

Arriendo casa independiente en Sangolqui pichincha
Marshall house

Departamento cédmodo y acogedor en San Rafael
Casa en Sangolqui

Casa de campo cerca del Cotopaxi

Guest room available

Habitaciones para estudiantes o turistas

Casa independiente de estreno

Arte serrano es un espacio tradicional y conocido
Acogedora casa en Urb San José del Valle

Suite en la urbanizacion club los chillos

Casa con jardin, acogedora en familia y sin bulla
Cdémodo apartamento en San Rafael

Casa Teresita
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No

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

Nombre del inmueble

Quito, valle de los chillos hermoso

Tus vacaciones con los mejores anfitriones

Quito- Valle de los Chillos

Lovely country house in Ecuador

Excellent place to live

Posada de los volcanes

Nice country house for year

Habitaciones dentro de una quinta

Briz family house

Acogedora suite nueva rodeada de espacios verdes

Centro recreativo Jardin de Gea

Double room with private bathroom

Casa cerca de zonas naturales volcan Cotopaxi

Acogedor hogar excelente lugar

Casa de arriendo sector valle de los Chillos

Casa cerca del aeropuerto Mariscal sucre

Antisana Lodging

Amplio departamento suite hasta 4 pax en el valle

Casa amplia segura y acogedora

Habitacién doble

Casa para descansar en el valle de la gran ciudad

Habitacion triple
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No

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

Nombre del inmueble

Apartamento

Casa en el valle de los chillos

Habitacién compartida

Mi casa en el valle de los chillos

La casa de pepe

iVen a la naturaleza Ecuatoriana!!! Casa de campo

Atico en el valle de los chillos

Casa estudio de arte

Casa campestre cerca de Cotopaxi

Lindas y comodas habitaciones

Casa en conjunto privado, parqueadero

Valle de los chillos: habitaciones confortables

Homeaway- Valle de los chillos

Habitacién o habitaciones para turistas

Casita de descanso confortable

La casa de campo en Quito

Hostal antisana Lodging

Private room in a tile house

Habitacién matrimonial

Casa de campo cerca de Quito

Habitacién privada con jacuzzi en Sangolqui

At home in Ecuador
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No

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

Nombre del inmueble

Casa privada temporal o por vacaciones

Descanso y relax en un lugar limpio y acogedor

Casa de 250 m? con habitacién incluido lavanderia

Beautiful suite for families and backpackers

Habitacién muy confortable a 20 minutos de Quito

Habitaciones en Sangolqui, la tierra del hornado

Great apartment near the Cotopaxi Volcano

Casa privada familiar

Habitacion comoda y acogedora

Casa de campo

Habitacién compartida para viajeros

Alojamiento en Sangolqui valle de los chillos

Suite en Ecuador

Casa sector centro norte de Quito, residencial

Casa Planetaria

Hotel cerca de Quito

Habitacién disponible en Quito (Valle Chillos)

Hermosa casa luminosa acogedora y segura

Tu lugar perfecto en Quito

Vive como en casa en un espacio cémodo y arménico

Casa para huéspedes familia Narvaez

Seguro, tranquilidad y descanso



N° Nombre del inmueble

88 Hermosa casa Valle Sangolqui (beautiful house)

89 Vivienda hermosa tipo ristico

90 Habitacién para 1-2 personas San Rafael... puente 7
91 Hermoso departamento San Isidro Miravalle

3.2.2 Muestra

Segun Arias (2012) la muestra, “es un subconjunto representativo y finito que se
extrae de la poblacion accesible” (p.83). Para la caracterizacién se tom6 como
muestra los 91 inmuebles ofertados en Sangolqui que se encuentran brindando
el servicio y estan registrados en la web. Sin embargo, para el estudio de la
percepcion del cliente acerca del servicio solamente se tomaron 9 inmuebles que
son los que aparecen con evaluacion y comentarios, l0s cuales se presentan en
la Tabla 3.

Tabla 3. Muestra. Fuente: Elaboracion propia, 2020.

N° Nombre de los inmuebles

1 Beautiful Hosteria...Sangolqui, Breakfast extra $

2 Casa de bambu agradable y cémoda en San Rafael
3 Casa de campo

4 Departamento cémodo y acogedor en San Rafael

5 Casa en Sangolqui

6 Suite en la urbanizacion club los chillos

7 Casa Teresita

8 Acogedora suite nueva rodeada de espacios verdes
9 Acogedor hogar excelente lugar
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3.3 Técnica e instrumentos

La técnica segun Arias (2012) “se entendera, el procedimiento o forma particular
de obtener datos o informacién” (p.67). De la misma manera define que “un
instrumento de recoleccién de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato
que se realiza para obtener, registrar o almacenar informaciéon” (p.68). En la
Tabla 4 se presenta la técnica y los dos instrumentos empleados en este trabajo
de investigacion. El instrumento responde a los dos primeros objetivos de la

investigacion.

Tabla 4. Técnica de recoleccion de informacion. Fuente: Elaboracion propia,2020.

Técnica Instrumento

Lista de chequeo “listado de preguntas, en
forma de cuestionario que sirve para verificar
Observacion de fuentes secundarias; segun el grado de cumplimiento de determinadas

los autores Perez, Borras, Mesanat & Mira  reglas o actividades establecidas con un fin

(2001) “Las fuentes secundarias son el determinado” (Cardona & Restrepo, 2013,
resultado del desarrollo de las fuentes p.2). Ver anexo 3.
primarias y de la extraccion, condensacion u
otro tipo de reorganizacion de la Ficha de Observacion “técnica que consiste
documentacion, para hacerla accesible a los en observar atentamente el fenémeno,
usuarios” (p. 14). hecho o caso, tomar informacion y registrarla

para su posterior analisis” (Menchu, 2017,

p.49). Ver anexo 4

El instrumento tiene como variable la calidad del servicio, se encuentra dividido
en dos partes, la primera es la lista de chequeo en la cual tiene como objetivo
caracterizar al servicio, cuenta con 29 items, entre ellos estan: admision de
mascotas, categoria super anfitrion, costo de comision costo de limpieza,
cancelacién gratuita, fantastico proceso de llegada, desayuno, limpia y
ordenada, llegada automatica, descripcion del lugar, descuento, distribucién de
camas, documento de identidad, estacionamientos, fotos del inmueble, fumar,
guia de vecindario, horas flexibles check-in/out, nimero de teléfono, organizar

eventos, precio, protocolo de bioseguridad, redes sociales, servicios basicos,
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servicios complementarios, sistema de evaluacién, servicio de comunicacién 24
horas, tipo de inmueble y ubicacion fantastica; por otro lado, esta la ficha de
observacion con la finalidad de conocer la percepcion del servicio, cuenta con 8
items, entre ellos: comunicacion, llegada, limpieza, fiabilidad, ubicacion, precio,
evaluacion total y comentarios. Toda la informacion sera recolectada de la pagina
web de Airbnb, correspondientemente con lo que cada anfitrion refleje la

descripcién de su inmueble.

3.4 Validez y confiabilidad

Segun Aravena, Moraga, Velasquez y Manterola (2014) la validez también se la
denomina exactitud, corresponde al grado en la cual se una medicion refleja la
realidad de un fendmeno para aquello que clasifique lo que analiza y no otra
cosa. Y también los mismos autores mencionan que la validez de contenidos, es

un instrumento que se representa en su totalidad del fendmeno a medir.

Para la validacion de los instrumentos, se utilizé el juicio de expertos; que segun
Cabero & Llorente (2013) “la evaluacidon mediante el juicio de experto consiste,
basicamente, en solicitar a una serie de personas la demanda de un juicio hacia
un objeto, un instrumento, un material de ensefianza, o su opinion respecto a un

aspecto concreto” (p.14).

En la presente investigacion, la validacion de los instrumentos fue realizada por
dos docentes de la Universidad Iberoamericana del Ecuador, con conocimiento
y experiencia en el area, por un lado, el Magister Marcelo Nieto como profesor
de la carrera de hoteleria y por otro el Magister Alirio Mejia profesor del area de
investigacion. Estos expertos confirmaron que los instrumentos permiten analizar

el fendmeno de forma correcta. Ver anexo 5.

La confiabilidad en una investigacion es aquella estable, segura, congruente,
igual en diferentes tiempos, esto quiere decir que siempre se obtendra los
mismos resultados, esta orientada a ser interpretada por varios jueces,
observadores o evaluadores. En las ciencias humanas, esto es imposible, las
condiciones o comportamientos no son exactos, en la investigacion cualitativa la
confiabilidad se presenta con una orientacion sistematica, hermética,

fenomenolégica y humanista (Miguélez, 2006).
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En efecto es por ello que este trabajo de investigacion no cuenta con la
confiabilidad de expertos, ya que no se podra realizar ninguna comprobacion ni

una prueba piloto.

3.5 Procedimiento para el andlisis de la informacion

El procedimiento de analisis que se aplico en la investigacion, fue el analisis de
informacion, segun Dominguez (2006) tiene como objetivo “el analisis de la
informacion es obtener ideas relevantes, de las distintas fuentes de informacion,
lo cual permite expresar el contenido sin ambigiedades, con el propésito de

almacenar y recuperar la informacion contenida” (p.1).

Para la presente investigacion, se partio de la recoleccion de informacion
presentada por los 91 inmuebles para el uso turisticos, en la plataforma de
Airbnb, empleando dos instrumentos el primero relacionado con la lista de
chequeo en la cual se identificaron las caracteristicas de los inmuebles de Airbnb
(Ver anexo 3) y el segundo la ficha de observacion utilizada para evaluar la
perspectiva de los clientes, en relaciéon a la calificacion que dejan en la

plataforma de Airbnb, luego de haberse hospedado (Ver anexo 4).

Luego se procesO la informacion recolectada, empleando la estadistica
descriptiva, que Hueso & Cascant (2012), sostienen que, “se dedica a los
métodos de organizacion, descripcidon, visualizacion y resumen de datos
originados a partir de la recogida de informacion. Los datos pueden ser
resumidos numéricamente mediante estadisticas (por ejemplo, la media) o

graficamente (por ejemplo, mediante una piramide poblacional)” (p.38).

Por otra parte, se utilizo la media aritmética para calcular los resultados globales,
que los mismos autores la describen como: “la medida de posicion mas popular.

Se usa, por ejemplo, para calcular la renta per capita de un pais” (p.50).

Ademas, se emplearon los diagramas de barras para presentar los resultados,
los cuales segun Hueso & Cascant (2012), “se utilizan para presentar las
frecuencias de variables cualitativas. Para cada valor que pueda tomar la
variable, se construye una barra o columna de altura proporcional a la frecuencia
con la que ha aparecido” (p.46). Finalmente, a partir de los resultados se

determinaron las falencias y se propusieron las estrategias.
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En la figura 1 se presenta el procedimiento empleado.

Recoleccién de informacion

Aplicacion de la lista de chequeo

Aplicacion de la ficha de observacion

Procesamiento de la informacion

Caracterizacion de los servicios

Evaluacion de la percepcion de los
huéspedes

Determinacion de las falencias

Agrupacion de las falencias por afinidad

Definicién de las estrategias

Figura 1. Andlisis de la informacién. Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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CAPITULO 4
RESULTADOS E INTERPRETACIONES

Los analisis de los datos “en el caso de investigaciones documentales y
bibliograficas consiste en descomponer o desglosar la informacién en ideas
principales y secundarias, con el fin de traducir o descifrar el sentido de las
mismas, e identificar vinculos e implicaciones” (Arias, 2012, p.136).

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion
de la metodologia establecida.

4.1 Caracterizacion de los servicios de alojamiento para el uso turistico

La caracterizacion de los servicios ofertados se realizo con la finalidad de
identificar los tipos de inmuebles ofertados, conocer las caracteristicas y sus
servicios mas resaltantes que ofrecen los anfitriones en el sector de Sangolqui.
Para ello se aplico la lista de chequeo utilizando la informacion extraida de la
plataforma Airbnb y luego se proceso estadisticamente empleando la aplicacion
Excel. Finalmente, para la generalizacion de los resultados se utilizé la matriz de

afinidad con el fin de agrupar en funcion de elementos comunes.

4.1.1 Tipo de inmuebles ofrecidos

De acuerdo a los resultados obtenidos en el procesamiento de la lista de
chequeo (Ver anexo 6) se identificaron los siguientes tipos de inmuebles para el

uso turistico:

e Apartamento entero.

e Casa entera.

e Habitacibn compartida.
e Habitacion privada.

e Suite.

e Precio promedio por categoria

Enla Tabla 5, se describe el tipo, las caracteristicas y el porcentaje de anfitriones

gue prestan cada tipo de servicio.
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Tabla 5. Tipos de inmuebles. Fuente: Elaboracién propia,2020.

Tipo de | Descripcion NUmeros Porcentaje
inmuebles de

para el wuso inmuebles

turistico

Habitacion Espacio privado propio para dormir e ideal si 53 58,2%
privada se desea tener conexién con lo local, por lo

general existen areas compartidas con otros

huéspedes o el anfitrion.

Casa entera Espacio exclusivamente entero para el 27 29,7%
turista, cuenta con todos los servicios, suelen
tener éareas verdes 0 piscina, para Ssu

comodidad y la de su familia.

Apartamento Hogar alternativo fuera de casa, incluye 6 6,6%
entero habitaciones, bafios, cocina y sala, puede

tener entrada independiente y privada.

Suite Espacio muy amplio lujoso, cuenta mayor 3 3,3%
mobiliario, por lo general algunos disponen de

jacuzzi, salones, etc.

Habitacion Habitacién ideal para compartir, 2 2,2%
compartida generalmente hecha para viajeros que

buscan hacer amigos y cuidar su

presupuesto. Todos los espacios son

compartidos incluyendo el area para dormir.

Total del nUmero de inmuebles 91 100%

De acuerdo a la informacion recolectada se evidencia que los tipos de inmuebles
mas ofertados en el sector Sangolqui son habitacion privadas con un 58,2% y

casa entera con un 29,7%, tal como se muestra en la gréfica 1.
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Grafica 1. Tipos de inmuebles. Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Otro elemento importante a considerar en la caracterizacion del servicio lo
constituye el precio del mismo, por lo cual se calcul6 el precio promedio por tipo

de inmueble para el uso turistico como se muestra en la Tabla 6.

Tabla 6. Precio promedio de los inmuebles. Fuente: Elaboracién propia, 2020.

Tipo de inmuebles para el uso turistico Precio promedio
Habitacién privada $27
Casa entera $86
Apartamento entero $39
Suite $19
Habitaciéon compartida $45
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Los resultados evidencian que los inmuebles méas ofertados en la Parroquia de

Sangolqui presentan los siguientes precios promedios: habitaciones privadas

$27 y casa entera $86. En la grafica 2 se presentan los tipos de inmuebles y sus

precios promedio.

$100
$90
$80
$70
$60
$50
$40
$30
$20
$10

S0

$27

$86

$39

Precio promedio

$45

$19

x< 2>
& &

@Q
(\Q’O
(}‘o

B \:b

\o\
\2\@

Grafica 2. Precio promedio de los inmuebles. Fuente: Elaboracion propia, 2020.

4.1.2 Caracteristicas de los servicios ofrecidos

Para determinar las caracteristicas de los servicios ofertados, se analizé6 cada

anfitrion que se encuentra en la plataforma Airbnb, registrandose en la lista de

chequeo los servicios que ofrecen. Dicha informacién fue procesada y se empled

la media aritmética por cada servicio, los datos individuales se encuentran en el

anexo 6.

En la tabla 7 se presenta el consolidado de los resultados obtenidos.
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item

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Tabla 7. Caracteristicas de los servicios. Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Caracteristicas del servicio

Admiten mascotas en el inmueble

Tiene la categoria super anfitrién

Indica el costo de comision

Presenta un costo de limpieza

Tiene cancelacion gratuita

Fantastico proceso de llegada

Ofrece desayuno

Limpia y ordenada

Llegada automatica

Muestra la descripcion del lugar

Tiene descuentos el inmueble

Informa la descripcion de las camas

El anfitrion verificd el perfil con el documento de
identidad

El inmueble tiene estacionamiento

Presenta fotos del lugar

Permite el inmueble fumar

Cuenta con una guia de vecindario

Las horas son flexibles en el check in/out

Cuenta con el nimero de contacto telefénico

Sl

38,5%

3,3%

100%

16%

80,2%

1,1%

47%

3,3%

8,8%

74,7%

52,7%

76,9%

36,3%

81,3%

98,9%

39,6%

34,1%

73,6%

100%

NO

61,5%

96,7%

0%

84%

19,8%

98,9%

53%

96,7%

91,2%

25,3%

47,3%

23,1%

63,7%

18,7%

1,1%

60,4%

65,9%

26,4%

0%
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item @ Caracteristicas del servicio

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

Permite organizar eventos

Muestra el precio del inmueble

Realiza un protocolo de bioseguridad

Se relaciona con redes sociales

Cuenta con servicios basicos

Cuenta con servicios suplementarios

Cuenta con evaluaciones el inmueble

Tiene el servicio de comunicacion las 24 horas

Indica el tipo de inmueble

Su ubicacion es fantastica

Sl

0%

100%

0%

84,6%

100%

81,3%

9,9%

34,1%

100%

3,3%

NO

100%

0%

100%

15,4%

0%

18,7%

90,1%

65,9%

0%

96,7%

Para determinar de los servicios comunes ofertados se consideraron aquellos

que son ofrecidos por el 70% o mas de los anfitriones con el respecto al Si, de

acuerdo a los resultados obtenidos se determiné que los servicios comunes

ofrecidos son los siguientes:

Indican el costo de comision

Tiene cancelacion gratuita

Muestra la descripcion del lugar
Informa la descripcion de las camas
El inmueble tiene estacionamiento

Presenta fotos del lugar

Las horas son flexibles en el check in/out

Cuenta con el niumero de contacto telefénico

Muestra el precio del inmueble

Se relaciona con redes sociales
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e Cuenta con servicios basicos
e Cuenta con servicios suplementarios

e Indica el tipo del inmueble

4.2 Evaluacién de la percepcion de los clientes acerca de los servicios de

alojamiento ofertado

Para la evaluacién se empled la ficha de observacion (Anexo 7), en la cual se
registro la evaluacion general del anfitrién considerando los siguientes aspectos:
limpieza, comunicacion, llegada, fiabilidad, ubicacion y precio, y los comentarios
con respecto al aiflo de 2019. El instrumento contempla una escala de Likert con
una escala del 1 al 5.

La informacion se registro de forma individual, luego se proceso y se empleod la
media aritmética con el fin de determinar la percepcion general del servicio. Los

resultados se presentan en la Tabla 8.

Tabla 8. Percepcién del servicio. Fuente: Elaboraciéon propia, 2020.

Percepcion del servicio Calificaciones Ideal Brecha
Limpieza 4.6 5,0 0,4
Comunicacion 4,72 5,0 0,28
Llegada 4,74 5,0 0,26
Fiabilidad 4,51 5,0 0,49
Ubicacion 4,67 5,0 0,33
Precio 4,71 5,0 0,29
Promedio general 4,69 50 0,31
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De acuerdo a los resultados obtenidos se obtuvo un promedio general de 4,69
con una brecha de 0,31 que representa la percepcion general de los huéspedes
acerca de la calidad del servicio.

En cuanto al aspecto de limpieza presenta una brecha de 0,4 al contrastar con
los comentarios realizados por los huéspedes se identificaron ciertos puntos
criticos tales como: las alfombras con manchas y mal olor, la cocina con grasa,
limpiones sucios, veladores con polvo, incluso en algunas esquinas telarafias y

pelusas, las sdbanas de la habitacion viejas y manchadas, la ducha con moho.

Por otra parte, el aspecto de comunicacién presenta una brecha de 0,28 al
revisar los comentarios se encontrd que los turistas no tuvieron ningun problema
al realizar la reserva, pero después al quererse contactar con los anfitriones

nuevamente, ellos no responden los mensajes.

El aspecto de llegada presenta una brecha de 0,26 y los turistas en sus
comentarios sefialaron que muchas veces las instrucciones para llegar a los
inmuebles para uso turisticos eran incorrectos y confusos, y que en el lugar
muchas veces se demoraron en ingresar porque no encontraban las llaves o al

anfitrion.

La fiabilidad se refiere a la confianza y seguridad para alojarse en ese sitio, en el
cual se obtuvo una brecha de 0,49 y acompafado de comentarios como: las
fotos no son nada parecidas a lo publicado, el inmueble es distinto a lo descrito,
el anfitrion cobré mas de lo mencionado, no contactarse con el anfitrion y tener
gue realizar una cancelacion y problemas con las politicas del inmueble por no

estar mencionadas en la descripcion.

En cuanto a la ubicacion la brecha es de 0,33 en la cual algunos comentarios
realizados por huéspedes mencionaron que el lugar era bonito pero que tuvieron
problemas para movilizarse y que en la descripcion no estaba bien detallado el

sector.

Como ultimo tenemos al aspecto del precio con una brecha de 0,29 las
principales falencias que se presentaron son: los huéspedes no tuvieron
devolucion de su dinero por cancelaciones y el costo era muy excesivo por la

limpieza.
En la grafica 3 se presentan los resultados obtenidos.
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Gréfica 3. Percepcion del servicio. Fuente: Elaboracion propia, 2020.

4.3 Determinacién de las falencias en los servicios de alojamientos
ofertados

De acuerdo a los resultados obtenidos desde el punto de vista de las
caracteristicas de los servicios ofertados, se determinaron como falencias las
caracteristicas de los servicios sefialados en la Tabla 7 que estan por debajo del
70%. Cabe sefialar ademas que se contrasté con las opiniones expresadas por

los huéspedes en la plataforma, los mismos se describen a continuacion:

a. Admision de mascotas: s6lo el 38,5% de los anfitriones admiten
mascotas en sus inmuebles, ya que actualmente es una tendencia viajar
con los animales y llevarlos a todos lados.

b. Categoria super anfitrion: soélo el 3,3% de los anfitriones son
reconocidos como super anfitriones, es decir que ya llevan tiempo

ofertando su inmueble para uso turistico y tienen experiencia.
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Costos de limpieza: s6lo el 16% de los anfitriones cobra un impuesto por
realizar la limpieza de sus instalaciones, con el cual compra los materiales
0 contrata a una tercera persona para realizar esta actividad.

Fantastico proceso de llegada: soélo el 1,1% de los anfitriones cuentan
con esta valoracion en su inmueble.

Desayuno: la alimentacion en las mafianas es esencial, por lo que solo
el 47% de los inmuebles ofrecen a los turistas el desayuno.

Limpia y ordenada: soélo el 3,3% de los anfitiones cuentan con esta
valoracién en su inmueble.

Llegada automatica: sélo el 8,8% cuenta con esta valoracién en su
inmueble.

Descuento: solo el 52,7% de los anfitriones ofrecen descuentos en sus
inmuebles, dependiendo de la temporalidad de estancia, algunos viajeros
visitan lugares por mas de una semana.

Documento de identidad: cerca del 36,6% de los anfitriones realizo el
proceso de verificacion de identidad en la pagina web, es decir subi6 fotos
de ambos lados de su documento de identidad y también se tomo una foto
en ese mismo instante en la aplicacion de Airbnb. Esta mencion genera
confianza a los futuros huéspedes.

Fumar: solo el 39,6% de los inmuebles permiten fumar dentro de su
alojamiento.

Guia de vecindario: unicamente cerca del 34,1% ofrece una guia de
vecindario, los anfitriones consideran importante informar a sus
huéspedes que servicios, tiendas, parques, lugares turisticos tienen cerca
de su inmueble.

Organizar eventos: ningun inmueble permite 0 menciona que se permita
hacer cualquier tipo de evento o fiesta en su hospedaje.

. Protocolo de bioseguridad: ningun anfitrion menciona en la descripcion
de sus inmuebles que tiene o que realiza un protocolo de bioseguridad
ante la pandemia del COVID-19.

Sistema de evaluacion: solo cerca del 9,9% de los inmuebles cuentan
con evaluaciones y comentarios en sus paginas.

Servicio de comunicacion 24 horas: apenas un 34,1% de los inmuebles

cuentan con esta valoracion en su perfil.
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p. Ubicacion fantastica: solo el 3,3% de los inmuebles cuentan con esta

valoracion.

Por otra parte, de acuerdo a la evaluacion de la percepcion del servicio, a

continuacion, se enumeran las falencias encontradas.

a. Falta de un mantenimiento adecuado del area y de suministros de
limpieza.

Falla en el sistema de contacto con anfitriones.

Instructivos del inmueble poco adecuado.

Descripcion e informacion del inmueble ambiguo.

Escasa informacion de la localizacion.

-~ ® o o T

Costo incongruente con lo ofertado.

4.4 Estrategias de mejora en funcion de los servicios ofertados y la

percepcion del cliente

Para definir las estrategias se aplica los andlisis de afinidad, en la cual se
agrupan las falencias comunes o afines, de manera de resumir y consolidar la

informacion obtenida.

En la Figura 2 se presenta el diagrama obtenido.
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Saneamiento

Facilidades

Localizacion

Seguridad

Importe

Figura 2. Diagrama de afinidad. Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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De acuerdo a los resultados del analisis de afinidad se obtuvieron cinco areas de

mejora las cuales son:

1. Saneamiento
Facilidades
Localizacion

Seguridad

o &~ DN

Importe

Para cada area se definieron estrategias de mejora, que permiten garantizar un
mejor servicio y por ende aumento en la satisfacciéon del cliente. En las tablas

9,10,11,12 y 13 presentan las estrategias propuestas.

Tabla 9. Saneamiento. Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Descripcion del problema (P)

a. Fallas en la limpieza.
b. Ausencias de protocolo de bioseguridad.
c. Habitaciones/espacios sucios y desordenados.

Acciones de mejora

1. Establecer programas de mantenimiento y limpieza especializados para el

establecimiento. P (a, c).

2. Disefar e implementar protocolos de Bioseguridad. P(b).
Beneficios

1. Mantenimiento de las instalaciones.

2. Generar espacios limpios y seguros.

3. Contar con los materiales de limpieza y aseo necesarios.

4. Poseer material sanitario.

5. Desinfeccion correcta de los inmuebles turisticos.

6. Conseguir valoraciones positivas.

7. Destacarse como inmuebles para aplicar protocolos de bioseguridad.
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Tabla 10. Facilidades. Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Descripcion el problema (P)

a.
b.
c.
d.
e.
f.

2

Escasa comunicacién con los huéspedes.
Demora en el proceso de respuesta.
Inexistencia de guia de vecindario.

Falta de planificacion para organizar eventos.
No existen espacios para mascotas.

Escasa oferta de desayuno.

Poca accesibilidad para fumar.

Acciones de mejora

1. Disefiar estrategias de comunicacion con el huésped. P (a, b)
2. Crear una guia de vecindario. P(c).
3. Disefiar una lista de chequeo para la realizacion de eventos en el inmueble. P(d).
4. Mejorar los procesos de admisién y espacios para mascotas. P(e).
5. Disefiar una receta estandar de desayuno. P(f).
6. Adaptar espacios para fumar. P(g).
Beneficios
1. Comunicacion efectiva.
2.  Comprender al huésped y sus necesidades.
3. Encontrar acuerdos de ambas partes.
4. Generar facilidades al huésped.
5. Dar mejores accesibilidades.
6. Satisfacer de mejora manera las necesidades del cliente.
7. Mayor interaccion entre el huésped y el cliente.
8. Dar comodidades a los huéspedes.
9. Conseguir reconocimientos.
10. Trato personalizado al huésped.
11. El huésped se sienta importante.

45



12.

13.

14.

15.

16.

17.

Mejorar resefias por comunicacion.

Utilizar alternativas como redes sociales para mejorar la comunicacion.

Aportar con informacion extra: tiendas, parques, oferta turistica, gastronémica, etc.
Espacios para las mascotas.

Oferta de desayuno.

Accesibilidad para personas que fuman.

Tabla 11. Localizacion. Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Descripcion del problema (P)

a.
b.
c.
d.
e.

Acciones de mejora

Instructivo de llegada, ineficiente.

Poca descripcion de la ubicacion del alojamiento.
Inmuebles con escasa informacion.

Falta de informacion del alojamiento.

Mala descripcion de la ubicacion.

1. Mejorar la descripcién del inmueble y la zona en la pagina web. P (a, c, d).

2. Ampliar lainformacion de la descripcion del alojamiento y su radio de localizacién. P(b,
e).

Beneficios

1. Enunciar el sitio de mejora manera.

2. Detalles de la localizacion.

3. Evitar malos entendidos con los huéspedes.

4. Enunciar hasta los mas minimos detalles.

5. Conseguir valoraciones positivas.

6. Mejorar en las resefias.

7. Utilizar alternativas para enviar la direccién en tiempo real por WhatsApp o google
maps.

8. Evitar excesivos tiempos de llegada de los huéspedes a los alojamientos.
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Tabla 12. Seguridad. Fuente: Elaboracion propia, 2020

Descripcion del problema (P)

a.
b.
c.
d.

Acciones de mejora

Poca fiabilidad.

Falta de validacion de cuenta con su documento de identidad.
No cuentan con categoria super anfitrion los anfitriones.
Escasa actividad en el sistema de evaluacion.

1. Establecer mejoras al control de ingresos de los huéspedes. P(a).

2. Ingresar los datos solicitados por la pagina de Airbnb. P(b).

3. Generar constante actividad los anfitriones en su sitio del alojamiento P(c, d)
Beneficios

1. Proporcionar la informacion del huésped.

2. Laverificacion de identidad del anfitrion.

3. Los anfitriones reflejan mas seriedad al contar con todos sus datos.

4. Los huéspedes tendran mayor certeza al reservar.

5. Generar calificacion de ambas partes.

6. Incentivar a los huéspedes a dejar comentarios y calificaciones del servicio adquirido.

7. Aporte de informacion de ambas partes.

8. Reconocimiento para ambas partes.

9. Credibilidad en los anuncios.

10. Informacion actualizada.

Tabla 13. Importe. Fuente: Elaboracién propia, 2020.

Descripcion del problema (P)
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a. El precio es exagerado al servicio ofertado.
b. No cuentan con el coste de limpieza de los alojamientos.

c. Falta de ofertas y descuentos en los alojamientos

Acciones de mejora
1. Definir estrategias de precios en la oferta del inmueble. P(a)
2. Establecer precios por limpieza del inmueble. P(b)
3. Establecer descuentos dependiendo la temporalidad de uso si es mayor a una semana
0 mes.
Beneficios
1. Estrategias de precios segun temporada.
2.  Promociones.
3. Ingresos extras por costos de limpieza.
4. Descuentos por el tiempo de estancia mayor a 7 dias.
5. Descuentos del 5%, 10% o 15%.
6. Facilidades en las reservas.

7. Detalles claros de los precios.

4.4.1 Lineamiento de control y seguimiento de aseo y limpieza de los

establecimientos de alojamiento

Fundamentado en los resultados de evaluacion se propone una lista de chequeo
gue sirva de guia para el control y seguimiento de limpieza de las areas. La
misma puede ser utilizada cuando se realice el mantenimiento después de cada

estadia o cuando sea solicitada por el huésped.
La lista de chequeo esta conformada por los siguientes aspectos:

e Actividad: descripcion de lo que se realizara.

¢ (R) Realizado: sefala si se ejecuto la actividad.

e (N.A) No Aplica: cuando la actividad no es requerida.

e Observaciones: este aspecto se usa en el caso de haber encontrado
objetos o pertenencias de los usuarios, asi mismo para identificar posibles

mantenimientos extraordinarios.
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Tabla 14. Aseo y limpieza de &reas. Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Aseo y limpieza de areas

Actividad R N.A Observaciones

1 Aspirar el suelo y las alfombras y verificar que no tenga
manchas.

2 Verificar que las paredes, puertas y ventanas, estén

limpias.

3 Verificar que los techos y conductos de ventilacion
estén limpios.

4 Verificar que la habitacién no presenta malos olores y

la ventilacion de la misma sea agradable.

5 Verificar que los accesorios de la habitacién estén

correctamente colocados, en buen estado y limpios.

6 Chequear que la cabecera de la cama esté limpiay en
buen estado.

7 Verificar que la lenceria esté limpia 'y sin manchasy en
buen estado.

8 Revisar el colchén en cuanto a estado, manchas y

olores.

9 Verificar el estado del mobiliario de la habitacion.

10 | Limpiar la superficie de todo el mobiliario de la

habitacion.

11  Revisar cortinas en cuanto estado, colocacion y

limpieza.

12 | Revisar las papeleras y cestas.

13  Si se puede permitir fumar, colocar ceniceros limpios.

14 | Poner a disposicion del huésped un cuadernillo y 14piz.
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Aseo y limpieza de areas

Actividad R N.A Observaciones

15  Revisar el estado de limpieza de los closet o mobiliario
de almacenaje.

16 | Verificar que el TV se encuentre funcionando y

sincronizado en canales.

17  Verificar que el sistema de electricidad esté
funcionando correctamente en toda la casa.

18 | Realizar limpieza de zonas externas como: balcones,

entradas, pasadizos o gradas.

Tabla 15. Area del bafio. Fuente: Elaboracion propia, 2020.

N°  Actividad R N.A Observaciones

1 Realizar limpieza completa al cuarto de bafio.

2 Chequear piso, puertas, paredes y techo.

3 Realizar limpieza de las zonas humedas, tales como:

ducha, lavamanos y lavabo.

4 Limpiar cortinas o puertas de la ducha.

5 Limpiar los accesorios de bafio.

6 Suministros papel higiénico.

7 Suministro un vaso limpio para servir bebidas-agua.

8 Suministrar toallas limpias y en buen estado.
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Es recomendable ademas proporcionar un kit de limpieza que incluya lo

siguiente, entre otras cosas:

e Balde

e Limpiones

e Escoba

e Recogedor
e Trapeador

e Cepillo

e Quimicos de limpieza: desinfectantes

4.4.2 Plan de acciones de mantenimiento trimestral aplicado al
establecimiento de inmuebles para el uso turistico

A continuacion, se propone un conjunto de acciones que se recomienda a los
anfitriones seguir para evitar no conformidades con el servicio ofrecido, para lo
cual se consideraron aspectos criticos que deben funcionar correctamente en el
alojamiento.

Tabla 16. Plan de accién de mantenimiento trimestral. Elaboracion propia, 2020.

Mes 1 Mes 2 Mes 3

Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Chequear pilas de los controles

remoto TV.

Chequear pilas del control del aire

acondicionado.

Realizar mantenimiento del Aire

o X X X
acondicionado
Chequear luces de la habitacidn X X X X X X X X X X X X
Realizar mantenimiento de

X X X

ventiladores
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Realizar mantenimiento de camas X X X

Realizar mantenimiento de puertas y

X X X
ventanas
Realizar mantenimiento de todos los

X X X
componentes del bafio
Realizar mantenimiento en llaves de

X X X
agua
Realizar pintura de las areas X X X
Realizar limpieza profunda X X X

4.4.3 Protocolo de Bioseguridad

El protocolo de bioseguridad propuesto en este trabajo de investigacion tiene
como finalidad precautelar la salud frente al COVID-19 de los anfitriones que
ofrecen el servicio de alojamiento en sus inmuebles para el uso turistico, y para
los huéspedes los cuales hacen el consumo del mismo, mediante la plataforma
de Airbnb.

Lineamiento generales

Los lineamientos generales se refieren a los aspectos y actividades importantes
gue los anfitriones deben tener en cuenta a la hora de brindar y ofrecer el servicio

de alojamiento a los huéspedes.

Actividades a realizar:
e Uso adecuado de equipos de proteccidn personal.
e Colocar filtro sanitario en la entrada del inmueble.
e Sefialética del aforo.
e Sefialéticas de distanciamiento.

e Se recomienda llevar un registro de todos los huéspedes.
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Facilitar numero de emergencia 171 y 911; informacién sobre

establecimientos de salud, hospitales y farmacias.

Colocar cubos de basura con tapa accionada con pedal.

Mantener distanciamiento.

Proveer de toallas de papel desechables.

El anfitribn debe mantenerse totalmente actualizado sobre noticias.
Quitarse los equipos de proteccion con mucho cuidado.

No mezclar el cloro con otros productos.

Disponer de sdbanas, toallas y amenities extras en el alojamiento, en caso

gue el huésped no desee limpieza del inmueble durante su estancia.

Entrada de los huéspedes al inmueble

Aspectos esenciales que se deben tomar en cuenta el anfitrion y el huésped; y

se debe realizar al momento de llegar e ingresar al alojamiento.

Actividades a realizar:

Ingresar del huésped con mascarilla.

Tomar la temperatura con termémetro infrarrojo.
Facilitar alcohol gel al 70% a los huéspedes.
Contar con bandejas de desinfeccion para calzado.
Desinfeccion del equipaje.

Se recomienda realizar una desinfeccion por aspersion a los autos de los

huéspedes.

Lenceria y toallas son cambiadas dependiendo las necesidades del

huésped.
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Limpieza del area del alojamiento durante su estancia

La limpieza del inmueble se realizara dependiendo las necesidades del huésped,
para ellos se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos descritos a

continuacion.
Actividades a realizar:
e Uso de equipos de proteccion.
e Ventilar el espacio antes de realizar la limpieza.
e Ultilizar el desinfectante adecuado.
e Limpieza periddica de areas comunes.
e Aplicacion por nebulizacion ambiental con amonio cuaternario.
e Contar con fundas anti fluidos.

e Los pafios utilizados en la limpieza y desinfeccion deberan ser lavados
con abundante agua y jabdn, deben estar limpios cada vez que se usen.

Se sugiere el uso de material desechable.

e La persona encargada de la limpieza deberd lavarse las manos

constantemente.
e No sacudir manteleria sucia, blancos o toallas.
e Evitar tocarse la cara cuando se esté limpiando.

e Se recomienda aspirar el lugar.

Limpieza del alojamiento luego de la estancia del huésped

Los siguientes aspectos al igual que los anteriores se deberan implementar al
momento que el servicio del alojamiento finalice y el huésped se retire del

inmueble, o para prepararlo para la siguiente llegada del nuevo cliente.
Actividades a realizar:
e Uso de equipo de proteccion.

e Ventilar el inmueble alrededor de 24 horas.
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Limpieza de blancos, toallas o manteleria a una temperatura maxima.

Limpieza extra en los puntos de mayor contacto: teléfono, perillas,
encendedores de luz, controles, etc.

Cambio de amenities por nuevos.

Detecten una persona contagiada o caso sospechoso

En caso de presentarse alguna sospecha sobre alguna persona posible

contagiada, se debera considerar los siguientes aspectos, con la finalidad de

prevalecer la vida del huésped y de todas las personas que se encuentren en

contacto con él; se deberd realizar lo siguiente:

Actividades a realizar:

Usar el equipo de proteccion siempre al tener contacto con el huésped.

Solicitar informacion al huésped sobre su salud: alergias, problemas

respiratorios, etc.

Preguntar al huésped si presenta: fiebre, tos, nduseas, vomito o diarrea.
Proceder a tomar la temperatura.

Preguntar a qué lugares ha viajado en los ultimos 14 dias.

Averiguar si se encontro en contacto con alguna persona infectada.
Contactarse con los niumeros de emergencia 911 o 171.

Aplicar el protocolo de limpieza y desinfeccién de todo el alojamiento en

su totalidad.
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones
Una vez realizada la presente investigacion se concluye lo siguiente:

Al caracterizar los servicios de alojamientos ofertados a través de la plataforma
de Airbnb en la Parroquia de Sangolqui, se identificaron las siguientes
modalidades ofrecidas: habitaciones privadas, habitaciones compartidas,
apartamentos enteros y suite. Destacando principalmente que el 58,2 % esta
asociado a las habitaciones privadas y el 29,7 % a las casas enteras. Los cuales
poseen las siguientes caracteristicas: costo de comision, cancelacion gratuita,
descripcion del lugar, distribucion de camas, estacionamiento, fotos del
inmueble, horas flexibles del check- infout, nimero de teléfono, precio, redes

sociales, servicios basicos, servicios complementarios y tipo de inmueble.

Al evaluar la percepcion de los clientes acerca del servicio prestado por los
anfitriones se determind que el mismo se ubica en un promedio general de 4,69
con respecto a 5. Lo cual representa una brecha de 0,31; evidenciandose
falencias en lo referente a: limpieza, comunicacion, llegada, fiabilidad, ubicacion

y precio.

De acuerdo a los resultados obtenidos se determinaron que las falencias mas
resaltantes estan asociadas a las siguientes areas: saneamiento, facilidades,
seguridad e importe. Cabe sefialar que: el Saneamiento: se refiere a actividades
de mantenimiento, limpieza y protocolo de bioseguridad. Las Facilidades: estan
relacionado con el proceso de comunicacion ofrecido por el anfitrion. La
Localizacion: se refiere al proceso de llegada y la informacion que el anfitrion
brinda en la pagina web de su alojamiento a los huéspedes. En cuanto a la
Seguridad: se mencionan aspectos importantes para que el huésped pueda
concretar la reserva sin ningun temor a que pueda ser un alojamiento fantasma.

Importe: se refiere a los aspectos econémicos del inmueble.

Se definieron 16 estrategias de mejora, para el cierre de las falencias
encontradas, las cuales se detallan a continuacion: Para el area de saneamiento
2 estrategias relacionadas con los programas de mantenimiento y limpieza. En

el area de facilidades 6 estrategias con respecto a la comunicacion, organizacion
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de eventos, admision de mascotas, oferta de desayuno y permiso de fumar. En
localizacion 2 estrategias entre ellas a mejorar la descripcion e informacion de
los inmuebles en la pagina web. En seguridad 3 estrategias enfocadas a
garantizar la seguridad del huésped y la reserva que realice. Por Ultimo, el area
de Importe 3 estrategias en las cuales se encuentran enfocadas a las estrategias
de precios que el anfitrion deber4 tomar en cuenta a la hora de ofertar el

alojamiento.

Ademas, se propusieron lineamiento de control y seguimiento de aseo y limpieza
del establecimiento de alojamiento, asi como un plan de accién de

mantenimiento trimestral aplicado al establecimiento de alojamiento.

Finalmente se propone un protocolo de bioseguridad con el fin de realizar las
operaciones de manera segura y garantizar la salud de los huéspedes y

anfitriones.

5.2 Recomendacion
Recomendaciones para los anfitriones:
Disefar un plan de accién para la ejecucion de las estrategias propuestas.

Aplicar los lineamientos de control y seguimiento de aseo y limpieza, y plan de

mantenimiento.
Establecer mecanismos de evaluacion y retroalimentacion con el cliente.

Desarrollar planes de capacitacion en areas de atencion al cliente y manejo de

servicio de alojamiento y de mantenimiento.
Recomendaciones para la plataforma Airbnb:
Mejorar los procesos de evaluacion y garantizar que los mismos se realicen.

Incentivar a la participacion de los anfitriones y los huéspedes en la plataforma

a dejar comentarios y calificaciones de ambas partes.
Recomendaciones para la Universidad:

Desarrollar programas de capacitacion y asesorias para estos emprendimientos

con el fin de mejorar los mismos.
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GLOSARIO

Airbnb: Plataforma online, donde permite reservar alojamientos alternativos a
hoteles, permitiendo conectar a anfitriones y huéspedes de todo el mundo de

manera eficiente (Riopérez, 2019).

Alojamiento: Establecimientos dedicados a proporcionar a las personas estadia

con o sin servicios complementarios (MINTUR, 2002).

Anfitriones: Personas que ofrecen servicios mediante el alquiler de su vivienda,
con la finalidad de generar ingresos, Airbnb les cobra una tasa de 3% y 5% por

el servicio que ofrecen (Gil, 2019).

Economia colaborativa: Modelo econémico, el cual se basa en compartir,
intercambiar, prestar o alquilar bienes o servicios que una persona poseay a otra
le interese (Diez, 2015).

Estrategia: Conjunto de actividades disefiadas para crear un valor Unico en el
mercado, actividades diferenciadoras de la competencia, crear un

posicionamiento (Porter, 2011).

Falencias: Problemas o discrepancias entre lo que es y lo que debe ser (Bados
& Garcia, 2014).

Habitacion: Proviene del latin “habitatio” que significa habitar, en término
generales es un lugar destinado para pernoctar, puede estar compuesto por

cama, guardarropas, espejo y un bafio (Baquerizo, 2018).

Huéspedes: Aquellos que adquieren la oferta de la plataforma de Airbnb, son
las personas que van hacer uso del servicio ofertado por el anfitrion. La tasa de
los huéspedes depende de la reserva que realice, va del 6% al 12% (Huaman,
2019).

Perspectiva: Elaboracion de juicios en un proceso de constante interaccion
hombre-ambiente, en donde el individuo es estimulado por sensaciones las

cuales las intelectualiza formando opiniones de ellas (Melgarejo, 1994).

Plataformas digitales: Modelos de negocios electronicos, que consisten en
operaciones de compra y venta digitales entre una empresa y los clientes
(Cabrera, 2017).
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Precio: Valor monetario de un bien o servicio, lo cual determina para el

comprador la importancia de adquirir un bien o satisfaccién (Manzuoli, 2015 ).

Protocolo: Instrumento informativo como resultado de una investigacion (Ortiz,
2006).

Saneamiento: Proceso cuya finalidad es identificar, caracterizar y evaluar los

factores que actuan en contra de la salud de las personas (Pefia, 2016).

Satisfaccion del cliente: Estado emocional y personal, luego de haber realizado
una compra, resultado de la comparacion entre la percepcién y sus expectativas
(Thompson, 2005).
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Anexo 1. Protocolo de bioseguridad Airbnb.

&

Pautas de limpieza para prevenir la
propagacion del COVID-19

Siguiendo las recomendaciones de los Centros para el Control y la Prevencion de
Enfermedades (CDC), hemos preparado esta lista de tareas para que la uses como

referencia o se la facilites al servicio profesional que tengas contratado.

Recomendaciones

O Ventila las habitaciones antes de limpiar.
Deja que entre aire fresco durante al menos 20 minutes v, si es posible, mantén las
ventanas abiertas hasta que termines.

O Livate bien las manos antes y después.
Frétalas con agua y jabdn durante al menas 20 segundos o, sino es posible, utiliza un
desinfectante de manos que tenga al menos un 60 % de aloohol.

O Usa guantes desechables.

Cuando termines, tiralos y [3vate las manos inmediataments.

O Ten siempre a mano papel de cocina, toallitas desinfectantes y otros
articulos de limpieza desechables.

5i prefieres usar productos reutilizables, lavalos en la lavadora a la maxima temperatura
que admita = material.

O iLimpiar y desinfectar son cosas distintas!
Limpiar consiste en utilizar agua y jabon o detergente para eliminar la suciedad, los
gérmenes y las impurezas. Por su parte, la desinfeccion implica el uso de sustancias
quimicas como lejia o alcohol que maten los gérmenes. Para reducir la propagacion del

wirus, es conveniente hacer ambas.

O utiliza el desinfectante adecuadao.
Los expertos afirman que |a lejia diluida en agua, los productos con al menos un 70 % de
alcohol y los desinfectantes habituales registrados en la Azencia de Proteccion
Ambiental estadounidense son métodos eficaces para eliminar el coronavirus.
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O Incide en las superficies que se tocan con mds frecuencia.

Es importante desinfectar los interruptores, los pomos de las puertas, los mandos a
distancia, los mandes de los grifos y similares. (En la pagina 2 encontraras una lista de
Ias superficies de mayor contacto).

O Mo te olvides de los sofds, las alfombras, las cortinas y otras superficies
blandas y porosas.
Primero elimina cuidadosamente la suciedad visible, y después utiliza el producte mas
adecuado para cada material. 5i es posible, lava los tejidos en la lavadora siguiendo las
instrucciones del fabricante.

O Lava la ropa de cama a la maxima temperatura recomendada por el
fabricante.
Haz lo misme con las fundas de colchon, las mantas, las toallas y los panos de la codna.
Ademas, no chvides ponerte guantes para organizar estas prendas antes de lavarlas.

O Limpia y desinfecta los cestos y cubos de la ropa sucia.

Lo mds recomendable es que cologues dentro una bolsa desechable o que se pueda
lavar en la lavadora.

O Vacia la aspiradora cuando termines.
Desinfiecta |a aspiradora y otros electrodomésticos de limpieza, como el lavavajillas y 1a
lavadora.

O Mo olvides comprobar la fecha de caducidad de los productos de limpieza,
¥ nunica mezcles lejiz con amoniaco u otras sustancias; hacero puede liberar gases
toxicos.

T

¢Qué debo limpiar y desinfectar?

Pronto van a llegar tus proximos huéspedes y es importante que se encuentren el
espacio como una patena. Te recomendames que hagas hincapié en estas superficies, ya

que son las que tocamos con mas frecuencia.

En general: #  Manillas y tiradores de s Duchasy baneras
# Pomos de pusrtas anmianios » Lavabos
» Tirsdores de lamparas » FRecipientes para # Inodoros
¥ wentiladores condimentos: aceitera, Dormitorio:
#  Cubos de basuray salero y pimenteno, #  Perchas y rejillas para
regiclaje botes de especias y &l aquipsje
»  Secadores de pelo otros envases de uso ®  Mesillas de noche
» Tablas de planchary cotidiano, etc. Electredomésticos de
planchas s Sillas limpieza:
s Laves #  Articulos de cocinz no . Lavavejlles
o Interruptones aptos para lavavajillas »  Aspirsdoras
# Barandillas cuencos de cerimica, s  Lavadoras y secadoras
# Mandos & distancia utersilios de plastios Articulos infantiles:
®  Mesasy encimeras para loz niftoz, etc. e  Tromas
# Termostatos »  Fregaderos »  (Cunasy zonas de
®  Alftizares y manillas de Cuarto de bafo: _ .
Iasm:ﬂt:l::s # Mandos de grifos Jueges pertatie:
s luzuetes
Cocina: # Dispensadores de Otros articulos:
# Electrodomésticos: champd, o Bicdetas
cafetera, hormo, ros, acondicionador, gely e Libros
tostadors, et jbén # Tablas de surf
# Cortinas de ducha y e luegos de mesa
mampars

*Esta informacicn se basa en las recomendaciones publicadas por los COC, los cuales no avalan
este contenido ni @ Airbnb. No ofrecemos ninguna garantia, implicita o explicita, sobre Ia
integridad, exactitud, fisbilidod, idoneidad o disponibilidad de dicho comtenido para ningtn fin.
En consecuencia, la confianza que depesites en dicha informedion es exclusivamente
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Anexo 2. Protocolo general de medidas de bioseguridad para establecimientos
de alojamientos.

MINISTERIO DE TURISMO

VERIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DEL PROTOCOLO GENERAL DE MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD PARA

ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO.

Dia:

Mes Afio: Haora:

Clasificacion del establecimisnto; Cateporia del establecimienta:

Mombre del propietario

Mumero de Mesas habiltadas en comedor al 30%:

MNombre del establecimiento

Calle principal:

Direccian

Interseccion;

Mumeracion:

Numene de Plazas habiltadas en comedor al 30% :

Mimero de Habitaciones (capacidad); Nimera de habtaciones ocupadas: Nimera de hiespedes alojados:

Mumero de persenas laborando al memento de la inspeccion

LINEAMIENTOS GENERALES

No.

Establecimiento

CUMPLE

NO CUMPLE

El establecimiento cumple con los horarios de atencion establecidos per el COE Naciona

El aforo del establecimients cumple con las disposiciones de aglomeracion determinados de acuerdo a la
semaforizacian de la localidad y se encuentra debidaments rotulade

El establecimiento cuenta con un rotulado visible de nimeros de emergencia 2-1-1 0 171

LINEAMIENTOS ESPECIFICOS

Manejo de elementos de Proteccion al personal de Trabajo

CUMPLE

NO CUMPLE

El establecimiento cusnta con regstros periddicos de confrol de temperatura a sus empleados

Cuenta con medios informatives. sobre las medidas y nommas de seguridad relacionadas con la emergencia sanitaria
por COVID-18 (infografias en el establecimiento en lugares visibles para el personal del establecimisnto)

e realiza un control del uso de equipos de proteccion personal al ingreso y salida del personal

Cuenta con dispensadories de solucion desinfectants para el personal del establecimiznto

Tiene un mecanisme de desinfeceion de calzado para el personal y los usuarios al ingreso del establecimiento

Cuenta con un drea de vestuario exclusivo para el personal del establecimiento

El establecimiento provee de los equipes de proteccidn personal (mascarillas, guantes), e higiene (jabén, pafuelos
idesechables y alcohol en gel), para realizar sus actividades diarias.

El personal utiliza los equipos de proteccion personal (mascarilas, guantes) & higiene, durante sus labores diarias,

El personal del establecimiento no debe utlizar joyas (anillos, aretes collares, pulseras. etc)

Cuenta con bolsas para el manejo de desechos y la gestion de los mismos.

Cuenta con medies informativos que promueven la distancia entre personal y los chentes.

Cuenta con horarios de alimentacion de personal que eviten ka aglomeracion en el comedaor

Cuenta con registros de control de uso de equipos de proteccion personal al llegar al establecimiznto

Ho.

Protocolos al arribo al establecimiento

CUMPLE

NO CUMPLE

Cuenta con medios informatives, sobre las medidas y nommas de seguridad relacionadas con la emergencia sanitaria
por COVID-18 (infografias en el establecimiento en lugares visibles para el personal del establecimiento) para
huespedes

Se realiza un control del uso de equipos de proteccidn personal al ingreso y salida de los huéspedes

Cuenta con dispensador/es de solucion desinfectants para &l uso de huéspedes del establecimients

Cuenta con medios informatives visibles que sefalen el proceso de ingreso y registro de huéspedes.

Cuenta con sefaktica de distanciamiento en el piso fuera del establecimisnto.

e realiza proceso de desinfeccion de equipaje y squipos elecirdnicos de kos hudspedes.
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Cuenta con un registro de ingreso de personas al establecimiento (nombre completo, nimero de teléfono y comeo
electronico)

Medidas de Informacion al viajero

Cuenta con medios informatives &n areas comunes y habitaciones con informacion de:

Mimeros de emergencia 171 y 811

Sintomas de alerta, medidas de precaucion y medidas de respuesta frente a la propagacion del COVID-18

Wedidas de proteccion basicas para evitar el contagio del COVID-19

Medios de comunicacion oficiales del pais, paginas web, redes sociales y lineas de contacto de emergencia.

Establecimientos de salud, hospitales y farmacias cercanos al establecimiento de alojamiento turistico.

Medidas de use comecto de Equipos de Proteccion Personal (EFF)

e cuenta con equipos de proteccion personal para huéspedes en caso de requernrios.

Recepcion de hueéspedes en el Lobby

El personal del establecimiznto mforma a kos huéspedes sobre las medidas de proteccion basicas y propagacion del
COoVID-18

Existen revistas o periodicos en el Lobby del establecimiento.

S realizan procesos de desinfeceidn frecuentes de mostraderss y de manera obligatoria, antes y después de la
atencion de hugspades.

Cuenta con tachos de basura con funda y tapa accionados con pedal.

Se realizan procesos de desinfeccidn de llaves antes y después de entregarias a los huéspedes

Cuenta con medios de page electronicos yio en linea.

Cuenta con procesos determinados de manejo de dinero en efective.

Servicio téenico y mantenimiento

Cuenta con registros de confrol y mantenimiento de equipos del establecimiento

Cuenta con registro de verificacion de abastecimients y funcicnamients de los dispensadores de jabon, gel
desinfectants, papel desechable.

Cuenta con registros de control de impieza y desinfeccion de bafios y baterias sanitarias del establecimiento

Los alimentos son despachados en recipientes adecuados y sellados. Se pusde optar por un sebo de seguridad o un
medic que evite la adulteracion de los alimentos durants &l fransporte.

Cuenta con registro de control y mantenimiento de equipos y fitros de aire acondicionado de ser el caso.

Servicio de alimentacion

Recepeion y almacenamients de alimentos

La enfrega de productos se la realiza 3 dos (2) metros de la puesta de recepcidn. Verificar i se cuenta con
sefializacién en el piso de ser el caso.

Se verifica que provesdores cusnten con equipo de proteccion personal al momento de entrega de bos productos.

Los proveedores cuentan con una politica y procedimientos de prevencion de contagio COVID-18. verificar si existen
documentos que waliden |a informacion de ser el caso.

Se realizan procesos de desinfeccidn de los productos previo al ingreso al establecimisnto.

Manipulacién de alimentos

El personal encargado de la manipulacion de aimentos cusnta con equipos de proteccian personal

Cuenta con medios informativos, sobre las medidas y nommas de segurdad relacionadas con la emengencia sanitaria
por COVID-19 dentro de la cocna.

Cuenta con medios informativos sobre el comecto lavado de manos y use de mascarilla.

Cuenta con registros de desinfeccion total de cocina realizados al nicio de operaciones del dia y cada dos (2) horas.

Cuenta con registros de desinfeccion de utensilios y superficies de preparacion antes y después de manipular
almentos.

Cuenta con registros de mpieza y desinfeccidn de los desagiies de la cocina, trampa de grasa y demds slementos con
igrasa de ser caso

Comedor y bares

El personal que trabaja =n las areas de bar yo comedor cuenta con equipos de proteccion personal

Cuenta con medios informativos, sobre las medidas y nommas de seguridad relacionadas con la emengencia sanitaria
por COVID-19 en comedores yio bar.

Cuenta con dispensadores de solucion desinfectants para &l uso de huéspedes del establecimients en &l area de
lcomer y bar.

S realizan procesos de lavado y desinfeccion de vajillas y cuberteria frecuente durante el dia.

Se realizan procesos de lavado y desinfeccion de manteles y serviletas.
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Se realizan cambios de manteleria después de cada uso de huéspedes.

Cuenta con mecanismos de ventilacion natural n comedor yo bar.

El aforo de comedaor yio bar del establecimiente cumple con las dispesiciones de aforo determinados de acuerdo ala
semaforizacion de la localidad y se encuentra debidamente rotulade.

La disposicion de las mesas del establecimiento cumple con el distanciamients superior 3 1 metro en espacios abiertos
y superior 3 2 metros en espacios cemados

Cuenta con medios que faciliten ks torma de pedidos motivando la comunicacion hablada reducida (gjemplo: papel-
meni impreso (desechable), medio digital u otros)

Cuenta con procesos de limpieza y desinfeccion de cartas/mends.

Cuenta con medios de pago electranicos yio en linea.

Cuenta con procesos determinados de manejo de dinero en efective.

de Room Service

El personal que trabaja en room service cuenta con equipos de proteccion personal.

El personal que realiza room service 52 aplica desinfectants en las manos antes y después de cada servicio.

El servicio de room service se lo realiza a distanc@a entre el persenal y el huesped, al momento de hacer la enfrega del
pedido.

Se aplica desinfectante en las manos del huésped antes y después de entregar el pedido

Limpieza y desinfeccion

Medidas de desinfeccion de ambientes

El personal que realiza |a fmpieza y desinfeccion de ambientes cusnta con equipos de proteccion persenal

Cuenta con procesos de limpieza y desinfeccion de habitaciones antes y después del uso de huéspedes

Cuenta con procesos de limpieza y desinfeccidn de 2quipos ¥y menaje en habitacién de huéspedes.

Cuenta con procesos de limpieza y desinfeccidn de ropa de cama, y toallas de habitacidn de huéspedes.

Las habitaciones cuentan con mecanismes de ventilacion natural.

Cuenta con horarios de Bmpieza y desinfeccion de las diferentes areas del establecimiento.

Manejo de Desechos

Los desechos que se genersn como guantes, pafiuelos, mascarilas, son eliminados en una funda de plastico en un
tacho de basura preferiblemente con tapa y pedal de apertura.

Cuenta y cumple procesos de desecho de basura de acuerdo a lo dspuesto por la autoridad municipal o cantonal o
sanitarias competentes

Gerencia y Manejo Organizacional

Cuenta con registros de atencion de incidencias denfro del establecimients.

Se informa frecuentements 3l personal de las medidas de prevencion y sanitaras establecidas por la Autoridad
Sanitara Macional.

Cuenta con registros de confrol de cumplimients de procesos en las diferentes areas del establecimiento

Se realizan capacitaciones al personal de protocolos adecuados de gestion.

Cuenta con aprovisionamients necesario de jabon, pafiuelos desachables y aleohol en gel para uso del personal y
huéspedes

Funcionario Mintur

Propietario/Administrador Representante: ...

Otros funcionarios participantes:...
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Anexo 3. Lista de chequeo.

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR

LISTA DE CHEQUEOICHECK-LIST

MNombre del establecimiento:

Direccion web:

Tipz de inmuebile:

Precio del inmuebile:

En el presente instumento se wva a medir las caracteristicas del servicio,
seleccione las opciones Si o No segln comesponda al alojamiento turistico

em Caracterizsticas del sarviclo 5 | Mo Obesrvaciones

1 Admite mascotas en & Inmueble

2 | Tiene I3 categorla superanftion

3 Indica & Costo de comision

4 Presenia un costo de Impleza

5 Tiene canceiacitn gratulta

& | Fanlasiico proceso de llegada
7 | Ofrece desayund
8 | Limplay oroenada

5 | Liegada auomatica

10 | Muesia la descripoion del lugar
1 Thene descusnics & Inmusbis

12 | Infpama la distribucion de 1as camas

13 | El anfiion wverfico & pedl con &
documenio de Identidad

14 El Inmuebie tiene estacionamienta

15 | Presenta fotos del lugar

16 | Permite &l Inmuebie fumar

17 | Cuenta con una guia de vecndarin

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR

18 | Las horas son flexibies en el check In fout

18 | Cuenta con & nomerc de confacto
tedefonico

20 | Permitz organizar evertos

21 | Muesira 2l precio del Inmueble

22 | Realiza un profocoio de Dloseguridad

23 Se relaciona con redes soclales

24 | Cuenta con senicios basicos

25 | Cuenta con senvicios complementanos

26 ‘Cuenta con evaluaciones &l Inmuebie

2T | Tiene & servicio de comumicackn |3s 24
horas

28 | Indica & tipo de Inmushie

23 | Suublcackn es fantastica




Anexo 4. Ficha de observacion.

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR

Parte 2.
Valoracion del servicio

El presente instrumenta es para evaluar la percepcion que tienen los dientes
acerca del servicio prestado por el inmueble para uso turistico

Flcha de cbaarvacion

Grano de sesempefo alcanzado GTado g8 Obaary

Excslents 5, Muy busno 4,
Busno 3, Regular 2, Malo 1

aapectos a evaluar 1 2 3 4 5

£ Como evalia la Impleza?

& COomo evalla |a comunicacion?

& Como evalda |a begada?

£ Como evalla |3 nablklad?

& Como evalda |a ublcadion?

£ COMO evalla |a pracio?

£ Cual 5 13 evaluacion Total?

Comentarios de kos huéspades

Anexo 5. Validacion del instrumento por expertos.

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR

Quite, D.M. 28 de pnic de 2020

Mpst. Marcele Nieto
Presents. -

Me difjo & usted, en la oportunidad de soficitar su colaboracion, dada su
experiencia en el area temdtica. en la revision, evaluacion y validacion del
presents instrumento que serd aplicado para realizar e trabajo de investigacion
titulado: Estrategias de mejora para los senvicios de alojamiento ofertado por la
plataforma de AIRBME en la Parroquia de Sangolqui, cantén Rumifiahui en
tiempos de COVID-18, el cual sera presentado come Trabajo de Titulacion para
optar al grado de Administracion de Empresas Hoteleras en la Universidad
Iberoamericana del Ecuador, UNIB.E.

Los objetivos del estudio son:
Objetive General:
» Proponer estrategias de mejora para los servicies de alojamiento
ofertados a traves de la plataforma de Airbnb en la Pamoquia de
Sangolqui. Cantén Rumifiahui en empos de COVID-18

Ohbjetivos Especificos:

* Caracterizar los servicios de alojamiento ofertados a través de la
plataforma de Airbnb en la Pammoquia de Sangolgui, Canton Rumirahui
en tiempos de COVID-18

# Evaluar la percepcion de los clientes acerca de los servicios de
algjamiento ofertados a través de la plataforma de Airbnb en la
Parroquia de Sangolqui, Cantén Rumifiahui en iempos de GOVID-19

» Determinar las falencias en los senicios de alojamienio ofertados a
través de la plataforma de Airbnb en la Pamoquia de Sangolqui, Cantén
Ruminiahui en tiempos de COVID-19

# Definir estrategias de mejora los senvicios de alojamiento ofertados a
través de |a plataforma de Airbnb en la Pamoquia de Sangolqui, Canton
Rumifiahui en tiempos de COVID-19

Mable 3§ da Oolobie HIS 12y Av. Codin = Tale 2240 ab f 400
Edificie il 178y 15277




INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casillero un aspa comespondiente al aspecto cualitativo de

JUICIO DE EXPERTO

«cada itemn y alternativa de respuesta, segln los criterios que se detallan a

continuacian.

CRITERIOS

APRECIACION CUALITATIVA

EFICIENTE

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

Presentacion del
instrumentao.

X

Calidad de
redaccion de los
items.

Pertinencia de las
variables con los
indicadores.

Relevancia del
contenido.

Factibilidad de
aplicacion.

Apreciacion cualitativa:

Instrumento eficiente, coherente con los objetives planteados.

Observaciones:

Validado por: Mgst. Marcelo Nieto

Profesion: Administrador de Empresas

Cargoe que desempefia: Docente fiempo completo UNIB.E

Firma:

Fecha: 28 de junio del 2020

INSTRUCCIONES:

JUICIO DE EXPERTO

Cologue en cada casillero un aspa correspondiente al aspecto cualitativo de cada item y altemativa de respuesta, segin los
criterios que se detallan a confinuacion.

Parte 1. Caracteristicas del servicio

Lenguaje Mide lo
Claridad en | Coherencia | Induccidn a | adecuado con
la redaccion interna la respuesta el nivel del Iy N
S : pretende Observaciones
H informante
si| Mo |si|mo| si| Mo | si| mo |si|No|Esenciar| UlIPEEMO | Mo
esencial importante
1 x x x X X X
2 x x x X x X
3 X X X X X X
4 X X X X X X
5 X X X X X X
13 X X X X X X
7 X X X X X X
8 X X X X X X
9 X x X X X x
0] X X X X X X
M| X X X X X x
12| X X X X X X
13| X X X X X X
14| X x X X X x
15| X X X X X X
16| X X X x x x
17| X X X X X X
18| X X X X X x
19| X X X X X X
20 X x X X X X
Fal X X x x x X
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22| X X x x x x
23| X X X X X X
24| X X X X X X
25| X x X X X X
26| X X X X X x
2T | X X x x x x

Parte 2. FICHA DE OBSERVACION

Lenguaje Mide |
g Claridad en | Coherencia | Induccién a | adecuado con g
la redaccion interna la respuesta el nivel del que -
w N pretende Observaciones
informante
_ ~ Util pero no No
Si No Si Ho Si No Si HNo Si No | Esencial esencial importante
1 X X X X X X
2 X x X X X X
3 X x X X X X
4 x X x x X x
5 X X X X X X
e
6 X X X X X X
T X X X X X x
8 x X X x X x

Apreciacién cualitativa:
Instrumento eficiente, coherente con los objetivos planteados.

Observaciones:

Validado por: Mgst. Marcelo Nieto

Profesion: Administrador de Empresas

Cargo que desempefia: Docente tiempo completo UNIB.E
Firma:

Fecha: 29/06/2020

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR

Quite, DM. 28 de junio de 2020

Mgst. Aliric Mejia

Presante. -

Me dirjo & usted, en la oporiunidad de solicitar su colaboracién, dada su
experiencia en el drea tematica. en la revisidn, evaluacién y validacion del
presente instrumento que serd aplicado para realizar el trabajo de investigacion
titulado: Estrategias de mejora para los servicios de alojamiento ofertade por la
plataforma de AIRBME en la Pamoquia de Sangolqui, cantdn Rumifiahui en
tiempos de COVID-19, el cual sera presentado como Trabajo de Titulacién para
optar sl grado de Administracidén de Empresas Hoteleras en la Universidad

Ibermamericana del Ecuador, UNIB.E.

Los objetivos del estudio son:
Objetivo General:
» Proponer estrategias de mejora para los servicios de alojamiento
ofertados a través de la plataforma de Airbnb en la Paroquia de
Sangelqui, Cantén Rumifiahui en iempos de COVID-19

Objetivos Especificos:

» Caracterizar los servicios de alojamiento ofertados a traves de la
plataforma de Airbnb en la Pamoguia de Samgolqui, Cantén Rumifiahui
en tiempos de COVID-18

# Evaluar la percepcidn de los clientes acerca de los senicics de
alcjamiento ofertados a través de la plataforma de Airbnb en la
Parroquia de Sangolqui, Cantén Rumifiahui en tiempos de COVID-18

# Determinar las falencias en los servicios de alojamiento ofertados a
fravés de la plataforma de Airbnb en la Parroquia de Sangeolqui, Canton
Rumifiahui en tiempos de COVID-19

» Definir estrategias de mejora los senicios de alojamiento ofertados a
fravés de la plataforma de Airbnb en la Parroquia de Sangeolqui, Canton
Rumifiahui en tiempos de COVID-19

Mahle § da Ochibre NIS-1 Ty Av. Cain « Tale 72 30 4 £ 402
Ealfcia hubez 1178 M5! ST T
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JUICIO DE EXPERTO

INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casillero un aspa comespondiente al aspecio cualitative de
cada itern y alternativa de respuests, s2gin los eriterios que se detallan 3
continuacion.

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EFICIENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE

Presentacion del X
instrumento.

Calidad de X
redaceion de los
items.
Pertinencia de las X
wariables con los
indicadores.
Relevancia del x
contenido.

Factibilidad de X
aplicacion.

Apreciacion cualitativa: El instrumentic de cbservacion de la percepcion
presenta varias falencias no se observa el objetivo de la observacion y los

enunciados.

Observaciones: debe mejorar la redaccion de algunos items, debe incorporar

las instrucciones de cada instrumento, es importante conocer como se aplican

Validado por: MSc. Alirio Mejia
Profesidn: Docente tiempo completo
Cargo que desempefia: Docente del area de investigacion

N

Fecha: 02/07/2020

JUICIO DE EXPERTO

INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casillero un aspa comresp i al aspecto itativo de cada ftem y alternativa de respuesta, segin los
criterios que se detallan a continuacion.

Parte 1. Caracterisiicas del servicio

Lenguaje Mide |
Claridad en | Coherencia | Induccién a | adecuado con ! uee @
la redaccion interna la respuesta el nivel del q
N pretende Observaciones
5 informante
Util pero no Mo
Si No Si | Neo Si No Si No Si | Mo [Esencial N -
esencial importante
1 x x X x x x
2 x x x x x x
3 x x X X X X
4 x x X x x X
mejorar 1z redaccien, no
5 x x x X X X pusde mencionar lleva la
caracteristica
mejorar Ia redaccisn, no
[ x x x x x X pusde mencionar lleva la
caracteristica

Wahli= 7 chis Dchbre N25-12 ¢ Av, Gk = Talks 22 30 401 / 402
Edificio Admintsctive: ¢ o Cictiubr 1175 y Santa Mana « Telfy: 29 (3 573 / 572/ 571
wemLnbe soues

s
mejorar la redaccion, no
T x x x x x x puede mencionar lleva la
caracteristica
‘mejorar [2 redaccion, no
8 ® * 4 X X X pusde mencionar lleva la
caracteristica
9 X x x X X x
0| = x x X x x
1" ® x x X x X
12 = x x X x X
13 = x x X x x
14| x x x x x x
15 x x x X x X
16| = ® x x x x
17| = ® x x ® x
18 x x X X X X Se repite con el nimero 1
19| = x x X x X
20 | x x x X x X




21 |= x X * X ®
22 |= x X * x ®
23 |= x X * X ®
24 |= x X * X ®
25 |x x X * X ®
26 (x x x x x x
27 x x x X X x Mejorar redaccion
Parte 2. FICHA DE OBSERVACION
. Lenguaje Mide |
g Claridad en | Coherencia | Induccién a | adecuado con ae fo
L] redaccion intema la respuesta el nivel del L .
N pretende Observaciones
informante
. R " Util pero no Mo
si Mo Si No Si No Si No Si No | Esencial ey importante
Los items no responden a
1 x X X X X x la variable que desea
medir
Los items no responden a
2 ® X b X X X la variable que desea
medir
e
Los ftems no responden a
3 X x x x X x la variable que desea
medir
Los items no responden a
4 x x b4 X X x la variable que desea
medir
Los ftems no responden a
5 X x X X X x la variable gque desea
medir
Los items no responden a
[ x X X X X x la vanable que desea
medir
Los items no responden a
T X 4 X X X X la variable que desea
medir
Los items no responden
B X x b 4 X X X la variable que desea
medir

Apreciacién cualitativa: El instrumente de observacién de la percepcion presenta varias falencias no g2 observa el objetivo

de la observacion y los enunciados.

Observaciones: debe mejorar la redaccion de algunos items, debe incorporar las instrucciones de cada instrumento, es

importants conocer cémo s aplican
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Anexo 6. Caracterizacion del servicio.

Se adjuntd un archivo en pdf.

Anexo 7. Percepcion del cliente.

Se adjuntd en un archivo de pdf.
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