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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la
gestidon de la calidad de servicio desde la perspectiva de los anfitriones en Airbnb
en el distrito de Miraflores, 2020. Para lograr dicho objetivo se utilizé el método de
estudio con enfoque cualitativo con el disefio investigacion accion, donde se busco
conocer la implementacion de las cinco dimensiones de la calidad que Airbnb
cumple a sus anfitriones desde el momento cero en que interactian con la
aplicacion. Para la recoleccion de datos la técnica utilizada fue la entrevista a
profundidad y como instrumento se aplico la guia de entrevista a ocho anfitriones
de Airbnb en el distrito de Miraflores. Entre los principales resultados se comprobé
que el propésito de Airbnb es aumentar la confianza de sus colaboradores a través
de experiencias y/o situaciones vividas, ademas, de convertirse en la comunidad
mas fiable del mundo; y cuenta con herramientas para que la identidad e
informacion de sus anfitriones no sea vulnerada. Se concluyé que es notable la
preferencia de los usuarios hacia esta plataforma por el servicio de calidad que
brinda, pues Airbnb les transmite el sentido de pertenencia al incorporarlos sin

prejuicios en sus politicas de inclusion y respeto.

Palabras clave: Gestion de la calidad, Airbnb, anfitriones.



Abstract

The general objective of this research was to determine the quality of service
management from the perspective of the hosts at Airbnb in the district of Miraflores,
2020. To achieve this objective, the study method with a qualitative approach was
used with the design of action research, which sought to understand the
implementation of the five dimensions of quality that Airbnb fulfills its hosts from the
moment they interact with the application. For the collection of data the technique
used was the in-depth interview and as an instrument the interview guide was
applied to eight Airbnb hosts in the district of Miraflores. Among the main results, it
was found that the purpose of Airbnb is to increase the confidence of its collaborators
through experiences and/or situations lived, in addition to becoming the most reliable
community in the world; and it has tools so that the identity and information of its
hosts is not violated. It was concluded that the preference of users towards this
platform for the quality service it provides is remarkable, as Airbnb transmits the
sense of belonging by incorporating them without prejudice in its policies of inclusion

and respect.

Keywords: Quality management, Airbnb, host.
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l. INTRODUCCION

La economia compartida es un modelo de negocio que en poco tiempo se ha
posicionado en el sector hotelero debido a que se han ido implementando nuevas
plataformas digitales que estan facilitando el desarrollo de la mencionada tendencia.
Esta definicion segun Botsman (2015) es “an economic system based on sharing

underused assets or services, for free or for a fee, directly from individuals”

Esto en términos simples, consiste en sacar provecho de algo que se posee y
gue no se usa; por ejemplo, cuando se tiene libros usados en casa que ya han sido
leidos y que s6lo ocupan espacio, a través del aplicativo OLX se pueden vender a
precios razonables y accesibles para el publico interesado. De esta manera se esta
haciendo uso de la economia compartida, ya que a través de una plataforma en

linea se saca provecho y es posible la reventa o alquiler de bienes usados.

Cabe destacar también, que ahora no solo son los hoteles quienes ofrecen un
servicio de hospedaje, se han ido creando nuevas tendencias que brindan servicios
parecidos sin toda esa ostentosidad en las instalaciones, lo que también influye
bastante en el precio. Esta nueva forma de ofrecer un lugar seguro para refugiarse
por cortas noches ya sea en un lugar nuevo o por economizar, estan mas enfocadas
en viajeros o empresarios que solo buscan eso, un lugar en donde descansar al
final del dia, puesto que debido a sus ajetreadas actividades se ven impedidos de
pasar tiempo en una habitacién y pasan mas tiempo fuera. Esta modalidad es una
alternativa de ahorro, puesto que si se compara lo que cobra un hotel por una
estadia y lo que cobra una aplicacion por el mismo tiempo, es bastante notorio la
diferencia de precios. Ademas, que cuando se paga por una habitacion de hotel, la
tarifa es la misma asi no se utilicen los espacios o se consuman cosas del buffet
que viene incluido en el paquete escogido, asi también, en el precio se adhieren

cargos adicionales como el IGV, entre otros.

El sector hotelero ha sido protagonista de cambios que han generado mucho
beneficio social, econdmico y ambiental. Se puede visualizar que en el transcurso
del tiempo se estuvo incrementando el estdndar de calidad si se pone en
comparacion a como se llevaba a cabo en épocas pasadas. Esto genera que las
técnicas de calidad de servicio enfocado al usuario, hayan ido modificandose

conforme la evolucion y las nuevas tendencias lo han permitido; esto, con el



proposito de que la calidad brindada esté al nivel de los requerimientos y
expectativas de los huéspedes, teniendo como resultado la satisfaccion del mismo
ante el trato recibido. En relacion a ello, Cahuaya y Nahuincopa (2016) afirman que
“a través de la historia se ha visto como se ha ido enfatizando en la defensa de los
derechos del consumidor [...]" (p. 7). Y con justa razon, pues se sabe que los clientes
son y seran la razon primordial de ser de las empresas. Mientras méas satisfechos
se sientan con el servicio que reciben, mas beneficios se obtendran en las

empresas.

Bien se sabe, que cada individuo tiene una nocion diferente de calidad, asi
mismo, no todos la perciben de la misma manera. Algunos de ellos s6lo pueden
conformarse con encontrar las instalaciones limpias y en orden, otros se enfocan
mas en la seguridad que un establecimiento brinda y en minimos detalles como la
manera en gue son organizadas las toallas. Es por ello, que siempre se busca saber
los gustos y preferencias de cada uno de los clientes para brindarles una

experiencia que vaya acorde con sus exigencias.

El término calidad es sumamente relevante en el sistema de alojamiento, pues
de ella depende el progreso del servicio. Asimismo, este término es un impulsador
a la generacion de innovaciones como aprendizajes continuos ya que con la practica
se logra satisfacer las expectativas e incluso sobrepasarlas, con el fin de conseguir
la lealtad de su demanda clave. Referente a ello Pérez (2010) argumenta que
conforma un elemento crucial y determinante en la evaluacibn comparativa
efectuada por la demanda de forma meticulosa en relacion a la oferta desarrollada

por la competencia.

Ahora, si se habla de calidad de servicio, cada organizacion la ofrece de
distinta manera, pero con un mismo objetivo, el cual es superar las expectativas,
requisitos y deseos de los clientes. Para Kotler & Armstrong (2003) la organizacién
debe garantizar a los clientes lo que realmente ofrecera y debe ofrecer mas de lo

gue puede garantizar.

Airbnb es una plataforma virtual que se encuentra bajo el concepto de
economia compartida, ya que las personas denominadas anfitrionas en este caso,
ponen en uso determinados espacios y los alquilan por noche mediante este

aplicativo, e incluso se puede tener acceso a todo un departamento a un precio



econdémico, en donde el uso de la cocina y lavanderia son libres, sin cargos
adicionales. Es un servicio diferente si se compara con lo ostentoso de un hotel.
Referente a ello Fissha y Shrestha (2017) opinan que la influencia de Airbnb ha ido
creciendo y algunos lideres de las mayores empresas hoteleras del mundo estan

empezando a hacer frente a su competencia.

Sin embargo, cabe destacar que Airbnb a pesar de no ser una cadena hotelera,
también cuenta con un proceso que todos los anfitriones deben seguir para que el
espacio que desean habilitar hacia el publico interesado sea atractivo y genere
interés de alojamiento; a su vez, dispone de talleres para que los anfitriones tengan
una nocion de como tratar a un huésped, e incluso los incentivan a que les brinden

informacion local que genera interaccién de ambas partes.

Es un modelo de negocio que ha tenido gran impacto en el mundo actual, por
lo que esta en constante mejora para satisfacer a cada uno de sus usuarios, ya sean
anfitriones o huéspedes. De igual importancia, el nivel de seguridad que brinda la
plataforma esta arraigada a los requisitos que esta misma pide a la persona
interesada en ser un anfitrion o huésped, ya cuenta con un control preventivo cuyo
propésito es verificar que ninguno esté en listas de vigilancia prioritaria, al igual que

comprobar los antecedentes penales de cada uno de ellos.

Es entonces cuando las cinco dimensiones de la calidad de servicio toman
protagonismo en la presente investigacion, pues se desea ahondar en la manera
que Airbnb las implementa con cada uno de sus anfitriones, por lo que surgio el
siguiente problema general ¢(Como se gestiona la calidad de servicio desde la

perspectiva de los anfitriones en Airbnb en el distrito de Miraflores, 2020?
De igual manera, se establecieron los siguientes problemas especificos:

PE1 ¢ Qué caracteristicas sugiere Airbnb sobre los elementos tangibles a sus

anfitriones?
PE2 ¢ De qué manera se da la fiabilidad en Airbnb hacia sus anfitriones?
PE3 ¢ Como se gestiona la sensibilidad en Airbnb hacia sus anfitriones?

PE4 ¢ Como se gestiona la seguridad en Airbnb para sus anfitriones?



PES5 ¢, Cual es la percepcion de los anfitriones respecto a la empatia que brinda
Airbnb?

El objetivo general fue: Determinar la gestion de la calidad de servicio desde la

perspectiva de los anfitriones en Airbnb en el distrito de Miraflores, 2020.
Por otro lado, se plantearon los siguientes objetivos especificos:

OE1 Describir las caracteristicas que Airbnb sugiere a sus anfitriones que

posean los elementos tangibles.

OE2 Identificar de qué manera se da la fiabilidad en Airbnb hacia sus

anfitriones.

OE3 Determinar cdmo se gestiona la sensibilidad en Airbnb hacia sus

anfitriones.
OE4 Determinar cdmo se gestiona la seguridad en Airbnb para sus anfitriones.

OES5 Describir cual es la percepcion de los anfitriones respecto a la empatia

que brinda Airbnb.

Por otro lado, el presente trabajo de investigacion tuvo como propésito dar a
conocer la implementacién de las cinco dimensiones de la calidad que Airbnb aplica
con sus anfitriones desde el momento cero en que interactian con la plataforma
para tener una nocion exacta de sus procesos internos y la manera en gue
satisfacen tanto las necesidades como las exigencias de estos; asi mismo,
comprender cuéles son las caracteristicas que la convierten en la primera opcion
por sobre sus competidores, ya que, desde la fecha de su creacién esta comunidad
va en incremento. Del mismo modo, se quiso ahondar en la perspectiva y
conformidad que tienen los anfitriones con el servicio que reciben por parte de esta

comunidad.

Por lo explicado anteriormente, la presente investigacion se justificé de manera
practica porque serd una gran fuente de informacion y conocimientos sobre la
manera en que la plataforma implementa la calidad de servicio, lo cual servira como
referencia para los administradores de empresas en la implementacion tanto de la
mejora continua como para la toma de decisiones, teniendo en cuenta que en la

actualidad las personas desean vivir la experiencia de ser parte de Airbnb como



anfitriones para sentirse parte de. Asi mismo, permitird expandir el conocimiento y
ampliar la vision a las planificaciones de manera estratégica teniendo en cuenta las
tendencias del mercado actual, lo cual sera de gran utilidad para lograr una ventaja

competitiva y satisfaccion en el cliente.



Il. MARCO TEORICO
Para comprender el contexto de la presente investigacion, se mencionaron algunos
trabajos previos internacionales, nacionales y locales relacionados, los cuales

aportan la veracidad del tema:

Al respecto, Sanchez, Rengifo y Jiménez (2019) en su articulo tuvieron como
objetivo comprobar el auge y la distribucion territorial que ha adquirido de los
operadores que se dedican al alquiler vacacional, a través del enfoque cuantitativo
y utilizando una matriz de correlacion lineal, llegaron a la conclusion que Airbnb
posee una gran capacidad de captacidon, pues las ventajas que ofrecen a los
propietarios van arraigadas con la oportunidad de obtener beneficios, lo cual ha

llevado a implantar a esta plataforma de forma acelerada en Extremadura.

Li y Tabari (2019) en su investigacién tuvieron como objetivo evaluar el
impacto de Airbnb en el comportamiento de los huéspedes en la industria hotelera
del Reino Unido a través del enfoque -cuantitativo utilizaron cuestionarios
transversales y realizaron cuatro entrevistas semiestructuradas con encuestados
que se habian alojado en alojamientos de Airbnb. Llegaron a la conclusion que
Airbnb es mas atractiva para los huéspedes de ocio de bajo presupuesto y niveles
de ingresos mas bajos, como estudiantes y jévenes profesionales menores de 34
afos, la Airbnb tiene un impacto mas severo en los hoteles de gama baja. Esto
podria causar una importante perturbacion en la industria hotelera porque muchas
MAas personas viajan por placer que por negocios en el Reino Unido, y las personas
menores de 34 afios representan la mayor poblacién en la investigacion. Esta
amenaza de Airbnb podria afectar a la economia del Reino Unido, causando una
reduccion en el empleo y el PIB.

Gonzalez y Urrutia (2018) en su tesis, tienen como objetivo identificar la
influencia de Airbnb en las modalidades de hospedaje en Cali, Colombia en el afio
2018. Basado en un enfoque mixto utilizaron herramientas cuantitativas como
encuestas y cualitativas como entrevistas, de tipo descriptivo; llegaron a la
conclusién que las personas utilizan la plataforma de Airbnb por la variedad que
esta ofrece en cuanto a espacios y precios, siendo estos ultimos muy accesibles y
se acomodan al presupuesto del usuario, asi mismo, posee una amplia gama de

opciones para todo tipo de gustos, por lo que se sienten conformes al alquilar un



espacio mediante este aplicativo. Asi mismo, existe cierto porcentaje de personas
que no utilizan la misma ya que se les dificulta usarla o debido a que prefieren
instalarse en un hotel porque el servicio que les brinda no es igual al que Airbnb
ofrece y aquello no es tan sencillo de reemplazar. Lo que les dio como resultado
que la mayoria ha tenido experiencias agradables con el servicio de Airbnb y
recomiendan su uso ya que se adecua facilmente a todo tipo de requerimientos y
necesidades, calificando a la plataforma como primera opcién y una forma de

hospedaje ideal.

Sanchez (2018) en su investigacion tuvo como objetivo realizar un analisis
de la competencia planteada por la plataforma P2P Airbnb, que opera en el sector
del alojamiento turistico. A través del enfoque cualitativo de nivel descriptivo y
deductivo llegd a la conclusion que la economia colaborativa es un modelo que ha
llegado a quedarse en el sector del alojamiento turistico, pues, debido a las
facilidades que trae la época actual con respecto a la economia, tiene un beneficio
gue puede trasladarse a la sociedad y sus cambiantes necesidades. Tiene efectos
positivos ya que genera ingresos a través de comisiones gracias a la actividad que
realiza. No obstante, se tiene que tener en cuenta el impacto negativo que también

ocasiona cuando se le da relevancia al uso engafioso de la plataforma.

Douglas (2018) en su investigacion tiene como objetivo ver el efecto causado
por Airbnb en la industria hotelera con el paso de los afios, a través de una serie de
investigaciones y realizando comparaciones en cuanto a las tarifas estipuladas,
llegé a la conclusion que los viajeros preferian estar en un Airbnb por la comodidad
que les ofrecia, tarifas y el estilo que esta brindaba para su mayor comodidad y que
al momento de escoger su habitacion les llama la atencién poder visualizar de
manera virtual el lugar al cual se estan hospedando, asi como el hecho de que todo
lo pueden realizar de manera digital sin necesidad de hacerlo presencialmente. Los
datos recaudados para ver la diferencia de tarifas de ambos alojamientos no dan
como resultado el impacto que esta causando en el mundo exactamente, ya que
con la variacién que tiene la economia con el paso de los afios y asi mismo que no
se analiz6 todos los tipos de habitacion de un hotel en comparacién de un Airbnb

puede llevar a que las tarifas varien por varias circunstancias.



Soltero y Vargas (2017) en su articulo, tuvieron como objetivo analizar el
impacto que ha tenido este modelo de negocio de economia disruptiva, saber qué
estrategias esta implementando para obtener sus ventajas competitivas y si éstas
son sostenidas ante las diversas problematicas que ha tenido la empresa. Utilizaron
el enfoque cualitativo y concluyeron que Airbnb ha tenido un impacto positivo en el
mercado y ha ganado un buen posicionamiento ya que es un tipo de negocio original
que por tanto el reconocimiento como la confianza que ha logrado desde su
creacion, puede prevalecer en el mercado si los lideres continlan estando a la par
de las nuevas tendencias y siendo participe de innovaciones para satisfacer a sus
consumidores. Por lo que tienen como resultado que siempre que se tenga en claro
a qué segmento de mercado va dirigido un negocio y cuente con aceptacion, puede
permanecer y crecer. A su vez, Airbnb al contar con la confianza de las personas,
puede seguir destacando entre sus competidores y adhiriendo tanto a anfitriones
como a huéspedes a su red.

Fissha y Shrestha (2017) es su tesis de grado, tuvieron como objetivo
averiguar si Airbnb ha afectado el rendimiento de los hoteles en Helsinki. A través
del enfoque cualitativo, con la entrevista semiestructurada como instrumento para
un analisis completo, llegaron a la conclusion que a pesar del rapido crecimiento de
Airbnb en los Ultimos afios y que las personas tienen una notable preferencia por
los alojamientos que ofrece esta plataforma, no ha afectado el rendimiento de los
hoteles en Helsinki, sino que, por el contrario, han tenido mucho éxito en sus ventas.
Por ello, Airbnb no se considera una amenaza para el negocio hotelero en ese lugar
ya que ni siquiera es vista o considerada una competencia; no obstante, todo
depende de cuanto se desarrollen los gustos de la demanda por este modelo de
negocio, pues de seguir prefiriendo Airbnb, los hoteles tendrian que reconsiderar su
postura con respecto a ella, pues es de conocimiento que su influencia en otras

ciudades del mundo es bastante significativa.

Herrera (2017) en su investigacion tuvo como objetivo determinar los factores
vinculados al hecho que los turistas extranjeros millennials prefieren Airbnb en Lima,
Perd en 2017. A través del enfoque cualitativo de tipo descriptivo con un disefio
fenomenoldgico, concluyé que los turistas extranjeros millennials eligen utilizar
Airbnb ya que sienten el trato amable y educado por parte de los anfitriones.

Adicional a ello, las ofertas que ofrece el aplicativo son mas accesibles al

8



presupuesto del usuario si se compara con la tarifa de un hotel. No obstante, hizo
mencion sobre la decisién del guest se da en base a comentarios de terceros, ya
sea por buenos comentarios 0 puntuaciones altas, por lo que no se sabe si en
realidad encontrara el establecimiento con todas las caracteristicas que expone el
anuncio, pues no todos los anfitriones son sinceros con su publicidad; y que no es
del todo recomendable que un viajero utilice la aplicacion si es su primera visita a la
ciudad de Lima, ya que no puede saber con exactitud si estd pagando un precio
adecuado y también porque de hospedarse en un hotel, los empleados pueden darle
informacion extensa sobre alguna duda. Lo que dio como resultado que Airbnb
ofrece la posibilidad de tener un contacto mas directo con las personas locales y
sus estilos de vida cotidianos de los lugares a los que concurren por primera vez,

gue en comparacion con un hotel no es posible.

Gonzalez (2016) en su tesis tuvo como objetivo comprender en un primer
lugar cuales son las claves del éxito del modelo de negocio de economia compartida
en la industria hotelera, con foco en Airbnb que es el exponente del modelo de
economia colaborativa en dicha industria. A través del enfoque mixto ya que es
cualitativo y cuantitativo, de tipo descriptiva no experimental; llegé a la conclusion
gue la economia compartida se ha posicionado de manera dominante en el sector
hotelero ya que, a raiz de este concepto, las personas han podido llevar a cabo sus
modelos de negocio. Un claro ejemplo es Airbnb, pues esta empresa a pesar del
corto tiempo que tiene a comparacion de cadenas hoteleras reconocidas, se ha
convertido en una potencia esencial y a su vez ha ganado un buen posicionamiento
a nivel mundial. Asi mismo, resalta que el desarrollo acelerado de Airbnb podria ser
un riesgo para los nuevos proyectos en el hoteleria, ya que debido a los precios que
ofrece la plataforma no seria fiable elevar los suyos ya que deben mantenerse en

competencia.

Izquierdo, C. (2018) en su tesis cuyo objetivo fue determinar la relacion
existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, a través del
enfoque cuantitativo de tipo basica con un disefio no experimental, tuvo como
resultado que existe un porcentaje alto respecto a la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion al cliente, pues la manera en que la maneja la empresa se vera reflejada
en la complacencia que tienen sus clientes, catalogandola, asi como muy

importante.



Morales, G (2013) en su investigacion, realiz6 un analisis sobre el éxito del
modelo de negocio de Airbnb, llegd a la conclusion que Airbnb maneja una idea de
negocio innovadora con bajos costes, los cuales son la fuente principal tanto de
crecimiento como de éxito, pues la necesidad del mercado debido a la coyuntura de
crisis econdmica impulsa a que la gente aproveche los espacios sin utilizar para

obtener ingresos extras, lo cual ha servido para captar el interés de los usuarios.

Lara, J. (2002) en su articulo tuvo como objetivo resaltar la importancia de la
gestiébn de la calidad en las empresas de servicios, a través de un andlisis
exhaustivo llegé a la conclusion que el compromiso organizacional es una fuente
importante para la mejora de la calidad de servicio, asi mismo, asegurarse de
transmitir el cumplimiento de las normas especificas formuladas dentro la

organizacion.

Para conocer a profundidad el tema que se esta abordando, fue necesario
definir ciertas teorias relacionadas al presente estudio de investigacion, las cuales

fueron las siguientes:

Para definir el término economia compartida, y que a su vez se pueda

comprender facilmente, se presentaron algunos conceptos en las siguientes lineas:

De acuerdo a Martinez (2020) define que la economia es aquella que facilita
la reciprocidad de bienes y servicios entre particulares, el cual se encontrd
numerosas empresas que han tenido triunfo basandose en la economia compartida,
es decir, en situar el apoyo a particulares. Asi mismo, se dan contradicciones como

las siguientes:

- Airbnb tiene un importe como compafiia superior a cualquier vinculo de

hoteles, fuera de poseer ni una sola habitacion en propiedad.

- Uber es la mas grande compafia dedicada al traslado de pasajeros, sin

adquirir ni un solo vehiculo en posesion.

Segun Fernandez (2016) la economia compartida ha estado asociada en sus
origenes con el concepto de compartir intereses infrautilizados y lograr complacerse
de experiencias distintas a aquellas que proporcionan las industrias tradicionales.
Siendo un fendmeno que ha existido perpetuamente, lo seguro es que han tenido

un gran progreso alcanzado en los ultimos afios.
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De igual manera con la gestion de la calidad:

Udaondo (1992) explica la gestion de calidad, son frecuentemente usados
incluso hoy en dia por expertos con formaciones diferenciadas, se esta proyectando
un ligero resultado a los modelos empresariales con éxito mayormente adaptados

a las empresas mas resaltantes.

Asi mismo, para ahondar mas en el término calidad, se mencioné lo siguiente:

Segun Maldonado (2011) menciona que el desarrollo del conocimiento de
calidad esta ligado de manera indefinida por las tendencias que se van dando en la
gestion empresarial durante el tiempo. En los afios setenta el pueblo se centraba en
iniciar una demanda firme y la participacion de los mercados era patentizar a los

productores.

Por otro lado, Lopez (2005) manifiesta que la calidad tiene una variedad de
conceptos que principalmente dependen en la forma en la que la utilicen. Asimismo,
hay dos tipos de calidad una de ellas es la interna que es un sistema que administra
los servicios y externa basicamente se enfoca en el consumidor y el conocimiento

del cliente.

Del mismo modo, el servicio también es un término importante para la presente

investigacién, por lo tanto, se cit6 a los siguientes autores:

Segun Tigani (2006) explica que el servicio es un trabajo habituado por
cualquier persona que beneficia a la otra. Este razonamiento es mas sencillo de
entender ya que algunos clientes dependen de nuestro compromiso sin importar
gue estén al otro lado del mostrador. Por lo cual el conocimiento del consumidor
interno nos alimenta de tal forma que aquellas personas que no estan de forma

directa sirviendo a los clientes deben darle de igual manera el mejor servicio.

Los conceptos de calidad de servicio no pueden ser ajenos a esta investigacion, por

lo que los siguientes autores consideran que:

Barroso y Armario (2000) sustentan que la calidad de servicio es el balance
gue el consumidor espera acoger, ya que explica sus expectativas y lo que

verdaderamente recibe.
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Desde la perspectiva de Mora (2011), menciona que lo que el consumidor
espera acoger se relaciona en la ejecucion de los procesos ya que tiene que superar
expectativas dando un valor al servicio, de tal manera que la compafia salga
beneficiada en la rentabilidad; logrando una satisfaccion y fidelizacion de los

clientes.

Por otra parte, Carmona (2019) argumenta que la calidad de servicio posee
cinco dimensiones globales, las cuales son: Elementos Tangibles, que se refiere a
recursos concretos que pueden tocarse dentro de la instalacion, que facilitan el
desempeiio de las actividades con efectividad. La infraestructura visualmente
agradable crea una mejor impresion en los sentidos de los turistas en comparacion
con los puestos informales que se encuentran a mitad de una calle. Asi mismo, la
Fiabilidad, que significa cumplir con el servicio que se ha ofrecido, de manera
eficiente y sin saltarse alguna pauta establecida ni mucho menos quebrantar lo
prometido en el itinerario de actividades, ya que de esta cualidad depende la
satisfaccion de los clientes. De igual forma, la sensibilidad; la cual alude a la
capacidad que la organizacion tiene para solucionar y/o aclarar las dudas que
surgen en el cliente de manera concisa y eficaz sin dar lugar a surgimientos de
equivocaciones o desinformacion. Es la disposicion que se tiene al brindar un
servicio, lo cual crea buenas opiniones en cuanto al desenvolvimiento de las
actividades de la organizacion. De la misma manera, la seguridad, que se refiere al
cuidado en que la organizacioén pide y brinda datos tanto de los servicios como los
productos que ofrece. Asi mismo, influye en contratar a los trabajadores que
cumplan todas expectativas del puesto y también que estos estén correctamente
capacitados para solucionar inconvenientes que surgen espontaneamente, ya que
de ello depende el buen concepto e imagen que percibiran los clientes en base al
servicio percibido. Por ultimo, la empatia trata sobre la capacidad que tiene la
organizacién para ponerse en el lugar de los clientes, de apreciar las situaciones
desde el punto de vista ajeno para poder comprender sus necesidades y ofrecerles
un buen servicio de calidad que cumpla las expectativas de los mismos. Esta
dimensién expone el esmero y voluntad que se tiene para tratar con los gustos
particulares que tiene cada cliente, de tal manera que se logra un servicio
personalizado que aumente las expectativas y la satisfaccion que tienen respecto al

servicio que se les ofrecio.
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Desglosando cada dimensién de la calidad de servicio, se mencion6 cada término

con su respectivo significado segun autores.
La primera dimension refiere a los elementos tangibles:

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) sefialan a los elementos tangibles
como la “Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicaciéon” (p. 26). Pues estos ayudan a que el desarrollo de actividades se lleve
a cabo con éxito, facilitando la comodidad y ayudando a crear lazos a menos entre

los clientes y el personal.
Respecto a la fiabilidad, los siguientes autores mencionan lo siguiente:

Sanchez (2018) asegura que Airbnb "tiene como objetivo convertirse en la
comunidad mas fiable del mundo" (p.28). Pues, la plataforma hace seguimiento de
cualquier actividad ilicita e indeseada, esto, con la ayuda del equipo especializado
con el que cuenta. Por otro lado, posee una politica de contenido, discriminacién y

uno destinado en contra el chantaje.

De igual importancia, Airbnb (2020) hace hincapié en la veracidad de
informacién que brindan los anfitriones en sus anuncios a través de fotos, videos o
animaciones. Pone muy en claro que se debe reflejar la realidad y condicidén exacta
en que se encuentran las instalaciones a promocionar, pues es importante

proporcionar informacién exacta acerca de la condicidn en que se encuentran.

Por otra parte, una clausula del Ambito de los servicios Airbnb (2019) expone
de manera clara y concisa que los anfitriones no publicaran, difundirdn ni
transmitiran contenido que fomente la discriminacion, intolerancia, racismo, odio o
acoso contra cualquier persona o grupo. Pues de ser el caso Airbnb deshabilitara el

contenido del miembro.
De la misma forma con la sensibilidad, se expusieron los siguientes conceptos:

Las situaciones que pueden surgir durante el servicio de alojamiento que ofrecen
los anfitriones son impredecibles, sin embargo, han existido percances donde los
espacios alquilados se han visto perjudicados. Es entonces cuando se habla la
tercera dimensién de la calidad, pues Airbnb esta al pendiente de lo que puede

suceder.
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La Garantia para Anfitriones de Airbnb (2020) asegura a sus anfitriones que,
si un huésped ocasiona desperfectos en su espacio o sus pertenencias durante una
estancia y este no reembolsa los costes derivados de ello, existe la opcion de

acogerse a una cobertura por dafos a la propiedad de hasta un millén de doélares.
Acerca de la seguridad se menciona:

Airbnb (2020) en su portal en linea, asegura que, si el anfitrion tiene motivos
para sospechar que su informacion esta siendo vulnerada o robada para uso
indebido, debe comunicarse de inmediato con Airbnb para que tomen acciones ante
el percance. Ademas, recalca que no autorizan las solicitudes de informacion de sus

anfitriones a terceras personas.

Asimismo, Airbnb les permite a sus anfitriones revisar el perfil de sus posibles
huéspedes, y también la opcion de exigir que sus huéspedes verifiquen su identidad

antes de que la plataforma confirme su reserva.

En torno a la empatia, existen algunos autores que la definen de la siguiente

manera:

Para Cottle (1991) la empatia es estar a disposicion de los clientes, brindarles
un servicio y atencion personalizada, ademas de tener un fuerte compromiso e
implicacién con los mismos, para conocer las necesidades y las caracteristicas que

tienen.

Cabe destacar también, que la propia Airbnb (2020) tiene un espacio en su
misma web en el que informa a sus anfitriones sobre la posible ayuda que podrian
recibir debido a la coyuntura que ha generado el Coronavirus. En ella, facilita los
enlaces a los anfitriones para que estos consulten si cumplen con los requisitos que
solicita el Gobierno de cada pais, esto demuestra la empatia que tiene por cada uno
de sus anfitriones, pues busca la manera de informarlos sobre los recursos

econdémicos que pueden optar.

Finalmente, para conocer mas acerca de Airbnb, se presentaron los siguientes

conceptos:

Morales (2005) indica que “los inicios no fueron faciles, la desconfianza de

alojar a desconocidos en casa preocupaba a los posibles anfitriones”. (p. 5). Pues
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en aqguel entonces era una novedad este modelo de negocio, y al ser pocas las
personas que la utilizaban, no habia muchas referencias u opiniones acerca de cuan
seguro era. Debido a eso a la empresa le tomo6 un afio en posicionarse desde la

creacion de la plataforma virtual.

Airbnb es un mercado comunitario que sirve para ofrecer, reservar y generar
publicidad de alojamiento de una manera economica a través de una plataforma de
software que se puede utilizar a través de internet, web o mévil en mas de 190

paises que consiste en compartir bienes o experiencias a un bajo costo.

Segun Gallagher (2018) argumenta que "Airbnb invitd a la gente comun a
sacar provecho de sus espacios y esto tuvo un impacto transformador tanto en los
que viajan como en los que rentan" (seccion 1) ya que, es un hecho que la
generacion millennial tiene una vision distinta del uso de plataformas virtuales, pues
para ellos, no es descabellado el hecho de estar en contacto con personas
desconocidas; gran parte de ellos tiene comunicacidon con gente de internety no les
desagrada conocer nuevas experiencias, sino por el contrario, buscan estar mas en
contacto con el lugar que visitan, optan por sentirse parte de la vida cotidiana de los

habitantes del lugar que visitan en vez de elegir los espacios ostentosos de un hotel.

Para reafirmar lo mencionado, se menciond el testimonio de Peter, un huésped
de Airbnb en Madrid:

"Me encanta usar Airbnb, es una experiencia que te da la oportunidad de disfrutar
de la ciudad como un habitante méas, en lugar de encerrarte en un hotel sin
personalidad. Ademas, puedes escoger alojamientos diferentes que cubran mejor

tus necesidades"” (p. 17)

Asi mismo, por el lado que se brinda el servicio de alojamiento existen
opiniones respecto a ello, un claro ejemplo es este testimonio de un anfitrion de

Madrid, el cual aseguré que:

"Es una experiencia muy gratificante. No solo te permite conocer gente de
diferentes culturas, paises y pensamientos, sino que supone una forma mas de
compartir la belleza de Espafia, su cultura y su gastronomia [...] Simplemente
podemos mostrar a nuestros huéspedes cémo vivimos los espafioles sin caer en

topicos. " (p. 29)
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Ahora, para conocer desde mas cerca el impacto que ha tenido Airbnb en Peru,

se menciono lo siguiente:

Perd no es ajeno a Airbnb, de hecho, el periédico virtual Perd 21 (2018)
mencioné que, segun la misma plataforma, Lima es la tercera ciudad
latinoamericana con mas usuarios de Airbnb; lo cual nos convierte en el pais mas

grande en el mercado después de Brasil y México.

Al respecto, Waserman gerente regional de Politicas Publicas de Airbnb (2019)
indicé que "Airbnb representa una oportunidad de desarrollo para todo el pais, ya
gue cada anfitrion de Airbnb es un emprendedor del turismo y, gracias a su riquisima
cultura y gastronomia, Peru es un destino especialmente atractivo para los viajeros

de todo el mundo"

Un estudio realizado demuestra que finalizado el afio 2017, existieron 250,000
huéspedes a través de esta plataforma en el Peru y los anfitriones recibieron en sus
hogares a turistas de 139 paises.

Segun la data publicada por el Portal de Turismo (2019), la comunidad Airbnb
se ha posicionado por lo menos en 37 ciudades de Peru; las propiedades varian en
casas, departamentos y habitaciones, siendo Lima quien cuenta con 7393 alquileres

activos y 3545 anfitriones registrados.

La mayor parte de los anfitriones se encuentran dispersos en todo el perimetro
de los distritos de Miraflores y Barranco ya que son los lugares con mas afluencia
de turistas en Lima, sin embargo, distritos como San Isidro y Lince también figuran
en la lista; y con una cantidad amenorada se encuentran Surco, Jesus Maria,

Magdalena, San Borja, San Miguel y el Cercado de Lima.
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IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion a presentarse es de tipo basica, en relacion a ello Gonzélez
(2004) sustenta que este tipo de investigacion “persigue la generacion yl/o
ampliacion de los conocimientos sobre un area, campo o disciplina” (p. 42). Por ello,
en este caso, se considera que el fendmeno a investigar aportara saberes respecto
al tema que se esta tratando, mas no serd igual para cualquier otro informe. Asi
mismo, es de nivel descriptivo, puesto que se describié y analizo la realidad actual
que aborddé mediante la compilacion de teorias de autores reconocidos en los
antecedentes.

Por consiguiente, la presente investigacion tuvo un enfoque cualitativo, el cual
recolect6 razonamientos de distintos sujetos, pues de esa manera se pudo analizar
e interpretar el significado que estos buscan expresar. Al respecto, Monje

(2011) asegura que:

"Este método confia en las experiencias subjetivas, escritas y verbales, de los
significados dados por los propios sujetos estudiados. Asi el investigador cualitativo
dispone de una ventana a través de la cual puede adentrarse en el interior de cada

situacion o sujeto.” (p. 32)

Por otra parte, Ruiz (2012) destaca los métodos cualitativos para una
investigacion, de modo que se van estudiando los fendmenos sociales en el cual se
plantea metas u objetivos con el fin de dar una contestacion viable a las
problematicas establecidas entre un argumento existente en el cual se realiza
nuestro estudio. De ésta manera, se tendrd un analisis mas recondito del

comportamiento y cualidades que poseen nuestro objeto.

Por ultimo, el disefio de estudio que expone esta investigacion, es la
investigacién accion. Referente a lo mencionado, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) argumentan que "la finalidad de la investigacion-accion es resolver
problematicas y mejorar practicas concretas. Se centra en aportar informacion que
guie la toma de decisiones para programas, procesos Yy reformas estructurales." (p.
503).
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Esta investigacion esta sujeta a ello, puesto que se busca ampliar la vision
sobre cédmo Airbnb aplica calidad de servicio, para que los administradores de
empresas en sus futuros proyectos de alojamiento tengan nocién del por qué los
turistas prefieren el servicio que brinda la plataforma mencionada a las instalaciones

de un hotel reconocido.

3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion.

En base a las teorias previas expuestas en el marco conceptual, el presente
trabajo de investigacion contd con cinco categorias que son elementos tangibles,
fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia; mismas que se desglosaron con

subcategorias que se mencionan a continuacion.

De manera que, caracteristicas de los espacios fisicos pertenece a la
categoria elementos tangibles. Asi mismo, cumplimiento de expectativas es una
subcategoria de fiabilidad. Por otra parte, cumplimiento de expectativas, pertenece
a sensibilidad. A su vez, se consider6 recompensas a los anfitriones sensibles por
el lado de seguridad; y finalmente deteccidén de riesgos, seguridad en los pagos,
proteccion de cuentas y prevencion de fraudes son pertenecientes a la categoria

empatia.

Lo mencionado se visualiza en la matriz de categorizacion en anexos.

3.3 Escenario de Estudio.

Airbnb cuenta con una plataforma digital que permite que las personas
interesadas en ser anfitriones ofrezcan su casa o propiedad con el fin de hospedar
turistas en un lugar seguro y mas rentable, con la garantia de ser de confianza.
Publicita los espacios y puntos de cada pais que cuenta con anfitriones para que de
esa manera el turista analice precios y elija el que mas se adecue a su presupuesto.

Al ser una plataforma virtual, se puede utilizar desde un ordenador o un Smartphone.

Asi mismo, posee un sistema de mensajes en el que se puede elegir fechas y
destinos para hacer la reserva. Adicional a ello, Airbnb se destaca por la seguridad
gue le transmite tanto al anfitrion como al huésped, pues como requisito se pide

enviar el documento de identidad escaneado por e-mail para revisarlo de manera
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personal; asi mismo; funciona de la misma manera con los anuncios de la

plataforma.

Segun Méndez (2012) infiere que la localidad es un compuesto de personas o
individuos dentro de un contenido territorial que sirven como motivacion y
componente de estudio para una investigacion; se puede acentuar la localidad
objetiva, conocida de igual manera como total, pero no es utilizable, y la localidad
asequible que es fundamental para la investigacion.

3.4 Participantes.

Segun el Portal del Turismo (2019) Airbnb es una red que tiene alrededor 3545
anfitriones en Lima, siendo aproximadamente 328 pertenecientes al distrito de
Miraflores, prestadores de servicios en el ambito de alojamiento; en todo el
perimetro del distrito de Miraflores. La presente investigacion estuvo conformada
por 8 de ellos, quienes ofrecen una habitacion disponible o un departamento
completo al huésped interesado en pasar una noche o determina dos dias en el

espacio.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

En el presente trabajo se utilizd6 como técnica la entrevista y la observacion,
esta tactica se utilizd con la terminaciobn de conseguir en seguida una amplia
averiguacion del tema de estudio, se hicieron una serie de preguntas a los
anfitriones pertenecientes a la empresa Airbnb para adquirir mas informacién sobre

gestion de la calidad de servicio.

Ruiz (2012), manifiesta que una entrevista a profundidad es el modo de
obtener datos propios o coherentes de nuestro objeto de estudio, en el cual se
realiza un didlogo empatico con las personas elegidas como muestra de la
investigacién. Cabe destacar que las recolecciones de datos seran imprescindibles,
para alcanzar los objetivos planteados dentro de la averiguacion debido a que se
plasmara o transcribira de forma estructurada los datos recopilados y estos

desvelaran los resultados en el avance de la investigacion.
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Para la recoleccion de datos dentro de una investigacion se necesita un
instrumento que nos facilite realizarlo, en este asunto se toma en cuenta recurrir a
una guia de entrevista. Troncoso y Amaya (2017) argumentan que es un
instrumento de recoleccion cualitativo en el que no hay un orden especifico de las
preguntas, asi mismo ni tienen jerarquia al periodo de ejecutar la entrevista, ésta
técnica enfatiza en proporcionar la seguridad al entrevistado a conseguir explayar
Su respuesta y que se sigan dando mas interrogantes espontaneas en relacion a lo

gue se va adquiriendo el testimonio.

3.6 Procedimiento.

Para tener mas claro el tema de investigacion, primero se realizé una revision
bibliografica de libros, articulos y tesis. Luego, se uso la entrevista aplicada a los
anfitriones de la plataforma Airbnb ubicados en el distrito de Miraflores para la
recoleccion de datos, asi mismo se procesaron los datos para responder los

problemas que pueden llegar a surgir en la investigacion planteada.

3.7 Rigor cientifico.

- Consistencia logica: El trabajo fue validado por 3 expertos de la carrera de

Administracién en Turismo y Hoteleria.

PROMEDIO DE
VALIDEZ

N° EXPERTOS GRADO ACADEMICO

LIC. TURISMO Y NEGOCIOS /
HERNANDEZ CABREJOS

1 MGTR. ADMINISTRACION DE 100
CAROLYN GRETHEL
NEGOCIOS - MBA

JANAMPA GOMEZ, GLADY ,
2 MGTR. EN ADMINISTRACION 90
GUISSELA

LICENCIADA EN TURISMO /
POZO TRIGOSO, LILIAN ,
3 MAESTRA EN DIRECCION Y 100
CONSUELO . ,
CONSULTORIA TURISTICA

Fuente: Elaboracion propia.
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- Credibilidad: La presente investigacion fue revisada en base a la técnica
llamada “el amigo elegido”, esto quiere decir que conllevé a compartir con
comparieros de diferentes ciclos para que dieran su punto de vista y analicen
el contenido.

- Transferibilidad: En este punto, el instrumento a utilizar fue analizado
exhaustivamente por un experto en el tema de gestion de la calidad item por
item. Esta técnica de confiabilidad sirvié para verificar si la herramienta esta
realizada correctamente.

- Confiabilidad: Las entrevistas realizadas fueron grabadas y guardadas, ya
que mas adelante se utilizaron para ser analizadas y redactadas.

3.8 Método de analisis de datos.

En el presente trabajo de investigacion, luego que la informacién ha sido
transcrita en Word se aplico la técnica de analisis de contenido para obtener nuevas

categorias y subcategorias.
3.9 Aspectos éticos.

La presente investigacion se llevo acabo de manera original y responsable, ya
que en la redaccion se ha respetado a los distintos autores mediante las citas en
formato APA.

Helsinki (1964), los individuos deben tener conocimiento de la investigacion
que se realiza y puede tomar la decision de participar o retirar su consentimiento en

caso no quiera colaborar con el proceso sin temor a posibles conflictos.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

A continuacion, se detallan resultados de las ocho subcategorias tematicas,
producto de la entrevista a profundidad, las cuales son: Caracteristicas de los
espacios, cumplimiento de expectativas, recompensas a los anfitriones sensibles,
deteccidn de riesgos, seguridad en los pagos, proteccion de cuentas, prevencion de
fraudes y servicios personalizados. Estas categorias fueron organizadas para la
presentacion de acuerdo a cinco ejes teméticos, considerando los objetivos de
estudio: (1) Elementos tangibles, (2) Fiabilidad, (3) Sensibilidad, (4) Seguridad y (5)

Empatia.

Seguido de ello, dentro de cada eje tematico las categorias y subcategorias
tematicas derivadas del andlisis de contenido de las entrevistas a profundidad,
ilustradas con declaraciones de los anfitriones de Airbnb y comparadas con otras
investigaciones previas. Las entrevistas fueron identificadas con numeros, para

mantener la discrecion y confidencialidad de sus identidades.
Unidad tematica: Calidad de servicio
Categoria 1: Elementos tangibles

Inicialmente se planted la pregunta sobre si Airbnb le sugeria caracteristicas
en especial respecto al lugar, zona y pais en el que se encuentra el espacio que se
estd ofreciendo mediante la plataforma; con la finalidad de tener conocimiento
acerca del tipo de detalles que diferencia a la comunidad de Airbnb en comparacién

con otras plataformas y alojamientos hoteleros.

Con las respuestas obtenidas de los entrevistados se dio respuesta a la
subcategoria caracteristicas de los espacios, ademas se pudo entender que el
requisito primordial que exige la plataforma es la limpieza y que tenga un lugar para
dormir; pues la mayoria de ellos concuerdan que Airbnb pide un lugar seguro y
confortable con servicios basicos adicionando también Utiles de aseo: “Entre los
puntos criticos que nos pide Airbnb, es la limpieza y la sinceridad entre lo que se
publica en el anuncio y lo que el huésped va a encontrar’ (Entrevistado 1). De la

misma forma, se hizo mencion sobre la sinceridad y claridad en los anuncios que
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se publican, pues tienen que ser datos fidedignos respecto a la descripcion de los
espacios: “por ejemplo, el nUumero de habitaciones, bafios, dispositivos y sobretodo
servicios incluidos y adicionales” (Entrevistado 7). Asi mismo, sefialan que les
facilita la posibilidad de ofrecer las habitaciones o espacios desocupados que crean

conveniente, pues: “En realidad, uno mismo lo customiza” (Entrevistado 4).
Categoria 2: Fiabilidad

Airbnb es una comunidad que tiene como proposito aumentar la confianza de
sus colaboradores a través de sus experiencias y/o situaciones vividas, asi mismo
de convertirse en la comunidad mas fiable del mundo que las personas interesadas
eligen como primera opcién ya sea para fines monetarios o de relajo; por lo que,
para corroborar lo mencionado se presenta la informacion obtenida a través de las

entrevistas realizadas.

En cuanto a la subcategoria cumplimiento de expectativas, la conformidad que
tienen los anfitriones en relacion a lo términos establecidos en el contrato con Airbnb
es buena, pues la mayoria concord6 con que la plataforma satisface de manera
positiva respecto a todo lo acordado, y que ademas de ello genera confianza a cada
uno de ellos: “[...] me brinda total seguridad en cuanto a reservas” (Entrevistado 5).
A su vez hicieron hincapié en que tienen esa vocacion de servicio en cuanto a
resolver sus dudas de acuerdo a las necesidades en particular que tengan. "No
hemos tenido ningun inconveniente y siempre estan prestos a ayudarnos. Desde un
inicio, fueron claros con el porcentaje de comisién y si han cumplido”. (Entrevistado
7)

Para tener nocion de los procedimientos que han logrado posicionar durante
este Ultimo tiempo a Airbnb por sobre su competencia, se considerd importante
conocer qué tan reforzada esté la marca con caracteristicas como la confianza y
autenticidad; en respuesta a lo mencionado, los entrevistados respondieron que no
establece ninguna clausula respecto a la tarifa: “[...] te hace sugerencia de precio,
para competir con los demas inmuebles de la zona, pero realmente uno como
anfitrion elige el precio®. (Entrevistado 8), que son ellos mismos quienes adecuan y
eligen regular sus propias tarifas como mejor les parezca; pues tienen la libertad
hacer aquello. Sin embargo, hicieron hincapié en que Airbnb cobra un porcentaje de

3% por cada dia de hospedaje: “cobra un porcentaje por la estancia” (Entrevistado
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4), “[...] segun la clausula este porcentaje cubre un seguro en caso de algun dafio
que pueda sufrir la vivienda”. (Entrevistado 2). De la misma manera, que se debe
tener: “[...] una tarifa minima de 10 ddlares y hacer cobros adicionales por servicios

extra como la limpieza” (Entrevistado 5)

Por otra parte, la mayoria de los anfitriones expresaron su conformidad en
relacion a lo que reciben por parte de Airbnb haciendo comparacion con otras
plataformas parecidas, pues las tarifas de servicio oscilan entre el 3% y el 5%: “Si,
es un porcentaje muy minimo lo que retiene es decir si la noche yo la vendo en
1,533, Airbnb me entrega 1,477”. (Entrevistado 8). No obstante, uno de ellos no
concordd con la mayoria porque algunos anfitriones se enfocan en el precio, mas
no en la calidad: “Muchos hospedajes temporales se tiran al piso y se colocan el
minimo de cobro por noche y haciendo niumeros este monto no es suficiente. Por
€s0 a veces es mejor ofrecer algo bueno y con varios gadgets para ser competitivo.

Y no ir por precio” (Entrevistado 2)
Categoria 3: Sensibilidad

Como empresa, Airbnb tiene una capacidad de respuesta bastante rapida y
eficiente en donde sondea tanto las preguntas como las consultas de sus
huéspedes y anfitriones. Este es un aspecto favorecedor ya que la disposicion de
ayudar se ve reflejada en los comentarios que estos mismos dejan como referencia
en la misma plataforma. Lo mencionado se pudo corroborar en los siguientes
resultados teniendo en cuenta la subcategoria: recompensas a los anfitriones

sensibles.

Para la subcategoria recompensa a los anfitriones sensibles, se quiso saber
como aplica Airbnb las recompensas a sus anfitriones en caso sus propiedades se
vean vulneradas por parte de sus huéspedes, por ejemplo, si organizaron una fiesta
y ocasionaron destrozos con algun detalle de la residencia aun cuando el mismo
propietario indico que no estaba permitido hacer ese tipo de actividades. Respecto
a lo mencionado, los entrevistados argumentaron que Airbnb reembolsa
inmediatamente el dinero de lo perdido con una previa justificacion y valoracion de
lo dafiado, pues existe un seguro de hasta 1000 dolares y una garantia sobre los
huéspedes recibidos debido a un filtro que permite elegir el tipo de personas que se

desea recibir.
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“Existe un seguro hasta de 1000 ddlares” (Entrevistado 1), “Un huésped realizo
una fiesta sin autorizacion, dejando el lugar desastroso en cuanto a limpieza, lo
reporté por Airbnb y me solucioné de inmediato” (Entrevistado 5), “la gente en su
mayoria no es cuidadosa con lo que no es de ellos y dejan mucha suciedad”
(Entrevistado 8).

Categoria 4: Seguridad

Los inicios de Airbnb no fueron faciles, pues al ser una plataforma nueva, el
reto estaba enfocado en la confianza, y para construirla tuvo que pasar mas de un
afio desde la creacion de la pagina web ya que la desconfianza en dejar a
disposicion el lugar de residencia a desconocidos y el temor de ver tanto su
identidad o cuentas bancarias vulneradas, estaba latente. Por lo mismo,
fue indispensable obtener informacién que sirvid de analisis en base a las siguientes
subcategorias: deteccion de riesgos, seguridad en los pagos, proteccion de

cuentas, prevencion de fraudes.

En relacion a la subcategoria deteccidn de riesgos, y los posibles actos ilicitos
por parte de gente inescrupulosa, se quiso conocer los métodos de solucion que
asume Airbnb para solucionar el percance, pues escenarios como esos dan pie al
cuestionamiento de la seguridad que ofrece. Al respecto, la mayoria de los
anfitriones afirmaron que en todo el tiempo que llevan unidos a la plataforma no ha
sucedido aquello: "Hasta el momento, no tuve ningun percance" (Entrevistado 7),
"Airbnb protege mis datos" (Entrevistado 5), pero que, si en caso sucede, hacen el

reclamo a la persona involucrada.

En cuanto a la subcategoria seguridad en los pagos, al ser una plataforma
virtual, se ahondé en los procedimientos de pago para conocer de la manera en que
opera en este aspecto, pues se sabe que existe un descuento para anfitriones.
Estos coincidieron que Airbnb es quien se encarga de las transacciones: "Todo lo
descuenta Airbnb y ellos me abonan a una cuenta mia en Per(" (Entrevistado 6),
"Los pagos se hacen efectivos, al segundo dia en que mi huésped ingresa a la
propiedad. Demoran de 2 a 3 dias habiles en llegar a mi cuenta” (Entrevistado 5), y
gue se realiza un previo presupuesto sobre gastos para actividades adicionales:

"Antes de una reserva, solo se hace un presupuesto y un gasto para las actividades
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de limpieza, y algun detalle de bienvenida para el huésped, tipo. canasta de frutas,
jabon, PH, etc." (Entrevistado 7).

Por otro lado, en la subcategoria proteccién de cuentas, la mayoria de los
anfitriones de la plataforma expresaron su conformidad con la manera en que Airbnb
preservan y protegen su informacién mediante bloqueos: "[...] bloquea todo tipo de
comunicacion fuera de la web, dandome seguridad de que los huéspedes tienen
que reservar por ese medio" (Entrevistado 5) pues cuenta con herramientas como
las referencias, evaluaciones y verificaciones con las cuales se pueden corroborar
los perfiles de los usuarios que facilitan la opcién de recibir referencias que
contribuyen a tener una presentacion mas fiable. "[...] hasta el momento no hay

indicios de que la informacién haya sido vulnerada" (Entrevistado 7).

Referente a la subcategoria prevencion de fraudes, gran parte de los
entrevistados coincidié en que con todo el tiempo que se han unido a Airbnb no han
tenido problemas con ese aspecto en especifico, sin embargo, estan al tanto del
proceso que toma la plataforma si en caso surge un escenario asi: "Les hace
seguimiento, si detecta una te comunica y si eres parte de ella te elimina”
(Entrevistado 6) "[...] sanciona a los usuarios que hacen mal uso del sistema"
(Entrevistado 1). Ademas, se recalcé que Airbnb confirma los pagos antes de una
confirmacion de estancia, y que se hace con anticipacion. "[...] El pago hacia Airbnb
se hace por adelantado, Airbnb deposita al host una vez el huésped haya llegado a
la estancia” (Entrevistado 2). Asi mismo, da la opcién de vincular las redes sociales,
ya que aquello facilita la comprobacion del documento de identidad de los usuarios,
evitando de esa manera el fraude. Pero que si en caso un anfitrion se ve vulnerado
por terceros ante estafas electrénicas: "[...] Airbnb se encarga de bloquear la cuenta"
(Entrevistado 5).

Categoria 5: Empatia

Las oficinas en operacion de Airbnb estan situadas en las ciudades que
consideran mas importantes en torno a su mercado, cuenta con un aproximado de
600 empleados, entre los cuales se encuentra el personal de atencion al cliente. Por
lo que, mediante la informacién obtenida, se presentan los siguientes resultados

teniendo en cuenta la subcategoria: servicios personalizados.
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Para la subcategoria servicios personalizados, los anfitriones de Airbnb
mostraron su conformidad con la atencion que reciben por parte de la plataforma.
Algunos de ellos afirmaron que si tienen una atencion personalizada mediante el
enlace telefénico, que siempre estan a disposicion en caso de inconvenientes o
reclamaciones: "Si, en caso tenga inconvenientes tengo disposicion un call center
de Airbnb para solucionar mis problemas, son muy efectivos" (Entrevistado 5). De
la misma manera, que por la actual coyuntura no responden tan rapido pero
constantemente brindan informacion: "En pandemia no responden rapido, pero en
general es un buen servicio" (Entrevistado 4). Aunque, por otra parte, cierta cantidad
asegurd que no era personalizada pero que su servicio de atencion al cliente es
bueno: "[...] siempre han dado seguimiento a las consultas que se han realizado por

teléfono [...]" (Entrevistado 7).
4.2. DISCUSION

De acuerdo con los resultados obtenidos durante las entrevistas realizadas a
los anfitriones de Airbnb en el distrito de Miraflores, la mayor parte de la informacién
obtenida son datos clave que lograron el propdsito de la investigacion.

Unidad tematica: Calidad de servicio
Categoria 1: Elementos tangibles

En lo que a elementos tangibles respecta, los anfitriones concordaron con ser
claros con la publicidad del espacio que estan ofreciendo, ya sean minusculos
detalles hasta el mas notorio, pues de ello depende la imagen que proyectaran
dentro de la comunidad y hacia sus posibles huéspedes; de caso contrario no sélo
opacaria las buenas referencias que tienen las personas de Airbnb, sino también se
perjudicarian a si mismos por exponer publicidad engafiosa. Lo cual, en parte
coincide con lo argumentado por Herrera (2017) pues menciond que las decisiones
del guest se ven influenciadas por las referencias de terceros, de modo que no
saben si en realidad encontrara el establecimiento con todas las caracteristicas que
expone el anuncio, pues no todos los anfitriones son sinceros con su publicidad. Si
bien es cierto que los huéspedes se toman decisiones en base a comentarios de
vigjeros que han utilizado la plataforma, inculca cierta desconfianza al mencionar

que no seria recomendable utilizar la aplicacion si es que se va por primera vez a
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un destino; pues Airbnb en la actualidad tiene un mayor control con la publicidad de
sus anfitriones al contar con fotégrafos profesionales que los ayudan con el anuncio

que desean proyectar.
Categoria 2: Fiabilidad

Con respecto a los resultados obtenidos y previamente analizados por cada
una de las subcategorias correspondientes, se pudo comprobar que los anfitriones
se sienten conformes con cada uno de los términos, clausulas y tarifas establecidas
por Airbnb, pues, no han tenido inconvenientes y se sienten respaldados ante
cualquier situacion, por lo que el vinculo de la confianza esta fortalecido en ese
aspecto. Asi como lo dice Soltero y Vargas (2017) quienes mencionaron que Airbnb
ha tenido un impacto positivo en el mercado y ha ganado un buen posicionamiento
ya que es un tipo de negocio original que por tanto el reconocimiento como la

confianza que ha logrado desde su creacion.

Ademas, se sienten comodos con el hecho de poder elegir sus propios precios
y tarifas, pero a pesar de ello la plataforma hace sugerencias de precio, para que
ellos decidan cual se adapta mejor a sus necesidades. Tal como lo menciona
Morales (2003), la necesidad del mercado debido a la coyuntura de crisis econémica
impulsa a que la gente aproveche los espacios sin utilizar para obtener ingresos
extras. Pues estan de acuerdo con el monto que reciben por cada huésped que
alojan a pesar del sistema de comisiones porque es un porcentaje minimo y asi lo
gue ofrezcan por muy bajo costo que tenga van a obtener ganancias. Aquello puede
verse complementado por Sanchez (2018) quien concluyé que la economia
compartida tiene un beneficio en la época actual debido a que puede adecuarse a
las necesidades cambiantes de la sociedad ya que tiene efectos positivos, pues
genera ingresos a través de comisiones gracias a la actividad que realiza; esto
puede verse reflejado claramente en el porcentaje de 3% que cobra Airbnb por cada
dia de estancia.

Categoria 3: Sensibilidad

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se pudo coincidir con los
hallazgos de Sanchez, Rengifo y Jiménez (2019) quienes concluyeron que las

ventajas que Airbnb ofrece a los propietarios van arraigadas con la oportunidad de
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obtener beneficios, lo cual es bastante beneficioso para que se posicione
exitosamente en el mercado. De modo que lo mencionado por los autores se pudo
ver reflejado en la realidad actual al tener una nocidon mas amplia del manejo de la
sensibilidad por parte de Airbnb, pues se comprob6 que los anfitriones demuestran
su lealtad al no tener la sensacidén de estar desamparados, sino por el contrario,
saben que su patrimonio inmueble est4 asegurado ante cualquier dafio gracias al
seguro monetario y a la garantia de huéspedes que ofrece la plataforma; tal como
lo asegura La Garantia para Anfitriones de Airbnb (2020) que, si un huésped
ocasiona desperfectos en su espacio 0 sus pertenencias durante una estancia y
este no reembolsa los costes derivados de ello, existe la opcion de acogerse a una

cobertura por dafios a la propiedad de hasta un millon de délares.
Categoria 4: Seguridad

En base a los resultados obtenidos y previamente analizados, se pudo
comprender que Airbnb tiene muy en cuenta la seguridad de sus anfitriones, pues
si detectan algun movimiento fuera de lo usual tanto en las operaciones de la
plataforma como en las transacciones monetarias, buscan con inmediatez una
solucion para impedir todo tipo de actos ilicitos. Del mismo modo, cuenta con
herramientas que son fundamentales para que la seguridad se vea reforzada, tales
como las evaluaciones, que son una caracteristica de poder detectar qué tan segura
es la persona que solicita pernoctar en las instalaciones ofrecidas; ya que de esta
manera se tiene una referencia fiable y evita la desconfianza por parte de sus

anfitriones.

Como lo asever6 lIzquierdo (2018), la relacién existente entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente se da mientras la empresa brinde seguridad a
sus colaboradores, de tal forma que estos se sentiran complacidos con el servicio y
proteccion, pues, si perciben seguridad por parte de la organizacion, la satisfaccion
en ellos sera muchisimo mayor. Aquello se pudo ver reflejado durante el proceso de
recopilacion de datos, pues fue bastante notable lo comodos que se sintieron los
entrevistados en torno a la seguridad brindada por Airbnb ya que no dudaron en
afirmar cuan cautelosos son con cada uno de sus procesos, al tener un enlace

directo sobre los pagos y depositos, los cuales se hacen con antelacion y
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confirmacién previa, es muy poco probable que se vean propensos a estafas

electronicas.
Categoria 5: Empatia

Al analizar el servicio que brinda Airbnb en esta investigacion, se comprueba
gue estos no tienen opiniones negativas que contradigan o afecten la imagen de
esta red, pues compartieron parte de sus experiencias con respuestas gratas y
concretas. Tal como lo aseveran Gonzalez y Urrutia (2018) quienes concluyeron
que las personas prefieren a Airbnb por la variedad que ofrece, y que la mayoria se
llevo experiencias amenas con el servicio, pues esta plataforma sea adecua a cada
personay a todo tipo de requerimientos, calificando asi a esta como primera opcion
ideal. En el caso de esta red, se coincidio con la caracteristica de la preferencia de
los anfitriones por Airbnb a pesar de que existen plataformas semejantes que
ofrecen experiencias similares respecto al servicio de alojamiento, pues esta
comunidad es totalmente flexible y se adapta a los requerimientos de sus colabores,
muchos de ellos ahondaron con su conformidad en la atencion a cualquier horario
via llamada que ofrecen, corroboraron que estan atentos y dispuestos a encontrar
soluciones inmediatas a los posibles percances que puedan surgir ya sea al
momento de la solicitud de alojamiento o la cancelacion de la misma. Lo
mencionado produce que los anfitriones expresen su satisfaccién hacia la red a

través de redes sociales.
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V. CONCLUSIONES

Acerca de los elementos tangibles se pudo concluir que no es requisito primordial
de Airbnb que los anfitriones decoren los espacios a ofrecer con adornos tales como
artesania o cuadros que representen o estén relacionados al sitio en el que se
encuentran. No obstante, es de suma importancia que haya un lugar para dormir,
con los servicios basicos correspondientes en estado pulcro que seran proyectados
en sus anuncios a través de la plataforma, la cual al ser de dominio publico muestra
informacion veraz y fidedigna, por lo que los anfitriones deben ser lo més sinceros

posible con respecto a las fotografias y descripciones que colocan en su perfil.

En cuanto a la fiabilidad, se llegd a concluir que Airbnb cumple con todo lo que
establece en los términos y condiciones del contrato, ademas el personal del call
center tiene interés en solucionar sus problemas, inconvenientes o necesidades; lo
cual fortalece el vinculo de confianza entre el anfitrion y la plataforma, generandose
asi un ambiente fiable. Asi mismo, los anfitriones se sienten cémodos por el hecho
de poder escoger sus propias tarifas y con el porcentaje que la plataforma pone

como comision.

La plataforma de Airbnb ampara a sus anfitriones con recompensas si en caso se
ven vulnerados por las actividades de algun huésped en su propiedad, asi mismo,
proporcionan un servicio rapido ante cualquier situacion a través del call center que
esta a disposicion de brindar soluciones inmediatas las veinticuatro horas a los
anfitriones, pues el personal encargado de esta area siempre esta presto a ayudar

y tienen conocimientos aptos para responder las respectivas interrogantes.

Por otro lado, teniendo en cuenta la seguridad, se concluyé que Airbnb tiene un
sistema de vigilancia con la cual se aseguran que ningun anfitrion o huésped tengan
antecedentes penales, ademas protegen las cuentas de sus usuarios si detectan
actividades sospechosas, buscan soluciones con inmediatez y envian alertas sobre

los inicios de sesion desde un nuevo dispositivo.
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De la misma forma, se pudo inferir que los anfitriones se sienten satisfechos con el
servicio que brinda Airbnb, pues muestran receptividad, comprenden sus
necesidades especificas y aseguran que tienen una atencién personalizada
mediante el enlace telefénico. No obstante, por la actual coyuntura que trajo el
COVID-19 perciben que no responden tan rapido, pero siguen afirmando su

conformidad con la plataforma y compartiendo sus experiencias.

Por ultimo, Airbnb ha tenido un apogeo bastante considerable a través de los afios
y es notable la preferencia de los usuarios hacia esta plataforma por el servicio de
calidad que brinda la misma, es decir, factores como el trato amable, el
cumplimiento de expectativas, seguridad, entre otros, genera que los anfitriones se
sientan comodos y expresen su conformidad a través de comentarios positivos
sobre el servicio que les ofrece; pues Airbnb les transmite el sentido de pertenencia

al incorporarlos sin prejuicios con sus politicas de inclusion y respeto.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la plataforma de Airbnb incorporar sugerencias a los anfitriones
como decorar los espacios que van a ofrecer con teméticas que representan al lugar
para que los huéspedes aprecien parte de la cultura de la ciudad que estan visitando
y conocer el modus vivendi de la zona. Esto contribuiria a que la experiencia del
guest sea mas amena ya que tendria proximidad a un entorno mas real si se

compara con lo que ofrece un hotel.

Se sugiere a Airbnb realizar un programa de fidelizacion para que fortalezcan el
vinculo de confianza que esté estructurado por secciones como la creacién de
categorizaciones para anfitriones ya sea: distinguido, silver y golden, siendo este
altimo el nivel mayor que recibiria recompensas como viajes fuera de su localidad u
obtener placas de reconocimiento por su productividad dentro del aplicativo. De la
misma forma, el huésped por cada porcentaje de puntos acumulados por estancia,
podria tener el beneficio de pagar una tarifa menor por ser un consumidor habitual

de la plataforma.

Airbnb debe implementar una estrategia de conformidad del servicio dado por el
personal del call center al término de cada llamada con puntuaciones numéricas, de
esta forma podra mejorar esos aspectos para que los anfitriones sigan recibiendo

informacion veridica y continten satisfechos con las soluciones brindadas.

Se recomienda a Airbnb fortalecer las politicas de seguridad y control constante de
la aplicacion para evitar la vulnerabilidad en perjuicio de los anfitriones y huéspedes.
De igual importancia, se recomienda realizar el seguimiento correspondiente ante
la incorporacién de nuevos anfitriones para asegurar que estos estén alineados con

el uso correcto de la plataforma.
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Capacitar e inculcar la predisposicion constantemente al personal del call center,
dado que estos son el contacto directo con los anfitriones, pues son un punto fuerte
al momento de brindar informacién veridica, asi mismo encontrar una solucién
respecto a los inconvenientes de dar una respuesta inmediata ahora que las

actividades se han normalizado posteriormente a la pandemia.

Se recomienda a Airbnb plantear una regulacion de precios, considerando el
tamafio, ubicacion, entorno y demas del alojamiento. De este modo, avalaria un
valor moderado para que el cliente se sienta a gusto con el precio que brinde cada
anfitrion. Con la misma importancia, afiadir un filtro con caracteristicas a elegir para
los huéspedes que buscan espacios con detalles en especifico, ya que los mismos
anfitriones no tienen permitido recomendarse entre ellos a pesar de tener buenas

intenciones porqgue iria en contra de las politicas de seguridad de Airbnb.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Titulo: GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LOS ANFITRIONES EN AIRBNB EN EL DISTRITO DE MIRAFLORES, 2020

TEMA O UNIDAD DE

PROBLEMA OBJETIVOS ANALISIS CATEGORIAS METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general:
. Elementos Enfoque
¢ Coémo se gestiona la calidad de servicio desde la perspectiva | Determinar la gestién de la calidad de servicio desde la perspectiva Tangibles
| fitri Ai | distrit Mirafl 2020? litati
de los anfitriones en Airbnb en el distrito de Miraflores, 2020 de los anfitriones en Airbnb en el distrito de Miraflores, 2020. Cualitativo
Problemas especificos:
Objetivos especificos: . Fiabilidad Tipo
PE1 ¢ Qué caracteristicas sugiere Airbnb sobre los elementos
tangibles a sus anfitriones? OE1 Describir las caracteristicas que Airbnb sugiere a sus Basica
anfitriones que posean los elementos tangibles.
PE2 ¢De qué manera se da la fiabilidad en Airbnb hacia sus . Sensibilidad
anfitriones? OE2 Identificar de qué manera se da la fiabilidad en Airbnb hacia . B Disefio:
- Calidad de servicio
sus anfitriones.
PE3 ¢(Co6mo se gestiona la sensibilidad en Airbnb hacia sus Investigacién-accion
anfitriones? OE3 Determinar como se gestiona la sensibilidad en Airbnb hacia
sus anfitriones.
PE4 ¢(Cémo se gestiona la seguridad en Airbnb para sus ° Seguridad Técnica
anfitriones? OE4 Determinar cémo se gestiona la seguridad en Airbnb para sus
anfitriones. Entrevista
PE5 ¢ Cudl es la percepcion de los anfitriones respecto a la
empatia que brinda Airbnb? OES Describir cudl es la percepcioén de los anfitriones respecto a la . Empatia
empatia que brinda Airbnb. Instrumentos

Guia de entrevista




Anexo 2. Matriz de Operacional de la variable

UNIDAD ,
) DEFINICION . ’
TEMATICA CATEGORIAS SUBCATEGORIAS INSTRUMENTO PREGUNTAS
CONCEPTUAL
ELEMENTOS a) Caracteristicas de los ¢ Qué tipo de caracteristicas sugiere Airbnb que tenga el espacio que usted
TANGIBLES espacios. desea ofrecer?
¢Airbnb cumple sus expectativas en cuanto a los términos establecidos en
su contrato?
b)  Cumplimiento de ¢ Cudles son las clausulas que establece Airbnb respecto a la tarifa ?
FIABILIDAD expectativas.
Mora (2011), menciona que lo que el
consumidor espera acoger se relaciona ¢ Usted considera que las tarifas establecidas por Airbnb estan acorde a lo
en la ejecucion de los procesos ya que que reciben por parte de la plataforma? Explique brevemente.
tiene que superar expectativas dando un
valor al servicio, de tal manera que la - - - —
4 | Si alguna vez su propiedad se vio afectada por las actividades de un
CALIDAD DE compafila salga beneficiada en la GUIA DE ENTREVISTA . . . . o
P g SENSIBILIDAD c) Recompensas a los huésped, ¢de qué manera Airbnb recompensé el dafio?
SERVICIO rentabilidad; logrando una satisfaccion y " .
anfitriones sensibles
fidelizacion de los clientes.
¢Alguna vez su informacion se vio vulnerada por terceros? Airbnb cémo
SEGURIDAD d) Deteccién de riesgos hizo el seguimiento ante esta situacion.
e)  Seguridad en los pagos
f) Proteccién de cuentas ¢ Cudles son los procedimientos de pago que usted realiza cémo anfitrién?
g) Prevencion de fraudes
¢ Considera que Airbnb realmente se preocupa por proteger sus cuentas y
no compartir a terceros? Explique brevemente.
¢ Qué hace Airbnb contra las estafas electrénicas?
¢Usted como anfitrion tiene una atenciéon personalizada por parte de
EMPATIA h)  Servicios personalizados Airbnb? Explique brevemente




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Guia de Entrevista

El presente cuestionario es el instrumento que se utilizara para el desarrollo de la investigacion que lleva
como titulo “Gestidn de la calidad de servicio desde la perspectiva de los anfitriones en Airbnb en el distrito
de Miraflores, 2020”. La informacion recolectada sera de caracter reservado, cada resultado sera de ayuda

para los investigadores.

Dirigido a: Un anfitrion que forma parte de la red de Airbnb.

¢ Qué tipo de caracteristicas sugiere Airbnb que tenga el espacio que usted desea ofrecer?

¢Airbnb cumple sus expectativas en cuanto a los términos establecidos en su contrato?

03 | ¢Cudles son las clausulas que establece Airbnb respecto a la tarifa ?

04 ¢ Usted considera que las tarifas establecidas por Airbnb estan acorde a lo que reciben por parte de la plataforma? Explique

brevemente.

Si alguna vez su propiedad se vio afectada por las actividades de un huésped, ¢ de qué manera Airbnb recompens6 el dafio?

¢Alguna vez su informacién se vio vulnerada por terceros? Airbnb cémo hizo el seguimiento ante esta situacion.

¢ Cudles son los procedimientos de pago que usted realiza como anfitrién?

¢ Considera que Airbnb realmente se preocupa por proteger sus cuentas y no compatrtir a terceros? Explique brevemente

¢ Qué hace Airbnb contra las estafas electrénicas?

¢ Usted como anfitrion tiene una atencion personalizada por parte de Airbnb? Explique brevemente.
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Anexo 4. Transcripcion de las entrevistas a profundidad

NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Jorge Luis Sanchez Zapata

CARGO: ANFITRION

MEDIO POR EL QUE SE REALIZO LA ENTREVISTA: Google Documents

01. ;Qué tipo de caracteristicas sugiere Airbnb que tenga el espacio que usted desea ofrecer?
E1l: Limpio y seguro

02. ¢ Airbnb cumple sus expectativas en cuanto a los términos establecidos en su contrato?
El: Si

03. ¢ Cuédles son las clausulas que establece Airbnb respecto a la tarifa?

E1: Ninguna clausula, cada quien es libre de regular su propia tarifa.

04. ¢ Usted considera que las tarifas establecidas por Airbnb estan acorde alo que reciben por parte

de la plataforma? Explique brevemente.
E1: Si, el costo de servicio me parece justo.

05. Si alguna vez su propiedad se vio afectada por las actividades de un huésped, ¢de qué manera
Airbnb recompensé el dafio?

E1: Existe un seguro hasta de 1000 doélares la fecha no necesite utilizarlo.

06. ¢ Algunavez su informacién se vio vulnerada por terceros? Airbnb como hizo el seguimiento ante

esta situacion.

El: No

07. ¢ Cuales son los procedimientos de pago que usted realiza como anfitrion?
E1: Ninguno yo recibi mi abono el primer dia de hospedaje.

08. ¢Considera que Airbnb realmente se preocupa por proteger sus cuentas y no compartir a
terceros? Explique brevemente.

E1l: Las cuentas bancarias estan protegidas por los mismos estandares que cualquier tienda virtual y banca

movil
09. ¢/, Qué hace Airbnb contra las estafas electrénicas?
E1l: Si existen y sanciona a los usuarios que hacen mala uso del sistema

10. ¢Usted como anfitrién tiene una atencion personalizada por parte de Airbnb? Explique

brevemente.

E1: Si se cuenta con contacto telefénico para hacer reclamaciones.



NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Pamela Albino

CARGO: Anfitrién

MEDIO POR EL QUE SE REALIZO LA ENTREVISTA: Google Documents

01. ;Qué tipo de caracteristicas sugiere Airbnb que tenga el espacio que usted desea ofrecer?

E2: Entre los puntos criticos que nos pide Airbnb, es la limpieza y la sinceridad entre lo que se publica en el
anuncio y lo que el huésped va a encontrar. Puede que uno no brinde TV con cable, por ejemplo, pero es

vélido si es que se sefialo explicitamente en el anuncio.

02. ¢ Airbnb cumple sus expectativas en cuanto a los términos establecidos en su contrato?
E2: Si ha cumplido.

03. ¢ Cuédles son las clausulas que establece Airbnb respecto a la tarifa?

E2: Ellos cobran un porcentaje de cada dia de hospedaje, segln la clausula este porcentaje cubre un seguro

en caso de algin dafo que pueda sufrir la vivienda.

04. ¢ Usted considera que las tarifas establecidas por Airbnb estan acorde alo que reciben por parte

de la plataforma? Explique brevemente.

E2: No tanto, pero creo que es porque hay regular competencia. Muchos hospedajes temporales se tiran al
piso y se colocan el minimo de cobro por noche y haciendo nimeros este monto no es suficiente. Por eso a

veces es mejor ofrecer algo bueno y con varios gadgets para ser competitivo. Y no ir por precio.

05. Si alguna vez su propiedad se vio afectada por las actividades de un huésped, ¢de qué manera
Airbnb recompensé el dafio?

E2: Felizmente no he tenido problemas. He tenido buenos huéspedes. Eso también es un plus de Airbnb,
hay una garantia sobre los huéspedes que uno recibira, siempre y cuando tengas un filtro de qué tipo de
huésped deseas recibir. En mi caso, deben ser validados y con recomendaciones previas. Al inicio si acepté

sin estas validaciones y por el monto minimo por noche, pero me di cuenta de que no era rentable.

06. ¢ Algunavez su informacién se vio vulnerada por terceros? Airbnb como hizo el seguimiento ante

esta situacion.

E2: No he tenido ese problema, si he mantenido contactos con mis ex huéspedes porque a veces se quedan

en el pais, para ayudarlos a buscar hospedaje. He tenido buenos huéspedes.
07. ¢ Cudles son los procedimientos de pago que usted realiza como anfitrién?

E2: Todo mediante Airbnb. Y en casi hayan estado interesados en periodos mas largos como meses, se ha
hecho un contrato directo. Uno siempre se debe cubrir porque es tu propiedad totalmente equipada la que

debes proteger.



08. ¢Considera que Airbnb realmente se preocupa por proteger sus cuentas y no compartir a
terceros? Explique brevemente.

E2: Si, no he tenido problema con huéspedes o con ningln intento de hackeo. Es mas, la informacion de mi
inmueble no se ubica facil, salvo tengas una cuenta de Airbnb y aun asi la validacion del usuario ya es un

primer filtro.
09. ¢ Qué hace Airbnb contra las estafas electrénicas?

E2: No he tenido problemas con eso, pero creo que también cubre el seguro en caso se haya hecho con la
reserva. Pero, aun asi, Airbnb espera la confirmacién de pago siempre antes de confirmar la estancia y eso
sucede con mucho tiempo de anticipacion. El pago hacia Airbnb se hace por adelantado, Airbnb deposita al

host una vez el huésped haya llegado a la estancia.

10. ¢Usted como anfitrién tiene una atencion personalizada por parte de Airbnb? Explique

brevemente.

E2: No creo que personalizada, pero si creo que estan constantemente brindando informacion, si uno desea

tomar en serio el tema de hospedajes temporales, puede encontrar mucha informacion.



NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Leonel Cantu
CARGO: Anfitrion

MEDIO POR EL QUE SE REALIZO LA ENTREVISTA: Google Documents

01. ¢ Qué tipo de caracteristicas sugiere Airbnb que tenga el espacio que usted desea ofrecer?
E3: No pide caracteristicas en especial

02. ¢ Airbnb cumple sus expectativas en cuanto a los términos establecidos en su contrato?
E3: Si

03. ¢ Cudles son las clausulas que establece Airbnb respecto a la tarifa?

E3: Solo cobra el servicio

04. ¢ Usted considera que las tarifas establecidas por Airbnb estdn acorde alo que reciben por parte

de la plataforma? Explique brevemente.
E3: Si, siempre dan respuesta puntual.

05. Si alguna vez su propiedad se vio afectada por las actividades de un huésped, ¢de qué manera
Airbnb recompensé el dafio?

E3: No ha sucedido.

06. ¢ Algunavez su informacién se vio vulnerada por terceros? Airbnb como hizo el seguimiento ante

esta situacion.

E3: No

07. ¢Cuales son los procedimientos de pago que usted realiza como anfitrion?
E3: Me llega transferencia el dia que el huésped llega.

08. ¢Considera que Airbnb realmente se preocupa por proteger sus cuentas y no compartir a

terceros? Explique brevemente.

E3: Si

09. ¢/ Qué hace Airbnb contra las estafas electrénicas?
E3: No me ha pasado

10. ¢Usted como anfitrién tiene una atencidon personalizada por parte de Airbnb? Explique

brevemente.

E3: Personalizada no



NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Adriana Samano
CARGO: Anfitrién

MEDIO POR EL QUE SE REALIZO LA ENTREVISTA: Google Documents

01. ¢ Qué tipo de caracteristicas sugiere Airbnb que tenga el espacio que usted desea ofrecer?

E4: Que incluya lo basico como sabanas toallas papel de bafo servilletas jabén shampoo etc. lo minimo

para pasar la noche que las fotos sean reales. En realidad, uno mismo lo customiza.

02. ¢ Airbnb cumple sus expectativas en cuanto a los términos establecidos en su contrato?
E4: Casi siempre.

03. ¢ Cuédles son las clausulas que establece Airbnb respecto a la tarifa?

E4: Cobra un porcentaje por la estancia.

04. ¢ Usted considera que las tarifas establecidas por Airbnb estan acorde alo que reciben por parte

de la plataforma? Explique brevemente.
E4: Si, Airbnb cobra poco.

05. Si alguna vez su propiedad se vio afectada por las actividades de un huésped, ¢de qué manera
Airbnb recompensé el dafio?

E4: Reembolsando el dinero de lo perdido.

06. ¢ Algunavez su informacién se vio vulnerada por terceros? Airbnb cdmo hizo el seguimiento ante

esta situacion.

E4: Si, no hacen nada.

07. ¢ Cuédles son los procedimientos de pago que usted realiza como anfitrion?
E4: ninguno

08. ¢Considera que Airbnb realmente se preocupa por proteger sus cuentas y no compartir a
terceros? Explique brevemente.

E4: Si, se me hace muy dificil que den nuestros dato
09. ¢ Qué hace Airbnb contra las estafas electrénicas?
E4: No lo sé.

10. ¢Usted como anfitrién tiene una atencion personalizada por parte de Airbnb? Explique

brevemente.

E4: Si, en pandemia no responden rapido, pero en general era muy buen servicio.



NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Jessica Tatiana Pachas Guerrero
CARGO: Anfitrién

MEDIO POR EL QUE SE REALIZO LA ENTREVISTA: Google Documents

01. ;Qué tipo de caracteristicas sugiere Airbnb que tenga el espacio que usted desea ofrecer?
E5: Tener un lugar seguro, confortable y limpio.
02. ¢ Airbnb cumple sus expectativas en cuanto a los términos establecidos en su contrato?

E5: Si, me brinda total seguridad en cuantas reservas y brinda tranquilidad a mis huéspedes para confiar en

el deposito.
03. ¢ Cudles son las clausulas que establece Airbnb respecto a la tarifa?
E5: Debo tener una tarifa minima de $10 y cobrar servicio por limpieza

04. ¢ Usted considera que las tarifas establecidas por Airbnb estan acorde alo que reciben por parte

de la plataforma? Explique brevemente.
E5: Si, Airbnb recopila poco porcentaje en comparacion a otras webs.

05. Si alguna vez su propiedad se vio afectada por las actividades de un huésped, ¢de qué manera

Airbnb recompensé el dafio?

E5: Un huésped realiz6 una fiesta sin autorizacion, dejando el lugar desastroso en cuanta limpieza, lo reporte

por Airbnb y me soluciono de inmediato, asimismo el huésped reconocié su error inmediatamente.

06. ¢ Algunavez su informacién se vio vulnerada por terceros? Airbnb como hizo el seguimiento ante

esta situacion.
E5: No, Airbnb protege mis datos.
07. ¢ Cudles son los procedimientos de pago que usted realiza como anfitrion?

E5: Los pagos se hacen efectivos, al segundo dia en que mi huésped ingresa a la propiedad. Demoran de

2 a 3 dias hébiles en llegar a mi cuenta.

08. ¢Considera que Airbnb realmente se preocupa por proteger sus cuentas y no compartir a

terceros? Explique brevemente.

E5: Si, Airbnb bloquea todo tipo de comunicacién fuera de la web, dandome seguridad de que los huéspedes

tienen que reservar por ese medio.
09. ¢ Qué hace Airbnb contra las estafas electrénicas?

E5: En dos oportunidades me llegaron estafas electronicas (un huésped queria reservar, pero no

hospedarse, lo reporte y Airbnb se encarga de bloquear la cuenta.



10. ¢Usted como anfitrién tiene una atencion personalizada por parte de Airbnb? Explique

brevemente.

E5: Si, en caso tenga inconvenientes tengo a disposicién un call center de Airbnb para solucionar mis

problemas, son muy efectivos.



NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Harold Salas

CARGO: Anfitrion

MEDIO POR EL QUE SE REALIZO LA ENTREVISTA: Google Documents

01. ;Qué tipo de caracteristicas sugiere Airbnb que tenga el espacio que usted desea ofrecer?
E6: Buena ubicacion y buena infraestructura.

02. ¢ Airbnb cumple sus expectativas en cuanto a los términos establecidos en su contrato?
E6: Si

03. ¢ Cuédles son las clausulas que establece Airbnb respecto a la tarifa?

E6: Un abono por sus servicios.

04. ¢ Usted considera que las tarifas establecidas por Airbnb estan acorde alo que reciben por parte

de la plataforma? Explique brevemente.
E6: Las tarifas las define cada uno, Airbnb sélo sugiere tarifas competitivas.

05. Si alguna vez su propiedad se vio afectada por las actividades de un huésped, ¢de qué manera

Airbnb recompensé el dafio?
E6: Airbnb me reembolso los dos previa justificacion y valoracion de lo dafiado.

06. ¢ Algunavez su informacién se vio vulnerada por terceros? Airbnb como hizo el seguimiento ante

esta situacion.

E6: Yo hice la denuncia y ellos reclamaron al anfitrién.

07. ¢ Cudles son los procedimientos de pago que usted realiza como anfitrién?
E6: Todo lo descuenta Airbnb y ellos me abonan a una cuenta mia en Per0.

08. ¢Considera que Airbnb realmente se preocupa por proteger sus cuentas y no compartir a

terceros? Explique brevemente.

E6: Si, cuidan las cuentas y evitan fraudes

09. ¢ Qué hace Airbnb contra las estafas electrénicas?

E6: Les hace seguimiento, si detecta una te comunica y si eres parte de ella te elimina.

10. ¢Usted como anfitrion tiene una atencion personalizada por parte de Airbnb? Explique

brevemente.

E6: No



NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Jhunior Diaz Chonta
CARGO: Anfitrién

MEDIO POR EL QUE SE REALIZO LA ENTREVISTA: Google Documents

01. ¢ Qué tipo de caracteristicas sugiere Airbnb que tenga el espacio que usted desea ofrecer?

E7: Siempre ha sugerido que seamos muy claros con la informacion del lugar que brindamos como
alojamiento. Sobre todo, en cuanto a la descripcién, lo mas honestos posible. Por ejemplo, el nimero de
habitaciones, bafios, dispositivos y sobretodo servicios incluidos y adicionales.

02. ¢ Airbnb cumple sus expectativas en cuanto a los términos establecidos en su contrato?

E7: Hasta el momento, no hemos tenido ninglin inconveniente y siempre estan prestos a ayudarnos. Desde

un inicio, fueron claros con el porcentaje de comision y lo han cumplido.
03. ¢ Cuales son las cladusulas gue establece Airbnb respecto a la tarifa?
E7: Ellos se llevan un 3% del anfitrién y de los huéspedes es aproximadamente el 14%.

04. ¢ Usted considera que las tarifas establecidas por Airbnb estan acorde alo que reciben por parte

de la plataforma? Explique brevemente.

E7: A mi criterio, si esta acorde a lo que ofrece, ya que las pocas veces que nos hemos comunicado con
ellos, siempre son muy atentos y dispuestos a ayudarnos. También el hecho que nos brinden una
oportunidad de conocer al futuro huésped basado en su historial de calificaciones, nos permite proyectarnos
un criterio si sera un buen huésped o no. Y si uno alquila, fuera de la plataforma, corre con el riesgo de que
le toque un mal huésped o hasta peor. Por eso a mi criterio, es bueno lo que ofrece ya que brinda seguridad

tanto al anfitrion como al huésped.

05. Si alguna vez su propiedad se vio afectada por las actividades de un huésped, ¢de qué manera

Airbnb recompensé el dafio?

E7: Afortunadamente, hasta ahora no he tenido ningln inconveniente con los huéspedes que me han
tocado.

06. ¢ Algunavez su informacién se vio vulnerada por terceros? Airbnb como hizo el seguimiento ante

esta situacion.
E7: Hasta el momento, no tuve ningun percance.
07. ¢Cudles son los procedimientos de pago que usted realiza como anfitrion?

E7: Antes de una reserva, solo se hace un presupuesto y un gasto para las actividades de limpieza, y algun
detalle de bienvenida para el huésped, tipo. canasta de frutas, jabén, PH, etc.



08. ¢Considera que Airbnb realmente se preocupa por proteger sus cuentas y no compartir a
terceros? Explique brevemente.

E7: Yo creo que si, ya que hasta el momento no hay indicios de que la informacién haya sido vulnerada.
09. ¢/ Qué hace Airbnb contra las estafas electrénicas?
E7: Tengo entendido, que tratan de brindarle solucion dependiendo del escenario que se presente.

10. ¢Usted como anfitrién tiene una atencion personalizada por parte de Airbnb? Explique

brevemente.

E7: No tengo atencion personalizada, pero como vuelvo a reiterar su atencién al cliente (Anfitrion) es muy
buena, siempre han dado seguimiento a las consultas que se han realizado por teléfono. Por ejemplo, hace
un tiempo hubo una consulta por mi alojamiento, por parte de unos chilenos, y estos reclamaron de frente
hacia mi, diciendo que yo negué el alquiler, pero ellos se habian confundido, ya que previamente nunca nos
habiamos comunicado. Primero llamamos a Airbnb, y me dijeron que era una confusién del posible huésped,
ellos habian contactado a otro alojamiento y confundieron de perfil. Luego, cuando se dieron cuenta de su
error trataron de comunicarse conmigo y alquilar, pero querian hacerlo directo por teléfono y no por la
plataforma. En ese momento AIRBNB me llamo y me dijo que tuviera cuidado ya que por seguridad era muy
sospechosa la actitud del posible huésped, asi que se recalcé que toda gestién era por la plataforma. Ahi

pude percatarme el cuidado y seguridad que trata de brindar AIRBNB.



NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Mayra Montafiez
CARGO: Anfitrion

MEDIO POR EL QUE SE REALIZO LA ENTREVISTA: Google Documents

01. ;Qué tipo de caracteristicas sugiere Airbnb que tenga el espacio que usted desea ofrecer?

E8: Pues el requisito indispensable es que tenga un lugar para dormir, fuera de eso uno como anfitrién es

el que selecciona los servicios con los que cuenta el inmueble, o si es privado o compartido.
02. ¢ Airbnb cumple sus expectativas en cuanto a los términos establecidos en su contrato?

E8: Si, es una plataforma muy noble, ya que te permite rentar el inmueble en base a tus necesidades, por
ejemplo, establecer el precio, la cantidad minima de noches, entre otras.

03. ¢ Cuales son las cladusulas gue establece Airbnb respecto a la tarifa?

E8: Ninguna, te hace sugerencia de precio, para competir con los demés inmuebles de la zona, pero

realmente uno como anfitrion elige el precio.

04. ¢ Usted considera que las tarifas establecidas por Airbnb estan acorde alo que reciben por parte

de la plataforma? Explique brevemente.

E8: Si, es un porcentaje muy minimo lo que retiene es decir si la noche yo la vendo en 1,533, Airbnb me

entrega 1,477.

05. Si alguna vez su propiedad se vio afectada por las actividades de un huésped, ¢de qué manera

Airbnb recompensé el dafio?

E8: No hemos pasado por tal eventualidad, lo Unico que puedo comentar es que la gente en su mayoria no
es cuidadosa con lo que no es de ellos y dejan mucha suciedad, hemos encontrado frootloops bajo la cama
y entre las colchas, un huésped llevo a su mascota y aunque le dijimos que no podia entrar a la casa estaba
todo lleno de pelo, no lo reportamos realmente lo vemos como gajes del oficio.

06. ¢ Algunavez su informacién se vio vulnerada por terceros? Airbnb como hizo el seguimiento ante

esta situacion.

E8: No nos ha pasado.

07. ¢Cuales son los procedimientos de pago que usted realiza como anfitrion?
E8: Ninguno, Airbnb se encarga y me deposita.

08. ¢Considera que Airbnb realmente se preocupa por proteger sus cuentas y no compartir a

terceros? Explique brevemente.

E8: No estoy segura, al menos las fotos no se pueden descargar, pero cualquiera puede tomar un

screenshot.



09. ¢ Qué hace Airbnb contra las estafas electrénicas?
E8: No lo sé, no nos ha tocado incluso no sé cémo podria pasar eso

10. ¢Usted como anfitrion tiene una atencion personalizada por parte de Airbnb? Explique
brevemente.

E8: No hemos tenido la necesidad de contactarlos, como dije anteriormente es una aplicacion muy noble y
todo se resuelve dentro de la misma app.



Anexo 5. Analisis de contenido.

Unidad Temaéatica: Calidad de Servicio

Categoria: Elementos Tangibles

El: Limpio y seguro

E2: Entre los puntos criticos que nos pide Airbnb, es la limpieza y la sinceridad entre lo que se publica
en el anuncio y lo que el huésped va a encontrar. Puede que uno no brinde TV con cable, por ejemplo,

pero es valido si es que se sefialé explicitamente en el anuncio.

E3: No pide caracteristicas en especial

E4: Que incluya lo basico como sabanas toallas papel de bafio servilletas jabdén shampoo etc. lo minimo

para pasar la noche que las fotos sean reales. En realidad, uno mismo lo customiza.

E5: Tener un lugar seguro, confortable y limpio.

E6: Buena ubicacion y buena infraestructura.

E7: Siempre ha sugerido que seamos muy claros con la informacion del lugar que brindamos como
alojamiento. Sobre todo, en cuanto a la descripcion, lo mas honestos posible. Por ejemplo, el nimero

de habitaciones, bafios, dispositivos y sobretodo servicios incluidos y adicionales.

E8: Pues el requisito indispensable es que tenga un lugar para dormir, fuera de eso uno como anfitrion

es el que selecciona los servicios con los que cuenta el inmueble, o si es privado o compartido.

El, E2, E5 E2, E4, E7, E8
Seguridad, limpieza y comodidad en Informacién fidedigna de las
los espacios instalaciones a través de anuncios
E3

Sin caracteristicas en especial




Categoria: Fiabilidad

El: Si

E2: Si ha cumplido.

E3: Si

E4: Casi siempre.

E5: Si, me brinda total seguridad en cuantas reservas y brinda tranquilidad a mis huéspedes para confiar

en el deposito.

E6: Si

E7: Hasta el momento, no hemos tenido ningln inconveniente y siempre estan prestos a ayudarnos.

Desde un inicio, fueron claros con el porcentaje de comision y lo han cumplido.

E8: Si, es una plataforma muy noble, ya que te permite rentar el inmueble en base a tus necesidades,

por ejemplo, establecer el precio, la cantidad minima de noches, entre otras.

El, E2, ES3, E6 E5, E7

Si. Brinda confianza y tiene capacidad de
brindar ayuda.

E4 =

. Se adapta a las necesidades de cada
Casi siempre.

anfitrién.




Categoria: Fiabilidad

E1: Ninguna clausula, cada quien es libre de regular su propia tarifa

E2: Ellos cobran un porcentaje de cada dia de hospedaje, segun la clausula este porcentaje cubre un

seguro en caso de algun dafio que pueda sufrir la vivienda.

E3: Solo cobra el servicio

E4: Cobra un porcentaje por la estancia.

ES5: Debo tener una tarifa minima de $10 y cobrar servicio por limpieza.

E6: Un abono por sus servicios.

E7: Ellos se llevan un 3% del anfitrion y de los huéspedes es aproximadamente el 14%.

E8: Ninguna, te hace sugerencia de precio, para competir con los demas inmuebles de la zona, pero

realmente uno como anfitridn elige el precio.

El, E8 E2, E3, E4, E7
Sugiere precios, pero son los anfitriones Airbnb cobra un porcentaje de 3% por
quienes tienen la potestad de regular sus cada dia de hospedaje

propias tarifas

E5

Cobros adicionales por servicios

extra.




Categoria: Fiabilidad

E1l: Si, el costo de servicio me parece justo.

E2: No tanto, pero creo que es porque hay regular competencia. Muchos hospedajes temporales se
tiran al piso y se colocan el minimo de cobro por noche y haciendo nimeros este monto no es suficiente.
Por eso a veces es mejor ofrecer algo bueno y con varios gadgets para ser competitivo. Y no ir por

precio.

E3: Si, siempre dan respuesta puntual.

E4: Si, Airbnb cobra poco.

ES5: Si, Airbnb recopila poco porcentaje en comparacion a otras webs.

E6: Las tarifas las define cada uno, Airbnb solo sugiere tarifas competitivas.

E7: A mi criterio, si est4 acorde a lo que ofrece, ya que las pocas veces que nos hemos comunicado
con ellos, siempre son muy atentos y dispuestos a ayudarnos. También el hecho que nos brinden una
oportunidad de conocer al futuro huésped basado en su historial de calificaciones, nos permite
proyectarnos un criterio si sera un buen huésped o no. Y si uno alquila, fuera de la plataforma, corre con
el riesgo de que le toque un mal huésped o hasta peor. Por eso a mi criterio, es bueno lo que ofrece ya

gue brinda seguridad tanto al anfitrion como al huésped.

E8: Si, es un porcentaje muy minimo lo que retiene es decir si la noche yo la vendo en 1,533, Airbnb

me entrega 1,477

E1, E3, E4, E5, E7, E8 E2
Cobro justo en comparacion a otras No, porque algunos anfitriones se
webs enfocan en el precio, mas no en la
calidad
E6

Tarifas establecidas por cada anfitrion




Categoria: Sensibilidad

E1: Existe un seguro hasta de 1000 ddlares la fecha no necesite utilizarlo.

E2: Felizmente no he tenido problemas. He tenido buenos huéspedes. Eso también es un plus de
Airbnb, hay una garantia sobre los huéspedes que uno recibira, siempre y cuando tengas un filtro de
gué tipo de huésped deseas recibir. En mi caso, deben ser validados y con recomendaciones previas.
Al inicio si acepté sin estas validaciones y por el monto minimo por noche, pero me di cuenta de que no

era rentable.

E3: No ha sucedido.

E4: Reembolsando el dinero de lo perdido.

E5: Un huésped realizé una fiesta sin autorizacion, dejando el lugar desastroso en cuanta limpieza, lo
reporte por Airbnb y me soluciono de inmediato, asimismo el huésped reconocié su error

inmediatamente.

E6: Airbnb me reembolso los dos previa justificacion y valoracion de lo dafiado.

E7: Afortunadamente, hasta ahora no he tenido ningun inconveniente con los huéspedes que me han

tocado.

E8: No hemos pasado por tal eventualidad, lo Gnico que puedo comentar es que la gente en su mayoria
no es cuidadosa con lo que no es de ellos y dejan mucha suciedad, hemos encontrado frootloops bajo
la cama y entre las colchas, un huésped llevo a su mascota y aunque le dijimos que no podia entrar a

la casa estaba todo lleno de pelo, no lo reportamos realmente lo vemos como gajes del oficio.

E1, E4, E5, E6 E2
mediante un reembolso. un filtro que muestra la validacion y

recomendaciones previas de este.

E3

No ha sucedido




Categoria: Seguridad

El: No

E2: No he tenido ese problema, si he mantenido contactos con mis ex huéspedes porque a veces se

guedan en el pais, para ayudarlos a buscar hospedaje. He tenido buenos huéspedes.

E3: No

E4: Si, no hacen nada.

E5: No, Airbnb protege mis datos.

E6: Yo hice la denuncia y ellos reclamaron al anfitrién.

E7: Hasta el momento, no tuve ningln percance.

E8: No nos ha pasado.

El, E2, E3, E5, E7, E8 E6
No, Airbnb protege los datos de los Hacen el reclamo a la persona
anfitriones involucrada
E7

No hacen nada




Categoria: Seguridad

E1: Ninguno yo recibi mi abono el primer dia de hospedaje.

E2: Todo mediante Airbnb. Y en casi hayan estado interesados en periodos mas largos como meses,
se ha hecho un contrato directo. Uno siempre se debe cubrir porque es tu propiedad totalmente equipada

la que debes proteger.

E3: Me llega transferencia el dia que el huésped llega.

E4: ninguno

E5: Los pagos se hacen efectivos, al segundo dia en que mi huésped ingresa a la propiedad. Demoran

de 2 a 3 dias habiles en llegar a mi cuenta.

E6: Todo lo descuenta Airbnb y ellos me abonan a una cuenta mia en Per.

E7: Antes de una reserva, solo se hace un presupuesto y un gasto para las actividades de limpieza, y

algun detalle de bienvenida para el huésped, tipo. canasta de frutas, jabdn, PH, etc.

E8: Ninguno, Airbnb se encarga y me deposita.

El, E2, ES, E5, E6, E8 E4

Todo lo hace Airbnb Ninguno

E7

Realizacion previa de un presupuesto
sobre gastos para actividades
adicionales.




Categoria: Seguridad

El: Las cuentas bancarias estan protegidas por los mismos estandares que cualquier tienda virtual y

banca movil.

E2: Si, no he tenido problema con huéspedes o con ningun intento de hackeo. Es mas, la informacion
de mi inmueble no se ubica facil, salvo tengas una cuenta de Airbnb y aun asi la validacion del usuario

ya es un primer filtro.

E3: Si

E4: Si, se me hace muy dificil que den nuestros datos.

E5: Si, Airbnb bloguea todo tipo de comunicacion fuera de la web, dandome seguridad de que los

huéspedes tienen que reservar por ese medio.

E6: Si, cuidan las cuentas y evitan fraudes.

E7: Yo creo que si, ya que hasta el momento no hay indicios de que la informacion haya sido vulnerada.

E8: No estoy segura, al menos las fotos no se pueden descargar, pero cualquiera puede tomar un

screenshot.

E1, E2, ES5, E7 E3, E4, E6

Proteccioén y seguridad de cuentas B

mediante bloqueos

E8

No esta al tanto




Categoria: Seguridad

E1l: Si existen y sanciona a los usuarios que hacen mala uso del sistema.

E2: No he tenido problemas con eso, pero creo que también cubre el seguro en caso se haya hecho
con la reserva. Pero, aun asi, Airbnb espera la confirmacién de pago siempre antes de confirmar la

estancia y eso sucede con mucho tiempo de anticipacion. El pago hacia Airbnb se hace por adelantado,

Airbnb deposita al host una vez el huésped haya llegado a la estancia.

E3: No me ha pasado

E4: No lo sé.

E5: En dos oportunidades me llegaron estafas electronicas (un huésped queria reservar, pero no

hospedarse, lo reporte y Airbnb se encarga de bloquear la cuenta.

E6: Les hace seguimiento, si detecta una te comunica y si eres parte de ella te elimina.

E7: Tengo entendido, que tratan de brindarle solucion dependiendo del escenario que se presente.

E8: No lo sé, no nos ha tocado incluso no sé cémo podria pasar eso.

El

Sanciona a usuarios que hacen mal
uso de la plataforma

E2

Airbnb confirma los pagos antes de

una confirmacién de pago

E3, E4, E8

Hasta la fecha no sucede eso

ES

Bloquea cuentas que vulneran las

cuentas




Categoria: Empatia

El: Si se cuenta con contacto telefénico para hacer reclamaciones.

E2: No creo que personalizada, pero si creo que estan constantemente brindando informacién, si uno desea

tomar en serio el tema de hospedajes temporales, puede encontrar mucha informacién.

E3: Personalizada no.

E4: Si, en pandemia no responden rapido, pero en general era muy buen servicio.

E5: Si, en caso tenga inconvenientes tengo a disposicion un call center de Airbnb para solucionar mis

problemas, son muy efectivos.

E6: No

E7: No tengo atencién personalizada, pero como vuelvo a reiterar su atencién al cliente (Anfitrién) es muy
buena, siempre han dado seguimiento a las consultas que se han realizado por teléfono. Por ejemplo, hace
un tiempo hubo una consulta por mi alojamiento, por parte de unos chilenos, y estos reclamaron de frente
hacia mi, diciendo que yo negué el alquiler, pero ellos se habian confundido, ya que previamente nunca nos
habiamos comunicado. Primero llamamos a Airbnb, y me dijeron que era una confusion del posible huésped,
ellos habian contactado a otro alojamiento y confundieron de perfil. Luego, cuando se dieron cuenta de su
error trataron de comunicarse conmigo Yy alquilar, pero querian hacerlo directo por teléfono y no por la
plataforma. En ese momento AIRBNB me llamo y me dijo que tuviera cuidado ya que por seguridad era muy
sospechosa la actitud del posible huésped, asi que se recalcé que toda gestion era por la plataforma. Ahi

pude percatarme el cuidado y seguridad que trata de brindar AIRBNB.

E8: No hemos tenido la necesidad de contactarlos, como dije anteriormente es una aplicacion muy noble y
todo se resuelve dentro de la misma app.

El, E5 E2, E3, E6, E7
Si, tienen disposicion para solucionar No es personalizada pero si es muy buena
efectivamente los problemas respecto a escuchar las consultas que
surgen
E4, E8

Debido a la pandemia no responden
rapido
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“ Jorge Luis Sanchez Zapata

Buenas tardes, sefior Jorge Luis. Muchas gracias

por acceder a responder mi encuesta

“ Encantado de ayudarte

Le pasaré el enlace por aqul. Cualquier duda me
avisa y yo le explicaré

“Gestion de la calidad de servicio desde la
perspectiva de los anfitriones en Airbnb en el...

Estimado Sefior o Sefora , gracias por su visita,
Somos estudiantes de la Universidad Cesar...

Listo saludos, te sugiero que cuelgues el enlace
de la encuesta en los grupos asf mucha mas
gente podrd ayudarte éxitos Solange

{Muchiksimas gracias! Significa mucho para mf que

haya respondido mis preguntas. Sequiré su
consejo, que tenga buen dia ‘4

c m " Q tgcwt-}ur‘lﬂéﬂi&]é 9 "



e"’ Pam AC

Buenas tardes, sefiorita Pam. Muchisimas gracias
por tomarse el iempo de responder a mi
encuesta

| https/Mforms.qle/odmuwRSNdnSqwE2p7

“Gestion de la calidad de servicio desde la
perspectiva de los anfitriones en Airbnb en el...

Estimado Seffor o Sefiora,, gracias por su visita.
Somos estudiantes de la Universidad Cesar...

Por favor, le agradeceria demastado si en sus
respuestas relata sus expenencias con Airbnb,

alguna anécdota que quiera compartir conmigo,
me servirfa demasiado para mi investigacion

e‘; Oki

0 @ v Q Lscnbeunm-:-nsaje... 0 |b



e Leonel Cantd Tijerina

Yo podria ayudarte, siempre y cuando no sean
datos personales ni de ingresos, pero dice que
vives en Lima, te sirve informacion de Mx?

Buenas tardes, sefior Leonel No son necesanos
sus datos personales ni sus Ingresos, son

preguntas que tienen que ver netamente con la
manera que Airbnb trata con ustedes

Por aqul fe 1aré el enlace para que pueda
saber de qt

s:/fforms.gle/odm

“Gestion de la calidad de servicio desde la
perspectiva de los anfitriones en Airbnb en el...

Estimado Sefior o Sefiora . gracias por su visita,
Somos estudiantes de la Universidad Cesar...

Si en caso se anima a responder a mi formulano,

agradeceria demasiado s1 en sus respuestas relata
Sus expernencias con Airbnb, alguna anécdota que
quiera compartir Conmigo, me semarna demasiado

para mi investigacion '+

Gracias por su tiempo. & ‘4

° m v @ Type a message.. e 'b



ﬁ_ Adriana Sdmano
i ¥ Active on Messenge

SEP &, 2020, 4:01 PM

Buenas tardes, sefionta Adriana. Gracias por
brndarme su tiempo al realizar las preguntas de
mi investigacion

Por aqui e en

hitps://docs gooqgle.com/forms/d/e/1FAIpQLSCZC
QKTazEmObr3xWeNe9WpykkOIn3PedEGTzHG ovul
OUbNsg/viewform

"Gestion de la calidad de servicio desde la
perspectiva de los anfitriones en Airbnb en el...

Estimado Sefor o Sefiora, gracias por su visita.
Somos estudiantes de la Universidad Cesar...

;?,;- Listo

Muchas gracias por su tiempo®

o

&

0 m E ﬂ fype a message.. 9 |h
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@) s

Huenos dias, senor Harold. Muchas gracias por
brindarme su tiempo para responder a las

preguntas de mi investigadon

Por aqui le emaaré el enlace 4

=% Haz reenviads un endare

;ﬁ https:/fforms.gle/odmulRSNdnSowE2p 7

“Gestion de |a calidad de servicio desde la
perspectiva de los anfitriones en Airbnb en el...

Estimado Seflor o Sefiora . gracias por su visita.
Somos estudiantes di la Universidad Cesar...

Por favor, le agradeceria demasiado si en sus
respuestas relata sus experiencias con Airbnb,

alguna anécdota que quiera compartir conmiga,
me senvina demasiado para mi investigacion 4

‘,Peﬁecta

0 m n ﬂ Escribe un mensaje... e .b



TGesntn de L Calldad Se 0o Sesce
pecspectiva de los anfitriones en Axbob en ol

Estmado Sefor © Sefiora . gracias por su vata
Somes estudartes O B Unwwersdas Cesar

I3

OIHMIKG

M M IWESIA00n s
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“ &
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L v o Vi wlflines L soco

iMuchas gracaes porr su hiempo!
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‘ Muy bien

Buenas noches, seffonta Mayra. Gracias por

brindarme su bempo al reabzar las preguntas de

mi awestgaoon

QK lazEmObed

JuNsaSaewionm

“Gestion de la calidad de servicio desde la
perspectiva de los anfitriones en Airbnb en ol .,

Estimado Sefor o Sefora . gracias por su visita
Somos estudiantes de 1a Universidad Cesar...

Le agradeceria ens
relata sus expens as can Airbny

anecdota que e compart

serviria demasiado para mi inve

Resimente tenemos dos meses réntandola pero

. espero te sirva =

. Listo

. Para sernirte &3

care

';.‘po A Messa0e

No hay ningun problema sefionta, son preguntas

uper sencillas &

dgueser duda que tenga me la hace saber

Muchas gracias por su apoyo "+
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