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RESUMEN

El presente Trabajo Final de Master se centra en el analisis del sistema de valoracion de la plataforma
HomeExchange. La misma responde a un modelo de negocio de economia compartida, por medio del

intercambio de casas.

Al realizar el andlisis de la literatura, se observé inexistencia de detalle sobre los conceptos o items a
valorar dentro de la plataforma, asi como una poca diferenciacion con respecto a otras plataformas de
alojamiento pertenecientes a otros modelos de negocio. Para responder a las preguntas planteadas se
realizd una encuesta a los usuarios de la plataforma para la obtencién de datos que permitieran
desarrollar los conceptos antes mencionados. Por lo tanto, uno de los resultados de este trabajo es

una guia que detalla y describe que se deberia contemplar al evaluar los diferentes items de valoracion.

Por otro lado, el estudio también puso foco en las motivaciones de uso de los usuarios y de las
diferencias de HomeExchange con otros modelos como Airbnb. Como resultado, diferentes aspectos
se destacaron en las respuestas de los usuarios que permitieron la elaboracién de dos nuevos criterios

de valoracién para HomeExchange.

Ademas de ello, como aporte de valor, este TFM propuso un nuevo sistema de valoracion por medio

de escala Likert, que se considera mas adaptado a la esencia de HomeExchange.

Palabras Clave: Economia compartida, sistema de valoracion, HomeEchange, motivaciones.

This Master's thesis focuses on the analysis of the rating system of the HomeExchange platform. It

responds to a sharing economy business model, through the exchange of houses.

When analysing the literature, we observed a lack of detail on the concepts or items to be valued
within the platform, as well as a lack of differentiation with respect to other accommodation platforms
belonging to other business models. In order to answer the key questions, a survey of the platform's
users was carried out to obtain data that would allow the aforementioned concepts to be developed.
Therefore, one of the results of this work is a guide that details and describes what should be

considered when evaluating the different rating items.

On the other hand, the study also focused on users' motivations for using HomeExchange and how
HomeExchange differs from other models such as Airbnb. As a result, different aspects were
highlighted in the users responses that allowed the elaboration of two new rating criteria for

HomeExchange.



In addition, as a valuable contribution, this TFM proposed a new rating system using a Likert scale,

which is considered to be more adapted to the essence of HomeExchange.

Keywords: Sharing economy, rating system, HomeExchange, motivations.



INDICE

CAPITULO 1 - INTRODUCCION ........ceeeueeeeereresresrssrsssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssesssssssnssnes 8
1.1 INTRODUCCION ......ccuerrreinrraetsssesessesessssesssesesssssssssssessssesessssesessssessssssessssesesssssssssssesssssnsnnns 8
1.2 OBJETIVO.....ucueuerereeeuetessssesesesssesssessassssesssssesasessssesesessssssesessssssesesesnssesesessssssesesessssesessasses 8
1.3 ESTRUCTURA .....ccucueuetetccaesetess e sesessassesesssssssasses s sssesssssssssssssssssasssssssssesesasassssnsnssssssssases 10

CAPITULO 2 - MARCO TEORICO ........cocueeeeeererrerrereeressrssssessssssssssssssssssssssssessessesssssesssssessens 11
2.1 ECONOMIA COMPARTIDA/COLABORATIVA ......cccurrreeneresesesenssssssssssssssssssssssasssssssssssssseses 11
2.2 COMPARATIVA DE NEGOCIOS HOMEEXCHANGE VS AIRBNB..........ccoeveeerererreesenssesessesssssnns 16
2.3 MOTIVACION DE USO DE LAS PLATAFORMAS HOMEEXCHANGE y AIRBNB.............ccceveueunne. 18
2.8 VALORACIONES.........ccueurrereaesesesesesesssessssssssssssesssessssssessssssssssssssssssssesnssssessssssssssssnssssssssases 20

2.4.1 MODELO DE VALORACION AIRBNB ... oottt ettt e v e e e e sasesesasesasesasasasasasasasanaes 25
2.4.2 MODALIDAD DE VALORACION HOMEEXCHANGE........ccctttiiiiiiiiiiiiiieeeieeesesereresessrerersrererersranenean.... 26

CAPITULO 3 — MEETODOLOGIA ........c.ooeveeeerrereerreseesessessssssssssssssssssesssssessessessessesssssessessessens 29
3.1 ELABORACION DE LA HERRAMIENTA DE MEDIDAL.........cueueueeunteessnesssesesssssssesassssesssssssssenes 30
3.2 RECOLECCION DE DATOS......ccveueeerrreersesesessesessesessssssessssssessssensssssessssesessssssessesessssssessssasessns 32
3.3 INTERPRETACION DE LOS DATOS ......c.oveeeuerrersenesssessassesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnses 32

3.3.1 INTERPRETACI(?N DE LA PRIMERAY SEGPNDA SECCION ....coiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeees 32
3.3.1 INTERPRETACION DE LA TERCERA SECCION ... .ciiiiiiiiiiiieieieieeeeeeeeeeeeeeeeevesesesesesesesesesssesesesssasasssasananannes 32

CAPITULO 4 — RESULTADOS ........coveeveeereererrereessssesssssssssssssssssssssassessssssssessessessessessessessessens 36
4.1 PRIMERA SECCION: VALORACION EN ROL DE GUEST .......cceveeruernrereeesesesssssesssesssssssesesenes 36
4.2 SEGUNDA SECCION: VALORACION EN ROL DE HOST ......covrueererreessesesessssessssesssssseessesessssnnens 42
4.3 TERCERA SECCION: OTROS CONCEPTOS DE POSIBLE VALORACION ........cocoeveeuerrrernnenesennannas 49

CAPITULO 5 — DISCUSIONES .......cceeeeeeerereerrerrerresesssssssssssssssssssssessssssssssssssessessessessessessessens 56

CAPITULO 6 — IMPLICACIONES PRACTICAS........ccveueerrereessrssssssessesssssssssssssssssssssssssssssessens 59

CAPITULO 7 — CONCLUSIONES .......cceveeeeeeeerrereereeseesessssssssssssssssssssssssssssssssessessessessessessessens 64

CAPITULO 8 — LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION...........cccecovruvrrrerrenns 66

BIBLIOGRAFIA........oeeeeeceeieeirssessessssstsstssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssessassessessasssssessssssssessessen 67

ANEXO | — FORMULARIO GOOGLE FORMES.........ccceeeereeresrssessrssssssssssssssssssssssssessessessessenes 70



INDICE DE CUADROS Y GRAFICOS

Tabla 1 - Caracteristicas Economias compartidas y colaborativas ........ccccceiiiiiiiiiiiiiniiiniiinininennnnnnn, 15
Tabla 2 - Estadisticas valoracion guest limpieza .......ccccccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieinssssssssseesseeenn 36
Tabla 3 - Estadistica guest COMUNICACION ....ccccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieeieeeeeeeeseeeseeeeeeseeessesseesseesnn 39
Tabla 4 - Estadistica guest match propiedad .........ccccciiiiiiiiiiiniininiiiiie. 41
Tabla 5 - Estadistica host liMPI@zZa......cccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinneeesssssssessssessessssssssesssssssssesssessen 43
Tabla 6 - Estadistica host cONflanza............cciiiiiiiiiiniiiiiiiniier s saseees 45
Tabla 7 - Estadistica host @dUCACION.........ceeiiiiiiiiiiiiiiriiiincn et sass e s sannees 48
Tabla 8 - Estadistica 0tros conceptos @ ValOrar........cccviiieiiiiiiiiiiiiiiniiiineiiniineineieesenneeseesessneesseeen 50
Tabla 9 - Prueba KMO y Bartlett ........ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiniimniiiiiiismsiiesmmmsiiiesssmsssssseens 51
Tabla 10 - Varianza total explicada........cccccuuuiiiiiiiiiininiiiiiniiiiiimee 51
Tabla 11 - ACP Matriz de COMPONENTES......ccuuiiiieiiiiiiimmmiiiieeiiiieimmmssiismiiimeessmmsssetiieessssssssssssssesss 52
Grafico 1 - Histograma guest lImpPieza.........cccceeiiiiiiiiiiiineiiiiiinineecnnisssssasssss s sassse s s sesssssns 37
Grafico 2 - Histograma guest COMUNICACION .......ccceeeiiiriissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnnne 39
Grafico 3 - Histograma guest match propiedad..........cccoviiiiriiiniiinciincissssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnes 41
Grafico 4 - Histograma host limpieza .........ccccceiiiiiiiiiiiniinsinississsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnes 43
Grafico 5 - Histograma host confianza .........ccccceviiiiiiiisiiisiisssisssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnes 46
Grafico 6 - Histograma host @dUCACION ........ccccciveiiiiiiiiiissiisssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnne 48
Grafico 7 - SEdiIMeNntacion ........ccccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiiin et asa e s s s s e s s nens 51
llustracion 1 - Comentarios coOMUNIAAd ........ccoiiiiiiiiiieiiiiiiniiiiieessree e sessre e se s sansens 28
llustracion 2 - Pagina "HomeExchangers en ESpanol"..............eciieeiiieiiieiiiiiiieiineiiniinnn. 30
llustracion 3 - Valoracion SUest @ hOSt ........eeeeeeeeeerreeiieeiieenieeiieeiiieiiieiieeiieeeieeeieeeiseeeeseesssesssessesnsennn 61
llustracion 4 - Valoracion host @ SUESE .......eeeeeeeeeeeereeireerieenieetinetieeiieeeieeeieeeiseeiseeesseesseesssessssassssssnne 62
lHlustracion 5 - Método de Valoracion .........c.cceiiiiiciiiiieeeeiiiiiniiiiniieniissnsssessree s sassss e s s sssssssansens 63



CAPITULO 1 - INTRODUCCION

1.1 INTRODUCCION

Este Trabajo Final de Master se denomina: “Modelo de Negocio HomeExchange: analisis y desarrollo

de nuevos items de valoracién”.

La economia colaborativa ha tenido un gran crecimiento a lo largo de los afios, si bien es un concepto
gue existe naturalmente desde el inicio de la humanidad, se vio fuertemente impulsado desde el aifo
2010 aproximadamente por medio del libro de Rachel Botsman y Roo Rogers, “Waths Mine is Yours:
The Rise of Collaborative Consumption” que se considerd pionero y sobre el cual muté la idea de
economia colaborativa a un movimiento activo, por lo cual podria afirmarse que el concepto es

relativamente nuevo (Botsman & Rogers, 2010).

Ademas es un concepto que puede aplicarse a casi cualquier negocio, cubriendo una amplia variedad

de sectores, ofreciendo grandes oportunidades a los consumidores y empresarios (Ferreira, 2017).

En el caso particular de este TFM, se buscara analizar el modelo de economia colaborativa en el sector
del alojamiento a corto plazo. Concretamente se abordara el caso de HomeExchange como uno de los
buques insignia de este modelo, realizando un contraste con la plataforma Airbnb en cuanto a su

sistema de valoracidn.

Se presta especial atencion a esta plataforma en particular, ya que en la actualidad existe escasa
literatura sobre la misma y se busca no solo aportar contenido de valor, sino determinar un sistema de

valoraciones mas adaptado a la plataforma atendiendo las motivaciones de los usuarios.

Ademas de ello, personalmente se elige a HomeExchange como punto de andlisis ya que se considera
un modelo exitoso dentro de la economia compartida y existe especial interés en las formas en que se
valora el servicio, entendiendo al negocio como un modelo basado en la confianza y sentimiento de

pertenencia que determina un modo de viajar emergente de caracter sostenible.

Por este motivo, se buscard aportar valor a la misma mediante este TFM.

1.2 OBJETIVO

Existen numerosos estudios previos y revisiones de literatura en relacion con la plataforma Airbnb, a
diferencia de la plataforma de intercambio de casas Homeexchange. Si bien la plataforma Airbnb opera
desde el afio 2008 mientras que Homeexchange inicid su vida digital en 1992, la literatura e

investigacion sobre esta ultima es casi nula (Airbnb, 2024f) (HomeExchange, 2024a)



Si bien ambas plataformas estan involucradas en el mismo campo de accién (alojamiento turistico), las

motivaciones que impulsan a los usuarios a elegir una u otra difieren (Castillo Molina et al., 2023).

Al analizar el estudio realizado por Castillo Molina (2023), pudieron detectarse diferencias entre las
motivaciones de los usuarios de ambas plataformas. En el caso de Homeexchange predominan
factores vinculados al aspecto social, mientras que en Airbnb las motivaciones estan centradas

principalmente en cuestiones econdmicas (Castillo Molina et al., 2023).

Es por ello que el presente TFM propone un andlisis de los sistemas de valoracién de ambas
plataformas, los items a valorar y la descripcidén/concepto de cada una de ellos, atendiendo a la
proposicién: el perfil del consumidor de Homeexchange posee motivaciones diferentes a los sujetos
que utilizan Airbnb, y en base a ello, cabria suponer que los criterios/items de valoracion de sus

servicios en la web, no deberian ser iguales.

En base a los resultados que se obtengan en este analisis y atendiendo la hipdtesis planteada, este
TFM buscara proponer y sumar nuevos criterios de valoracion para la plataforma de Homeexchange,

asi como la elaboracion de conceptos/descripciones para cada uno de los items que se propongan.

Lo que motiva la propuesta de este TFM a nivel profesional es la posibilidad de diferenciar a la
plataforma de Homeexchange de Airbnb en su sistema de valoracién, atendiendo la diferencia

existente entre las motivaciones de los usuarios de estas.

Se busca ademas, brindar la posibilidad a los usuarios de Homeexchange de evaluar la plataforma
desde una perspectiva diferente, mas adaptada para el modelo de negocio y poniendo el foco en las
motivaciones de uso. Este TFM busca lograr que las valoraciones que se propongan sirvan como un
modo de expresion real de lo que el consumidor quiere expresar sobre su experiencia y sean fuente

de informacién mas adaptada para los administradores de la web.

Ademas, este trabajo busca aportar valor, permitir a los usuarios realizar sus valoraciones con la mayor
informacion posible sobre cada concepto y, por sobre todo, contribuir a extender la literatura existente

en este ambito.

A nivel personal, motiva el estudio de estas variables y la elaboracion de propuestas, el interés
existente en este modo de viajar emergente de caracter sostenible. Y se ha hecho la eleccién de la
plataforma Homeexchange en particular y no otras, ya que se considera que es un modelo

transformador, que crea sentimiento de comunidad y pertenencia a quienes lo elijen.



1.3 ESTRUCTURA

Este Trabajo Final de Mdaster comienza con el Capitulo 1 que abordard una introduccién sobre el

mismo, sus objetivos generales y justificacion de la eleccién del tema a abordar.

Posteriormente se determinara en el Capitulo 2 el marco tedrico. Basandose en la revision de literatura
existente sobre la Economia Compartida, factores motivacionales de las plataformas, los modos o
métodos de valoracidon de estas a nivel online y otra informacidn vinculada con HomeExchange y
Airbnb. Se definiran conceptos, origenes, modelos de valoracion y motivaciones de las antes

mencionadas.
En el Capitulo 3 se abordara la metodologia utilizada para la recoleccion de datos y su posterior analisis.

Luego, en el Capitulo 4, se detallaran los resultados obtenidos por medio de encuestas realizadas a los
usuarios de la plataforma de HomeExchange; siguiendo posteriormente con el Capitulo 5 donde se

presentaran las discusiones vinculadas a esta investigacion.

Posteriormente, en el Capitulo 6 y 7, se expondrd el aporte de valor profesional mediante las

implicaciones practicas de este trabajo y finalmente, las conclusiones al respecto.
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CAPITULO 2 - MARCO TEORICO

En este punto se realizard una revisién de la literatura existente sobre definicion de economia
compartida, descripcion y factores motivacionales sobre plataformas de Airbnb y Homeexchange,

sistemas de valoracion en general y en cada una de las plataformas anteriormente mencionadas.

2.1 ECONOMIA COMPARTIDA/COLABORATIVA

El concepto de compartir es antiguo, ya que es una practica que inicia con la existencia de la
humanidad, actualmente es muy popular, y esta produciendo cambios graduales en la forma de pensar
y la forma en que se producen, venden y mantienen los bienes e incluso en los habitos de consumo de

estos (Kathan et al., 2016).

Como se menciona anteriormente el término de compartir ha existido a lo largo de toda la historia,
donde las clases trabajadoras, los pobres y las comunidades de color lo practicaban y han buscado
mantenerlo frente al crecimiento de los mercados. Generalmente la practica de compartir se realizaba
entre conocidos o circulos de confianza, y hoy lo nuevo de las economias compartidas es que permiten

“compartir entre extranos” (Frenken & Schor, 2017).

La realidad evidencia que las sociedades van transformandose, y con ellas el lenguaje, los modos, las
ideas. Antes compartir coche con un desconocido se llamaba “hacer dedo” en Argentina o “autostop”
en Europa, hoy se le nombra como carsharing. Por su parte alojar a un conocido en nuestra casa hoy
se llama homesharing, colaborar en el proyecto de otro era “echar una mano”, hoy es crowdfunding,
y asi. Hay actividades que no son nuevas, que han existido siempre en nuestros circulos (Comisién

Interdepartamental E.C - Generalitat de Catalunya, 2017).

De alli que, segun algunos autores, la introduccién de concepto de economia colaborativa se remonta
alos afios 1950 aproximadamente, haciendo referencia principalmente al término vinculado a ecologia
humana (Dredge & Gyimadthy, 2015), otros interpretan que el nacimiento del concepto se remonta

alrededor del 2007 (Navio et al., 2016).

Sin embargo, se considera que el término expresamente entendido como consumo colaborativo o
economia compartida fue impulsado alrededor del 2010, incluyendo como hito relevante el libro de
Rachel Botsman y Roo Rogers, “Waths Mine is Yours: The Rise of Collaborative Consumption” que se
considerd pionero y sobre el cual muté la idea de economia colaborativa a un movimiento activo, es
por ello que podria afirmarse que el concepto es relativamente nuevo (Botsman & Rogers, 2010; Navio

et al.,, 2016)
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De igual manera, el concepto como tal ha ido mutando y perfeccionandose con el tiempo (Botsman

& Rogers, 2010; Dredge & Gyimothy, 2015).

Como se menciona anteriormente, el compartir entre extrafios existe desde el inicio de la humanidad,
pero lo que impulsa un cambio en el modo de realizarlo, es la introduccion de nuevas herramientas
digitales como el internet que permite un modelo abierto, interconectado (Comisidn

Interdepartamental E.C - Generalitat de Catalunya, 2017)

De alli que el término de economia compartida o colaborativa es dificil de definir, se cruzan conceptos
histéricos, como donacién, Intercambio, trueque, intermediacién digital, acceso temporal a bienes y

movilizacién efectiva de recursos ociosos (Dredge & Gyimaéthy, 2015)

La economia compartida se ha convertido en una palabra de moda en los ultimos afios, y se esta
convirtiendo en una linea de investigacidon cientifica requerida también por las empresas. Cabe
destacar que no solo la definicidn va variando o adquiriendo matices distintos entre unos autores u
otros, sino también lo hacen los factores de motivacion de uso que se encuentran bajo este concepto

(Ranjbari et al., 2018).

De hecho, existen lineas de investigacidon que sostienen que la economia compartida engloba bajo su
concepto otros tipos de modelos como economia bajo demanda, economia circular y consumo
colaborativo, que suelen utilizarse como sustitutivo (Comisién Interdepartamental E.C - Generalitat de

Catalunya, 2017)

Algunas instituciones prefieren llamarla economia compartida, otras la definen como economia
colaborativa. Lo importante a considerar es que la economia compartida constituye una tendencia
reciente en los paises desarrollados que puede representar una respuesta alternativa a los retos
contemporaneos (crisis financieras, econdmicas, ecoldgicas, destruccion del estado de bienestar, etc)

haciendo uso de las nuevas tecnologias (Carridn, 2022)

Con la finalidad de definirla, algunos la determinan como un sistema econémico basado en compartir
recursos o bienes, ya sea mediante el otorgamiento de su acceso o transferencia, donde exista o no
una compensacion econdmica; considerandose ademds un sistema que se ve facilitado por las
plataformas digitales, que favorecen la interaccidén de los participantes que comparten sus recursos
infrautilizados y donde los individuos toman el rol de consumidores y proveedores de manera

simultanea (Petrini et al., 2017).

A su vez, mediante la revisidén de la literatura sobre esta tematica, puede observarse, que muchos

autores que buscan definir este tipo de modelos econdmicos buscan para su mejor descripcion
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sinénimos, y plantean caracteristicas sobre el concepto (Comision Interdepartamental E.C - Generalitat

de Catalunya, 2017).

Puede evidenciarse también que, en general, los autores coinciden al resaltar la participacion del
internet como propulsor de las economias compartidas, ya que impulsa y permite nuevos niveles de
participacion ente los individuos, con bases mas descentralizadas y horizontales, sobre las cuales se
forman comunidades y los intercambios se dan entre iguales (Comision Interdepartamental E.C -

Generalitat de Catalunya, 2017).

Otro patrdn en este tipo de modelos se basa en la posibilidad de acceso y reutilizacién de productos
para aprovechar la capacidad ociosa, lo cual podria presentar amenazas para las empresas emergentes

establecidas ya en el mercado (Kathan et al., 2016).

A su vez, estos modelos de negocios implementados por medio de plataformas crean un mercado
abierto temporal de bienes o servicios que son ofrecidos a menudo por particulares. Por este motivo,
se hace foco o énfasis sobre los participantes, pares o iguales, que se relinen o coordinan dentro de la

plataforma, manteniendo una actividad colaborativa clara y con un propdsito definido (Carrién, 2022).

Otra de las caracteristicas principales que resaltan diversos autores en base a este modelo, se centra
en el sentimiento de afiliacién comunitaria y sostenible, que genera la participaciéon en las plataformas
vinculadas a este tipo de negocios (Kathan et al., 2016). Se afirma, que estos modelos desdibujan las
lineas entre lo personal y profesional, entre empleo total y trabajo ocasional, ya que se busca un
intercambio mas conectado, vinculado a la comunidad y que refleje mejor el propdsito comun

compartido (Sundararajan, 2016).

Desde el punto de vista econdmico, este modelo abre nuevas oportunidades para que todo (activos,
tiempo, habilidades, dinero) se utilicen en sus niveles mas cercanos a la capacidad total (Sundararajan,

2016).

Sin embargo, como se menciona anteriormente, en la actualidad aun pueden percibirse problemas
para diferenciar entre “sharing economy” y “colaborative consumption”. De hecho, algunos autores

los utilizan como sindnimos.

Sin embargo cabe hacer énfasis en que los conceptos difieren. Y que deberia reforzarse la utilizacion

correcta del concepto para evitar controversias.

Por su parte la economia compartida o “sharing economy” implica la practica de compartir y utilizar
productos o servicios entre sujetos, impulsados por las plataformas 2.0, pero sin implicar alguin tipo o

forma de compensacidn econémica (Luri Minami et al., 2021). Mientras que la economia colaborativa

13



o “colaborative consumption” hace referencia a la misma practica de compartir y utilizar, pero en la

cual existe una compensacién econdémica (Luri Minami et al., 2021).

En relacion a ello, se analiza que en las economias de mercado se busca un intercambio con obtencion
de beneficios econdmicos sin importar las conexiones entre las partes que puedan generarse, podria
afirmarse incluso que la desconexidn es de hecho una especie de virtud del modo mercantil. Por el
contrario, en los modelos de economias compartidas tienden a observarse formas de intercambio que
crean una comunidad digital de pares semiandénimos, que comparten, que buscan la produccion
conjunta y donde las motivaciones y practicas de regalo son cada vez mas comunes. Este tipo de
modelos también dan o facilitan el flujo de valor social. Y a su vez, también se espera que estos
modelos conduzcan a una cultura mas alineada con una vida ambientalmente responsable o sostenible

(Sundararajan, 2016).

Por lo tanto, la economia compartida, esta obteniendo cada vez mayor popularidad y podria verse
como un nuevo modelo econdmico, con perspectivas de desarrollo exponencial en el futuro. Y que

deberia diferenciarse de lo llamado consumo colaborativo.

Algunos autores, para colaborar a su definicién, observan a las economias compartidas como un
interesante punto medio entre capitalismo y socialismo, inclusive entendiéndolo como un modelo que
permite satisfacer a personas que no se identifican con ninguno de los anteriores extremos

(Sundararajan, 2016).

Otro analisis relevante en el marco de economias compartidas fue realizado por Marco Béckmann
(2013), el cual también realiza un aporte considerable sobre los factores que impulsan el uso de las

economias compartidas, y sostiene que responden a:

- Factores sociales, como el aumento de la poblacidn, la creciente conciencia sobre el impacto
ambiental de nuestras practicas de consumo, el deseo de comunicacidn y socializacién de los
individuos, el altruismo generacional, es decir, la conciencia que tienen los sujetos de ensenar
otras normas sociales antiguas o nuevas, ensefiar la colaboracién en unidad, para garantizar
un desarrollo sostenible.

- Factores Econdmicos: como monetizar el acceso a inventario o activos ociosos, flexibilidad
financiera en la cual los individuos descubren la posibilidad de generar beneficios por medio
de la propiedad o bien favorecer el acceso sobre ella.

- Impulsores tecnoldgicos: como las redes sociales, el auge de las plataformas moviles, la

creacién de sistemas de pagos diversos
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Ahora bien, ningln mercado estad exento de la presencia del concepto de colaboracion, y cualquier

mercado puede transformarse o mutar a este tipo de modelos.

Existe un auge o crecimiento de la economia compartida en relacidn con el turismo, apoyado por el
internet (Navio et al., 2016), en un mundo que cada vez es mas colaborativo e individualizado. El
intercambio de casas, viajes compartidos, voluntarismo, couchsurfing u otro tipo de innovaciones

similares, son la clara personificacion de la economia compartida (Dredge & Gyimadthy, 2015)

En el caso del turismo la economia colaborativa y compartida, han supuesto una profunda
transformacion en el sector en la ultima década, en especial en el sector de alojamientos (Artitzar

Erauskin-Tolosa et al., 2021).

La investigacion de Reisch L. y Thggersen J. (2017) plantea caracteristicas para poder clasificar y

comprender mejor estos modelos de negocio:

Tabla 1 - Caracteristicas Economias compartidas y colaborativas

ORGANIZACION

Peer to Peer Business to Pear

P2P compartir sin animo de
Sin animo de |lucro. Por ej. Intercambios [B2P compartir sin
lucro de alimentos, bancos de annimos de lucro

ORIENTACION .
tiempo

DE MERCADO

P2P compartir con fines de |B2P compartir con
lucro, por el. Relay Rides, [fines de lucro, por e€j.
Aribnb Zipcar

Con animo de
lucro

Fuente: Reisch & Thogersen (2017)

Primero analiza si estd o no orientada a las ganancias y creacién de valor, en este punto se pueden
ubicar plataformas como Aribnb o Zipcar como modelos de economias colaborativas. Y el segundo

analisis observa que el intercambio sea P2P o B2P economia bajo demanda (Reisch & Thggersen, 2017)
En base a ello, en el ambito de alojamientos turisticos, este TFM se centrara en dos tipos de servicios:

- Los alquileres de propiedades o espacios privados que realizan personas a titulo particular a
un tercero con fin de ocupacidn limitada y temporal, donde existe un intercambio monetario,
como es el caso de Airbnb. (colaborative consumption)

- El intercambio de casas, donde a diferencia del punto anterior, no hay una transaccién
econdmica entre usuarios, sino que ambas partes son a la vez anfitrion y huésped, como es el

caso de Homeexchange (Navio et al., 2016). (sharing economy)
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En base a lo anteriormente descripto en este TFM, se visualiza una definicion clara de la economia
compartida como un modelo de negocio que atiende a “lo mio es tuyo”, permitiendo acceso temporal
a bienes o servicio, buscando la maximizacién mediante el uso compartido (Botsman & Rogers, 2010)
y donde se busca la interaccién entre pares por medio de plataformas digitales, que favorecen el
intercambio y permitan poner al usuario en papel de consumidor y proveedor de manera simultanea
(Ertz, 2016), pero sin implica una compensacidn econémica por ello, ya que no es un modelo que esté

mediado por mecanismos de mercado, sino por mecanismos sociales (Luri Minami et al., 2021).

Este trabajo también destaca el potencial que tiene este modelo de conducir a resultados mas
sostenibles, en relacién con aquellas actividades o modelos que estan basados Unicamente en

mercado; y entender asi la practica de compartir dentro de la sostenibilidad (Curtis & Lehner, 2019).

La Economia compartida presenta un modelo que ha llegado para quedarse y seguir creciendo, es por
ello que también es un campo que debe ser atendido a nivel normativo y reglamentario por parte de
instituciones de gobierno, a los fines de evitar conflictos. Podria afirmarse que nadie queda fuera de
este modelo, de observar, analizar y atender sus repercusiones en la economia, negocios y en la

sociedad en general.

Es necesaria la existencia de regulaciones sobre este concepto, como se menciona anteriormente, para
evitar controversias. Ya que las problematicas provienen de mezcla de conceptos y de las nuevas formas

de consumir en el mundo actual.

2.2 COMPARATIVA DE NEGOCIOS HOMEEXCHANGE VS AIRBNB

La empresa Airbnb fue fundada en el afio 2008 y actualmente consiste en una plataforma online que
se centra en el alquiler de apartamentos o parte de apartamento en una ciudad, para una estancia de
corta duracién, por parte de un extrafo (Fradkin et al., 2018). Es decir, alquiler o renta de una

propiedad.

En base a ello puede encontrarse dentro del sector turistico como un modelo eficiente de economia

colaborativa.

Podria decirse que su precursor fue la gran empresa de Couchsurfing. Actualmente la plataforma de
Airbnb puede evidenciarse como un “Bed and Brackfast” con fines de lucro (Reisch & Thggersen,

2017).

La plataforma a su vez, actia como intermediaria entre un “huésped” quien desea alquilar un

hospedaje/espacio, y un "anfitrion”, quien posee o es propietario de este. El anfitrién es quien realiza
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la publicacidn en la plataforma de su espacio, este puede tratarse de una vivienda, departamento, o
bien un espacio adicional en el hogar como habitaciones, aticos y similares. El “huésped” es quien
reserva ese espacio. Cabe destacar que el arrendamiento o intercambio que se produce es para una
estancia temporal, a corto plazo. Ademas de ofrecer como servicio adicional, “Experiencias o aventuras
Airbnb” que consisten en actividades presenciales o virtuales que ofrecen expertos en la zona y guias
locales; asi como también “Airbnb for Work” donde se encuentran espacios de trabajo, mas

colaborativos (Airbnb, 2024f).

Cabe destacar que la plataforma permite y facilita la interaccidn entre huésped y anfitrion y, tal como
se menciona anteriormente, se pacta un intercambio monetario. Es decir, que es una plataforma con

fines de lucro en el mercado de las economias colaborativas.

Ademas, Airbnb posee caracteristicas de economia de regalo y economia compartida ya que, si bien
hay un intercambio o pase de dinero entre manos, sigue existiendo una intencion de regalar tu espacio
personal a alguien, existiendo una “intimidad” asociada en el vinculo entre los participantes

(Sundararajan, 2016)

En relacion a esta plataforma, existen muchas investigaciones y aportes a la literatura, algunas de ellas
pudieron evidenciar que los proveedores dentro de esta plataforma tienen alto nivel educativo,
algunos tienen trabajos a tiempo completo bien remunerados, y la utilizan para generar ingresos

extras; aunque personas de menos recursos también lo estan realizando (Schor, 2017).

Homeexchange por su parte, es una plataforma de intercambio de casas de manera temporal, que
fomenta el hospedaje de manera mas responsable y humana, por medio del uso de activos ociosos,

en oposicion al turismo de masas (HomeExchange, 2024b). Es claro ejemplo de economia compartida.

Cabe destacar que HomeExchange posee un objetivo mas profundo que los intercambios. Nace para

maximizar el mayor activo de las familias: El hogar (Medina-Hernandez et al., 2021).

EL modo de operar de HomeExchange se centra en un cambio de roles constante entre proveedor o
propietario y consumidor o inquilino. En la plataforma se puede realizar un intercambio directo o bien,

canjear “GuestPoints” a cambio de hospedaje (HomeExchange, 2024b).

Es decir, se puede hacer un intercambio directo, “lo mio es tuyo, lo tuyo es mio”, donde el anfitrién es
a su vez quien hace de huésped, un sujeto X se hospeda en la casa de otro sujeto Y, y este otro Y se
hospeda en la casa del sujeto X; o bien puede tratarse de un alojamiento unilateral, por medio de
gestpoints, es decir el sujeto X se hospeda en la propiedad del sujeto Y, sin que el sujeto Y se hospede

en la propiedad del anterior.
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Los GuestPoints pueden utilizarse cuando una de las partes esta dispuesta a alojar al inquilino en su
propiedad, pero no desea viajar o alojarse en la casa de éste, de esta manera el inquilino puede utilizar
los GuestPoints para “abonar”, que se sumaran en la cuenta del propietario para que pueda utilizarlos
posteriormente cuando desee (HomeExchange, 2024b). Es decir, que esta metodologia facilitada por

la plataforma permite dar solucién a los intercambios unilaterales.

Los GuestPoints de cada propiedad se determinan en base a un algoritmo que tiene en cuenta la

localizacién, nimero de camas disponibles y otras comodidades (HomeExchange, 2024b).

En el caso de Homeexchange, los anfitriones suelen hacer lo posible para que los huéspedes se sientan
como en casa, ofreciendo extras a la estadia, como ser un aperitivo al llegar, un recorrido por los
alrededores, y a su vez los huéspedes también buscan hacer un esfuerzo adicional llevando regalos
(Sundararajan, 2016). En los intercambios de Homeexchange también se busca la utilizacién de los
bienes como propios, las personas disfrutan de “usar como propio”, hacer actividades en el balcon o
jardin, que los nifios usen los juguetes de la casa, cuidar animales o plantas, etc. (Medina-Hernandez

et al., 2021)

En lineas generales, en base a la revisién de literatura existente, ambas plataformas tienen como
objetivo dar acceso a la propiedad a los usuarios de sus plataformas, pero atienden a actividades

diferentes con objetivos financieros diferentes.

En el caso de Airbnb el acceso a la propiedad responde a la modalidad de alquiler donde si hay un
objetivo de transaccién financiero o monetario, mientras que Homeexchange responde a un modelo
de trasferencia de propiedad bajo la modalidad de intercambio o préstamo, no existe un objetivo

financiero o monetario en su uso (Petrini et al., 2017).

A su vez, Airbnb presenta un modelo donde suele darse la situacidon de que el anfitridn esté ausente
durante la experiencia del huésped, y por lo tanto los individuos se transforman en socios comerciales
en lugar de pertenecer a una comunidad social, como es el caso de Homeexchange, donde los usuarios

comparten el sentimiento de comunidad y familia (Medina-Hernandez et al., 2021).

2.3 MOTIVACION DE USO DE LAS PLATAFORMAS HOMEEXCHANGE y AIRBNB

La economia compartida es un fenémeno creciente, tal y como se menciona anteriormente. Que busca
compartir de igual a igual P2P y que incluye tanto servicios de alojamiento, como transporte u otros,

mediante el uso de las plataformas online o digitales (Hawlitschek et al., 2018).
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Los motivos para elegir estos modelos o rechazarlos son diversos, aunque algunos investigadores
respaldan que su uso se encuentra motivado por cuestiones vinculadas a creer que este modelo es

mas eficiente, mas social con formas mas personales y sostenibles (Hawlitschek et al., 2018)

Por su parte, los usuarios de economias compartidas valoran los beneficios emocionales como la
generosidad, sostenibilidad, disfrute; incluso algunas personas solo participan en ellas por el hecho de
comunicarse e interactuar con otros individuos, y desde el punto de vista econémico, el ahorro de

costes (Marco Bockmann, 2013).

En relacidén con este punto, donde se revisaran las motivaciones inherentes a las plataformas objeto
de analisis, se hara énfasis en el analisis e investigacion previa llevada a cabo en el TFM de Castillo
Molina Maria Victoria “Factores que motivan el uso de la economia compartida en turismo. Modelo
de negocio de HomeExchange”, perteneciente a la Universitat Rovira i Virgili, a los fines de poder

realizar un aporte en conjunto a la plataforma HomeExchange.

En el TFM anteriormente descripto se utilizd la plataforma HomeExchange como modelo de las
economias de plataformas compartidas no monetizadas, y se lo compard con Airbnb, aunque esta

Ultima, atiende a un modelo monetizado.

El objetivo de su andlisis se centré en comprender las motivaciones de los usuarios para utilizar la

plataforma de HomeExchange, asi como los aspectos positivos y negativos de su experiencia.

El TFM de Castillo Molina expone el uso de resefias como herramienta de investigacion, y se realiza un
proceso de recoleccion de datos utilizando una metodologia mixta, integrando metodologias
cuantitativas y cualitativas para mayor comprension. Y ademas se utilizd el software Nvivo para

identificar relevancias.

En base a la investigacion realizada en el TFM de Castillo Molina se pudo evidenciar que las
dimensiones que predominan en HomeExchange para motivar el uso de la plataforma por parte de los
consumidores, difieren con las de Airbnb. Como consideraciones generales, los usuarios de
HomeExchange priorizan factores vinculados a dimensiones sociales, por encima de otras
dimensiones econémicas o medioambientales, valorando aspectos relacionados con la interaccidn,
familiaridad, sentimiento de comunidad, confianza y creacién de vinculos con otros (Castillo Molina

et al., 2023).

Esta dimension social, de relaciones y confianza, es mayormente valorada en HomeExchange, en
comparacién con Airbnb. De hecho, Castillo Molina nombra en sus conclusiones que los usuarios de
HomeExchange destacan y valoran las conexiones significativas, la creacién de experiencias

compartidas dentro de la comunidad (Castillo Molina et al., 2023).
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Agregando a lo anterior el estudio realizado por Medina-Hernandez V. visibiliza los operandos mas
importantes que generan valor en la plataforma de HomeExchange y motivan su uso, entre ellos se
encuentra el sentimiento de hogar (amigable para nifios, amenidades, limpieza, tranquilidad) como

factor predominante.

El estudio anteriormente descripto también sostiene que el principal factor de los usuarios de
HomeExchange es sentirse como en casa o mejor que en ella, hacer de “tu casa mi casa”, usar el
hogar como propio. HomeExchange busca una experiencia mds que un intercambio. Buscando tener

interacciones significativas con las comunidades locales (Medina-Hernandez et al., 2021).

También se destaca que la dimensidon medioambiental no resalta en las motivaciones para ninguna de
las dos plataformas, y en el caso de la dimensién econdmica los usuarios de la plataforma de
HomeExchange la vinculan con las instalaciones y comodidad de los hogares, mientras que los usuarios
de Airbnb se centran en el valor real de la transaccion del producto o alquiler (Castillo Molina et al.,

2023).

Cabe destacar que los factores contextuales que facilitan la aparicion de Airbnb en el mercado son los
“avances tecnoldgicos” y el “cambio demografico y social” y ademas, el factor que mds influye en la
utilizacion de este producto por parte de los usuarios son los “motivos economicos” (Beatriz Mendez

& Gimenez Abad, 2015).

2.4 VALORACIONES

A los fines de proceder a la revision de este punto, este TFM se centrara en los modos o sistemas de
valoracién de las plataformas de Airbnb y HomeExchange, y las consideraciones de aporte de valor

qgue implican las valoraciones para las plataformas online.

En el caso de Airbnb, el modelo de negocio se presenta donde guest y host (huésped y anfitridn)
poseen roles diferenciados, mientras que en HomeExchange esta distincién no es posible en algunos
casos, ya que al tratarse de intercambios de casas, los usuarios pueden ocupar el rol de guest y host

(huésped y anfitrion) de manera simultanea.
Para mayor comprensidn se exponen los dos puntos de vista para llevar a cabo el andlisis:

- Punto de vista del anfitrion: valoracién realizada por el anfitrién en base al comportamiento o

desempefio del huésped. Se entiende también como valoracidn del Host al Guest.
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- Punto de vista del huésped: valoracién realizada por el huésped en base al comportamiento,
desempefio del anfitridn y su experiencia. Se entiende también como valoracién del Guest al

Host.

Es por ello que para un mejor analisis se analizard el sistema de valoracion de Airbnb desde el punto
de vista del huésped, mientras que en el caso de HomeExchange se realizara el andlisis de ambos lados

del intercambio, guest/host (huésped y anfitrion) dada simultaneidad de roles que se presenta.

Este TFM toma esta modalidad de analisis ya que simplifica la comparacion de ambas plataformas y

permite mayor claridad para poder abordar y cumplir con el propdsito y objetivo de este.

En lineas generales las resefias en las plataformas sirven como un modo de apoyar (o no) a los
anfitriones de estos espacios, ayudandoles a hacer crecer sus negocios, pudiendo considerarlas como

una especie de “regalo” en forma de valoracidn (Sundararajan, 2016).

Podria entenderse que de manera contraria es un regalo para el guest que va incrementando su estatus

o posicidn en la plataforma gracias a las valoraciones que hacen los host sobre él.

Cada sistema de valoracién se disefia de la manera lo mas dptima posible atendiendo a las necesidades
cada plataforma. Permitiendo, en su caso, realizar modificaciones futuras sobre cuestiones como la
métrica, la disponibilidad, la tasa de actualizacion de la informacion en la plataforma, la interaccion
ente los usuarios, etc. Ademas implica, generalmente, que los sujetos con mas resefias o valoraciones,

tienden a atraer mas usuarios (Qiu et al., 2018).

Cabe destacar que, en el ambito del turismo, las practicas como realizar valoraciones, comentarios o
retroalimentacién (feedback), contribuyen a dar apoyo a los problemas de confianza que suelen
presentarse en estos contextos, donde las personas intercambian casas o las ponen a disposicion (D7).
Esta falta de confianza existente suele ser comun en estos modelos, dado que se asocia a interactuar

con extrafios (Qiu et al., 2018), de alli la importancia de que las plataformas trabajen por disminuirla.

Segun algunos autores, dentro de este modelo de negocio, de las economias compartidas en el sector
alojamiento turistico, deben entenderse a los sistemas de valoracién como un mecanismo de
retroalimentacién, que permite la generaciéon o refuerzo de la confianza entre los actores o
participantes (Dredge & Gyimoéthy, 2015) y es de suma importancia que los usuarios entiendan
también el impacto de las valoraciones, resefias o estrellas como medios y herramientas que

disminuyen la brecha de la confiabilidad y refuerzan la misma (Qiu et al., 2018).

El hecho de que este tipo de modelos se dé dentro del marco de la tecnologia y plataformas digitales,

facilita las valoraciones. Esto es asi, ya que permite obtener mecanismos para obtencién de
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informacion, permiten crear calificaciones y hasta reputacion de los usuarios miembro. Lo cual como
se menciona anteriormente, debilita una de las barreras importantes de este método, la falta de
confianza. Ademas, tanto la confianza como la reputacion se han convertido en la cuestion central de
la literatura sobre las ciencias sociales con relacion a la economia colaborativa (Reisch & Thggersen,

2017).

En la actualidad existen diversos sistemas para valorar las plataformas en linea, como ser valoraciones
por estrellas, escalas Likert, comentarios, etc. Como se menciona anteriormente, la diversidad se
produce atendiendo a que cada plataforma busca adaptar su sistema lo mas posible para cubrir sus

necesidades.

De hecho, los sistemas de reputacion pueden llegar a cambiar los ingresos en los mercados, a medida
gue los consumidores obtienen acceso a la informacién (Reisch & Thggersen, 2017), es decir, entre
mas resefas o valoraciones existan, mayor es la informacién que tendran en sus manos los
consumidores para elegir posteriormente hacer o no uso de la plataforma, y en base a ello generar o

no mas ingresos.

Existen a su vez estudios que reflejan que las percepciones de los sujetos y la confiabilidad de estos,
se ven influenciadas por la exposicion de la plataforma a diversa informacidn contenida en el sector
de reputaciones o valoraciones en linea. De hecho poseer muchas valoraciones o resefias, es incluso
mas relevante que la cantidad general de estrellas (Qiu et al., 2018). Llevado a la practica implica que
pueden existir sujetos que poseen 5 estrellas de un total de 5, pero poseen solo 3 valoraciones. En este
caso, los usuarios tienen en cuenta por sobre todo la calidad y cantidad de valoraciones, en vez de

centrarse solamente en el general de estrellas (Qiu et al., 2018).

Ademas, las valoraciones proporcionan informacion a los potenciales usuarios sobre sus futuros
intercambios, con lo cual resultan altamente utiles (Qiu et al., 2018) pudiendo predecir en su caso

futuras reservas (Fradkin et al., 2018).

En relacion a las valoraciones a nivel general, el estudio realizado por Fradkin A. (2018), implicé un
analisis empirico sobre las resefias de Airbnb, en el cual se determina que los sistemas de reputacion
para este tipo de modelos de economias compartidas dentro del sector de alojamiento turistico, son
totalmente relevantes, ya que las transacciones estan vinculadas a cuestiones sociales, servicios
heterogéneos que permiten la retroalimentacién de ambos lados del intercambio, y asocia las
calificaciones mas altas en los sistemas de reservas con una mayor probabilidad de reservar
nuevamente, esto refleja la importancia y peso que poseen estas calificaciones o valoraciones para las

plataformas online.
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En base a lo anteriormente descripto podria afirmarse que los sistemas de valoracidon son un
componente relevante de las plataformas, que otorgan informacién publica a los usuarios de las
mismas, aunque cabe destacar, debe prestarse especial atencién a los sesgos que pudiesen contener

las mismas y entender que éstas no capturan todos los datos existentes (Fradkin et al., 2018).

Ademas, sigue siendo relevante mencionar el impacto que poseen las valoraciones en linea para las
plataformas, ya que permiten compartir los sentimientos y opiniones en tiempo real. Esto a su vez,
podria afectar como contrapartida las recomendaciones de las plataformas, de hecho, en el caso de
las economias compartidas los usuarios tienen en cuenta las valoraciones realizadas ya que como sea

mencionado reiteradas veces, permiten reforzar la confianza entre miembros (Giménez et al., 2022).

Existen diversos métodos de valoracion de las plataformas. En el caso de los sistemas de valoracion
por medio de estrellas, se utilizan para otorgar reputacién a los usuarios en los mercados P2P en linea.
Son efectivos para reforzar la confiabilidad y tienen una eficacia variable para sefialar un

comportamiento confiable (Qiu et al., 2018).

El estudio de Beatriz Mendez lzard (2015) vinculado a la plataforma Airbnb, destaca el método de
valoracién mediante el SEIA (Sistema de Evaluacién entre Iguales por Estrellas), el cual, consiste en un
sistema de evaluacidn entre pares en el que los huéspedes que han tenido una experiencia con un
anfitrion valoran la experiencia de manera general y en diversas categorias secundarias como ser:

veracidad, comunicacidn, limpieza, ubicacidn, llegada, calidad, etc.

El sistema por estrellas es sencillo, se centra en determinar items o conceptos a valorar para que
posteriormente los usuarios otorguen una calificacion mediante estrellas que pueden variar en
cantidad. A su vez, el numero de los items a valorar dependera de las necesidades de la plataforma,
de la informacidon que desee recopilar o enfoque que requiera. Lo cual otorga flexibilidad al

establecimiento de criterios a evaluar.

En resumen, el SEIA se enfoca en la confianza de prestacion y permite otorgar a cada uno de los items
gue se determinen, una valoracidn con estrellas que van de 1 a 5 (generalmente), pudiendo ser mas

de ser necesario.

Otro de los métodos utilizados para valoracidn de plataformas en linea u online es el método Likert.
Es una técnica o método para medir actitudes, basandose en un conjunto de enunciados, sobre los
cuales el sujeto debe mostrar su nivel de acuerdo o desacuerdo, agrado o desagrado (Mejias Norberto,

2011)

En esta técnica de elaboracion de escalas son los sujetos los que se sitian en las dimensiones de

actitud, no lo items. Este método permite determinar los items que se quieren evaluar (por ejemplo:
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limpieza, comodidad, etc) y posteriormente se elaboran enunciados que deben ser respondidos por el
sujeto, y permitiran evaluar la actitud del mismo en relacion con los items o conceptos. La actitud de
sujeto que se evalla mediante el enunciado se hara en base a una escala que puede variar del 1al 5o

7 09 (Alaminos & Castejon Costa, 2006)

Para un mejor entendimiento del método se propone un ejemplo: Se busca evaluar la limpieza de una
propiedad. El enunciado “La vajilla limpia del lugar es una condicién muy importante para mi”. La

escala para evaluarlo seria la siguiente (escala de 5):

1)Muy en desacuerdo 2)En desacuerdo 3)Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4)De acuerdo 5)Totalmente

de acuerdo.

Por su parte al hablar de valoraciones online es importante considerar el concepto de EWOM
(Electronic Word of Mouth), pudiendo considerarlo como un boca a boca virtual sobre la reputacion
en linea. Este es un elemento esencial en el impacto de las economias colaborativas (Giménez et al.,

2022).

El EWOM que consiste en valorar, comentar, recomendar u opinar en linea, puede darse de uno a uno,
uno a muchos o muchos a muchos, por medio de foros, correos, redes sociales; es una comunicacion
persona a persona no vinculada a la empresa, sino vinculada al producto o servicio. De alli la
importancia del EWOM que cada vez mas determina la decision de los consumidores (Giménez et al.,

2022).

Cabe destacar en este TFM, que la creacion de valor o co-creacidén y confianza, ente huésped y anfitridn
en el sector de alojamiento, ha sido ampliamente analizada desde el punto de vista de Airbnb, sin
embargo, no sucede lo mismo con plataformas como Couchsurfing y HomeExchange. Sin embargo, las
plataformas sin animo de lucro como estas ultimas, crean valor, y en el caso de HomeExchange, este
proviene de recursos tangibles e intangibles, tales como, el hogar, las comodidades, la interaccién y
practicas sociales ente huéspedes y anfitriones (Medina-Hernandez et al., 2021). Se destaca el origen
de la creacidn de valor de la plataforma HomeExchange ya que sera considerado como punto clave a

tener en cuenta para la propuesta que se desea realizar con este trabajo final.

En base a la revisidn que se han efectuado podria afirmarse que las valoraciones que se vierten en las
plataformas online contribuyen eficientemente a la creacion de valor de las mismas, otorgando a su
vez detalles/datos para poder comprender los puntos de mayor importancia para los usuarios y
fortalecen la confianza al momento de efectuar una interaccion en ellas. Ademas indirectamente, las
valoraciones contribuyen a aportar informacién a los anfitriones o propietarios, sobre puntos a

fortalecer para poder generar mejores y mayores interacciones futuras.
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Planteado lo anterior se procede a desarrollar los modelos de valoracién de ambas plataformas: Airbnb

y HomeExchange.

2.4.1 MODELO DE VALORACION AIRBNB (Airbnb, 2024b, 2024g, 2024, 2024e, 2024d, 2024c, 2024a):

Las valoraciones en la plataforma pueden ser realizadas tanto por anfitriones como por huéspedes,
solamente en base a estancias que se hayan efectivizado, es decir reservado y abonado a través de la

plataforma.

Para poder cumplir mas eficientemente con los objetivos de este trabajo final, como se mencioné
anteriormente, se tendra en cuenta el sistema de valoracion que utilizan los huéspedes, usuarios de la

propiedad.

La evaluacién o valoracidn se solicita al finalizar la estancia, y se otorga un plazo de 14 dias, o 30 (si se
realizado alguna experiencia Airbnb) para hacerla, y las mismas se publican cuando ambas partes las

hayan realizado, o bien, cuando transcurra el plazo de tiempo (14/30dias) lo que ocurra primero.

Cabe destacar que todas las reseias, si bien no son moderadas o manipuladas de ninguna manera por
la plataforma, deben seguir las politicas de contenido que incluyen por ejemplo cumplimiento de
normativas en contra de la violencia, discriminacién, proteccién de datos personales, contenido

violento, etc.

Las valuaciones aparecen en orden cronoldgico de las mas recientes a las mas antiguas. Aunque los

usuarios pueden hacer filtros para mejorar sus busquedas.

El sistema que se utiliza en la web es un modelo por estrellas. Es decir, se determinan 6 criterios de
calificacidn, y cada uno de ellos con posibilidad de valoracion de 1 a 5 estrellas, ademds de un criterio
a modo de “Experiencia General” en el cual se le permite al huésped hacer una observacidn escrita

sobre su experiencia global. Los 6 criterios a ser valorados en la web son los siguientes:

1)Limpieza 2)Veracidad 3)Llegada 5)Comunicacion 5)Ubicacion 6)Calidad. Y podria sumarse

7)Experiencia General
Las estrellas por su parte poseen el siguiente significado:
1- Muy malo/terrible 2- No bueno 3- Medio/Promedio 4- Bueno y 5- Fantastico/excelente

En vista a lo anterior, si bien pareciera tener una calificacion tipo Likert, no lo es. Ya que aqui Airbnb

pone foco en los elementos, y no en los sujetos. Es decir en los conceptos y no en la actitud.
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Cabe destacar que las valoraciones pueden impugnarse, es decir, que el anfitrién tiene la posibilidad

de notificar a la plataforma cuando no se esta de acuerdo con ella. En este caso, Airbnb analiza el

pedido y acciona atendiendo si valida o no los motivos.

En el caso de la plataforma Airbnb, se realiza un detalle especifico sobre cada uno de los criterios o

items que el usuario evalta, a los fines de otorgar informacién suficiente para poder realizar la

valoracién del modo mas objetivo posible.

A continuacién se describen/detallan los conceptos a ser valorados en la plataforma:

Experiencia general: En este punto se permite realizar una valoracion escrita (no con sistema
de estrellas) en base a como fue la estancia del huésped. Atendiendo a lo que cada usuario
encuentre relevante y valore, cudl es su motivacidn, sus prioridades.

Limpieza: estandares determinados por Airbnb. Entre ellos encontramos “salud y seguridad”,
es decir que no existan riesgos para la salud de los huéspedes, “grado de limpieza” que implica
que la propiedad esté libre de polvo, pelos de animal, platos sucios, etc.; pudiendo considerar
si es aplicable la existencia de toallas, sabanas, es decir, servicio entre estancias.

Veracidad: Las fotos y descripcidn del lugar estan actualizados, fieles a la realidad, correcta
discriminacién del tipo de alojamiento, tamanfo, privacidad y configuracion (numeros de
dormitorios, tamafio de las camas), si hay animales, si hay otros huéspedes, etc.

Llegada: Proceso de entrega de llaves.

Comunicacion: Entre anfitrion y huésped. Rapidez de respuesta.

Ubicacién: informacion sobre sobre seguridad de zona, transporte, lugares de interés
cercanos, otras cuestiones que afaten su estancia.

Calidad: relacién precio calidad. Punto puramente econdmico.

2.4.2 MODALIDAD DE VALORACION HOMEEXCHANGE (HomeExchange, 2024b):

En el caso de esta plataforma, como se ha mencionado anteriormente, se puede dar la situacién que

en el intercambio directo, anfitrion y huésped ocupen los roles de manera simultanea.

En este caso las valoraciones o resefias se dan de la siguiente manera:

1)

2)

Valoracidn del GUEST al HOST en los siguientes criterios:
Limpieza

Comunicacién

Match entre propiedad y descripcion

Valoracidn del HOST al GUEST en los siguientes criterios:
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- Limpieza
- Confianza

- Educacién

En cualquiera de los casos de valoracidn que se realicen, la modalidad es a partir de una calificacion
en un rango de 5 estrellas cada uno. Es decir, que al igual que Airbnb, utiliza el método de estrellas
para la valoracion de la experiencia. Valorando el concepto, no la actitud de los miembros en relacion

a ellos.

Como contrapartida con la web de Airbnb, la web de HomeExchange no presenta ningln tipo de
descripcién o detalle sobre cada uno de estos criterios, no existe en la web o en investigaciones

pasadas ningun dato que determine objetivamente la descripcidn de cada uno de estos items a valorar.

Esto genera una problematica, al no poder informar correctamente al usuario, acerca de la base sobre
la cual realizard la valoracién de su estancia, es decir, no le otorga al usuario la suficiente informacion
para poder realizar una valoracién objetiva. En cualquiera de los items a valorar podrian darse

interpretaciones diversas, subjetivas y diferentes, atendiendo del sujeto que se trate.

Adicionalmente a esta carencia de descripcidn, se pudo evidenciar también que existe una confusién
sobre el concepto puntual de limpieza. Punto/item que es evaluado en ambos lados de valoracion. A
continuacion, se exponen comentarios de los miembros de la comunidad en base a este item. Los
mismos fueron tomados del grupo cerrado de Facebook de HomeExchange con cinco mil miembros

aproximadamente. Se destaca que es un grupo cerrado solo para miembros con suscripcion activa.

Se busca con la posterior exposicidon de informacidn resaltar la problematica que suscita no poseer
definiciones claras sobre cada item a valorar por los usuarios en la plataforma. Las capturas fueron

tomadas del grupo cerrado de “HomeExchangers en Espafiol” de Facebook.
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Hola a todos!!

Esta permitido cobrar un costo diario por
limpieza y mantenimiento de piscina??

No veo mal que te lo quieran cobrar al final
del intercambio pero si cobras una tarifa
diaria parece méas un alquiler. Cuanto mas
dias te quedas, mas pagas.....

llustracion 1 - Comentarios comunidad

En estos dias se esté hablando mucho,
muchisimo, exageradamente, sobre los
cobros por limpieza.

Siempre que sale el tema. me manifiesto en
contra. Mi concepto de intercambio de casa
no incluye que haya que pagar nada fuera de

A mi me paso, envié una solicitud y
me contestaron que siguieramos
hablando por WhatsApp, al final
accedi. Me dicen que la tasa de
limpieza es de 20€ por personay
dia, ya que tienen mucho gasto del

Qué se debe hacer con estos casos? HE no la cuota a la web que lo gestiona.

interviene regulando este tipo de cosas?
®Fu7

16 comentarios

"Me lo tienes que dejar todo como los
Hola!! Hoy voy a tocar el peliagudo asunto de
laLIMPIEZA & &
por la limpieza".
Después de varias malas experiencias,
hemos decidido poner como obligatoria en
nuestra casa la “permitida tasa de limpieza". .
Buenos dias!!
.’ Hasta ahora lo ofreciamos como algo
voluntario: 50€ por un repaso final en
profundidad de la casa, pero como digo,
entre que somos exigentes con ello y que
tenemos la delicadeza de encargar una
limpieza igual de profunda y de nuestro
bolsillo siempre antes de que llegue algin
invitado y luego vemos que la casa no nos la
suelen dejar igual, pues antes de acabar
quemandonos por este rollo de tema, hemos
decidido pedir dicho servicio como
obligatorio.

tema del pago por limpieza, me gustaria
proponer a Myriam HE que publicando este
mensaje hiciéramos una "encuesta" sin
tampoco mucho valor cientifico, pero al
menos que podria valer de sondeo, sobre la
necesidad de incluir en las casas una

criterio las bisquedas que hacemos.

¢Os gustaria y considerariais Gtil que HE
incluyera en su filtro de bisqueda la
posibilidad de seleccionar o no casas que
tengan tasa de limpieza?

«> Laverdad es que nosotros mismos
somos los primeros que preferimos pagar
dicho servicio en cualquiera de las casas a
las que vamos (salvo una vez que nos pedian
150€ y nos parecié una barbaridad y
preferimos hacerlo nosotros), y eso que de
Pues yo deje todo ordenado y en su
sitio (hago foto al llegar para ver
como estaba), limpie bafos y
cocina, nada en lavavajillas, basura
tirada, y pongo lavadora de sabanas
y toallas, si me da tiempo tiendo o
pongo secadora, sino como minimo
en lavadora. En el Gltimo
intercambio (primer) la anfitriona
llegé de noche y agradecio no tener
que hacer nada al llegar, solo
deshacer maletas. Yo espero lo
mismo. Que dejen mi casa como la

WifsiFe

Yo en casi todos los intercambios
con GP que he hecho me ofrezco a
pagar yo la limpieza. Me quedo més
tranquila y sé que el duefio también.
Con los reciprocos ya es distinto

Y en mi casa con GP o limpian ellos
o le pagan a alguien...como

2 Gl encontraron (1ay Unica vivienda).

4a Megusta Responder Cada cual... Lo que le haga feliz &>
lsjmmusmmmulasuna diférenci... 4a Megusta Responder 10

P B iosidesiias Jujaeretaiip

Pues yo creo que segun lo visto, y
mas recientemente, cada cual tiene
su umbral de limpieza. Y a mi, ya
desde antes de las estrellas, mi
primera partner de Paris me propuso
limpiar la casa un poco, dejarla
recogida y que cada cual se hiciese
cargo de su limpieza a fondo. Me
pareci6 genial. me evito tener que

Cada uno que haga lo que quiera. Es
su casa. Hay que respetar . Sino te
interesa dices no y ya estd. A mi por
dormir una noche en BCN me
querian cobrar 50 e por la limpieza,
le dije que no y me fui a un hotel .
Siempre las mismas historias, ya
aburre un poco

Pero también es cierto que cada vez hay mas
gente que en sus ofertas pone cosas como:

chorros del oro y si no lo quieres hacer o no
vas a tener tiempo, te doy la opcién de pagar

Visto la actividad del ultimo mensaje sobre el

"caracteristica" o item de que esa casa tiene
tasa de limpieza para asi poder filtra por ese

uso del agua, etc..Ya reporté el caso
a la plataforma.

La tasa de limpieza deberia ser un
campo mas a indicar de forma clara
en la descripcion de la casa, incluso
que pudiéramos filtrarlo en las
busquedas

4h Megusta Responder 30

Aunque haya salido muchas veces, vuelvo
con el tema de la solicitud de dinero para
limpieza. Acabo de volver de Italia, tres
intercambios sucesivos por GP. En el primero
ponia claramente en su anuncio que
solicitaba 30 euros y me lo advirtié antes de
cerrar el acuerdo, y aunque yo no estoy de
acuerdo con que se cobre, acepté porque no
encontraba otra opcion. En los otros dos
intercambios me solicitaron el dinero antes
de mi llegada. En un caso lo aclaramos
antes de la llegada y aceptaron que
hiciesemos nosotras la limpieza y no pagar.
Pero en otro me insistieron en el pago y me
dijeron que lo ponia en el anuncio (Podria
asegurar que lo han afiadido con
posterioridad porque miro detenidamente los
anuncios, pero no puedo demostrarlo) Me he
sentido muy mal y por primera vez prefiero
no hacer una evaluacion del intercambio.
Cuento todo esto para solicitar un filtro sobre
el cobro de la limpieza. Creo que podria ser la
solucion para acabar con los equivocos.

Y estando totalmente en contra de pagar por
la limpieza, si llegado el caso no encontrara

mas que una de esas casas en las que dicen
que hay que dejarlo todo inmaculado, pues la
verdad, elegiria pagar, ... por si acaso.

Tal y como puede evidenciarse a través de las capturas expuestas, los conceptos quedan sin un marco

regulatorio o especifico por parte de la plataforma. Y si bien, en la web de Facebook solo se han

evidenciado problematicas en base a este item, se considera que puede ocasionar inconvenientes con

otros elementos tales como la confianza, educacion, etc.

Estas problematicas a su vez podrian deteriorar el espiritu de la comunidad de HomeExchange,

empafiando el sentido de pertenencia, la interaccién positiva entre los miembros.
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

En el presente trabajo se analiza el modelo de negocio de economia compartida no monetizado de

HomeExchange, puntualmente su sistema de valoracion de plataforma.

Primariamente se analizé la literatura sobre las motivaciones existentes entre los miembros de la
comunidad de HomeExchange en contraste con los miembros de la plataforma de Airbnb, a los fines
de dar claridad a las diferencias existentes y definir lo mas objetivamente posible las motivaciones de

los usuarios de la misma.

A su vez, se analizaron los sistemas de valoracidon de ambas plataformas, determinando los conceptos

o items a evaluar en cada una de ellas, asi como las descripciones para cada uno de estos conceptos.

Poniendo foco en HomeExchange, no se pudo determinar la existencia de conceptos o definiciones
para los items a valorar, entre ellos, limpieza, comunicacién, confianza, educaciéon y match entre

propiedad y realidad.

Dada la situacion precedente, se pretende desarrollar conceptos para los items de valoracion de la
plataforma HomeExchange, y determinar nuevos criterios de valoracion, atendiendo las

motivaciones de uso.

La poblacidn para el analisis fue tomada de un total de 5.207 (cinco mil doscientos siete) miembros de
HomeExchange que se encuentran en la red social Facebook, en un grupo cerrado especifico de

“HomeExchangers en Espanol”.

Fue necesario contar con autorizacion de la administradora de la pagina para poder realizar el estudio,
dado que ella es quien permite la publicacion de contenido en la misma. En vistas de que la recoleccion
de datos de este TFM estaba vinculada a la publicacion de un formulario Google Forms en la pagina de

Facebook, la autorizacion de la administradora fue un factor relevante.

A continuacidn se observa la pagina y su limitacion de uso a personas estrictamente miembros de la

web, con suscripcidn activa.
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llustracion 2 - Pdgina "HomeExchangers en Espafiol”

HomeExchange

brupo de HomeExchange

HomeExchangers en espaiiol (Oficial)

@ Grupo - Privado - 5207 miembros
—— .
€VecItee O ©550Bs e [N
Conversacion Destacados Miembros Eventos  Archivos multimedia  Archivos Q
5 Informacién
{g’; Escribe algo...

ESTE GRUPO ESTA ESTRICTAMENTE RESERVADO PARA LQS
. . . MIEMBROS DE HOMEEXCHANGE.COM CON SUSCRIPCION ACTIVA.
O Reel (&4 Foto/video Votacion Si no tienes la suscripcion activa, puedes... Ver mas

- PN

3.1 ELABORACION DE LA HERRAMIENTA DE MEDIDA

Para poder cumplir con el objetivo de este TFM se utilizé una metodologia de recoleccién de datos por

medio de encuestas elaboradas con sistema de valoracion Likert.

El instrumento utilizado para la elaboracion de la encuesta consisti6 en un Google Forms que
presentaba un total de 37 enunciados a ser evaluados siguiendo la técnica anteriormente mencionada,
valoracién Likert numérica/descriptiva, para poder conocer el nivel de acuerdo o desacuerdo de los

usuarios en relaciona a los enunciados. (Anexo 1).

Se decidi6 elegir esta técnica ya que permite medir actitudes, percepciones, sentimientos u opiniones

acerca de un determinado objeto o concepto (Alaminos & Castejon Costa, 2006).
Estos enunciados fueron separados en tres secciones:

- Primera seccidn: Analiza el significado o interpretacion que poseen los usuarios de la

plataforma sobre los items a valorar en rol de GUEST. Desde esta posicién de GUEST, tal como
puede evidenciarse en el apartado de “Método de Valoracién de HomeExchange", es el
huésped quien valora al anfitrién teniendo en cuenta la limpieza, comunicacién y match entre

propiedad y realidad.
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- Segunda seccidn: Analiza el significado o interpretacion que poseen los usuarios de la

plataforma sobre los items a valorar en el rol de HOST. Desde la posicién de HOST, el anfitrién

es quien valora al huésped, atendiendo criterios de limpieza, confianza y educacion.

En el caso de este TFM las primeras dos secciones (Evaluacién GUES a HOST y HOST a GUEST), se
evaluaron en una escala de 5 puntos: 1.Totalmente en desacuerdo 2.En desacuerdo 3. Ni de

acuerdo ni en desacuerdo 4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo.

Esto se determind a los fines de simplificar el andlisis de las respuestas vinculadas al desarrollo de

los conceptos de valoracidn ya existentes.

- Tercera seccion: Analiza un total de 8 enunciados dedicados a recoleccidn de opiniones de los
usuarios sobre otros conceptos vinculados al uso de la plataforma, que pudiesen considerar

relevantes y proporcionen informacion para la elaboracién de nuevos items.

La tercera seccidon destinada a analizar opiniones sobre otros conceptos relevantes de valoracién para
los usuarios, se utilizd un Likert de 7 escalas para ampliar el rango de respuesta de los usuarios, dar

mayor sensibilidad de la respuesta y obtener nueva y mayor informacion.

La escala de 7 puntos consiste en: 1.Totalmente en desacuerdo 2.Muy en desacuerdo 3.En desacuerdo

4.Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5.De acuerdo 6.Muy de acuerdo 7.Totalmente de acuerdo.

Los enunciados que se utilizaron para la valoracidn de esta tercera seccion, fueron realizados teniendo
en cuenta palabras claves analizadas en el TFM de Castillo Molina Maria Victoria. En dicha investigacién
se analizaron las resefas de la plataforma y destacaron 500 palabras claves encontradas en ellas
vinculadas a la motivacidn de los usuarios. Entre el top 10 de estas palabras surgieron conceptos como
bien, familia, casa, gratitud o gracias, intercambio, comunicacién. Asi como también confianza,

agradable, impecable, comodidad (Castillo Molina et al., 2023).

Cabe destacar que el analisis antes mencionado también permitié centrar el concepto de “casa” no
solo desde el punto de vista de la propiedad como tal, su limpieza o comodidad, sino mas agrupando
estas palabras al concepto de “sentirse como en casa” (Castillo Molina et al.,, 2023), lo que es

considerado en este TFM como “Feel at Home”.

Estas palabras fueron de apoyo para la elaboracidn de los enunciados volcados en el cuestionario de

Google Forms que posteriormente fueron valorados por los usuarios mediante la escala Likert.

Segun lo determina el libro “Elaboracidn, analisis e interpretacion de encuestas, cuestionarios y escalas
de opinion" de A. Alaminos Chica y J.L. Castején Costa, la técnica Likert propone la elaboracion de

escalas por medio del cual los sujetos se graduan o escalan ellos mismos respecto a un objeto de
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actitud o concepto. En base a ello, los sujetos se gradian y ubican segun su posicion favorable o no

hacia la actitud en cuestion.

Es éptimo destacar que esta técnica permite la elaboracion de enunciados de manera clara, concisa 'y
directa, que representan el comportamiento deseado o no de hecho. Para evitar respuestas
estereotipadas, se aconseja que los items a evaluar contengan enunciados combinados de tal modo
que el 50% respondan a la zona positiva de la actitud y la otra mitad a la negativa (Alaminos & Castején

Costa, 2006).

3.2 RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos el formulario de Google “HomeExchange — Escala de valoracion de la
plataforma” fue publicado en la pagina de Facebook de “HomeExchangers en Espafiol” por el plazo de

una semana. Se recibieron ochenta (80) respuestas/variables.

Se destaca que el formulario tenia predeterminados como obligatorios todos los enunciados, por lo

cual, los ochenta participantes respondieron a todos y cada uno de ellos al participar de la encuesta.

3.3 INTERPRETACION DE LOS DATOS
3.3.1 INTERPRETACION DE LA PRIMERA Y SEGUNDA SECCION

Para la interpretacion de datos y respuestas recopiladas en la primera y segunda seccion del formulario
se utilizd un analisis descriptivo. Para la visualizacion de los datos se utilizé el software Excel. Se
utilizaron graficos de barras apiladas para cada uno de los items a valorar (limpieza, comunicacion,
match, confianza y educacidn) debido a la tipologia de datos recogidos. Este estilo de grafico es 6ptimo
para expresar los datos de resultados obtenidos mediante escala Likert, ya que provee informacion

sobre porcentajes totales de respuestas, y a simple vista permite observar tendencias por color.

Por otro lado, para el analisis estadistico descriptivo se utilizo el SPSS. En este sentido se obtuvo para
cada uno de los enunciados expuestos el minimo, maximo, media, desviacidon estandar, varianza y

asimetria.

3.3.1 INTERPRETACION DE LA TERCERA SECCION

Para la interpretacion de las respuestas recopiladas en la tercera seccién, ademas del procedimiento

seguido en las otras dos secciones, se aplicé un segundo andlisis. El segundo método consistid en
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aplicar una técnica multivariante descriptiva de reduccion de variables, por medio del método de

Analisis de Componentes Principales.

Concepto General del Anélisis de Componentes Principales:

El método de analisis de componentes principales (ACP), permite identificar una estructura de factores
latentes (Watkins, 2018), en nuestro caso nuevos criterios de valoracién. Ademas el ACP permite
facilitar las relaciones existentes entre las variables observadas con la menor pérdida de informacién
posible, lo cual permite relacionar las variables y agruparlas en componentes (factores), que a su vez
expliquen la mayor cantidad posible de varianza de dichos elementos observados o analizadas
(Barbero Garcia, 2013). El ACP se centra en todas las varianzas, tanto compartidas como exclusivas

(SPSS Modeler, 2023).

En definitiva, el objetivo del ACP es transformar un conjunto de variables correlacionadas, en otro
conjunto de variables que son independientes y reproducen de forma lo mas exacta posible la

estructura original de la matriz total (Carmen Ximenez, 2014).

El resultante, por lo tanto, de un ACP son variables denominadas componentes o factores (Carmen
Ximenez, 2014). Un factor es por lo tanto, la “causa comun” o punto comun que explica las
correlaciones entre las variables observadas (Watkins, 2018). Los factores son constructos que no
pueden medirse por lo tanto directamente, sino que se infieren sobre las variables que estan

manifiestas, y en base a ello, se les otorga un nombre (Watkins, 2018).

Siguiendo con el método ACP, se utilizé para la obtencién de la matriz de componentes rotados el
método Varimax. Este método simplifica la interpretacion de los factores obtenidos (SPSS Modeler,

2023).

Muestra dptima y cantidad de elementos para la aplicacion de ACP:

En relacion a los elementos/variables de estudio sometidas a esta investigacidn, algunos autores
sostienen que para un correcto analisis, el tamafio de la muestra es un elemento a considerar al

momento de aplicar ACP.

Al desarrollar un modelo de ACP, se deberia aplacar la regla de 10EPV, que implica un aproximado de
10 variables por item a considerar (Riley et al., 2020). Es decir, por cada item planteado (enunciado del
Google forms), era necesario un minimo de 10 variables (respuestas) por cada uno de ellas. En el caso

de este TFM, se logré el objetivo, con un total de 8 items y 80 respuestas.

Aplicacidon prueba Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) v el andlisis de esfericidad de Bartlett:
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La prueba KMO permite medir la idoneidad de los datos, es decir, si el resultado obtenido explica o no
los factores arrojados. Los valores arrojados por esta prueba oscilan entre 0,00 y 1,00 (Watkins, 2018).
Los valores altos cercanos a 1 implicaria que el analisis es de utilidad con los datos que se estan
obteniendo (SPSS Modeler, 2023). La prueba KMO refleja cuan grande es la correlacion entre las

variables medidas (Ferrando & Lorenzo-Seva, 2014).

Cabe destacar que para algunos autores los valores deseables deben superar los 0,5, por debajo de
este valor se consideran inadecuados para un posterior andlisis (Ferrando & Lorenzo-Seva, 2014). Sin
embargo otros autores sostienen que deberia darse KMO>0,70 (M7). En el caso de este TFM

buscaremos que los resultados arrojados en la tercera seccidn se aproximen lo mas posible a 0,70.

Por su parte la prueba de Bartlett analiza la relacién entre variables. En el caso de no existir relacion
entre ellas, implicaria que no son adecuadas para la deteccion de estructuras. Es por ello que valores
pequefios menores que 0,05 del nivel de significacidn, indicarian que realizar el analisis puede ser util

con los datos que obtengan (SPSS Modeler, 2023).

Exposicidn de factores viables mediante grafico de sedimentacion y “eigen values”:

Se buscé exponer los datos de factores éptimos mediante un grafico de sedimentacion. Este grafico
permite visualizar la varianza que se asocia a cada factor (IBM - SPSS Modeler, 2023), es decir exponer

cuantos factores deberian obtenerse.

En este grafico se observa un conjunto secuencial descendente de valores (“eigen values”) que se

utilizan para estimar el nimero éptimo de factores a retener (Watkins, 2018).

Factores obtenidos y saturacion de items:

Posteriormente, atendiendo resultante de componentes/factores obtenidos por medio del método
ACP, se aconseja retener aguellos elementos o items de mayor saturacién dentro del factor, ya que son
los que explican gran parte realmente sustantiva del mismo. Los items de menor saturacién también
explican una parte de la varianza comun, pero es una parte pequefia (Ferrando & Lorenzo-Seva, 2014).

De igual manera todos los items colaboran a la explicacion del factor o componente.

Algunos autores establecen que al obtener la tabla de agrupacidon por factores , es necesario
considerar la saturacion que arroja el item. Valores por debajo de 0,40 no se consideran
representativos del factor, mientras valores por encima de este punto explican mayormente al factor
que los involucra (Ferrando & Lorenzo-Seva, 2014). Aunque tal como se menciona anteriormente, la
baja saturacion de un item de igual manera colabora con la interpretacion del factor en su conjunto

(Ferrando & Lorenzo-Seva, 2014).
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Se tomd la decision de abordar el analisis de la tercera seccién bajo esta modalidad, para
obtener/extraer factores que posteriormente se convertirian en nuevos items de valoracion de la
plataforma, partiendo de la base de las opiniones de los miembros de la comunidad sobre los

enunciados del formulario.
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CAPITULO 4 — RESULTADOS

4.1 PRIMERA SECCION: VALORACION EN ROL DE GUEST

a) Limpieza:

Como se desarrolla y expone en el punto “Modalidad de Valoracion de HomeExchange” existen

controversias entre las formas de interpretar el concepto de limpieza dentro de la comunidad vy, en

lineas generales, con la idea de abonar o no tasas para ello. En base a ello, el formulario incluyé cinco

(5) enunciados vinculados a este item:

- “No me molesta abonar tasas de limpieza”

- “Considero que abonar tasas de limpieza deberia ser opcional”

- “Entiendo que me hospedo en un hogar, por lo tanto, la extrema rigurosidad con la limpieza al

llegar no es necesaria”

- “Siabono tasas de limpieza puedo irme sin ordenar”

- “Siabono tasas de limpieza puedo irme sin limpiar”

Teniendo en cuenta estos enunciados, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 2 - Estadisticas valoracion guest limpieza

GUEST LIMPIEZA N [ Min| Max | Media | Desv. estandar | Asimetria
No me molesta abonar tasas de limpieza 80 2,65 1,476 0,364
Considero que abonar por lalimpieza deberia ser opcional 80 3,89 1,423 -1,04
Entiendo que me hospedo en un hogar, por lo tanto la extrema
rigurosidaqd conla Iir:pieza al Ilegar,gno :s necesaria 80111 5 |32 1,29 0,409
Si abono tasas de limpieza puedo irmessin ordenar 80 1,93 1,156 1,259
Si abono tasas de limpieza puedo irmesin limpiar 80 3,28 1,559 -0,288

Fuente: Elaboracién propia
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Grdfico 1 - Histograma guest limpieza

GUEST - LIMPIEZA

No me molesta abonar tasas de limpieza 31,30% 20,00% 18,70%

Considero que abonar por la limpieza deberia ser opcional  12,50%7,50%8,7

Es un hogar. La extrema rigurosidad con la limpieza al llegar, no es

. 13,80% 18,70%  13,80%
necesaria

Si abono tasas de limpieza puedo irme sin limpiar 21,20%  13,80% 13,70%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%

1. Totalmente en desacuerdo 2. Desacuerdo m3.Neutral m4.Deacuerdo  m5.Totalmente de acuerdo

10,
Si abono tasas de limpieza puedo irme sin ordenar 47,50% 30,00% 10,009“

100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Por medio de los presentes resultados, pudo ponerse de manifiesto la siguiente informacion:

El 51,3% de ellos expresan molestia frente a la posibilidad de abonar tasas de limpieza, el 18,7%
expresan una actitud neutral y el 30% manifiestan que estarian de acuerdo con el cobro de las mismas.
Esto también puede verse reforzado con la informacidn obtenida en el andlisis estadistico con una

media de respuestas situada en 2,65, mas cercana al punto “en desacuerdo”.

Relacionado a ello, un 71,3% de los miembros estan “de acuerdo/totalmente de acuerdo” con que el
pago de la limpieza en el intercambio deberia ser algo opcional. Por medio del andlisis estadistico
también puede evidenciarse esta tendencia de actitud favorable frente a la proposicidn, con una media
centrada casi en el 4to punto “de acuerdo” y una desviacion estandar concentrada en 1,42 puntos

aproximadamente.

En relacién al punto de la rigurosidad en la limpieza al momento de llegar a un hogar, se buscé recopilar
informacion que permitiera evaluar la flexibilidad de los usuarios. Es decir, lograr hacer una distincién
entre hospedarse en un hotel y en un hogar de intercambio. Se buscé poner en relevancia que al ser
una casa/hogar, no deberian esperarse las mismas rigurosidades de limpieza que se tienen en un hotel

o espacio donde se haya abonado por la misma.

En base a ello, la respuesta de la comunidad acompafid esta flexibilidad. Con una concentracién de

datos elevada, una desviacion de 1,29 puntos y un total de 53,7% que apoyaron estar “de




acuerdo/totalmente de acuerdo” con el enunciado. Mientras que un 14% aproximadamente tomaron

una posicion neutral y solo un 20% buscan la rigurosidad en la limpieza al llegar.

En el caso hipotético que se pactara abonar tasas, un 77,5% expresan estar en desacuerdo con la
posibilidad de dejar la casa sin ordenar al retirarse. Es decir que para la comunidad el hecho de abonar
tasas no excluye que el espacio se deje ordenado al finalizar el intercambio. Este punto también se ve
reforzado con una media centrada casi en el punto 2 “de acuerdo” y una desviacion estandar de 1,15

puntos.

Ademas de ello, la encuesta pretendia mediante el enunciado 4 y 5, hacer especial énfasis en la
diferencia entre la accidn de ordenar y limpiar un espacio. En relacién al punto 4, la mayoria de los
usuarios expresan que deben ordenar al irse aunque hayan abonado tasas de limpieza, pero la decision

de “pagar tasas e irse sin limpiar”, posee una dispersion de respuestas mayor.

En este caso el 51% estan de acuerdo en retirarse de la casa sin hacerlo, mientras un 35% no lo estan

y el restante 14% se mantiene en una posicidn neutral.

Es decir, que existe un 35% de los miembros que consideran que abonando tasas de limpieza de igual
manera es necesario limpiar antes de finalizar el intercambio. De alli que la desviacién estandar 1,55,

exponiendo una dispersidon mayor de los datos.

b) Comunicacién:
Se analizd la actitud de los usuarios de la comunidad en base a cinco (5) enunciados:

- “Me molesta que el Host realice llamadas para comunicarse”

- “La cordialidad en la comunicacidon no me parece un factor relevante”

- “No me agrada que respondan en un idioma diferente al mio”

- “Es relevante que durante todo el tiempo de intercambio el host me responda en tiempos
razonables”

- “Me interesa que el host responda a todas mis dudas y no oculte informacion”
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Tabla 3 - Estadistica guest comunicacion

GUEST COMUNICACION N [ Min| Max | Media | Desv. estandar | Asimetria
Me mol‘esta queel host realice llamadas telefénicas para ol 1 5 2,03 0,993 0,823
comunicarse
La cordialidad en lacomunicacién no me parece un factor ol 1 5 1,73 1,273 1,822
reelevante
No me agrada que respondan en un idioma diferente al mio 80| 1 5 1,84 1,084 1,31
Esrelevante que durjantetodo el proceso deintercambio me ol 2 5 4,39 0,72 1,157
conteste el host en tiempo razonable
'Memtere.s’a queel host responda atodas mis dudasy no oculte 80| 2 5 4,61 0,606 1,673
informacién

Fuente: Elaboracién propia
Grdfico 2 - Histograma guest comunicacion

GUEST - COMUNICACION

Me molesta que el host realice llamadas telefénicas para
comunicarse

36,30%

La cordialidad en la comunicacién no me parece un factor %

reelevante 65,00%
2,50%

00!
No me agrada que respondan en un idioma diferente al mio 51,30% “ iO‘V
Es relevante que durante todo el proceso de intercambio me e _
conteste el host en tiempo razonable 2, 3 !
» o
Me interesa que el host responda a todas mis dudas y no oculte 2j50% B— _
informacion 1 !

0
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

1. Totalmente en desacuerdo M 2. Desacuerdo m 3. Neutral 4.De acuerdo | 5. Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

A lo largo de todo este andlisis puede observarse una marcada concentracién de los datos, lo cual

evidencia que en la mayoria de casos, los miembros coincidieron en las respuestas.

Los usuarios manifestaron su tolerancia frente a la posibilidad de recibir comunicacién por medio de
llamadas telefénicas del Host. Un 70% de ellos, se concentra en estar “en desacuerdo” o “totalmente
en desacuerdo” con la expresion “me molesta que el host realice llamadas para comunicarse”. Esto
podria dejar en evidencia que los guest estan dispuestos a mantener comunicacion informal por medio
de llamadas telefénicas durante su estancia. Este punto presenta una alta concentracion de datos, con

una desviacion estandar por debajo de 1 y con una media cercana al punto 2 “desacuerdo”.
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Por su parte la cordialidad se destaca entre los atributos de la comunicacion que esperan los guest de
los host. El enunciado con connotacion negativa establecia “la cordialidad NO es un factor relevante”.
Las estadisticas demuestran que la media de los miembros se encuentra en el punto 1,73, es decir,

entre “Totalmente en desacuerdo” y “en desacuerdo”, lo cual indica que si aprecian este factor.

La desviacion estandar en este punto presentan valores de 1,27 puntos, lo cual acompana los datos
obtenidos mediante el grafico de barras apiladas. El grafico expone que un 85% de los miembros
entienden la cordialidad como factor relevante al momento de establecer comunicacion. Este
porcentaje deja de manifiesto uno de los valores mas emblematicos de la comunidad de

HomeExchangers.

En relacion al idioma de respuesta, el enunciado también poseia connotacion negativa, exponiendo
“NO me agrada que respondan en un idioma diferente al mio”. Este enunciado presenta una

desviacion estandar que asciende solo a 1,08.

Vinculado a lo anterior, la media indica que las repuestas tienden a centrarse en el punto 1,8, es decir,
entre “Totalmente en desacuerdo” y “en desacuerdo”. Esto implicaria que los miembros de la

comunidad no expresan malestar, molestia o similar al recibir respuestas en idioma diferente al suyo.

Esta informacion se ve expuesta en el grafico con un 77% de usuarios que estan en desacuerdo con la
proposicién. En lineas generales, se afirma que los miembros de la comunidad tienen apertura a la

comunicacién multilinglistica, o bien que presentan rasgos de tolerancia frente al tema.

Los enunciados 4 y 5, buscaban evaluar la actitud del guest en relacidn a la rapidez de respuesta y la
cantidad y calidad de la informacion otorgada por los host. Enunciados en positivo “Es relevante que
el host me conteste en tiempos razonables” y “me interesa que el host responda a mis dudas y no

oculte informacion”.

En base a ello, las respuestas tuvieron impactos similares. La dispersidn de los datos es muy baja, lo
qgue asegura que la mayoria de los usuarios opinaron igual. La media centrada en 4,39 y 4,61
respectivamente, lo que implica que las respuestas estan estrechamente vinculadas a “de acuerdo” y

“totalmente de acuerdo”.

Por su parte el grafico de barras apiladas evidencia que casi un 97% de los miembros estan a favor del
enunciado 4, y un 92% a favor del enunciado 5. Esto demuestra la busqueda de comunicacion clara,

sin sesgos y en tiempos coherentes que permitan el correcto y eficiente intercambio.
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c¢) Match entre propiedad y realidad:

Este punto se evalué teniendo en cuenta cuatro (4) enunciados:

- “Me agrada que las fotos de las publicaciones estén actualizadas”
- “No es relevante para mi que se detallen en profundidad los espacios del hogar”
- “Valoro que las fotos de la web sean fieles a la realidad”

- “Prefiero los perfiles con fotos de todos o varios espacios del hogar”

Tabla 4 - Estadistica guest match propiedad

GUEST MATCH PROPIEDAD N | Min| Max [ Media | Desv. estandar | Asimetria
Me agrada que las fotos de las publicaciones estén actualizadas 80| 2 5 4,38 0,7 -1,127
No esrelevante parami que detallen en profundidad los espacios ol 1 5 2,04 0,087 1,059
del hogar (cantidad de camas, espacios, etc)
Valoro quelas fotos de laweb sean fieles ala realidad 80| 2 5 4,57 0,671 -1,829
Prefiero los perfiles con fotos de todos o varios espacios del hogar (80| 3 5 4,63 0,582 -1,297

Fuente: Elaboracién propia
Grdfico 3 - Histograma guest match propiedad

GUEST - MATCH ENTRE PROPIEDAD Y REALIDAD

Me agrada que las fotos de las publicaciones estén actualizadasz' 45,00% _
No es relevante para mi que detallen en profundidad los espacios del hogar
. . 31,25% 7,5
(cantidad de camas, espacios, etc) 6
2,
Valoro que las fotos de la web sean fieles a la realidad 30,00%
Prefiero los perfiles con fotos de todos o varios espacios del hogar SI 27,50% _

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

1. Totalmenteen desacuerdo ~ m 2. Desacuerdo  m 3. Neutral 4.Deacuerdo  m 5. Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
En este caso las respuestas, al igual que el punto de comunicacion, fueron en su mayoria homogéneas.

Mostrando baja dispersion y desviacion de datos en lineas generales.
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El primer enunciado a ser evaluado buscaba la actitud de los usuarios en relacion a la actualizacién de
las fotos expuestas en la plataforma. En relacién a ello el 92,5% de los miembros afirmaron estar
“totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” con querer fotografias de exposicion actuales de las viviendas

gue se intercambian.

Posteriormente, en el segundo enunciado, se buscd una connotacion negativa, “NO es relevante para
mi que se detallen los espacios”. Con una media muy marcada en el segundo punto “en desacuerdo”,
los miembros expusieron su interés en que las publicaciones expliquen correctamente y detallen los
espacios que conforman la propiedad o vivienda. Una vez mas puede evidenciarse en este punto la
homogeneidad en las repuestas, con una exposicion de 77,5% en el grafico de barras apiladas del lado

de actitud negativa del enunciado.

El tercer punto, implica el match especifico entre realidad y fotografias. Buscaba destacar la
importancia de que las fotografias no sean editadas, retocadas, sino que expresen correctamente y
fielmente la situacién o aspecto de la vivienda que se trate. Vinculado al punto anterior, el enunciado

cuarto buscaba destacar la importancia de la cantidad de fotografias del perfil.

Es decir, punto tres fue vinculado a la fidelidad de las fotografias a la realidad; mientras que el

enunciado cuarto estaba vinculado a la cantidad de ellas.

En base a estos ultimos dos puntos, la comunidad coincidié en mayoria de respuestas, con medias de
4,57 y 4,63 respectivamente, situdndose del lado positivo del grafico de barras apiladas, mas cerca del

“totalmente de acuerdo” y “de acuerdo”.

Este ultimo analisis, sumado a las desviaciones estandar por debajo de los 0,6 puntos, indican la actitud
positiva de los miembros frente a ambos enunciados; destacando la importancia de vincular lo mas

posible a la realidad lo expuesto virtualmente en la plataforma.

4.2 SEGUNDA SECCION: VALORACION EN ROL DE HOST
a) Limpieza:

Al igual que el punto limpieza, dentro del rol de guest, la limpieza suscita controversias entre los
usuarios de la plataforma. En base a ello, el formulario incluyd cinco (5) enunciados vinculados a este

item:

- Considero indispensable que el guest ordene al finalizar el intercambio
- No considero dptimo cobrar tasas de limpieza

- Siel guest ha abonado tasas de limpieza, es necesario ordenar, aunque no limpiar
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- Es una muestra de gratitud para mi que el guest ordene la casa antes de irse

- Al terminar el intercambio es grato volver a mi hogar y encontrar que todo hay sido utilizado

respetuosamente
Tabla 5 - Estadistica host limpieza
HOST LIMPIEZA N | Min| Max | Media | Desv. estandar | Asimetria
F:onsndero‘mdlspensable queel guest ordene la casa al finalizar el ol 2 5 4,65 0,597 1,885
intercambio
No considero 6ptimo cobrar tasas de limpieza 80| 1 5 3,86 1,25 -1,009
Si el guest meha abor.ladc?una tasadelimpieza, es necesario ol 1 5 3,94 1,215 1,049
ordenar, aunque no limpiar
Esm‘ma muestra de gratitud para mi que el guest ordene la casa antes ol 1 5 | a51 0,941 2,419
deirse
Al terminar el.lntertfa.mblo es grato volver a mi hogar y encontrar ol a 5 4,98 0,157 6,202
quetodo hasido utilizado respetuosamente

Fuente: Elaboracién propia
Grdfico 4 - Histograma host limpieza

Considero indispensable que el guest ordene la casa al finalizar el intercambio1 i% 26,30% _
No considero éptimo cobrar tasas de limpieza 8,80%— 28,80%

Si el guest me ha abonado una tasa de limpieza, es necesario ordenar, aunque 3
R 25,00%
no limpiar 7,50%

1,
Es una muestra de gratitud para mi que el guest ordene la casa antes de irse 3,8 u 20,00%

Al terminar el intercambio es grato volver a mi hogar y encontrar que todo ha )
sido utilizado respetuosamente !

|

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

1.Totalmente en desacuerdo M 2. Desacuerdo m 3. Neutral 4.De acuerdo W 5. Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
El primer enunciado “Considero indispensable que el guest ordene al finalizar el intercambio”, muestra
una concentracion de datos elevada, con una desviacion estandar de 0,59, lo cual indica la coincidencia

de respuesta entre los host.

En base a este punto, los datos se aproximan a una media de 4,65 cercana a “totalmente de acuerdo”
con el enunciado. En el grafico de barras apiladas, para reforzar los resultados, puede evidenciarse un

total del 70% de respuestas coincidentes con “totalmente de acuerdo” y un 26,30% “de acuerdo”. Estos



datos dejan en evidencia la importancia que le otorga el host a la actitud del guest de ordenar antes

de retirarse del hogar.

El segundo enunciado se presentaba con connotacidn en negativo “NO considero éptimo cobrar tasas
de limpieza”. Como se menciona en varios puntos de este TFM, el cobro o no de las tasas de limpieza

genera controversias entre los miembros de la comunidad.

Atendiendo a los resultados, la dispersion de datos en relacion a la media aumenta, es decir que
existen opiniones menos homogéneas. Un 68,8% de los miembros estan del lado afirmativo del
enunciado (“totalmente de acuerdo” y “de acuerdo”), lo que indica que para este grupo el cobro de
tasas no es una opcion éptima o valida para la comunidad. Por su parte el 17,5% tomd una posicion

neutral, mientras que el resto (13,7%) optan por creer que cobrarlas es una opcién viable.

En el tercer enunciado se buscé hacer hincapié en la diferencia entre ordenar y limpiar. Tal como se
realizd para la posicion de guest. Bajo la afirmacidn “Si el guest ha abonado tasas de limpieza, es

necesario ordenar, no limpiar”.

La media se ubico en el punto 3,94 lo que indica que las repuestas estarian cercanas a estar “de
acuerdo” con la afirmacidn. Esto se ve reforzado mediante el grafico de barras apiladas que arroja solo
un 11,3% en desacuerdo y un 68,8% a favor o de acuerdo con el enunciado. Sin embargo resta un 20%

de los usuarios que optan por una posicién neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion.

El enunciado cuarto, vincula la actitud del guest de ordenar al retirarse con la gratitud. Gratitud como

palabra clave dentro del top 10 de palabras de mayor motivacién de la plataforma (D20).

Este enunciado arrojo una concentracién de datos relevante. Una desviacion estandar de 0,94, lo cual
indica que hay una tendencia a respuestas homogéneas del grupo de usuarios. La media de 4,51 ubica
la respuesta mas cercana a “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo”, es decir, siempre del lado de

actitud positiva hacia el enunciado.

Al observar el grafico de barras se obtiene un 70% de sujetos “totalmente de acuerdo” con la
afirmacion y un 20% “de acuerdo” con ella, lo que hace un total del 90% de usuarios que consideran

un acto de gratitud del guest el orden antes de retirarse del hogar.

El dltimo punto evaluado en limpieza desde el rol de host, involucra el respeto en relacion al uso del
espacio y de las cosas del hogar. “Es grato volver a mi hogar y encontrar que todo se ha utilizado

respetuosamente”.
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Este punto fue el de menor desviacidn de datos, reforzando la homogeneidad en las repuestas de los

miembros. Ademas de ello centrd la media de respuestas en 4,65, punto mas cercano a “totalmente

de acuerdo”.

Lo anterior se vio acompafado con el grafico de barras que arroja 0% de respuestas del lado negativo

de la actitud, es decir, 0% de respuestas “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”. Por el

contrario un 97,5% estan “totalmente de acuerdo” y un 2,5% “de acuerdo” con el enunciado.

Este analisis puede traducirse en la importancia que le otorga el host al respeto por el hogar de parte

del guest, el cuidado de sus espacios. Ademas colabora a seguir reforzando el concepto de “lo mio es

tuyo” y “hacer tu hogar el mio” o bien “usar como propio”.

b) Confianza:

Este item fue evaluado teniendo en consideracidn cinco (5) enunciados:

- Prefiero hospedar a guest con reviews positivas

- Me es indiferente la valoracion o las reviews del guest

- El primer contacto que realiza el guest es importante para mi

- laconfianza es un sentimiento propio de esta comunidad

- Megrada que el guest esté dispuesto a mantener comunicacidn activa durante toda la estancia

Tabla 6 - Estadistica host confianza

activa durante la estancia (whatsapp, mail, lamadas, otros)

HOST CONFIANZA N | Min| Max | Media | Desv. estandar | Asimetria
Prefiero hospedar guest con reviews positivas 80| 3 5 4,61 0,606 -1,323
Me es indiferente la valoracidn o las reviews del guest 80| 1 4 1,49 0,675 1,567
El primer contacto querealiza el guest esimportante para mi 80| 3 5 4,3 0,644 -0,373
La confianza es un sentimiento propio de esta comunidad 80| 2 5 4,7 0,604 -2,237
Me agrada que el guest esté dispuesto a mantener comunicacién 8ol 3 5 4,4 0,668 0,67

Fuente: Elaboracién propia
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Grdfico 5 - Histograma host confianza

Prefiero hospedar guest con reviews positivas ﬁ 26,30% _
0%
Me es indiferente la valoracion o las reviews del guest 58,80% %
La confianza es un sentimiento propio de esta comunidad1 ﬂ% 18,80% _
Me agrada que el guest esté dispuesto a mantener comunicacion
. . . 40,00%
activa durante la estancia (whatsapp, mail, lamadas, otros)

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

El primer contacto que realiza el guest esimportante para mi

1. Totalmente en desacuerdo | 2. Desacuerdo m 3. Neutral 4. De acuerdo m 5. Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

En base al cuadro de estadisticas anteriormente expuesto puede verse en primeras instancias datos
con desviaciones estandar muy similares. A su vez el grafico de barras apiladas evidencia una primera
aproximacion de respuestas muy concentradas de un lado de la actitud, es decir, respuestas

homogéneas, coincidencias de opiniones.

El primer y segundo enunciado evidencia que los host prefieren hospedar guest con reviews positivas,

y que de hecho, le otorgan importancia a que el guest posea una valoracion.

El primer enunciado arroja un total de 93,8% de sujetos que estan “totalmente de acuerdo” y “de
acuerdo” con hospedar a guest con reviews positivas. Mostrando una desviacién estandar de 0,6

respectivamente lo cual refuerza la coincidencia de opiniones.

Por su parte el segundo enunciado con connotacién negativa también posee concentracién de
respuestas de un lado de la actitud y una dispersidon de datos baja, con una desviacién estandar de
0,67. Esto indica nuevamente la coincidencia de opiniones de los miembros, que con un 36,6% estan
“en desacuerdo” y un 58,8% “totalmente en desacuerdo” con el enunciado “Me es indiferente la

valoracién o reviews del guest”.

El tercer enunciado determina la actitud percibida por el host durante el primer contacto con el guest.
Los resultados arrojan opiniones fuertemente coincidentes y un total del 90% de miembros que le
otorgan relevancia al primer contacto, ubicandose del lado favorable de la actitud (“totalmente de

acuerdo” y “de acuerdo”).
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A su vez el cuarto enunciado se expresa con una afirmacidn explicitamente vinculada a la confianza
como factor y virtud predominante de esta comunidad. “La confianza es un sentimiento propio de esta

comunidad”.

Un 76,30% estan “totalmente de acuerdo” con ello y otro 18,80% refuerza el concepto estando “de

acuerdo”.

El dltimo enunciado valora al guest atendiendo a su apertura y disponibilidad de comunicacidn durante
el intercambio. Los sujetos en posicidn o rol de host determinaron con sus respuestas en un 90% que
es una actitud que valoran positivamente en el guest. La media fue ubicada en 4,4 puntos, es decir,

entre “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” con la afirmacion.

Este ultimo punto logra a su vez vincular la confianza con la comunicacion entre guest y host.
Determinando que la disponibilidad del guest durante el intercambio es un factor de relevancia al

momento de valorarlo.

Todos estos enunciados evaluados anteriormente indicarian que la confianza es un concepto clave en
la comunidad y que podria estar vinculada a cuestiones de contacto (comunicacion) y valoraciones de

los guest en la plataforma.

¢) Educacion:

Para la evaluacidn de este punto se tomaron en consideracion cuatro (4) enunciados:

La cordialidad y el respeto en la comunicacion no son relevantes

Valoro que el guest tenga algun detalle al finalizar el intercambio (notas de agradecimiento,
notas de voz, presente, llamada, etc.)

- No me molesta si el guest no sigue mis indicaciones o homebook, entiendo que tiene otro
modo de actuar

- Es de suma importancia para mi no recibir quejas de los vecinos durante la estancia del guest
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Tabla 7 - Estadistica host educacion

HOST EDUCACION N | Min| Méx | Media | Desv. estandar [ Asimetria
La cordialidad y el respeto en lacomunicacién no son relevantes 80| 1 5 2 1,543 1,252
Valoro que el guest tenga algin detalle al finalizar el intercambio
(nota de agradecimiento, nota de voz, presente, lamadatelefénica, | 80| 2 5 4,35 0,713 -0,846
etc)
No rne molesta.5| el guest no sigue misindicaciones o homebook, 80| 1 5 2,51 1,067 0,191
entiendo que tiene otro modo de actuar.
EsdesumanmporFancna para mi n? recibir quejas delos vecinos 8ol| 2 5 4,73 0,573 2,409
durantela estancia del guest en mi hogar

Fuente: Elaboracién propia
Grdfico 6 - Histograma host educacion

8!
La cordialidad y el respeto en la comunicacién no son relevantes 61,30% l%-
41’30% _
No me molesta si el guest no sigue mis indicaciones o homebook, entiendo
. 20,00% 16,30% 2,50%

que tiene otro modo de actuar.
Es de suma importancia para mi no recibir quejas de los vecinos durante Ila3 18.80%

estancia del guest en mi hogar ” 0%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Valoro que el guest tenga algln detalle al finalizar el intercambio (nota de
agradecimiento, nota de voz, presente, llamada telefénica, etc) 1,30

1. Totalmente en desacuerdo m 2. Desacuerdo m 3. Neutral 4. De acuerdo m 5. Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

En este punto de analisis las respuestas fueron variadas.

En relacion al primer enunciado, fue realizado con connotacidon negativa, vinculando el respeto y la
cordialidad en la comunicacion, como un factor relacionado con la educacion. “La cordialidad y el

respeto en la comunicacién NO son relevantes”.

En base a ellos, los miembros de la comunidad expresaron en un 61,30% estar “totalmente en
desacuerdo” con la afirmacién, es decir, que estos sujetos si consideran factores vinculados a la
educacion el respeto y cordialidad al comunicarse. Por su parte un 16,30% apoya al grupo anterior
estando “en desacuerdo”, mientras que un 17,50% estan “totalmente de acuerdo” con la afirmacion,
con lo cual consideran que estos valores vinculados a la comunicacion no son un indicador de

educacion.

48



Cabe destacar que los datos de este primer enunciado arrojan una media de 2 lo que en primeras
instancias vinculan al host en desacuerdo con el enunciado, con desviacidon estandar que se ubica en

1,54 puntos.

El segundo enunciado ponia en énfasis en el valor de recibir presentes o detalles como gesto de

educacion.

Este enunciado presentd opiniones de mayor homogeneidad, con datos mas cercanos a la media. La
desviacion estandar se expresa en 0,5 puntos. Ademas mediante el grafico de barras apiladas puede
observarse que un 88,8% de los usuarios se encuentran del lado positivo de la actitud, estando

“totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” con la afirmacidn planteada.

Estos datos ponen en evidencia la interpretacién que realizan los usuarios en rol de host, donde

valoran el presente o detalle como una muestra de educacién por parte del guest.

El tercer enunciado también fue realizado con connotacién negativa donde se busca medir la actitud
del guest frente a indicaciones que el host pudiese ofrecer en relacién a las “reglas” del hogar. “NO me

molesta si el guest no sigue las indicaciones o homebook”.

Los resultados presentaron datos mas dispersos, con variabilidad de respuestas y opiniones. Esto se

vio reflejado en una desviacidn estandar de 1,13 puntos, en relacién a la media que se fijé en 2,51.

Si se analiza el valor de la media arroja un valor cercano a 3, que implica “ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, que a su vez representa un 31,30% del total de los miembros. Sin embargo un 50% se

encuentran del lado negativo de la actitud, y un 19% del lado positivo.

El ultimo enunciado de valoracidon de educacion se centra en reclamos o quejas que los vecinos del
host pudiesen hacer durante la estancia del guest. Aqui se recibieron opiniones similares, con poca
desviacion de los datos en relacion a la media y donde un total de 96,3% estan del lado positivo de la
actitud. Es decir que los host interpretan que parte del concepto de educacién al momento de valorar

al guest, radica en el buen vinculo con sus vecinos.

4.3 TERCERA SECCION:

En este punto los enunciados fueron valorados, tal y como se menciona en el apartado metodologia,
siguiendo el estudio anteriormente realizado por Castillo Molina en su TFM. Y atendiendo las palabras
claves encontradas en las resefias, que se vincularon a las motivaciones de los usuarios de la
plataforma. En base a ello este TFM presentd un total de ocho (8) preguntas para la posterior

elaboracion de criterios de valuacion para la plataforma:
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- “Me agrada que la propiedad ponga a disposicion toallas y ropa de cama”

- “Valoro que el proceso de entrega de llaves sea simple/sencillo y rapido”

- “Si soy HOST, me gusta que cuando exista un problema o consulta el GUEST responda en
tiempos razonables”

- “Sisoy HOST, me gusta que cuando exista un problema o consulta, el guest se comunique de
inmediato”

- “Es importante para mi como HOST, que al llegar, el GUEST me avise por medio de llamado o
WhatsApp”

- “Si soy GUEST, valoro las notas de bienvenida o de buenos deseos al llegar, u otro tipo de
detalles”

- “Sisoy HOST, valoro las notas, presentes o detalles del guest al retirarse”

- “Como GUEST, me agrada que el HOST esté dispuesto a mantener comunicacion activa durante

todo el intercambio”

En base a lo determinado en el proceso de metodologia este apartado se analizé por medio de andlisis
estadistico y posterior analisis de componentes principales mediante SPSS. Los resultados arrojados

fueron los siguientes:

Tabla 8 - Estadistica otros conceptos a valorar

OTROS CONCEPTOS A VALORAR N | Min|Max|Media| %" |Asimetria
estandar

Me agrada que |la propiedad ponga a disposicién toallasy ropadecama |80 | 2 7 6,3 1,141 -1,72

Valoro que el proceso de entrega de llaves sea simple/sencillo y rdpido |80| 2 7 6,24 1,009 -1,482

Si soy HOST, también valoro que el guest responda en tiempos

80| 4 7 6,3 0,786 -0,911
razonables

Si soy HOST, me gusta que cuando exista un problema o consulta, el

i ) ) 80| 2 | 7 | 6,21 | 1,229 | -1,844
guest se comunique deinmediato

Esimportante parami como HOST, que al llegar, el guest me avise por

. 80| 3 7 6,02 1,018 -0,788
medio de un llamado o whatsap

Si soy GUEST, valoro las notas de bienvenida o de buenos deseos al

X 80| 2 7 6,15 1,057 -1,43
llegar u otro tipo de detalles

Si soy HOST, valoro las notas, presentes o detalles del guest al retirarse (80| 3 7 6,15 1,032 -1,158

Como GUEST, me agrada que el host esté dispuesto a mantener

., X i K 80| 2 7 5,98 1,312 -1,368
comunicacién activa durante todo el intercambio

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 9 - Prueba KMO y Bartlett

Fuente: Elaboracién propia

Autovalor
N

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo 0,706
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cua 264,702
gl 28
Sig. <,001

Grdfico 7 - Sedimentacion

Grafico de sedimentacion

Fuente: Elaboracion propia

4

5

Numero de componente

Tabla 10 - Varianza total explicada

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Fuente: Elaboracion propia

VARIANZA TOTAL EXPLICADA
Componente Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrada deila
rotacion

Total % de varianza | % acumulado Total % de varianza | % acumulado
1 3,343 41,786 41,786 2,641 33,012 33,012
2 1,457 18,215 60 2,159 26,989 60
3 0,905 11,317 71,317
4 0,746 9,33 80,647
5 0,647 8,083 88,73
6 0,479 5,989 94,719
7 0,334 4,181 98,9
8 0,088 1,1 100
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Tabla 11 - ACP Matriz de componentes

ANALISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES - VARIMAX | MATRIZ DE COMPONENTE

ENUNCIADOS - VARIABLES Factor 1 | Factor 2

Me agrada que la propiedad ponga a disposicién toallasy ropa de cama 0,823 -0,18
Valoro que el proceso de entrega de llaves sea simple/sencillo y rapido 0,794 0,033
Si soy HOST, también valoro que el guest responda en tiempos razonables 0,123 0,706
Si soy H'OST, m(?gusta.que cuando exista un problema o consulta, el guest se 0,064 0,631
comunique deinmediato
Esimportante para mi como HOST, que al llegar, el guest me avise por medio deun 0.019 0.77
llamado o whatsap ’ ’
Si soy GUEST, valoro las notas de bienvenida o de buenos deseos al llegar u otro tipo 0,736 0,449
dedetalles
Si soy HOST, valoro las notas, presentes o detalles del guest al retirarse 0,725 0,438
Como GUEST, me agrada que el host esté dispuesto a mantener comunicacién activa

0,497 0,492

durantetodo el intercambio

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
Método de rotacién: Varimax con normalizacion Kaiser.

Fuente: Elaboracion propia

Como puede apreciarse, la prueba KMO y Bartlett respaldan la idoneidad de la muestra. KMO con un

valor de 0,706 puntos, lo cual se considera éptimo, y Bartlett con una significacién por debajo de 0,001.

Por otro lado, la varianza explicada por los componentes identificados arroja un valor acumulado del

60,00%.

Por su parte, el grafico de sedimentacidn, identifica dos componentes por encima de 1. Esto implica

gue atendiendo el ACP, es 6ptimo que las variables se agrupen en dos factores o componentes.

La primera pregunta “me agrada que la propiedad disponga de toallas y camas” posee una media de
6,3 puntos lo cual ubica las respuestas promedio del lado positivo de la actitud “muy de acuerdo”. Por
su parte la desviacién estandar 1,14 puntos, lo que refuerza que las opiniones de los usuarios coinciden

en su mayoria.

En relacion al cuadro de analisis de componentes principales (ACP) presenta un valor de

representatividad muy marcado de 0,823 del lado del factor 1, de ahora en adelante llamado F1.

El segundo enunciado se vincula al proceso de entrega de llaves, al intercambio y la comodidad que
esto puede o no representar para la comunidad. En base a ello, la media se ubica en los 6,24 puntos,
del lado favorable hacia la actitud y cercana a “muy de acuerdo” con el enunciado “Valoro que el

proceso de intercambio de llaves sea simple/sencillo y rapido”.

La desviacién estandar vinculada a este punto es extremadamente cercanas a 1 lo que implica una

dispersion y concentracion de datos que refuerzan el acuerdo de los miembros con la afirmacion.
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A su vez este enunciado también se une al anterior en el cuadro de ACP, ubicandose del lado de F1,
con un indicador que alcanza los 0,794. Esto demuestra que es una variable de alta representatividad

para este factor.

El tercer enunciado coloca al usuario en posicion de host nuevamente, y establece “también valoro
gue el guest responda en tiempos razonables”. Las respuestas de los usuarios se ubicaron mas cerca
de “Muy de acuerdo”, con una media de 0,63 puntos. La desviacién estandar de los datos de 0,78
también refleja la concentracién de datos y la homogeneidad de opiniones de los miembros. Esto
implicaria que los host también consideran importante la comunicacién al momento de valorar al
guest. Aunque como sea visto a lo largo de este TFM, la comunicacidon es un indicador o elemento solo

valorado en posicién de guest dentro de la plataforma.

En relacidn a este punto en el cuadro de ACP, se observa un valor de 0,0,706 del lado del factor 2, de
ahora en adelante llamado F2. Al contrario de los casos anteriores. Esto indicaria a su vez que este

item posee una concentraciéon mayor y representativa del factor en cuestién.

El enunciado cuatro y cinco, estan estrechamente vinculados al indicador anterior. “Si soy HOST, me
gusta que cuando exista un problema o consulta, el guest se comunique de inmediato” y “Es

importante para mi como HOST, que al llegar, el GUEST me avise por medio de llamado o WhatsApp”.

En estos casos las opiniones arrojaron una media de 6,21 y 6,02 respectivamente mas cercana al punto
“Muy de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” con la afirmacion. Los datos por su parte se expresan

con una desviacién de 1,22 y 1,01 puntos.

En relacion a la saturacidn de los items se reflejan valores de 0,631 y 0,77 del lado del F2, es decir, que

ambos poseen éptima representatividad del mismo.

Los siguientes enunciados (seis y siete) ponen de manifiesto la relevancia de las notas de
agradecimiento, detalles o presentes, para los miembros de la comunidad de ambos lados del
intercambio. “Si soy GUEST, valoro las notas de bienvenida o de buenos deseos al llegar, u otro tipo de

detalles” y “Si soy HOST, valoro las notas, presentes o detalles del guest al retirarse”.

Ambos enunciados presentaron valores similares, con ambas medias situadas en 6,15 lo que aplica a
estar “Muy de acuerdo” con las afirmaciones. Por su parte las desviaciones de respuesta fueron de

1,05y 1,03 respectivamente.

En relacidon a la representatividad de los items o saturacion de los mismos, arrojaron valores
representativos del F1 de 0,736 y 0,725 puntos respectivamente. Esto expresa el aporte que hacen a

este factor en lineas generales.
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Posteriormente, el ultimo enunciado se vinculaba al rol de guest dentro del intercambio. “Como
GUEST, me agrada que el HOST esté dispuesto a mantener comunicacidén activa durante todo el

intercambio”.

Aqui las opiniones de los miembros se establecieron en 5,98 puntos de media, es decir, de lado positivo

de la actitud, mas cercana a “muy de acuerdo”.

En relaciéon a la saturacién de este item, arrojé valores muy similares para ambos factores (F1y F2).
Para F1 0,497 y para F2 0,492. Ambos valores se encuentran por encima del 0,4 limite, lo que implica

gue se considera valor representativo de los dos factores.

Para concluir con el andlisis de resultados basado en Analisis de Componentes Principales (ACP),
podemos visualizar que el FACTOR 1 por su parte, abarca las preguntas 1,2,6 y 7. Con valores de

saturaciéon muy por encima del limite (0,4) lo que indica que todos son representativos de éste.

En base a lo anterior, se observa que elementos como la accesibilidad a sabanas y toallas, se agrupan
a otros como la facilidad o simpleza en el intercambio de llaves, y el agradecimiento con presentes,

nota u otros entre los miembros.

Observando las actitudes de los HomeExchangers de la comunidad por medio de las respuestas
obtenidas en este TFM, se cree conveniente interpretar este factor como una sumatoria de conceptos
vinculados a la comodidad, hogar y gratitud. Palabras que aparecen como claves y dentro del top 10

de motivaciones de los usuarios en el TFM de Castillo Molina (Castillo Molina et al., 2023).

En base a ello, este trabajo, busca unir estos conceptos por medio del F1, como un primer NUEVO
iTEM DE VALORACION DE LA PLATAFORMA, denominado “FEEL AT HOME” (sentimiento de hogar) que

puede experimentarse en rol de guest al momento del intercambio.

En relacidn al FACTOR 2 encierra conceptos vinculados a la valoracidon que hacen los miembros en
calidad de HOST dentro del intercambio, abarcando los enunciados 3, 4 y 5. En relacion a ello, todos
los enunciados responden como items de saturacion por encima de 0,4 lo que se considera

representativo del factor en cuestion.

En base a esta observacidn, todos los conceptos estan vinculados a un elemento clave que se definira
como comunicacidn. Este concepto también forman parte del top 10 de palabras mas relevantes en la

motivacién de uso de los HomeExchangers (Castillo Molina et al., 2023).

Cabe destacar que dentro de las valoraciones de la plataforma, el guest es el Unico dentro del

intercambio que puede valorar la comunicacidon. En base a los resultados obtenidos, puede
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evidenciarse que existe igual interés de los host en la comunicacidn entre los miembros. Es por ello
gue se considera que, al tratarse de un intercambio bilateral, este factor deberia encontrarse en ambos

lados de la valoracion.

Por lo tanto, este factor se definira dentro de la valoracidn que realizan los host a los guest al momento

del intercambio y es una de las principales aportaciones de este trabajo.

Considerando lo anteriormente descripto, este TFM, propone como segundo NUEVO (TEM DE

VALORACION DE LA PLATAFORMA, la COMUNICACION por parte del host.
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CAPITULO 5 — DISCUSIONES

Al inicio de este TFM se planted la proposicion “El perfil de consumidor de HomeExchange posee
motivaciones diferentes a los sujetos que utilizan Airbnb, y en base a ello, cabria suponer que los

criterios/items de valoracién de sus servicios en la web, no deberian ser iguales”.

Si bien ambas plataformas pertenecen al sector alojamiento turistico en la revisién de literatura y
también en este trabajo se evidencia que no se encuentran dentro del mismo modelo de negocio. La
literatura permitio la distincion de modelos. HomeExchange es un sistema que responde a la economia

compartida mientras que Aribnb a un modelo de consumo colaborativo (Luri Minami et al., 2021).

En la literatura, el concepto de “sharing economy”, implica la practica de compartir sin una
compensacion econdémica (Luri Minami et al., 2021) y a su vez una forma de intercambio que crea
comunidad entre pares, donde las motivaciones y practicas de regalo son cada vez mas comunes
(Sundararajan, 2016). Los resultados de este trabajo, dejan en evidencia que esta interpretacion

responde coherentemente con el modelo de negocio de HomeExchange.

Estudios previos refuerzan la existencia de diferencias en las motivaciones de uso de ambas
plataformas tanto desde el punto de vista empresarial como por el perfil de usuario (Castillo Molina

et al.,, 2023).

Por un lado, HomeExchange responde a motivaciones de uso vinculadas con formas mas personales,
poniendo énfasis en los beneficios emocionales de interactuar en la comunidad. La generosidad, el
disfrute, o el simple hecho de interactuar con otras personas se encuentran dentro de ellos (Marco
Bockmann, 2013). En este sentido, factores sociales como el sentimiento de hogar, confianza,
familiaridad y creacién de vinculos, son valores que se refuerzan mediante la literatura, como
elementos motivacionales de uso de HomeExchange (Castillo Molina et al., 2023). Los resultados de
este TFM, ensalzan la confianza como un elemento propio de la comunidad de HomeExchangers y pilar

fundamental del modelo.

Ademas de ello, los resultados obtenidos destacaron la importancia que le otorgan los miembros de la
plataforma a conceptos vinculados con comodidad, comunicacidn efectiva, cordialidad e interaccion
entre miembros. Conceptos que fueron analizados en la literatura como parte del top 10 de palabras

clave en las motivaciones de uso de la comunidad (Castillo Molina et al., 2023).

Por su parte, los resultados también respondieron a la motivacién principal de los HomeExchangers,
el sentimiento de hogar (Medina-Hernandez et al., 2021) o también llamado “Feel at Home” en este

TFM. Segun la literatura, el factor predominante de los miembros de la economia compartida, se

56



encuentra en la creacion de conexiones significativas y “hacer tu casa la mia” o bien usar el hogar como

propio (Medina-Hernandez et al., 2021).

Por otro lado, en el modelo de Airbnb, las motivaciones responden a motivos econémicos, vinculadas
al precio del servicio, las comodidades ofrecidas; mientras que los valores sociales no predominan en

esta plataforma (Beatriz Mendez & Gimenez Abad, 2015; Castillo Molina et al., 2023).

Esto puede evidenciarse también en la practica, al observar la plataforma de Airbnb, las valoraciones
se hacen en base a 6 conceptos que consideran aspectos solo econdmicos o vinculados a la comodidad,
pero alejados de emociones o factores sociales: limpieza, veracidad, comodidad, comunicacion,

llegada, ubicacion.

Los resultados en este TFM respaldan lo encontrado en la revisidn de la literatura. Los usuarios de las
plataformas responden a motivaciones diferentes y que el eje central de HomeExchange se vincula a

sentirse como en casa 0 usar como propio y otros factores sociales con beneficios emocionales.

En relacién con las valoraciones dentro del internet, éstas constituyen una fuente de informacion
relevante para evaluar la satisfaccion del servicio. Concretamente en estas plataformas de alojamiento
a corto plazo, constituyen también un medio para evaluar la confianza del anfitrién y todo el sistema
en general. De alli la importancia de que el sistema de valoracién sea correctamente realizado, y cada

concepto detallado eficientemente.

Al analizar el sistema de valoracion de HomeExchange, se pone de manifiesto la inexistencia de

descripciones de los conceptos a valorar.

Es por ello que el aporte de este TFM se sustenta en la importancia de crear un sistema adaptado, con
detalles claros sobre los conceptos de valoracién. No solamente por la utilidad de informacion que
puede otorgarle a la plataforma, sino como una herramienta para que los usuarios evallien

conscientemente, colaborando con las buenas practicas dentro de la comunidad.

En el caso del sector turismo, la revisidn de la literatura, enfoca las valoraciones como elementos que
contribuyen a dar solucidn al problema de confianza dentro de las plataformas, donde la falta de ella
es comun (Qiu et al., 2018; Reisch & Thggersen, 2017) Ademas, pone en evidencia que los guest con
valoraciones positivas tienden a incrementar su estatus dentro de las plataformas y que las
valoraciones proporcionan informacidn para futuros intercambios (Beatriz Mendez & Gimenez Abad,

2015; Fradkin et al., 2018; Qiu et al., 2018).

Atendiendo lo anteriormente observado en la revisidn, se pudo evidenciar la coherencia existente con

los resultados obtenidos en este TFM. Los usuarios de la plataforma HomeExchange, dejan en
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evidencia la relevancia que tiene para ellos la calificacion del guest. En su mayoria, las respuestas
apoyaron el concepto de preferir guest con reviews o valoraciones positivas. Existe un vinculo entre

reviews/valoraciones y posibilidades de intercambio.

Otro de los puntos relevantes observados, se vincula al método de valoracion. Ambas plataformas,

Airbnb y HomeExchange, poseen un método de valoracion por estrellas.

Este tipo de métodos es dptimo cuando se busca evaluar conceptos o elementos, no la actitud de los

sujetos en relacién a un item o concepto (Beatriz Mendez & Gimenez Abad, 2015).

Dado lo anterior, este TFM comprende la importancia del factor social dentro de la plataforma
HomeExchange y de alli la propuesta de valor, de un sistema de valoracion mediante escala Likert, que
segun la literatura, facilita la medicidn de la actitud de los sujetos en relacidn a un concepto, poniendo

foco en el usuario (Alaminos & Castejon Costa, 2006).

A su vez, frente a la inexistencia de conceptos en la plataforma, es de vital importancia definirlos, ya
gue un sistema bien determinado, colabora con incrementar la confianza entre los miembros,

elemento que se ha evidenciado clave en HomeExchange.

También mediante en analisis de la literatura de este TFM, se pudieron observar controversias entre
los usuarios en relacion al cobro de tasas de limpieza y la dificultad de valorar este punto desde

cualquier rol.

De alli nuevamente la necesidad de cumplir con el objetivo de este trabajo que permita definir
conceptos claros, para evitar problematicas que disminuyan la confianza, incrementen el malestar y
deterioren el sentimiento de comunidad de HomeExchange, buscando siempre la interaccidn positiva

entre los miembros.
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CAPITULO 6 — IMPLICACIONES PRACTICAS

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, este TFM busca realizar un aporte de valor practico a la

plataforma HomeExchange y sus sistema de valoracién.

Atendiendo el andlisis realizado se han podido elaborar conceptos para cada uno de los items de
valoracién de la plataforma: limpieza, comunicacién, match entre propiedad y realidad, confianza,
educacioén. Y a su vez se ha obtenido informacidn para la elaboracion de dos nuevos items de valoracion

y sus descripciones.

En relacién al item de limpieza se propone una distincion de puntos que permiten describir el
concepto. Sin embargo, en relacién con el cobro o no de tasas de limpieza, no fue considerado al

momento de elaboracion del mismo.

Las tasas de limpieza no existen realmente en la plataforma, por lo cual no se considera éptimo
tenerlas en cuenta para la elaboracidn del concepto de “LIMPIEZA”, pero si, es relevante como aporte

de valor de informacién a la comunidad de HomeExchange.

Es util analizar el grado de conformidad o disconformidad con el pago de las mismas, o bien,

mantenerlas de manera optativa entre los miembros.

Este TFM considera que el cobro de tasas de limpieza es un factor relevante que debe ser atendido
para seguir manteniendo el espiritu de la comunidad y esclarecer tematicas que generan

controversias.

Los nuevos items propuestos son: “FEEL AT HOME” y “COMUNICACION”. Tal como se menciona en el
punto de resultados, el primero de los items se agrega al conjunto de elementos a valorar en rol de

GUEST, mientras que le segundo, se agrega a los items evaluados en calidad del HOST.

A modo practico, para una mejor visualizacién, se propone un infograma de contenidos. Exponiendo

la nueva propuesta, conceptos y roles de cada miembro de la comunidad en el intercambio.

Para una interpretacion mas dinamica el infograma se concentré en dos columnas con Sl o NO para

cada uno de los conceptos a valorar.

Posteriormente, este TFM considerd factible adherir a este infograma un modelo de valoracion nuevo

para la plataforma. Es decir, un nuevo modo/modalidad de valorar cada concepto.

Atendiendo a la investigacion realizada y el andlisis efectuado en la web de HomeExchange, se puso
en evidencia que la misma es muy dindmica, presenta rasgos frescos, joviales, desestructurados y con

una facilidad de recogida de informacion organica.
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Es por ello que la nueva modalidad que se propone atiende a estos adjetivos de la web y ademas

siguen con la estética de la plataforma.

A su vez, este TFM quiso lograr que el proceso de valoracion entre los miembros fuese amigable,

divertido y que permita mejor interaccion comunidad-web.

La valoracién se propone con una escala Likert de 7 puntos para aumentar el rango de respuesta y

captar los matices de los usuarios en relacion al feedback en la plataforma:
1-Terrbile 2-Muy malo 3-Malo 4-Regular 5-Bueno 6-Muy bueno 7-Increible

A cada punto de la escala se le atribuye un “emoji” detallado para no generar confusion entre los

usuarios.
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llustracion 3 - Valoracion guest a host
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llustracion 4 - Valoracion host a guest
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llustracion 5 - Método de valoracion

HomeExchange
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CAPITULO 7 — CONCLUSIONES

Este estudio ha permitido comparar los sistemas de valoracidn de los usuarios de HomeExchange y
Airbnb, dos plataformas que ofrecen alternativas al modelo turistico tradicional, pero con grandes
diferencias entre ellas. Mientras Airbnb responde a un modelo de consumo colaborativo,
HomeExchange presenta un modelo de economia compartida. Por lo tanto, dos modelos diferentes
dentro del mismo sector de alojamiento a corto plazo con motivaciones diferentes. Por su parte, el uso
de Airbnb se centra principalmente en factores econdmicos, mientras que en el caso de

HomeExchange, se vinculan a cuestiones sociales y emocionales.

En este sentido, la literatura pone en evidencia esta distincion entre plataformas, asi como los
resultados obtenidos en este TFM, pero esto no se traduce en una diferencia clara en las valoraciones
de los respectivos usuarios sobre el servicio. Esta es una de las principales aportaciones de este trabajo,
poner en evidencia el sentimiento de comunidad y la importancia de la comunicacion para reafirmar

los valores de HomeExchange en el feedback que dan los usuarios.

Por otro lado, si bien, las dos plataformas comparten el modo de valorar por medio de estrellas, los
conceptos en Aribnb estaban ampliamente definidos, mientras que en HomeExchange, no pudo

encontrarse informacion relacionada.

En base a lo anterior, este trabajo encontrd un espacio para aportar valor a la plataforma frente a la
inexistencia de informacidn sobre los conceptos evaluados. La metodologia practica por medio de
formulario Google Forms, el analisis de los datos mediante estadisticas y sistema SPSS Modeler,

permitieron la obtencién de datos que contribuyeron al objetivo central de este trabajo.

Los resultados obtenidos en este TFM permitieron en primer lugar desarrollar conceptos para cada
item de valoracion de la plataforma de HomeExchange para clarificar a los usuarios que se deberia
considerar cuando evaluaran cada item. En segundo lugar, crear nuevos items de valoracion con el fin
de que el nuevo sistema de resenas incluya los valores de la plataforma y se diferencie de otros
modelos de negocio no incluidos en la economia compartida. Y, en tercer lugar, redimensionar la escala
Likert a siete puntos para captar mejor los matices en las valoraciones y mediante emojis hacer mas

visual y simple el proceso.

Como puede constatarse, el principal aporte de esta investigacién se centra en las implicaciones

practicas, presentando una solucion real a la comunidad de HomeExchange.
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Se considera un aporte de valor la posibilidad de vincular el analisis de literatura existente, a la creacion
de una herramienta que permita llevar a la practica los conceptos, elementos y otros factores

analizados.

No solo se busco llevar a la practica la teoria analizada en la revision de literatura, sino que se enfocé
el trabajo en comprender en profundidad el sentimiento, la imagen y el modo de comunicar de la

plataforma.

En base a ello se presentd un infograma que comunica eficientemente los conceptos sujetos a

valoracioén, lo cual facilita la interpretacion y visualizacién de los mismos, que antes era inexistente.

Se cred un nuevo modelo de valoracién por medio de escala Likert, representando con emojis las

actitudes de los sujetos frente a los enunciados.

Este trabajo también hizo énfasis en la estética de ambas herramientas (infograma y sistema de

Ill

valoracién), para que fueran congruentes con el “modo de ser” de la web de la plataforma. Buscando
colores, letras y dibujos acordes con la imagen, la frescura de la plataforma, encontrando un modo

mas interactivo de evaluacion.

En conclusion, el presente TFM se ha constituido en una herramienta practica para la plataforma

HomeExchange, que aporta informacién de valor a los miembros de la comunidad.
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CAPITULO 8 — LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

A pesar de las contribuciones, este TFM no esta exento de limitaciones. En este sentido, se espera que

alguna de ellas permita continuar con la linea de investigacién en futuros trabajos.

En relacidn a los resultados obtenidos fueron tomados de una poblacién de cinco mil (5.000) miembros
de la comunidad de Facebook de HomeExchangers y por consiguiente la obtencién de resultados

arrojo un total de 80 respuestas.

A los fines del presente estudio la cantidad de respuestas fue dptima y permitié cumplir con los
objetivos propuestos, sin embargo, para futuras investigaciones podria considerarse realizar el analisis

en una poblacién mayor.

La comunidad de HomeExchangers se extiende a todo el mundo, con grupos de Facebook oficiales, de
habla no hispana, por ejemplo HomeExchangers en Inglés o HomeExchangers en Francés. En base a
ello, seria efectivo traspolar este estudio a esas comunidades para obtencién de un rango mayor de

respuesta.

De esta manera, podria ser posible hacer distinciones entre miembros de la comunidad y observar si
existe coincidencia entre las respuestas de HomeExchangers en Espafiol, en relacion a otros grupos.
Quizas también se podria profundizar en alguno de los aspectos como por ejemplo la confianza y ver

si se entiende de la misma forma en las diferentes regiones o culturas.

También podria permitir, elaborar conceptos mas adaptados para cada item de valoracién y que el
nuevo sistema de valoracidn propuesto en este TFM, pueda ser utilizado por todas las plataformas que

hacen a HomeExchange.

Por su parte, bajo una opinidn critica, la encuesta de Google Forms, solo fue expuesta en la plataforma
de Facebook, por el plazo de una semana. Se considera que oportunamente, hubiera sido éptimo
postearla nuevamente, ampliando el plazo de interaccidn. Esto podria haber incrementado la cantidad

de respuestas obtenidas.

En relacion a lo anteriormente descripto, los datos arrojados son Uutiles y efectivos para el
cumplimiento del objetivo de este TFM, pero no pueden generalizarse y expandirse a toda la

comunidad de HomeExchange existente.

Se considera también como futura linea a ser investigada, la posibilidad de vincular el modelo de
negocio de HomeExchange a aspectos de sostenibilidad. No solo a nivel de impacto medioambiental,

sino como un modelo que podria modificar el modo de consumir de la sociedad en su conjunto.
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ANEXO | - FORMULARIO GOOGLE FORMS

h-meé
exchange

HomeExchange - Escalas de Valoracion
de la Plataforma

Soy Luciana, estudiante del Master en Direccion de Empresas en la Universidad Rovira i Virgili.

Estoy realizando mi Trabajo Final de Master sobre HomeExchange, como modelo exitoso de
Economia Compartida. Concretamente me interesa la forma en que se valora el servicio. En un
modelo basado en la confianza, el feedback de los miembros es fundamental.

De ahi surge mi trabajo: “Escalas de Valoracion en Plataforma HomeExchange”
iiSeran solo 5 minutos lo prometo!!
GRACIAS por tomarte el tiempo ..

luciana.aberastain@gmail.com Cambiar de cuenta (%)

£3 No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

En base a los siguientes enunciados indica que afirmacion se corresponde mas a
tu experiencia en Homeexchange. Teniendo en cuenta las siguientes
valoraciones:

Totalmente en desacuerdo (- -)

En desacuerdo (-)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (-+)
De acuerdo (+)

Totalmente de acuerdo (+ +)

o~ LN~

IMPORTANTE !!! Tener en cuenta el ROL que se plantea en cada caso . GUEST (miembro de la
comunidad que se hospeda en el hogar del host, por lo tanto valora a este (ltimo). HOST (miembro
de la comunidad que hospeda al guest en su hogar, por lo tanto valora a este Gltimo)
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Cuando realizo un intercambio como GUEST y me hospedo en la casa de otro
miembro , al valorar la LIMPIEZA ...

No me
molesta
abonar tasas
de limpieza

Considero que
abonar por la
limpieza
deberia ser
opcional

Entiendo que
me hospedo
en un hogar,
por lo tanto la
extrema
rigurosidad
con la limpieza
al llegar, no es
necesaria

Si abono tasas
de limpieza
puedo irme sin
ordenar

Si abono tasas
de limpieza
puedo irme sin
limpiar

1.Totalmente
en Desacuerdo

O

2.En
desacuerdo

O

3.Nide

acuerdo ni en 4.De acuerdo

desacuerdo

O

O

5.Totalmente
de acuerdo

O

*

71



Cuando realizo un intercambio como GUEST y me hospedo en la casa de otro

miembro , al valorar la COMUNICACION ...

Me molesta que
el host realice
llamadas
telefénicas para
comunicarse

La cordialidad
enla
comunicacion
no me parece
un factor
reelevante

No me agrada
que respondan
en unidioma
diferente al mio

Es relevante que
durante todo el
proceso de
intercambio me
conteste el host
en tiempo
razonable

Me interesa que
el host
responda a
todas mis
dudas y no
oculte
informacion

1.Totalmente
en Desacuerdo

O

2.En
desacuerdo

O

3.Nide
acuerdo ni en
desacuerdo

O

4.De
acuerdo

O

5.Totalmente
de acuerdo

O

*
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Cuando realizo un intercambio como GUEST y me hospedo en la casa de otro
miembro , al valorar el MATCH entre propiedad y descripcion ...

Me agrada que
las fotos de las
publicaciones
estén
actualizadas

No es relevante
para mi que
detallen en
profundidad los
espacios del
hogar (cantidad
de camas,
espacios, etc)

Valoro que las
fotos de la web
sean fieles a la
realidad

Prefiero los
perfiles con
fotos de todos
o varios
espacios del
hogar

1.Totalmente
en Desacuerdo

O

O

2.En
desacuerdo

O

3Nide
acuerdo ni en
desacuerdo

O

4.De
acuerdo

O

5.Totalmente
de acuerdo

O

*
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Cuando realizo un intercambio como HOST y recibo a otro miembro en mi hogar *
, al valorar la LIMPIEZA ...

Considero
indispensable que
el guest ordene la
casa al finalizar el
intercambio

No considero
6ptimo cobrar
tasas de limpieza

Si el guest me ha
abonado una tasa
de limpieza, es
necesario ordenar,
aunque no limpiar

Es una muestra
de gratitud para
mi que el guest
ordene la casa
antes de irse

Al terminar el
intercambio es
grato volver a mi
hogar y encontrar
que todo ha sido
utilizado
respetuosamente

1.Totalmente
en Desacuerdo

O

2.En
desacuerdo

O

3.Nide
acuerdo ni en
desacuerdo

O

4.De
acuerdo

O

5.Totalmente
de acuerdo

O
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Cuando realizo un intercambio como HOST y recibo a otro miembro en mi hogar *

, al valorar la CONFIANZA...

Prefiero
hospedar guest
con reviews
positivas

Me es
indiferente la
valoracién o las
reviews del
guest

El primer
contacto que
realiza el guest
es importante
para mi

La confianza es
un sentimiento
propio de esta
comunidad

Me agrada que
el guest esté
dispuesto a
mantener
comunicacion
activa durante
la estancia
(whatsapp, mail,
llamadas, otros)

1.Totalmente
en Desacuerdo

O

2.En
desacuerdo

O

3.Nide
acuerdo ni en
desacuerdo

O

4.De
acuerdo

O

5.Totalmente
de acuerdo

O
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Cuando realizo un intercambio como HOST y recibo a otro miembro en mi hogar *
, al valorar la EDUCACION...

3.Nide
1.Totalmente 2.En A 4.De 5.Totalmente
acuerdo ni en
en Desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo

La cordialidad y
el respeto en la
comunicacién no O O O O O

son relevantes

Valoro que el
guest tenga
algun detalle al
finalizar el
intercambio
(nota de O O O O O
agradecimiento,
nota de voz,
presente,
llamada
telefénica, etc)

No me molesta

si el guest no

sigue mis

indicaciones o

homebook, O O O O O
entiendo que

tiene otro modo
de actuar.

Es de suma

importancia para

mi no recibir

quejas de los

vecinos durante O O O O O
la estancia del

guest en mi
hogar



En base a los siguientes enunciados indica que afirmacion se corresponde mas a
tu experiencia en Homeexchange. Teniendo en cuenta las siguientes
valoraciones:

. Totalmente en desacuerdo

. Muy en desacuerdo

. En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo

Muy de acuerdo

. Totalmente de acuerdo

NoohswN =

Indique su grado de conformidad en relacién a las siguientes afirmaciones: *

1. 4. Nide

) Mu )
Totalmente 2. Muy en 3.En acuerdoni 5.De y Totalmen
en Desacuerdo Desacuerdo en acuerdo de
acuerdo
Desacuerdo desacuerdo Acuerdc

Me agrada que
la propiedad

ponga a

disposicion O O O O O O O
toallas y ropa

de cama

Valoro que el
proceso de

entrega de

llaves sea O O O O O O O
simple/sencillo

y répido

Si soy HOST,
también valoro

que el guest

responda en O O O O O O O
tiempos

razonables

Si soy HOST,

me gusta que

cuando exista

un problema o

consulta, el O O O O O O O
guest se

comunique de
inmediato
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Es importante
para mi como
HOST, que al
llegar, el guest
me avise por
medio de un
llamado o
whatsap

Si soy GUEST,
valoro las
notas de
bienvenida o
de buenos
deseos al
llegar u otro
tipo de detalles

Si soy HOST,
valoro las
notas,
presentes o
detalles del
guest al
retirarse

Como GUEST,
me agrada que
el host esté
dispuesto a
mantener
comunicacion
activa durante
todo el
intercambio
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