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RESUMEN

El uso de Internet para mediar las relaciones humanas, sumado al contexto de pandemia
por Covid-19 generé cambios en las necesidades del consumo turistico y en las
comunicaciones interpersonales. En este trabajo, buscamos observar y reflexionar sobre la
plataforma digital Airbnb, en cuanto economia colaborativa, y su reaccion frente a la
pandemia.

Planteamos que las plataformas digitales dieron lugar a nuevas formas de consumo y a
transacciones online, basadas en la confianza entre desconocidos remotos que se apropian
de la tecnologia para cubrir sus intereses.

Analizamos, desde lo comunicacional, la relacién entre huésped y anfitrién; y como Airbnb
superd las consecuencias negativas que la pandemia de Covid-19 dej6 en el sector turistico.
Resaltamos el lugar central que ocupa la confianza basada en la reputacién y comentarios
de otros usuarios, cuya ausencia afectaria negativamente al sistema. Confianza que
también, debe mantenerse hacia la plataforma.

Desde un enfoque metodolégico mixto cuali-cuantitativo, sin pretensiones de
generalizacion, realizamos en primera instancia una revision bibliografica para definir el
marco tedrico, caracterizar los conceptos clave y exponer los antecedentes del trabajo
integrador final.

Para el trabajo de campo, se realizaron entrevistas a especialistas en el tema y también se
utiliz6 un cuestionario online distribuido mediante redes sociales.

Finalmente, comprobamos que existe la necesidad de un marco regulatorio para una
competencia mas leal y resaltamos la capacidad de Airbnb para superar el proceso de

pandemia en medio de la tormenta.

Palabras clave: comunicacién, app, economia colaborativa, consumo, confianza,

tecnologia, Airbnb, Internet.
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PRESENTACION

Introduccion

Instalada Internet en la cotidianidad de las personas para realizar cualquier tipo de
consumo, el mercado se esmera para agilizar las transacciones a través de las ofertas de
servicios en la red de redes y, en especial, por el dispositivo de telefonia movil mediante
diversas app (aplicaciones). Si bien en los ultimos afios los avances tecnoldgicos fueron
acelerando los ritmos a velocidades inimaginables, no deja de sorprender las posibilidades
que hoy existen para cualquier tipo de interaccion entre las personas.

Las empresas y comunidades utilizan las potencialidades de big data' y los algoritmos
para ofrecer aquello que los usuarios estan buscando. En este sentido, lo impensado hace
unos afos hoy es una posibilidad concreta, como el acceso directo a compras locales e
internacionales de forma simple e intuitiva. En la era digital y con la pandemia por
Covid-19, en particular, las transacciones de cualquier tipo crecieron de forma exponencial.

En la Argentina, como en otros paises de la regiéon y de Europa, fue durante el periodo
de “Aislamiento Social, Preventivo y Obligatorio” (ASPO), durante la pandemia por el
Covid-19, en el que el sector turistico se vio afectado y en el que plataformas como Airbnb
debieron adecuarse y resistir teniendo en cuenta que sus servicios se basan en las
relaciones entre personas al mismo tiempo en que dependen del transito turistico y, en
especial, de quienes viajan.

Airbnb es una plataforma multilateral? que desafia el modelo de negocios de

alojamiento de las cadenas hoteleras respondiendo a las nuevas demandas de los

! Los macrodatos, también llamados datos masivos, inteligencia de datos, datos a gran escala o big data, son
conjuntos de datos tan grandes y complejos que precisan de aplicaciones informdticas no tradicionales de
procesamiento de datos para tratarlos adecuadamente (Goyzueta Rivera, 2015).

? Las plataformas multilaterales (o PML) son las tecnologias, productos o servicios que crean valor al permitir
la interaccion directa entre dos o mas grupos de clientes o participantes. Fuente:

https://www.harvard-deusto.com/decisiones-estrategicas-para-plataformas-multilaterales
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huéspedes. Funciona como una pagina web y una aplicacién, también llamada app, que
permite la contrataciéon de hospedaje en diferentes destinos y es utilizada por miles de
personas a nivel mundial para planificar sus viajes. En su constante actualizacidn,
incorporo los espacios para eventos, actividades en destino y el encuentro con personas
con las mismas inquietudes e intereses. Ademas, debi6 reinventarse y adaptarse para
seguir siendo rentable luego de que se cerraran fronteras para evitar los contagios del virus
que genero la pandemia.

El sistema de Airbnb se presenta como un modelo multimercado en el que tienen
relevancia tanto el anfitrion como el visitante y la comunicaciéon que surja entre ambos.
Como se define en su pagina: “es una comunidad con un pilar muy claro: crear vinculos
entre las personas y lograr que todos nos sintamos como en casa donde vayamos”

(https://news.airbnb.com/es/about-us/ consultada el 26 de febrero de 2021).

De esta forma, funciona como un sistema multilateral en donde juegan un papel
primordial la confianza y el sistema de valoracién de quienes han utilizado el servicio para
la contratacién directa entre viajante y anfitrion, ya que el crecimiento de la cantidad de
descargas de la app y su uso llevd a que sea una de las plataformas de turismo mas
utilizadas en el rubro.

En este sentido, nos hemos propuesto analizar dos dimensiones sobre esta forma
comercial. Por un lado, la vinculaciéon mediante la app entre las personas, relacion que es
mediada por la tecnologia y, por el otro, si este desarrollo se da en el marco de lo conocido
como economia colaborativa conectando a miles de personas.

Cabe decir que la economia colaborativa busca compartir productos o servicios
utilizando la tecnologia, redes sociales digitales e Internet a través de plataformas online
ofreciendo un uso temporal de esos bienes y servicios.

Este trabajo de reflexién de practicas en comunicaciéon se centr6 en la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires (C.A.B.A.) y en la localidad bonaerense de Mar de las Pampas,
observando la oferta y la demanda disponible durante el afno 2020, marcado por la

pandemia.
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El Covid-19 obligé al mundo a cambiar practicas y costumbres; y el uso de la
tecnologia le dio un giro a la forma de consumir. La mayoria de las personas tuvieron que
aprender a utilizarla para la vida diaria. La educacién, la salud, la compra y venta de
productos online fueron, entre otras, las acciones mas repetidas durante el periodo de
aislamiento. Diversos comercios, como el de comidas y/o servicios en general se adaptaron
para no llegar a fundirse. Las empresas de transporte de pasajeros también debieron rever
sus estrategias para seguir funcionando.

En el caso de la plataforma Airbnb también tuvo que reinventarse para subsistir en
este proceso de cambios constantes durante las distintas etapas de apertura y cierre de
fronteras, aislamientos y demas cuestiones acompafiadas por los cambios en las
regulaciones pertinentes.

El andlisis del trabajo integrador final se centra en concebir a la comunicacién como
un proceso social de produccién de sentido que forma parte de cada cultura y sociedad. En
palabras de Manuel Castells (2013): “defino «comunicacién» como el ejercicio de compartir

significado mediante el intercambio de informacién” y agrega:

Es la comunicacién consciente y significativa lo que hace humanos a los seres
humanos. Por eso cualquier transformacién importante de la tecnologia y la
organizacién de la comunicacién es de maxima relevancia para el cambio social.
Durante las cuatro ultimas décadas, con la aparicién de Internet y las
comunicaciones inalambricas, el proceso de comunicacién para toda la sociedad
se fue desplazando desde la comunicaciéon de masas a la autocomunicacién de
masas. Ello significa pasar de un Unico mensaje enviado de uno a muchos con
muy poca interactividad a un sistema basado en mensajes de muchos a muchos,
multimodal, en el momento escogido y con interactividad total, en el que los
emisores son receptores y los receptores, emisores. Ademas, ambos tienen
acceso a un hipertexto multimodal en la red que constituye el nicleo siempre

cambiante de los procesos de comunicacién. (Castells, 2013, p. 20)
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Los ultimos avances tecnoldgicos se produjeron tan repentinamente y con tal
velocidad que se incorporaron a nuestra cotidianidad para facilitar la comunicacién entre

pares casi instantaneamente y sin que pudiéramos advertirlo.
Nuestra mirada

Entendemos que el Covid-19 transform6 la manera de comunicarse entre las
personas. Algo que no pudo preverse, anticiparse y que configur6 un mundo
completamente distinto post pandemia. Cambiaron las formas en que las personas
entablaron sus vinculos con otras y a la vez aceler6 una nueva forma de hacer transacciones
comerciales. Si bien el uso de Internet, big data y los algoritmos ya estaban en total
funcionamiento en la busqueda de potenciales consumidoras y consumidores, lo cierto es
que la emergencia ante el aislamiento potencid a velocidades impensables estos procesos.

En este trabajo pretendemos ofrecer una mirada sobre lo comunicacional para
conocer aspectos sobre la forma en que las personas se apropian de la tecnologia,
redefiniendo las formas de comunicarse, el sentido y el uso de esa comunicacién; como asi
también entender de qué manera el uso de Internet influye en el mundo de las
comunicaciones, atraviesa las subjetividades, cambia practicas y consumos. Para ello,
hemos escogido el abordaje analitico de la plataforma Airbnb, que en el mundo del
ciberespacio no presenta fronteras y que permite una practica individual y personalizada
de quienes viajan y de quienes se hospedan de manera instantanea y efectiva.

Con este fin, ahondamos en las estrategias que utilizé la empresa para poder
mantener el interés del publico y su rentabilidad durante la pandemia que le posibilit6 en el
marco de la economia colaborativa e inmobiliaria, ubicar a Airbnb en un lugar
preponderante.

Manuel Castells (2013) sefiala en C@mbio: 19 ensayos clave acerca de cémo Internet
estd cambiando nuestras vidas, que: “Si hay una materia en la que las ciencias sociales en

toda su diversidad deberan contribuir a mejorar nuestra comprension del mundo en que



FACULTAD DE PERIODISMO

Y COMUNICACION SOCIAL
vivimos, es precisamente aquella que, en el entorno académico, hemos denominado
«estudios de internet»” (p. 10).

Asi es que entre los objetivos que nos planteamos cuando comenzamos a abordar el
tema, se encuentra analizar la relacién y las distintas dimensiones intervinientes entre lo
que se considera una nueva forma de comunicacién entre las personas mediada por la
tecnologia, al mismo tiempo que relacionar cuales son los emprendimientos posibles
dentro del contexto de economia colaborativa mediante el uso de la plataforma Airbnb.

También entendemos que esta relacion no es ingenua sino que es una relacion de
negocios, ya que Airbnb no deja de funcionar como una empresa, con sus intereses y
ganancias, mediante el uso de la incorporacion de las nuevas formas que ofrece la

comunicacion digital, big data y algoritmos diversos entre otras cuestiones.
Sobre Airbnb

La plataforma se inicié para colaborar con viajeros y oferentes de casas particulares
para luego convertirse en un sinfin de ofertas de hospedajes que ademas ofrece
experiencias y actividades recreativas. Airbnb hoy, es una empresa que gana millones de
dolares.

La empresa ofrece el uso temporal de un servicio brindado por particulares y obtiene
su propio rédito monetario. Las ganancias de la compaifiia se ven basicamente cuando se
concreta una transaccion entre viajero y anfitrion quedandose con una comisidon cuyo
monto varia segun el valor de la operacion y los servicios adicionales ofrecidos. ;Como son

las ganancias? En el portal de la compaiiia se detalla que:

“La mayoria de los anfitriones pagan una tarifa por servicio fija del 3 % del
subtotal de la reserva. El subtotal se calcula sumando el precio por noche y las
tarifas opcionales que cobres a los huéspedes (como la tarifa de limpieza), pero

no se incluyen los impuestos ni la tarifa por servicio de Airbnb. Los huéspedes
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suelen pagar una tarifa por servicio de alrededor del 14 % del subtotal de la

reserva”.

“Por lo tanto, si cobrds U$D 100 por noche en una estadia de 3 noches mas U$D
60 por la tarifa de limpieza, el subtotal de tu reserva es de U$D 360. La tarifa por
servicio para anfitriones, que suele ser del 3 % del subtotal de la reserva (U$D
10,80), se deduce de tus ingresos, mientras que la tarifa por servicio que pagan
los huéspedes, del 14 % (U$D 50,40), se incluye en el precio total que van a
pagar. En este ejemplo: ganarias U$D 349,20 y tu huésped pagaria U$D 410,40".

En la economia colaborativa como en la tradicional, siempre se busca una ganancia, ya
sea por el uso del producto o a nivel monetario. Airbnb tiene sus propias ganancias y
permite que los particulares tengan las propias, de ahi que se la considere como una
economia p2p°.

Vacacionar buscando servicios a través de una plataforma digital ha permitido a los
usuarios simplificar tramites y acceder a una mayor cantidad de ofertas. Se trata de
cambios en los habitos de consumo. Lo que antes se reducia a hoteleria ahora se abri6 al
uso de habitaciones o casas particulares. Los pagos que antes se hacian por transferencias
desde los bancos ahora se hacen de forma online. Incluso se pueden hacer reservas con
antelacion y desde cualquier lugar del mundo. Las plataformas con servicios para viajeros
han facilitado mucho el acceso a los hospedajes, a los tipos de alojamientos y a la manera de
cancelarlos. La facilidad con la que se pueden hacer las transacciones, incluso elegir los
destinos de antemano por fotos y/o videos llevan a que estas plataformas sean exitosas en
el rubro turistico. Coordinar la adquisiciéon de un recurso a cambio de una compensaciéon
también es parte del consumo colaborativo y eso es resultado de los avances tecnolégicos,

econdmicos politicos y sociales que nos permiten una modernizacion.

3 Peer-to-peer significa de igual a igual, de persona a persona, se traduce como red de pares o red entre iguales

y se puede expresar también como p2p, por sus siglas en inglés.

11
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La pandemia

Segun lo publicado en la web de la Organizaciéon de las Naciones Unidas (O.N.U.)
con respecto a la cronologia de la pandemia, el 31 de diciembre de 2019 China comunica a
la agencia la existencia de varios casos de neumonia en la ciudad de Wuhan. Se trata de la
primera comunicacion sobre lo que seria el nuevo Coronavirus o Covid-19. El 30 de enero
de 2020, habiendo solamente 82 casos fuera de China, se declaré una emergencia de salud
publica internacional y el 11 de marzo fue declarada una pandemia.

Acorde los datos publicados el 24 de mayo de 2023 por Abigail Orus (2023) en la
pagina Statista.com, hasta ese dia se habian contabilizado aproximadamente 6,9 millones
de muertes debidas al virus SARS-CoV-2. Ademas, habia mas de 766,9 millones de casos
confirmados de Covid-19 en todo el mundo.

En Argentina, el primer caso se conocié el 3 de marzo de 2020, dando lugar a la
expansion del virus. Junto al Covid-19, llegaron las medidas gubernamentales para hacer
frente a la situacién. Entre las primeras decisiones, estuvo prohibir el ingreso de
extranjeros en vuelos que provenian del exterior, a lo que se fueron sumando la suspensiéon
de viajes en tren y en dmnibus de larga distancia, controles en las rutas y medidas de
distanciamiento para viajar en el transporte publico. Se propuso el uso del barbijo en forma
permanente y un alejamiento de dos metros entre persona y persona. A mediados de
marzo, se suspendieron las clases presenciales y se decreto el cierre de fronteras nacionales
para el ingreso de extranjeros no residentes. Hubo licencias laborales para personas
pertenecientes a grupos de riesgo, como embarazadas, mayores de 60 afios o personas con
enfermedades preexistentes.

Finalmente, el 20 de marzo de 2020, con el fin de contener el avance del virus en el
pais, el Poder Ejecutivo decreté una cuarentena total en base a dos medidas principales: el
Aislamiento Social Preventivo y Obligatorio (A.S.P.0.) y el Distanciamiento Social Preventivo
y Obligatorio (DISPO). La medida duraria quince dias, pero se fue renovando hasta el 8 de

noviembre del mismo afio. La decision prohibia a los ciudadanos la libre circulacién,

12
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debiendo permanecer en sus viviendas y transitar solamente para pasear perros, comprar
alimentos o medicamentos. Las personas que podian circular debian portar un permiso que
estaba destinado al llamado personal esencial: trabajadores médicos, de seguridad,
gubernamentales, periodistas y personas que debian atender a otras. Por su parte, los
comercios primero debieron cerrar sus puertas y luego restringieron la venta al publico.

Todas estas medidas tuvieron consecuencias negativas para el sector econdmico,
sanitario, industrial, educativo, deportivo, administrativo y gastrondmico.

En solo un par de meses, el Covid-19 cambié la vida cotidiana en forma
contundente poniendo sobre la mesa las deficiencias en la ciencia, la economia, la
educacion y la desigualdad, entre cientos de aspectos.

En lo que se refiere concretamente a la economia, el turismo fue un area muy
afectada. Las agencias, las hostelerias, la recreacidn y los servicios de transporte se vieron
seriamente afectados llevando a un derrumbe de la industria.

Los cierres de las fronteras, la paralisis en la circulacién externa e interna vacio6 las
calles de las grandes ciudades como Roma o Paris y la escasa circulacién aérea, fluvial y
terrestre, y el cierre de fabricas permiti6é ver paisajes limpios como el del Himalaya o los
canales de agua cristalina en Venecia.

En 2021, un afio después del inicio de la pandemia, el Covid-19 se manifesté con
nuevas variantes y lejos de estar controlado, las restricciones en las relaciones sociales se
afianzaron y el mundo debié adaptarse a lo que se llam6 “nueva normalidad”. Todo esto
obligd a la industria turistica a replantear sus acciones para no desaparecer y optaron por
reorientar su actividad hacia los territorios nacionales y redescubrir lugares que hasta
entonces no eran promocionados.

Fue necesario prestar atencién al “nuevo” turista que enfrentaba otra forma de
relacionarse. Los limitados viajes al exterior, los protocolos en hoteles, gastronomia y
centros culturales, derivaron en la eleccién de destinos locales que generaban una
sensacién de mayor seguridad por la familiaridad de las costumbres y protocolos sanitarios

conocidos.
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Es aqui en donde entra en juego el cambio y la adaptacién permanente,

enfrentando desafios cotidianos y viendo las oportunidades posibles.
Estado del arte

La mayoria de los trabajos académicos recopilados sobre nuestro tema de estudio
estan enmarcados dentro de las ciencias econémicas en lo que respecta al turismo. Este fue
uno de los motivos que nos impulso6 para realizarlo y su justificacidn al plantearlo con una
mirada procedente de la comunicacion.

Uno de esos trabajos es la tesis de grado para la Licenciatura en Turismo de la
Universidad Nacional de La Plata de Pasquet (2018) de la cual extrajimos las definiciones
vinculadas con el uso de la tecnologia, pero se diferencia de nuestra postura ya que
prevalece la investigacion sobre la falta de un marco legal que regule la actividad de las
plataformas en el sector turistico.

La tesis mas similar a la nuestra en cuanto a la tematica es la que realizaron en
mayo 2019 Melanie Schygiel y Maria Candela Tesouro para la carrera de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad de Buenos Aires, titulada Airbnb: ;Turismo colaborativo?
Las representaciones de Comunidad, Turismo y Experiencias en la plataforma Airbnb en el
contexto de la Economia Colaborativa. Es una de las pocas que se sitiia dentro del ambito de
la Comunicacién, pero difiere de nuestro enfoque por haber sido realizada antes de la
pandemia. Ademas, se centra en el concepto de comunidad y nosotros en la relacién
anfitrion/huésped, aunque también la consideran, pero con menor relevancia. Otra de las
diferencias es que su estudio es comparativo, ya que recopila datos de la plataforma. En
nuestro caso, proponemos una reflexion desde la practica. No obstante, nos fue util para
extraer algunos conceptos sobre economia colaborativa de Rosalia Alfonso Sanchez por
ejemplo y material de otros autores.

El texto de Sonia Carolina Moscoso Orellana titulado Andlisis comparativo de las
empresas coworking de Buenos Aires y Quito en los afios 2016 y 2017, realizado para la

Facultad de Ciencias Econ6micas de la Universidad Nacional de La Plata, no esti centrado
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en Airbnb, pero utilizamos como referencia las definiciones de Canigueral sobre consumo
colaborativo.

El trabajo de fin de grado de Gross (2014), también situado dentro de las ciencias
econdmicas y empresariales, nos sirvid6 para extraer conceptos sobre economia
colaborativa.

Por su parte, la tesis de doctorado en Ciencias Sociales de Martinez Polo (2019) fue
interesante en lo que respecta a la importancia de la confianza en este tipo de relaciones
mediadas por la tecnologia entre anfitriones y huéspedes.

También nos resulté un aporte la tesis de Maestria realizada por Sanchez Alzate
(2015) ya que, si bien esta encuadrada en la Ingenieria Administrativa, de ella extrajimos la
importancia que tiene la privacidad y la seguridad entre ambas partes para que la
operacidn se haga realidad, entre otras cosas.

Con respecto a los cambios que incorporamos en la vida cotidiana por el uso de
Internet, fue muy util el libro Investigar en cuerpo, arte y comunicacion. Perspectivas e
intersecciones en la produccién de conocimiento, de Martin Gonzalez Frigoli y Julieta Parraga
escrito en el afio 2020.

Ademas, coincidimos con el concepto de comunicacién expresado en el cuaderno de
catedra El universo de las estrategias y productos comunicacionales. Un itinerario posible
para recorrerlo, conocerlo, construirlo y disfrutarlo que también fue redactado por Gonzalez
Frigoli en el afio 2021, en conjunto con otros autores. Nos resulto interesante la mirada que
proponen sobre la generacion de contenido por parte de los usuarios en las diferentes
plataformas mediante el uso de la tecnologia y cdmo cambiaron las relaciones a partir de la

pandemia.
Marco metodoldgico

Para analizar los usos y apropiaciones que realizan los usuarios de Airbnb, cémo

interactlan y comparten experiencias mediante la app, es necesario examinar el
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funcionamiento de la plataforma en cuanto a sus recursos de comunicacion entre usuarios.
Con este fin, se utilizé el método cualitativo.

De acuerdo con Vasilachis de Gialdino (1992), las técnicas cualitativas se efectian en
base a informacién observacional o de expresion oral o escrita, poco estructurada, recogida
con pautas flexibles, dificilmente cuantificable. Dicho analisis, implica la formulacién de
conceptos que se van creando en un continuo ir y venir de la informacién empirica a la
construccion tedrica.

Este método permite ir construyendo sentido en la medida en que vayan surgiendo
elementos significativos que puedan aportar o reformular informacion sobre el objeto a
estudiar.

El trabajo cualitativo permitié utilizar técnicas como la observacion y la entrevista
pudiendo asi realizar un seguimiento de las publicaciones. Segin Raul Rojas Soriano

(2006):

la técnica de la observacidn... permite proporcionar informacién del comportamiento
de los individuos o grupos sociales tal como ocurre, en comparacién con otras técnicas
que captan informacién sobre conductas pasadas o que supuestamente se presentaran

en el futuro.
Y aclara que:

para incrementar la exactitud de las observaciones, es recomendable, si se cuenta con
suficiente personal de investigacién, que sean dos o mas personas quienes las registren,
lo cual permitira que la informacién sobre un mismo asunto pueda ser depurada y

complementada. (pag. 206)

Con respecto a la realizacion de entrevistas, nos basamos en los conceptos de Gloria
Pérez Serrano (2004) quien explica que la entrevista es una estrategia para hacer que la

gente hable de lo que sabe, piensa y cree. Esta informacion suele referirse a la biografia, al
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sentido de los hechos, a sentimientos, opiniones y emociones, a las normas o estandares de
accion, y a los valores o conductas ideales. Esta entrevista es una relacion social a través de
la cual se obtienen enunciados y verbalizaciones en una instancia de observacion y
participacién.

En su mayoria las entrevistas fueron realizadas mediante correo electrénico, redes
sociales o por WhatsApp y, en algunos casos, en persona, es decir, cara a cara. Por otra parte,
utilizamos un cuestionario estructurado online (en linea) de recolecciéon de datos CAWI
(Computer-Assisted Web Interviewing) o entrevista web asistida por computadora, a través

de la pagina https://www.questionpro.com/ con el fin de analizar las opiniones de usuarios

de Airbnb sobre diferentes aspectos: confianza, rentabilidad, ahorro, comodidad, calidad
del servicio, profesionalismo, etc. También, con esta técnica, pudimos observar la

disminucién del uso de la plataforma durante la pandemia.

MARCO TEORICO

Economia colaborativa

La economia colaborativa es un modelo en desarrollo que esta a la par de lo que
conocemos como economia tradicional, que permite utilizar, compartir, intercambiar o
invertir recursos o bienes, pudiendo existir o no una contraprestacion monetaria entre los
usuarios.

El término economia colaborativa describe un modelo econémico que se desarrolla en
plataformas digitales para el intercambio de productos y/o servicios entre iguales. Puede
ser peer-to-peer (p2p), es decir, de persona a persona, de empresa a cliente o B2B*, que

significa de empresa a empresa.

*Negocio a negocio (del inglés business-to-business o B2B) hace referencia a las transacciones comerciales
entre empresas, es decir, a aquellas que tipicamente se establecen entre un fabricante y el distribuidor de un
producto, 0 entre un distribuidor y un comercio minorista. Fuente:

https://headways.com.mx/glosario-mercadotecnia/palabra/b2b/
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Entre las multiples definiciones existentes, la Comisién Europea (2016) en su
presentaciéon de la Agenda Europea para la economia colaborativa, la define como "modelos
de negocio en los que se facilitan actividades mediante plataformas colaborativas que crean
un mercado abierto para el uso temporal de mercancias o servicios ofrecidos a menudo por
particulares".

Por su parte, en una publicacion de la Camara Argentina de Comercio y Servicios

(2017) dice que:

La economia colaborativa es una tendencia mundial que redefine los patrones de
consumo de la sociedad. Parte del concepto de que los individuos son propietarios de
una gran cantidad de productos que solo utilizan por un corto lapso de tiempo y que en
el tiempo restante podrian ser utilizados por otras personas que los necesitan. De esta

forma, se crea un mercado para el uso temporal de bienes o servicios.

Belk (2014) define al consumo colaborativo como un espacio en donde se permite a
los individuos coordinar la adquisicién y la distribucién de un recurso a cambio de un pago
u otra compensacion.

Por su nombre se puede esperar que estas plataformas tengan una orientacién sin
fines de lucro. Sin embargo, en la mayoria de los casos, las actividades de la economia
colaborativa son remunerativas, aunque muchos de sus usuarios también realizan obras
comunitarias y de conciencia ambiental como, por ejemplo, el caso de BlaBlaCar que
propone que cinco personas en un vehiculo, es necesariamente menos contaminante que
cinco coches con una persona.

La Comisién Europea (2016) también sostiene que “La economia colaborativa implica
a tres categorias de agentes 1) prestadores de servicios que comparten activos, recursos,
tiempo y/o competencias -pueden ser particulares que ofrecen servicios de manera
ocasional (“pares”) o prestadores de servicios que actden a titulo profesional (“prestadores
de servicios profesionales”); 2) usuarios de dichos servicios; y 3) intermediarios que -a

través de una plataforma en linea- conectan a los prestadores con los usuarios y facilitan las
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transacciones entre ellos (“plataformas colaborativas”). Por lo general, las transacciones de
la economia colaborativa no implican un cambio de propiedad y pueden realizarse con o sin
animo de lucro”.

Entre las diferencias entre la economia colaborativa y la economia tradicional, se
destaca que la relacién es horizontal, entre pares, es decir que el valor del servicio y/o
producto se establece de persona a persona. En cambio, en la economia tradicional la
relacion es vertical, jerarquica. De este modo, la economia colaborativa abre un nuevo
mercado con oportunidades para todos a partir del permanente crecimiento tecnoldgico.

En palabras de Cainigueral:

A nivel de paradigma econdémico, estamos pasando de una economia basada en la
produccidén y el hiperconsumo a una economia focalizada en la eficiencia a todos
los niveles, poniendo en circulaciéon todo aquello que ya existe (bienes materiales,
capacidades de la gente, dinero, ideas, etc.). Este modelo econdmico empodera a
los ciudadanos que dejan de ser meros consumidores para pasar a ser productores
de valor en muchos ambitos y presenta beneficios econdémicos, sociales y

medioambientales. (2014, pag. 30)

El ambito en el que se desarrolla la economia colaborativa es el resultado de
cambios tecnoldgicos, econdémicos, politicos y sociales, resumidos por el mismo autor en

tres factores fundamentales:

1. Internet y la cultura digital. En su crecimiento, Internet ha pasado por fases:
a. En principio manejaba un mensaje unidireccional donde los medios
tradicionales no se relacionan con sus lectores.
b. Luego se incorporan la interaccién y la bidireccionalidad. La gente publica sus
propios contenidos (YouTube, redes sociales o blogs), participa en proyectos
abiertos (Wikipedia), crea comunidades por afinidad (Facebook), evalia a

desconocidos (eBay) y decide que el acceso es mejor que la propiedad (Spotify o
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Pluto.tv). La democratizacion de la generaciéon de valor en el mundo online
obligé a reinventar muchos modelos de negocios.

c. La tercera fase es la que llega con el consumo y la economia colaborativa. Las
plataformas digitales del consumo colaborativo se abren para la generacion de
confianza en el espacio digital, aunque las interacciones ocurren en el espacio

fisico.

Cafiigueral sostiene que asi redescubrimos el poder de las comunidades de
ciudadanos organizados y con un objetivo compartido, y nos concientizamos de que “no
hace falta ser propietarios de las cosas para poder disfrutarlas” (2014, p. 38). Esto lo
podemos ejemplificar con las casas o habitaciones que tenemos deshabitadas y se pueden
alquilar, bicicletas o herramientas que se pueden rentar o vehiculos que se pueden
compartir.

2. La tecnologia omnipresente nos permite permanecer conectados todo el diay
sin necesidad de estar sentados frente a un ordenador. Los teléfonos inteligentes
permiten que el uso de las plataformas sea muy 4agil y, al mismo tiempo, aportan
soluciones a temas como la identidad digital, la geolocalizacion, sistemas de pagos y
generan una mayor velocidad de respuesta entre los usuarios.

3. La crisis econémica. Las crisis siempre han empujado a la gente a agudizar el
ingenio y a aprovechar las oportunidades, tomando a la crisis como un sinénimo de
cambio, de alternativas. En ese sentido, la crisis econdmica mundial que estall6 a
finales de 2007 también abrié un camino para el consumo colaborativo. Frente a la
reduccion de la capacidad adquisitiva de muchas familias e incluso la pérdida de
empleo, servicios como Airbnb (para alquilar habitaciones) o BlaBlaCar (para
compartir trayectos en coche), han permitido ganar unos ingresos extra o minimizar

los gastos.

En consecuencia, la crisis mundial o particular lleva a cambios de comportamientos y

a la busqueda de soluciones. Esto pudo verse durante el transcurso de la pandemia de
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Coronavirus durante el afio 2020, cuando muchos pequefios comerciantes centralizaron sus
ventas a través de plataformas online debido a la prohibicion implementada por los
gobiernos de circular por las calles y tomar contacto entre personas.

Es asi que la crisis genera una desconfianza hacia los partidos politicos y las grandes
empresas. Los ciudadanos optan por autogestionarse y confiar entre ellos. En la ciudad de
Buenos Aires, en plena pandemia, si bien los gobiernos implementaron subsidios y créditos
Pyme, el sector gastrondémico, por ejemplo, se vio muy afectado ya que debieron cerrar las
puertas al publico. Una gran cantidad de estos comercios decidieron implementar la
modalidad Take away (comida para llevar) permitiendo que el negocio siguiera
funcionando, al menos para abonar los alquileres, gastos fijos y servicios del local,
prescindiendo del apoyo gubernamental. La idea o rebusque de estos comerciantes fue
posible gracias al uso de la tecnologia, la difusién por redes sociales, el uso de plataformas
como Rapi, Glovo o Pedidos Ya y a la implementacién de la comunicacién por medio de
WhatsApp.

En sintesis, para Cafiigueral (2014) la economia colaborativa es el resultado de la
formula cultura digital + tecnologia omnipresente + crisis econémica.

Dicho de otro modo, existen dos motivos para que este modelo pise fuerte en el
mundo econdémico: a) uno de ellos es el ambiente de perspectivas econémicas laborales
inciertas y la desconfianza en el sistema politico; y b) se refiere a que es visto como la
solucion a la crisis econ6mica, a los insostenibles niveles de produccion y a los altos niveles
de consumo que la especie humana ha alcanzado, es decir, es un modelo que permite
sacarle valor a los bienes y recursos escasos (Diez, 2015; Reguera, 2015, p. 11).

Gross (2014) expresa esta idea hablando de que existen tres razones que atraen a las
personas a participar de la economia colaborativa, estas son: la razon social ya que las
personas gustan de socializar, conocer y compartir experiencias con gente nueva; la razén
econdmica, ya que esta innovaciéon gener6 una nueva oferta que permite cubrir
necesidades sin tener que pagar cantidades que el bolsillo de la gente no tiene; y la razén

ecoldgica, debido a que es una clara manera de parar con el derroche de recursos.
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En Argentina, existen numerosas empresas que adoptaron la mecanica de la economia
colaborativa. Una gran parte coinciden en actividades de alojamiento, movilidad, finanzas o
espacios de trabajo compartido (coworking®). En la Ciudad Auténoma de Buenos Aires
(C.A.B.A)), segtin un estudio de la Camara Argentina de Comercio y Servicios (2017), se
destaca el sistema de transporte publico EcoBici. Se trata de un modelo de consumo
colaborativo que provee un servicio gratuito de bicicletas compartidas, en el que se puede
retirar una bicicleta por media hora y devolverla en cualquiera de las 100 estaciones
habilitadas. También podemos citar otros ejemplos como Uber o Cabify, que son empresas
de tecnologia que facilitan, por medio de su aplicaciéon, que conductores privados
encuentren personas que necesitan viajes en auto. El usuario conecta con un conductor
privado, quien lo lleva al destino que él desee. Estas empresas no emplean a ningin
conductor y no son duefias de ningun auto.

Si bien en sus origenes la idea de negocio de Airbnb podria tener las caracteristicas
descriptas para la economia colaborativa, creemos que debido a su gran crecimiento como
empresa, la cual llegd a cotizar en bolsa entre otras cosas, se pierde un poco la esencia
inicial como lo expresa Pedro Ylarri, periodista y fundador de y Con Media, entrevistado

para este trabajo, cuando dice:

Airbnb es un modelo tradicional perfectamente digitalizado, con un nivel de
profesionalismo muy alto, un nivel de servicio muy superior a lo que son los
medios o inmobiliarias tradicionales, lo cual es el éxito de esta plataforma, pero
no se trata de una economia colaborativa. Una aclaracién: cuando digo en
términos teoricos, no es porque haya una teoria sobre la economia colaborativa,
sino que hay muchas posturas. A nivel personal, considero que la economia

colaborativa es aquella que se da entre pares, a veces, hay discrepancias por si

> La palabra «coworking» esta formada por «co» que proviene de «colaborative» y significa colaborativo y,

«work» que se traduce como trabajo. Por tanto, se trata de un espacio de trabajo donde las personas pueden

desarrollar sus labores profesionales. Fuente: https://byadrenaline.com/que-es-un-coworking/
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hay oferta de plata o no, pero digamos para mi la economia colaborativa en si
misma insume que haya p2p que significa de persona a persona. También se
dice que Uber es una economia colaborativa, pero para mi no lo es ya que se da
cuando son pares los que ofrecen y los que demandan el servicio. Tanto en el
caso de Uber como en el caso de Airbnb, el 99 % de los usuarios son las
personas que consumen el producto y hay un 1 % o menos que son los que
ofrecen, con lo cual no es una economia entre pares, si bien tiene que ver el
concepto, por eso para mi Airbnb no es un caso de economia colaborativa.

(Comunicacién personal, 11 de marzo de 2021)

Por su parte, otro de nuestros entrevistados para este trabajo, Gonzalo Hernan
Ramirez, Travel Blogger, al ser consultado sobre si Airbnb puede considerarse parte de lo

que se conoce como economia colaborativa opina que:

Es uno de los emprendimientos que estan dentro de esa definicion. Sin los duefios
y los huéspedes no podria existir. Y el éxito de estas ideas es que ellos no son
propietarios de nada de lo que se comercializa en su web, pero son los que mas
ganan. Dan la plataforma para que todo suceda (Comunicacién personal, 5 de
febrero de 2021).

Segun lo visto hasta aca y en lo que respecta a la relaciéon entre iguales, Airbnb
cumple con las caracteristicas necesarias para considerarse una economia colaborativa. Sin
embargo, al existir un mediador que cobra comisiones y vende acciones en la Bolsa de
Comercio, parece desdibujarse la esencia que inicia todo este proceso. Claramente, no todo
puede encuadrarse definitivamente dentro de una teoria. Hoy se mezclan corrientes de
pensamiento diversas para dar origen a nuevas formas de adaptarse al mundo que vivimos.
En la practica de la sociedad capitalista, se toman criterios de una forma de comerciar un
poco mas equitativa mezclados con otra manera de negociar un poco mas agresiva para
lograr un rédito econdémico. En general, ambas economias pueden convivir y

complementarse entre si en el mismo mercado, y esto puede ser beneficioso para los
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consumidores al proporcionar una mayor variedad de opciones y precios mas competitivos.
Es asi que queda abierta la discusién para determinar qué parte del negocio de Airbnb
puede considerarse o no economia colaborativa, segiin los autores y/o analistas que se

referencien.
Plataformas digitales

El crecimiento de las tecnologias de la informacidon y comunicacién influye en las
transacciones comerciales que propicia Airbnb, del mismo modo que afecta a nuestra vida
diaria y a las relaciones interpersonales.

Las innovaciones tecnoldégicas han revolucionado el mercado tanto en Argentina
como en el mundo, ya que proveen a las personas de herramientas para realizar actividades
de distinta indole con mayor accesibilidad, inmediatez, eficacia y rapidez. La tecnologia dio
lugar a las llamadas plataformas digitales de intermediaciéon que, en un espacio digital
proporcionado por Internet, ponen en contacto a personas que intercambian productos y
servicios.

“Internet es la tecnologia decisiva de la era de la informacion del mismo modo que el
motor eléctrico fue el vector de la transformacion tecnoldgica durante la era industrial”
(Castells, 2013, p. 9).

La llegada de Internet a nuestras vidas ha supuesto cambios cuantitativos y
cualitativos importantes. La forma de trabajar, gestionar nuestra vida, adquirir productos,
informarse y hasta relacionarse ha sufrido adaptaciones al medio digital. Asi es que hay una
permanente actualizacion de las tendencias en términos de conectividad, control,
personalizacion, comercio y comunicacién que configuran un nuevo consumidor (Relafio,
2011, p. 44).

En un mundo interconectado como el de hoy, las clasicas relaciones entre empresas
y consumidores, se abrieron lugar a esquemas colaborativos en interacciones digitales y en
la busqueda de soluciones para atender las necesidades de los consumidores, generando

mayor competencia, servicios personalizados o precios bajos.
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En la sociedad de la informacién, los macrodatos o big data son una herramienta
crucial. Las tecnologias como la nube, inteligencia artificial y redes sociales son muy
importantes para el sector turistico como en cualquier otro &mbito comercial. Esto se debe
a que la digitalizacién de la vida cotidiana, de los procesos productivos, y el desarrollo de la
economia digital representan una oportunidad para la actividad turistica. La conjuncién
entre el ecosistema digital y la innovacion en el sector colaborativo es fundamental para
crear sinergias entre la cooperacion y la competencia entre las empresas del sector
(Pasquet, 2018).

Aqui es donde big data y los algoritmos se convierten en un recurso significativo
para las plataformas digitales a tal punto que cada vez que navegamos por Internet, estos
algoritmos atraviesan nuestras subjetividades de forma tal que cuando realizamos una
busqueda, al instante comenzamos a ver anuncios relacionados con lo buscado. Del mismo
modo, cuando utilizamos la plataforma Airbnb para elegir un alojamiento, luego nos llegan
correos electronicos recomendando sitios similares al buscado en esa localidad.

La recopilaciéon de cantidades de datos permite a las empresas analizar tendencias,
gustos y necesidades para ofrecer a los usuarios sus productos o servicios con mas
eficiencia y de forma personalizada. Los lleva a identificar nuevas oportunidades y, a su vez,
a concretar negocios mas inteligentes y obtener mayores ganancias.

Vale mencionar que pueden darse diferentes usos a esta tecnologia, como lo

menciona Van Dijk (2016) en el siguiente fragmento:

Para los usuarios las plataformas son espacios de afectos, de placer, de negocios,
de juegos... Para las grandes corporaciones, Internet es un mercado para el
desarrollo de productos y negocios. Para los gobiernos y los organismos de
defensa de derechos del consumidor y/o de los usuarios, es un terreno que
desafia las formas de regulacion tradicionales. En este contexto, los medios
sociales son “sistemas que facilitan o potencian dentro de la web, redes

humanas, es decir, entramados de personas que promueven la interconexion
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como un valor social (...), y en igual medida, los medios sociales son sistemas

automatizados que inevitablemente disefian y manipulan las conexiones. (p. 29)

En este contexto, las plataformas online peer-to-peer crean dos potenciales recursos
de eficiencia (Comisién Europea, 2016):

e Reduccién en asimetrias de la informacién, a través de mayor cantidad de datos e
informacién mas objetiva sobre consumidores y proveedores, que permite una
optimizacién en el emparejamiento de la oferta con la demanda.

e Incremento en la eficiencia de la distribucidn, a través de la mejora de los resultados
de busqueda de los consumidores y la optimizacion de la distribucion de los bienes y
servicios en funcion de las preferencias, debido a los efectos positivos del aumento
del numero de usuarios y de la utilizacidn de algoritmos altamente desarrollados.
Los consumidores digitales utilizan las herramientas tecnolégicas como un canal de

informaciéon compartida, lo que permite a las nuevas tecnologias cumplir con un rol
relevante en la vida de cada individuo (Relafio, 2011). Por tal motivo, se puede colegir que
las personas ya no se sienten presas en sus compras, no tienen horarios fijos de
comercializacién porque se puede elegir donde y cuando adquirir cualquier servicio o
producto que se requiera.

Internet ha generado el nacimiento de los consumidores digitales y permite cambios
cuali-cuantitativos en la comunicacién de los mismos (Gates, B., & Bravo, J. A., 1999). A nivel
mundial, estos consumidores se incrementan a gran velocidad debido a que los beneficios
del uso de la red de redes son muchos.

En este marco, la economia colaborativa facilita transacciones mediante plataformas
que crean un mercado para la adquisicion temporal de productos o servicios ofrecidos por
particulares, haciendo que las negociaciones sean sencillas y abriendo el acceso a un gran
numero de personas. En este modelo econdémico, intervienen tres categorias de agentes
(Alfonso Sanchez, 2016):

a. los prestadores de servicios. Particulares o profesionales que ofrecen activos,

recursos, tiempo o competencias,
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b. los usuarios que disfrutan de los servicios,

C. las plataformas colaborativas o intermediarios que conectan a los prestadores

de servicios con los usuarios y facilitando sus transacciones.

Debido a Internet y a las redes sociales, el intercambio y/o las transacciones no
cuentan con limites geograficos permitiendo la relacion entre desconocidos de paises
distantes. Incluso, considerando la razon ecoldgica, ya que es una manera de parar con el
derroche de recursos y disminuir el impacto al medio ambiente (Gross, 2014).

Maria Fernanda Aguirre (2021) define a la plataforma colaborativa como “una
solucion hibrida que reune herramientas de comunicacion y colaboracién, utilizadas
internamente en un espacio profesional virtual comun”.

Las plataformas son esenciales porque son intermediarias para poder prestar el

servicio en forma electrénica. Al respecto, Rosa Guirado (2017) sostiene que:

El servicio electréonico que prestan las plataformas consiste en poner a
disposicién de los distintos usuarios oferentes y destinatarios todo un
sistema electrénico cuya finalidad es ofrecer a los usuarios la posibilidad de:
(a) acceder a la plataforma, (b) alojar sus ofertas o demandas de los distintos
servicios subyacentes o entregas de bienes y (c) permitir al usuario
demandante encontrar las mejores ofertas del servicio o producto
demandado, mediante la bisqueda y posterior case automatizados por el

sistema.

En resumen, la plataforma ofrece un servicio de mediacion entre dos partes
interesadas en la celebracion de un contrato. En este espacio, se facilitan las herramientas
necesarias para compartir y sincronizar elementos.

Llevado todo esto al uso de Airbnb, lo que se logra es centralizar las herramientas de
buisqueda de propiedades, visualizacién del destino, transacciones monetarias,

conexién/comunicaciéon entre las partes interesadas e incluso proponer experiencias y
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actividades, todo desde un mismo lugar. Incluso, acortando las distancias y borrando las
fronteras.

Segin se puede ver en el manual titulado Claves para entender la Economia

Colaborativa y de Plataformas en las ciudades:

La plataforma de Airbnb corresponde a un sistema operativo con fines de lucro por
realizar actividades de compra-venta, alquiler/préstamo, intercambio, trueque o
regalo/donacion con la ayuda de tecnologias de la informacién que reducen de manera
considerable los costes de transaccion y facilitan los intercambios entre desconocidos.
(Centro de Implementacion de Politicas Publicas para la Equidad y el Crecimiento

[CIPPEC], 2018)

El lucro para la compaiia se manifiesta, basicamente, en la transaccién entre viajero y
anfitrién, llevando a Airbnb a quedarse con una comisién cuyo monto puede variar segun el
valor de la transaccion y los servicios adicionales ofrecidos.

Una plataforma digital es el lugar donde se hace el trato y en donde se establece la
relacion entre las partes. Los movimientos que alli se realizan cuentan con una
reglamentacion y acuerdos entre, en el caso de Airbnb, huéspedes y oferentes, y entre la
plataforma y los usuarios. Asi, se pueden establecer las relaciones que se desarrollan
determinando si es entre particulares o profesionales, lo que influye en las licencias,

competencia y derechos.

Ciertamente, las plataformas digitales son esenciales para la existencia de los
mercados de la economia colaborativa y desarrollan diversas funciones,
siendo las mas comunes las siguientes: 1) crear la plataforma en la que se
conecten quienes ofrecen un activo y quienes desean acceder a él; 2) proveer
el mecanismo para que la transaccion econdémica se realice por via
electrénica; y 3) proveer los mecanismos de verificacion que minoren los

riesgos y los costes de transaccién asociados al hecho de compartir con
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extrafios. Como contraprestacion, las plataformas suelen cobrar una tasa a

los usuarios. (Alfonso Sanchez, 2016)

Los distintos segmentos del comercio y proveedores de servicios encontraron en
Internet una herramienta que permite reducir costos de compra y venta; y de intercambio,
lo que gener6 el comercio virtual que, apoyado en las redes informaticas, publicitan sus
bienes y servicios y ejecutan las transacciones.

Es ese trabajo de intermediacidn tecnoldgica el principal servicio que prestan las
plataformas digitales, agilizando las transacciones entre los individuos y haciendo que la
informacién publicada sea de relevancia a la hora de elegir un alojamiento que solo se
conoce por fotografia, como en el caso de Airbnb. Es tan importante que las plataformas
digitales generen confianza en si mismas como el trabajo de los usuarios para generar su

propia reputacién.
La confianza

Uno de los pilares a la hora de relacionarse y negociar en las plataformas digitales es
la confianza, algo que se produce por la creencia de que el otro es igual que yo, es un par, y
tiene sustento en los comentarios y valoraciones publicos que se propician en las diferentes
redes sociales o plataformas.

En palabras de Vizer (2003): “En todas las relaciones sociales, los vinculos sé6lo son
posibles si se logra crear un estado de confianza (propiedad fundamental del capital social
de un grupo humano)” (p. 341).

La economia colaborativa al generar un mercado abierto entre particulares en el que
se puede compartir una casa, el coche, las herramientas, el tiempo, el conocimiento, los

viajes en auto, pone a la confianza en un lugar significativo para que el sistema funcione.
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Las personas no se conocen y aun asi, estdn dispuestas a realizar un intercambio de bienes
y/o servicios, compartiendo gastos (carpooling®) o emitiendo una remuneracion.

El uso de carpooling es un ejemplo concreto que facilita por un lado la movilidad de
un pasajero, por otro lado, compartir gastos de combustible a su conductor y, ademas,
reducir emisiones contaminantes.

En el desarrollo de las plataformas digitales, en donde se reducen las barreras fisicas
y técnicas, y se concretan transacciones monetarias, la confianza sera la que permita el
desarrollo del sistema.

La reputacion es el medio por el que se construye la confianza. Las opiniones y
puntuaciones de los usuarios posicionan a los oferentes para luego ser aceptados por otros
usuarios, lo que equivale a un sistema de recomendaciones hacia quienes quieran acceder a
un servicio o producto.

La valoracion emitida va a ser consecuencia de la relacion directa que mantuvieron
los usuarios con los oferentes y esa impresién se va a marcar en forma directa en una escala
de evaluacién que ofrece la pagina y se va a sumar a un espacio en donde se pueden
plasmar los comentarios particulares. Hacer las cosas bien va a favorecer el crecimiento, la
productividad y la competencia mientras que “la desconfianza, es decir, no estar seguro de
si se va a recibir o no tal bien o servicio como ha sido ofrecido es en un principio una
amenaza central al desarrollo de las redes de consumo compartido” (BID, p. 8).

La credibilidad entre los participantes es lo que va a generar el intercambio entre las
partes y la confianza en el intermediario lo que permitira la transaccion econémica, con el

uso de seguros y mecanismos de resolucion de conflictos.

® El carpooling es una practica que esta en auge en las grandes ciudades del mundo: cuida el ambiente, reduce
el trafico y genera ahorro a sus usuarios. En resumen, se realiza carpooling cuando un grupo de dos o mas
personas viajan juntas en un vehiculo privado para llegar a un destino comun, generalmente trayectos que se
realizan de forma periddica como por ejemplo, ir a trabajar. Fuente:

https://www.web-media.com.ar/nuestro-blog/actualidad /carpooling-que-es-y-como-funciona.html
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“Para poder ser alojado, uno debe ganarse la confianza de los desconocidos para ser
aceptado en su casa; si actias como si fuera un hotel gratuito, o abusas de la confianza
depositada en ti, tendras comentarios negativos en tu perfil que haran casi imposible volver
a ser alojado por otro miembro de la red” (Martinez Polo, 2019, p. 38).
En el Manual ciudad digital (CIPPEC, 2018) se establece que en una plataforma
digital la confianza se construye en tres etapas:

a) Confianza en la idea. Sea compra-venta de segunda mano, compartir trayectos con
desconocidos o realizar un crowdfunding’. La idea tiene que ser socialmente
aceptada y para ello el papel de la regulacion y los medios de comunicacion es
importante.

b) Confianza en la plataforma. Nos referimos en este caso a la confianza en el sistema
y/o la compaiiia que facilita el intercambio en si. Esta confianza se incrementa si la
marca aparece en medios tradicionales (prensa, TV, radio, etc.) o si cuenta con el
apoyo de las autoridades locales. Los seguros, mecanismos de resolucién de
conflictos o gestion de devoluciones, también incrementan la confianza en la
plataforma.

c) Confianza en los otros usuarios. Las plataformas incluyen mecanismos de
validacién de identidad y reputacién (con evaluaciones cruzadas) o control de
credenciales (licencias, matriculas, etc.) de los usuarios para poder generar la
confianza necesaria entre desconocidos.

La tecnologia nos ensefié a confiar en alguien al que no conocemos, una paradoja
respaldada en el descreimiento en las instituciones tradicionales como asi también en el
poder que nos da la posibilidad de cancelar o escrachar a una persona publicamente por

habernos estafado, robado o no comportado correctamente y perjudicarla en su negocio.

7 Es una forma de financiacién que consiste en utilizar el capital de numerosos individuos a través de

pequeiias aportaciones. Fuente:

https://economipedia.com/definiciones/crowdfunding-micromecenazgo.html
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Este comportamiento humano se increment6 durante la pandemia debido a que una de las
pocas formas de adquirir bienes y/o servicios era de forma digital.

En el éxito de Airbnb la confianza es un factor crucial, ya que los huéspedes y los
anfitriones estan dispuestos a utilizar la plataforma solo si confian en que tendran una
experiencia positiva. La confianza se construye a través de la transparencia y la
comunicacién abierta entre huéspedes y anfitriones, asi como a través de la
implementacion de medidas de seguridad y proteccion. El trabajo constante de compafiias
como Airbnb, es poner todas sus herramientas a disposicion de los usuarios para mantener
la confianza en su firma, en su app y en su sitio web.

A la publicacién de evaluaciones y comentarios de los usuarios sobre la calidad del
servicio ofrecido y recibido se le suma la activacion de medidas de seguridad, como la
verificacion de identidad de los usuarios y la implementacién de un sistema de pago seguro,
para garantizar la proteccion de los datos personales y financieros. Asi, Airbnb promueve la
comunicacién directa y clara, lo que permite a las partes resolver cualquier problema o

duda que pueda surgir antes, durante o después de la estancia.

Los objetivos de estas medidas son garantizar la fiabilidad de las partes en el
intercambio, que los clientes confien en que se mantendran sus datos
personales en privado y que el pago estd asegurado para que la compra se
concrete. En los negocios de comercio electrénico, la preocupacién por la
seguridad del cliente tiene un efecto significativo sobre la reducciéon en las
tasas de atraccién, mantenimiento y retencién de clientes. De ahi que la
confianza en la privacidad y la seguridad sean tan importantes. (Sanchez

Alzate, 2015)

En palabras de Cafiigueral (2014): “Esta confianza es el aceite que permite que todo el
sistema funcione” (p. 59). Por esta razén y para constatar la importancia que le dan los
usuarios de la plataforma a las opiniones de otras personas que ya la utilizaron, es que

incluimos una pregunta en nuestro cuestionario online sobre la importancia que tiene la
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valoracion de terceros al momento de contratar un servicio. El resultado mostré que el 69
% de los consultados consideran significativamente las recomendaciones para tomar una

decision.

éCuanto influyd la valoracion o los comentarios de otros
usuarios/as a la hora de concretar una operacion?

80%
70% 0.50

60%

Mucho Algo Poco Nada Otro

Media : 1.538 | Confidence Interval @ 95% : [1.174 - 1.903] | Standard Deviation :0.948 | Standard Error : 0.186

& QuestionPro

Fuente propia

Jorge Gobbi, Doctor en Ciencias Sociales, entrevistado para este TIF expres6 que los
comentarios y valoraciones de otros usuarios influyen bastante en la eleccidn, pero igual el
usuario ya aprendié un poco a separar comentarios mas o menos equilibrados de otros
exageradamente negativos o positivos (Comunicacion personal, 3 de septiembre de 2022).

Del mismo modo, Gonzalo Herndn Ramirez se refirié a la confianza y la aceptacién de

los usuarios diciendo que:

Es la base del éxito. Hoy todo se mide en comentarios, likes, seguidores y
demas. Antes, pasabas por la puerta de un restaurante o de un boliche y habia

una fila larga de personas esperando, ya te daba curiosidad de qué habia ahi
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adentro. Querias volver otro dia y descubrirlo. En la era digital, un lugar que
tiene 100 comentarios positivos o un posteo/aviso con muchos likes o un
alojamiento que en sus redes sociales tenga muchos seguidores,
automaticamente genera deseos de conocerlo. Da la sensacién de que nos
garantiza pasarla bien. Pasa para el hospedaje en las vacaciones, para la ropa,

la comida, pasa con todo. (Comunicacion personal, 5 de febrero de 2021)

Las puntuaciones y opiniones escritas, los seguros, las garantias de devolucién y la
resolucion de conflictos son los minimos elementos que las plataformas ponen a
disposicion para que los intercambios se concreten. Airbnb gestiona los pagos, habilita a los
participantes, ofrece una garantia por los dafios causados por los huéspedes y cuenta con
un sistema de resolucién de conflictos. La prestacién de este servicio es lo que le da
seguridad a las partes.

Si lo que se propone no se cumple, la compaiiia pierde credibilidad y pone en riesgo la
confianza de sus clientes para que se realicen negocios entre desconocidos. Hacer bien las
cosas, garantiza los intercambios.

La confianza es un activo fundamental a tener en cuenta si se quieren realizar de
forma exitosa transacciones por Internet (Dittmar, 2012). La reputacion es el resultado de
una imagen positiva de la empresa.

Por lo tanto, la confianza y la reputacion son factores clave para los usuarios como
para las plataformas digitales. De la misma manera, se expresaba, en términos elogiosos, el
periodista de The New York Times, Thomas L. Friedman (2013): “La verdadera innovacion
de Airbnb no es el alquiler online. Es la confianza. Han creado un marco de confianza que ha
hecho que decenas de miles de personas se sientan comodas al alquilar habitaciones en sus

casas a extrafos”.
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PRIMERA PARTE

¢{Qué es Airbnb?

La compaiiia fue creada en el afio 2007 con el nombre Air Bed and Breakfast que
significa colchon inflable y desayuno ya que la idea original era ofrecer un lugar donde
dormir y desayunar en un apartamento privado. En agosto de 2008, se lanza su primer sitio
web denominado airbedandbreakfast.com. Sus fundadores son Joe Gebbia, Brian Chesky y

Nathan Blecharczyk.

AirBed & Brealcfas_t

3
@ airbnb

Después de varios avatares, en 2009 se re-lanzé bajo el nombre de Airbnb. Con los

afios tuvo un crecimiento exponencial y en el afio 2020 comenz6 a cotizar en bolsa.
Segun datos de la propia web recopilados el 31 de diciembre de 2022, cuenta con

“4 millones de anfitriones que han compartido sus alojamientos con 1.400 millones de

personas en casi todos los paises del mundo” (https://news.airbnb.com/es/about-us/).
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6,6
millone
S

de anuncios activos

millone
S

de anfitriones en Airbnb

100 000

localidades con anuncios
activos en Airbnb

Mas de
180.000
millone
S

que han ganado los

Mas de
220

paises y regiones con
anuncios presentes en
Alrbnb

14.000
$

el anfitrién medio en EE. UU
gano en 2022

1.400
millone
S

de llegadas en total

7.000
millone
S

recaudaron y remitieron de
impuestos totales a nivel
mundial.

anfitriones

ce diciembre de 2022

Fuente: Airbnb - sobre nosotros https://news.airbnb.com/es/about-us/ (consultada el 19/05/2023)

Esta plataforma permite a los duefios de bienes inmuebles publicitar su casa,
departamento o una habitacidén sin ninguin cargo, de una manera sencilla; y pagar una
comision Unicamente en el caso de que alguien alquile su lugar.

Es una de las opciones mdas conocidas y utilizadas al momento de reservar un
alojamiento con anticipacién que permite visualizar mediante fotos cada una de las
habitaciones. También puede considerarse como un mercado comunitario online por la
relacion directa que se plantea entre las partes y por la calificacién del servicio que dan los
usuarios aportando confianza a los futuros huéspedes. Al momento de acceder, Airbnb
sugiere que se trate a todas las personas por igual, independientemente de su raza, religion,
sexo u otros factores.

Aunque los alojamientos son la razén primera de esta empresa, desde 2016 la
plataforma presenta una seccion dedicada a contratar ‘Experiencias’, ya sea en el lugar al
que se va a viajar, en la propia ciudad de residencia o también en linea, entre las que se
encuentran principalmente clases de cocina, baile, gimnasia, clases de magia o como hacer

diferentes manualidades y artesanias. Se trata de actividades encabezadas por personas
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ubicadas en el lugar de destino. La modalidad de realizar actividades en linea se convirtid

en eje fundamental de la pagina durante la pandemia del Coronavirus (Covid-19).
(Como funciona Airbnb?

Los usuarios pueden buscar a través de la plataforma entre una diversidad de
ofertas y pagar a Airbnb una comisiéon por servicios extra, ademas del alquiler. Tanto
huésped como anfitrién deben pagar un porcentaje.

Huéspedes y anfitriones se puntian entre ellos publicamente en diversas
categorias (por ejemplo, limpieza, precio, ubicacion, etc.) y, de este modo, el servicio provee
cierto seguro para ambas partes del contrato. En comparacién con el servicio tipico de los
hoteles, Airbnb es una alternativa mas econdmica y, a su vez, puede proveer un sentido de
acogida hogarefia o interesantes formas de alojamiento, tales como castillos, yurtas® o faros.
El servicio para viajeros usualmente se encuentra conectado a consejos y sugerencias
locales por parte de los residentes.

Las transacciones no se realizan en efectivo. Los huéspedes pagan todo en el sitio
de Airbnb cuando hacen la reservacion, incluso tienen la opcién de dividir los costos con los
amigos y los anfitriones reciben el pago desde la empresa. La plataforma usa PayPal,
depésito directo y otros métodos de pago.

Entre las politicas que se plantean para el buen funcionamiento del servicio, se
destacan la “Seguridad”, la “Antidiscriminacién y accesibilidad”, y el “Contenido y

evaluaciones”.

8 Tienda de campafa de felpa o tejido sobre una estructura de madera, de facil montaje, que era la vivienda

tipica de los habitantes de las estepas del centro de Asia.
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La letra chica

Se le llama asi al apartado en el que figuran los términos y condiciones de un
producto, mientras que se usa la letra de mayor tamafio para describir sus ventajas.

En cuanto a Airbnb, la normativa que se exige se acomoda a cada destino. Lo que es
valido en una ciudad puede no serlo en otra. Por esto, es necesario leer el reglamento y las
exigencias antes de hospedarse.

Los vecinos deben estar informados de que el departamento es un lugar de alquiler
temporario. De este modo, se evitaran inconvenientes al ver a personas desconocidas a la
hora de entrar y salir del edificio o al usar los espacios comunes. Por su parte, los inquilinos
deberan cumplir con las normas de limpieza, extraccion de basura y ruidos inoportunos.

En cuanto a la empresa, Airbnb suele ser centro de criticas tanto del sector
inmobiliario como de los usuarios. Se le atribuye alterar el sistema de alquileres debido a
que muchas personas ven el rédito en la renta temporaria dando lugar a la pérdida de
ofertas a mayor plazo. A su vez, esto lleva a los comercios a encarecerse por la movida
turistica y perjudicar a los habitantes locales.

En el caso de los usuarios, muchos reclaman mayor fidelidad en las fotos y datos de la
propiedad a alquilar y en los sistemas de proteccion por haberse encontrado con amargas
sorpresas después. Por ejemplo, hubo casos en los que se encontraron camaras en los
ambientes de los departamentos alterando la privacidad del inquilino. Lo cierto es que
Airbnb permite el uso de camaras, siempre que no estén en habitaciones ni bafios y siempre
que los huéspedes estén informados.

Lo cierto es que la letra chica de la normativa se actualiza permanentemente frente a
los inconvenientes que van surgiendo y a los que se les va buscando solucién. Cuantas

menos dificultades se presenten, mas confianza se mantiene en la plataforma.
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Casa Pasquale
Casa "Paquale" en Mar de las Pampas (6 Personas)
& 4,73 - 26 evaluaciones . Mar de las Pampas, Argenting i, Compartir % Guardados

i3 Mostrar tedas las fotos

Alojamiento entero. Anfitrién: Edgardo w

& huéspedes - 3 dormitorios - 5 camas - 2 bafios

$42 USD noche  # 473 - 26 evaluaciones

CHECKAIN CHECK.OUT
@ Lugar fantastico e CermemEEE
1100 % de los dltimos huéspedes calificaron esta lugar con cinco estrellas. WIAJERDS
1hugsped
% Lasmascotas son bienvenidas
Ll=va a tus mascotas con vos al alojamisnto.

‘Consultar disponibilidad

Fuente: Airbnb
29873409?guests=1&adults=1&s=67&unique share id=f6371ff1-7323-4
eb9-bc50-aafda30a7ceb

Casa Pasquale es una propiedad ubicada en la localidad balnearia Mar de las
Pampas, perteneciente al partido de Villa Gesell, en la provincia de Buenos Aires. Edgardo
Mora, su anfitrién, nos conté que fue alquilada durante varios veranos a través de
inmobiliarias. Una vez que los lugareios y los inquilinos conocieron el lugar, fue suficiente
para que la informacién corriera de “boca en boca” para encontrar un nuevo inquilino. Ya
no fue necesario publicar avisos o hacerle publicidad porque siempre habia interesados en
pasar sus vacaciones ahi. Sin embargo, a principios de 2018, debido a la crisis econdmica y

a que la cotizacion de la zona fue en aumento, dejaron de aparecer posibles interesados. Su
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siguiente paso fue crear un anuncio en la pagina de Airbnb y, de forma inmediata, se alquil6
toda la temporada. Incluso, en algunas fechas que habitualmente no se alquilaba como en
diciembre y marzo. Ademas, aparecieron posibles huéspedes con muchisima anticipacién.
Algunos en agosto ya estaban consultando para alquilar en enero del afio préximo.

La buena experiencia de publicar casa Pasquale en Airbnb hizo que se mantenga el
anuncio hasta la actualidad y que, a su vez, utilizase la plataforma para planear sus propias

vacaciones. Edgardo nos cont6 sobre su experiencia que:

A través de Airbnb pudimos mostrar nuestra casa con una gran cantidad de
fotos, agregando comentarios y detalles particulares de la propiedad para
conseguir posicionarla con un precio competitivo entre la gran oferta que existe
en Mar de las Pampas. Ademas, la plataforma ofrece la posibilidad de un
contacto fluido con los posibles huéspedes. Un detalle importante es que al
exigir la verificacién de la identidad del anfitrion, les garantiza un mayor nivel
de seguridad a los inquilinos a la hora de su viaje, evitando de esta forma el
fraude digital que registra altos indices en otros medios en los cuales puede

publicitarse una propiedad. (Comunicacion personal, 28 de noviembre de 2022)

Con respecto a la verificaciéon de identidad que se exige a los anfitriones, en el
video de lanzamiento de noviembre de 2022 de la pagina de Airbnb, Brian Chesky, Director
Ejecutivo y cofundador de la compaiiia, explica que se comenzé a exigir esa verificacion de
identidad también para los huéspedes en treinta y cinco paises; y que en el afio 2023 se
hara a nivel mundial porque “sabemos que para dejar entrar a alguien en tu casa, necesitas
confianza y para confiar tienes que saber quién es” (Airbnb, 2022, 4m19s).

Al consultarle a Edgardo sobre los efectos de la pandemia en los alquileres en

Airbnb, expreso:

La pandemia de Covid-19 cambié definitivamente la interrelacion personal a

nivel global. Muchas de las actividades comerciales debieron resignificar las
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formas establecidas por el mercado de antafio con vistas a poder continuar
con sus operaciones. En el caso de los alquileres temporarios a través de las
plataformas digitales, se transformaron en un medio preponderante ya que
representaban esa resignificacion de la forma de hacer transacciones en el
ambito del negocio inmobiliario. (Comunicacién personal, 28 de noviembre

de 2022)

Durante los primeros meses de la pandemia, no hubo practicamente consultas ni se
concretd ningun alquiler en casa Pasquale debido a las restricciones que existian para
viajar. Recién en noviembre de 2020, estuvo permitido el ingreso de los propietarios no
residentes en Villa Gesell para que pudieran acondicionar sus casas para la temporada de
verano y, en el mes de diciembre de 2020, se pudo volver a alquilar la propiedad. A este

respecto, Edgardo agregb:

Si bien el flujo de turismo emisivo disminuy6 sustancialmente debido a las
restricciones migratorias, la pandemia potenci6 el turismo receptivo interno
y el micro turismo generando un mayor flujo de huéspedes provenientes de
otros lugares del pais que en muchos casos no elegian la costa argentina para
tomar sus vacaciones. Por otra parte, la grave crisis econdémica global y
particularmente la endeble economia local, redujeron sustancialmente el
turismo emisivo siendo esto un factor determinante al momento de registrar
un importante crecimiento de las reservas provenientes del turismo interno

y turismo receptivo. (Comunicacion personal, 28 de noviembre de 2022)

Con respecto al vinculo con los inquilinos de casa Pasquale, éste quedd plasmado
en los comentarios de los huéspedes. Centrando nuestra atencién en esta conexién, ademas
de referirse a la condiciones de la casa, ubicacién y demas detalles, Ariel Eduardo en enero
de 2019 dijo: “.. todo en perfecto estado y la atencién calida de Edgardo para que no nos

falte nada en nuestra estadia, muy buena experiencia y super recomendable!”.
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Maxi en febrero de 2019 expres6: “Muy buena respuesta del anfitrién. Cero
problemas. Super recomendable. Primera vez que voy y volveria”. En diciembre de 2019,
Soledad destacé entre otras cosas: “La comunicacion es instantanea. 100% recomendable”.
Por su parte, Carolina en enero de 2020 coment6: “Edgardo super predispuesto, jmuy buen
anfitrién!”. En febrero de 2020, Noelia publicé: “Edgardo sumamente amable y
predispuesto a resolver tus dudas”. En enero de 2021, Sol arranca su comentario diciendo:
“La casa de Edgardo es hermosa y promete todo lo que cumple”. Y para terminar agrega:
“Edgardo siempre muy atento. jPara volver!”. Estos comentarios evidencian la fluidez de la
interaccion existente entre anfitrion y huésped, antes y durante su estadia.

Por otra parte, en el comentario de Sacha de diciembre de 2021, se puede observar
una de las modalidades que se incrementé durante la pandemia que fue la de trabajar a
distancia: “Fuimos a trabajar remoto desde un lugar mas tranquilo 4 personas y el wi-fi se
la bancé re bien”. Para lo cual, también se utilizé la plataforma de Airbnb.

El alquiler de casa Pasquale se inici6 a través de inmobiliarias, continu6 con el
“boca a boca”, y hoy dia se gestiona por medio de Airbnb. El recurso fue elegido
considerando los costos en las comisiones y la posibilidad de administrar la contratacién en
forma online. Edgardo admite que le resulta “la forma mas dindmica de tratar con el
huésped desde el lugar en donde se esté y que en la medida en que mantenga una buena

reputacion, todo se facilita”.
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SEGUNDA PARTE
La relacion huésped /anfitrion mediada por la tecnologia

La relacion que se plantea entre los usuarios esta marcada por los servicios que
ofrece la plataforma a partir de su desarrollo tecnoldgico. Mientras que huéspedes y
anfitriones constituyen la comunidad de Airbnb, la tecnologia a disposicion es la que les va
a permitir la comunicacion y la transaccion entre las partes. Frente a la demanda de los
usuarios, la plataforma se va actualizando y proponiendo nuevos servicios.

Los huéspedes y anfitriones buscan una transaccion comercial a partir de un
servicio rapido y eficiente, ya sea actuando como oferentes o como clientes, interactuando
de manera virtual, haciendo pagos inmediatos y optimizando su tiempo.

Desde un solo dispositivo, se pueden concretar todos los aspectos de una misma
transaccion: eleccion de destino, comunicacién entre anfitrién y huésped, pago electrénico
y otros. Asi, la economia pZ2p tiene hoy mayor desarrollo en las webs y plataformas
especializadas.

Debido a las actualizaciones tecnolégicas, el viajero hoy es mas exigente y su
participacién activa obliga a las empresas a ofrecer mejor calidad, mas variedad e
innovacion. Las valoraciones y opiniones publicas proponen mas eficiencia en los servicios.
Es un ida y vuelta permanente entre los usuarios y, a su vez, con la plataforma. Todos tienen
participacién y todos le exigen al otro un trabajo 6ptimo en cuanto a la relacion
precio-calidad, comodidad e inmediatez.

Claramente, la tecnologia juega un papel fundamental en la relacién entre las
partes, desde la conexion inicial hasta la gestién de transacciones y la creacién de una
comunidad segura y confiable.

Como explica Vizer (2003) al referirse a las Tecnologias de la Informaciéon y la
Comunicacion: “Las TIC's efectivamente construyen nuevos espacios-tiempo en donde se

constituyen nuevas formas de relaciéon social, nuevas formas institucionales, nuevas
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categorias de aprehension de la experiencia personal y social, y nuevas dimensiones de la
cultura” (p. 324).

El mismo autor sostiene que:

Podemos sustentar la hipotesis de que es factible construir tecnolégicamente espacios y
tiempos donde los seres humanos establecen interrelaciones mutuas en tanto actores y
observadores (dentro de ecosistemas tecnolégicamente reales, y socialmente

‘virtuales’) (Vizer, 2003, p. 343).

En este punto, también toma relevancia el concepto de sociedad red expresado por
Manuel Castells (1997). Para el autor, Internet es el medio de comunicacion y de relacion
sobre la que se levanta una nueva forma de sociedad y es a la que denomina sociedad red.
Desde este punto de vista, Internet permite trabajar desde casa, en el transporte por medio
de la telefonia movil y en el lugar de trabajo. Es decir, el individuo puede estar conectado al
tiempo que esta circulando en diferentes puntos fisicos. Desde estos lugares, la sociabilidad

entre personas se concreta desde un no lugar y entre seres que se buscan (pag. 47).

Lo que Internet si esta haciendo es convertirse en el corazén de articulacion de los
distintos medios, de los multimedia. Es decir, de ser el sistema operativo que permite
interactuar y canalizar la informacién de qué pasa, donde pasa, qué podemos ver, qué
no podemos ver y ser, por tanto, el sistema conector interactivo del conjunto del

sistema multimedia. (Castells, 1997, p. 392)

En este sentido, Airbnb permite conectar personas entre si, lo hace en tiempo real,
en forma inmediata y automatica.

Este vinculo mediado por la tecnologia se convirtié en algo tan natural que casi ni
lo notamos, ya lo tenemos incorporado a nuestra vida a tal punto que, si se produce un

corte de energia eléctrica o se cae algun servidor que provee estos servicios como
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WhatsApp, por ejemplo, se produce una alteraciéon en las actividades, un desconcierto
generalizado y un descontento general en la poblacidn.

Internet es el centro de un nuevo paradigma sociotécnico que constituye en
realidad la base material de nuestras vidas y de nuestras formas de relacion, de trabajo y de
comunicacion. Ademas, la red de redes procesa la virtualidad para transformarla en nuestra
realidad, constituyendo la sociedad red, que es la sociedad en que vivimos (Castells, 1997,
p. 393).

Para expresar como es esta relacidn entre anfitriones y huéspedes, uno de nuestros

entrevistados, Gonzalo Hernan Ramirez, lo define de esta manera:

Cuando irrumpe Internet, vos podés armar la combinaciéon de lo que quieras sin
limites. Hablas directo con el hotel, el apart, el duefio del hospedaje. Tenés resenas de
otros que ya estuvieron para saber realmente cémo es. Miles de fotos. Tenés el mapa,
podes hacer zoom y ver la cuadra. Podés ver la reputacion de los duefios. Podés hacer
todos los pagos solo por tener tarjeta de crédito. Y por las redes sociales vas a
encontrar a un montén de gente que te va a ayudar con datos que te falten o
recomendaciones de como llegar, qué hacer, etc. Asi como logré todos esos beneficios,
también le quité capacidad de sorpresa al viaje. Hoy viajamos para confirmar lo que

ya conocemos de antes. (Comunicacion personal, 5 de febrero de 2021)

El boca a boca electrénico, se basa en valorar, comentar, recomendar y opinar en
linea, de manera informal y dirigida a otros posibles consumidores. Se produce uno a uno,
uno a muchos, muchos a muchos; a través de correo, foros, comunidades o redes sociales, y
de forma sincronica o asincrénica. Suele definirse como una comunicacién persona a
persona, no vinculada a la empresa, en relacion a productos, servicios, marcas u
organizaciones (Harrison, 2001; Fondevila et al., 2015).

Por su parte, Pedro Ylarri, también consultado para este trabajo, sostiene que:
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Internet y las redes sociales pero mas que nada Internet, desde el afio 1993, provocé
una irrupcién en toda la economia que sigue hoy con un proceso de transformacion
digital en todas las industrias provocando un quiebre total o casi la eliminacion de la
intermediaciéon. Es decir, que hay un proceso de desintermediacion total

(Comunicacion personal, 11 de marzo de 2021)

Y afiade que: “permite que las audiencias no sean pasivas, sino que la comunicaciéon
sea multidireccional en donde todos se comunican con todos sin necesidad de que haya un
link en el medio” (P. Ylarri, Comunicacion personal, 11 de marzo de 2021).

Al respecto, Manuel Castells (2013) afirma:

Como las relaciones de poder siempre se han basado en el control de la
comunicacion y la informacién, que nutren las redes neuronales constitutivas de la
mente humana, la proliferacién de redes horizontales de comunicacién ha generado
un nuevo paisaje de cambio social y politico, a través de un proceso de
desintermediaciéon de los controles gubernamentales y corporativos sobre las
comunicaciones. Este es el poder de la red, por el que los actores sociales construyen
sus propias redes segun sus propios proyectos, valores e intereses. Las
consecuencias de este proceso son impredecibles y dependeran de determinados

contextos. (pag. 20)

Las plataformas digitales son el escenario para que los proyectos se materialicen
entre dos partes interesadas. Asi, Airbnb logra desarrollar un sistema de alquileres a partir

de la relacion directa entre huéspedes y anfitriones. Al respecto Bauman (1999) sostiene:

En el mundo que habitamos, la distancia no parece ser demasiado importante. A
veces, da la impresidn de que s6lo existe para ser cancelada; como si el espacio fuese
una invitacidn constante al desdén, el rechazo y la negacion. Dejé de ser un obstaculo

desde que se necesita menos de un segundo para conquistarlo. (p. 103)
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La relacion entre ambas partes tiene su punto cilmine en la valoracién del otro. La
evaluacién general otorgada a un anfitrién es un determinante para que un huésped
potencial elija su alojamiento y servicios. Aquellos anfitriones con calificaciones altas,
reciben mas ofertas por sus anuncios. Aquellos que responden en el menor tiempo posible
y cuentan con minimas restricciones al momento de realizar la reserva, ayudan a su
reputacion (Dip, et al.,, 2020).
Es necesario que tanto anfitrion como huésped cumplan con su parte para que
ambos salgan beneficiados y es necesario que la plataforma cumpla con su servicio y se

mantenga actualizada para que sea elegida.
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TERCERA PARTE
El golpe de la crisis

En marzo de 2020, una vez declarada la pandemia, hubo que mantenerse en alerta
y agudizar la capacidad de reaccion. En medio de la paralisis, el futuro del turismo se veia
muy oscuro y cualquier opinion se reducia a especulaciéon. La unica certeza era que el
Coronavirus no tenia fecha de vencimiento.

En este contexto, la plataforma Airbnb sigui6 en movimiento, aunque mas lento,
mientras tomaba decisiones que le permitirian mantenerse en el mercado.

En unas pocas semanas tuvo que reducir sus costos, despedir a 1.900 personas -el
25% de sus empleados- y eliminar gastos de marketing, entre otros.

Los viajes de los primeros meses solo eran sanitarios o de repatriaciéon. Los
oferentes no querian recibir y los viajeros no estaban habilitados para atravesar las
fronteras internas y externas de los paises.

El propio Brian Chesky en una entrevista realizada el 26 de junio de 2020 por la
cadena estadounidense CBNC declard: "Tardamos doce afios en construir el negocio de
Airbnb y perdimos casi todo en cuestidon de cuatro a seis semanas" (Redaccion BBC News
Mundo, 2020).

La funcion de Airbnb de relacionar a usuarios con propietarios estaba visiblemente
dafiada por el distanciamiento social y el 2020 termin6 siendo un afio complejo para la
plataforma. Con la propagaciéon del Coronavirus las reservas cayeron en picada ya que los
anfitriones se vieron obligados a cancelarlas.

En el cuestionario online que realizamos para este trabajo, entre otras cosas
pudimos observar que, con motivo de las restricciones por la pandemia, se dejé de utilizar
significativamente el servicio de Airbnb. A la pregunta: ;Cudndo la usaste mas? (haciendo

referencia a la plataforma Airbnb), los encuestados respondieron de la siguiente manera:
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¢Cuando la usaste mas? (se puede elegir mas de una opcidn)

10% a8
= - —
o% — —

Antes de 2019 En 2019 En 2020 En2021 En 2022 Todos los afios Otros

del mismo modo

Media: 1.781 | Confidence Interval @ 95% : [1.270 - 2.292] | Standard Deviation : 1.475 | Standard Error : 0.261

B QuestionPro

Fuente propia

En el siguiente grafico, que forma parte de un video del canal de YouTube de la
plataforma Airbnb, podemos observar la caida abrupta que se produjo en la cantidad de

alquileres demandados durante el fatidico afio 2020 (Airbnb, 2021, 1m38s):

Airbnb 2021: Introducing 100+ upgrades

International Tourist Arrivals

394M

25M

1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010 2020

Fuente Airbnb

En el siguiente grafico de Statista, se muestra como las reservas de Airbnb se
desplomaron mas del 100% en marzo y abril en comparacion con el afio anterior, ya que las

cancelaciones superaron a las reservas de ambos meses. A partir de mayo, los viajeros
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volvieron gradualmente a Airbnb y las reservas se estabilizaron en torno a un 17% por

debajo de los niveles del afio anterior durante los meses de junio, julio, agosto y septiembre.

Las pérdidas de Airbnb
por la pandemia

Variacion interanual del valor bruto de
las reservas de Airbnb en 2020°

+24%

+15%

17% -14%

-19% -17%

— Valor bruto de las reservas ——

29.500 18.000
millones millones
de ddlares de délares
1270 119% T1-T32019  T1-T32020

* Neto de cancelaciones y alteraciones. Dolares estadounidenses.
Fuente: Airbnb

@®G statista %a

Fuente: Statista
En referencia a Argentina en particular, el impacto en el turismo receptivo y
emisivo durante el afio 2020 fue significativo. Segin publica el Instituto de estadisticas y

Censos (INDEC), el turismo receptivo se desplom6 un 77,3 %, mientras que el emisivo cay6
77,1%.
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Turismo receptivo y emisivo. Cantidad de Turistas. Afio 2020 I Th
Via aérea internacional
x Turismo receptivo Turismo emisivo ?{
Ezeiza y Aeroparque @ O Erozay Awroparque
625.507 750.270
$-m.0% L 4 768%
' ] @ Otdoba
o "~ 63.339
23.120 ."-. s
1e1a% @ Posro
T 33.694
€ Palomar @+~ 1-793%
17.371 e g Mendoza
b 7 22584
¢ e
Cordoba ™ '@ £l Palomar
16.611 - 20.787
Lmss / 1-548%
Otros . @ Ovos
s aniza 0 rsmo emisivo mmm F)
11.708 Turismo receptivo - Tursmo emist 14»{_}41
4-77,3% 4-77,1%
Saldo
-211.198

(") Otros aeropuertos: comprende a los asropuerios con movimienlos menores a 10.000 turistas

Fuente: Indec

En la tabla se detalla que en el ano 2020 el pais recibié6 694.317 turistas
extranjeros, concentrando el mayor nimero en enero y febrero. En la primera quincena de
marzo se redujo a 110.000 ya que luego se declaré la suspensiéon de vuelos y el cierre de
fronteras. Recién en julio / agosto de ese afio se ve un inicio minimo del movimiento.

Respecto al turismo emisivo, a partir de julio y en forma paulatina fueron muchos
mas los argentinos que pudieron viajar al exterior que los extranjeros que pudieron
ingresar. Eso se debid a que las llegadas desde el exterior continuaban inhabilitadas
mientras que los argentinos podian comenzar a moverse, siempre y cuando respetaran la

cuarentena al aterrizar y presentar el PCR correspondiente.
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Segiin muestra el INDEC, para diciembre del afio 2020, 52.900 personas viajaron

mientras que el pais recibié a 15.300 turistas.

Flujo receptivo y emisivo de turistas internacionales y saldo. Via aérea internacional.
Enero 2019-diciembre 2020
Periodo Turistas no Variacion Turistas Variacion Saldo
Nades % Mies % Miles de turistas
Ao 2019* 3.065,2 1.1 3.950,3 -11,9 -885,1
Enero 3392 25,7 3768 -20,3 -37.5
Febrero 2328 188 4083 15,7 1755
Marzo 2676 238 3874 -15,1 -1198
Abril 2434 120 3169 -236 73,5
Mayo 2285 196 3274 -16,3 -98.9
Junio 217,0 237 3246 -34 -107,6
Julio 261,7 11,6 ang 174 -50,2
Agosto 2409 6,0 a7 37 -106.8
Septiembre 2332 35 3198 -2,6 -86.6
Octubre 2319 25 3184 -4.2 -86.5
Naviembre 2644 -3,7 2680 3,1 -36
Diciembre 304 4 33 2431 -13,0 61,3
Ao 2020* (') () 694,3 -T73 9055 -771 21,2
Enero 3140 -4 305.0 -19,0 9,0
Febrero 2388 26 350,0 14,3 1113
Marzo () 110,2 -58.8 1377 64,5 27,5
Abril () 0,0 -100,0 0.0 -100,0 0,0
Mayo () 0,0 -100,0 00 -100,0 0,0
Junio () 0,0 -100,0 0.0 -100,0 0,0
Julio () 1,0 -99.6 36 -98.9 -26
Agosto () () 17 -99.3 36 -99.0 2,0
Septiembre (') () 26 98,9 90 97,2 6.3
Octubre (') () s -98,5 15,1 -953 -11,6
Noviembre (') () 74 972 286 -89.3 21,3
Diciembre (') £) 15,3 950 529 78,3 -376
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Flujo receptivo y emisivo de turistas internacionales. Via aérea internacional.
Diciembre 2013-diciembre 2020

Miles

.
-
‘/_::'_'/'/

.
L

8go-20 sep-20 oct-20 nov-20 dic-20

+— Turismo receptive ~ =ssees Turismo emisivo
Fuente: INDEC, Direccion de Estadisticas Basicas de la Balanza de Pagos.

Estos datos que reflejan lo que sucedié en la Argentina, son solo un pantallazo de lo
que ocurrio en las capitales y ciudades turisticas del mundo en general. El nulo movimiento
del transporte y las restricciones llevaron a que en marzo, abril, mayo y parte de junio del
afio 2020 la movilidad y el hospedaje quedaran solo disponibles para casos especiales y

justificados’.

° El informe completo del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INDEC) se puede ver en el siguiente link:
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Adaptacion de Airbnb

La pandemia cre6 nuevas normalidades naturales, sociales, emocionales, econémicas
y politicas a las que el turismo se debié adaptar segiin avanzaron los retos en un mundo en
crisis. En definitiva, debié establecer una relacion mas colaborativa y adaptativa en
términos evolutivos.

En dias de pandemia, la adaptacion turistica que se fue buscando, considerd dos
conceptos existentes que tomaron un significativo lugar: movilidad y confianza.

Brian Chesky decidié mantener una comunicacién directa y publica con los huéspedes
y anfitriones, y con los propios empleados de la empresa para ir actualizando informacion
sobre los servicios y funcionamiento de la compaiiia.

Para poder sobrevivir, Airbnb tomé una serie de medidas que le permitieron atravesar
la situacion. Entre otras cosas, publicaron una carta de disculpas a los anfitriones, les
dieron ayuda econ6mica, publicaron otra carta para anunciar el despido del 25% de sus
empleados y hospedaron gratuitamente a trabajadores de la salud.

El 5 de mayo de 2020, Airbnb publica en su web una serie de medidas a tomar en el
transcurso de esa semana. En el comunicado también se comprometen a responder a través
de los canales sociales, el Centro de la comunidad y el equipo de atencién al cliente a
cualquier consulta requerida y anunciaban que el propio Chesky, conduciria una sesion
para anfitriones en vivo el 13 de mayo, para responder preguntas y abordar los temas que
mas les preocupaban.

En esa misma publicacion, se difunde una carta abierta dirigida a los empleados de la

empresa en donde se anuncia la reduccion de personal y la forma a realizarse.

Para: El equipo global de Airbnb
Asunto: Una noticia importante

Querido equipo:
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Esta es la séptima vez que me pongo en contacto con ustedes desde mi casa. En
cada una de esas ocasiones les he compartido buenas y malas noticias, pero hoy
solo puedo comunicarles algo que me llena de tristeza.
Cuando me han preguntado sobre posibles despidos, he respondido que no
podiamos descartar ninguna opcién. Hoy me veo en la necesidad de
confirmar que tenemos que reducir el personal de Airbnb. Para una
empresa como la nuestra, que tiene como objetivo el bienestar de todo el
mundo, esta realidad es extremadamente dificil de afrontar y sabemos que
es un golpe aun mas duro para quienes tienen que dejar Airbnb. Les
explicaré con tanto detalle como pueda en qué me he basado para tomar
esta decisién, como vamos a ayudar a quienes dejan nuestra empresa y qué
sucedera después.
Permitanme explicar cémo llegamos a esta decision. (...) La actividad
empresarial de Airbnb se ha visto gravemente afectada y se prevé que los
ingresos de este afio sean menos de la mitad de los obtenidos en 2019. En
respuesta, recaudamos 2.000 millones de délares en capital y reducimos
drasticamente los gastos, lo cual ha afectado practicamente todos los
departamentos de Airbnb.
Aunque estas acciones eran necesarias, se hizo evidente que tendriamos
que ir mas lejos cuando nos topamos con dos duras verdades:

1. No sabemos exactamente cuando se reanudaran los viajes.

2. Cuando volvamos a viajar, lo haremos de un modo distinto.
(...) Por eso, tenemos que hacer cambios mas radicales en Airbnb y reducir
nuestra fuerza laboral acorde con una estrategia empresarial mejor
definida.
De los 7.500 empleados de Airbnb, deberan abandonar la empresa cerca de
1.900 compaiieros, quienes representan cerca del 25% de nuestra
plantilla. Dado que no podemos mantener todas las operaciones que antes
llevabamos a cabo, este esquema de recortes estd pensado para delimitar mejor

nuestra actividad empresarial.



FACULTAD DE PERIODISMO
Y COMUNICACION SOCIAL

Con este mensaje Chesky anunciaba que alrededor de un cuarto de la plantilla de
Airbnb seria despedida como consecuencia de la compleja crisis que atravesaba el mundo.
Mas adelante, también se detalla la forma en que se ejecutara la medida, como seran las
indemnizaciones y agrega un mensaje para quienes siguen trabajando en la compaifiia.

La compleja situacion a la que se enfrentaba obligé a la cipula de la empresa a tomar
decisiones constantes, apostando siempre, a mantener su funcionamiento.

“;Qué haces cuando un grupo de tus clientes (viajeros) cancela un billon de délares en
reservas y el otro grupo de tus clientes (anfitriones) necesitan ese dinero para poder vivir?”,
se pregunt6 Chesky al tiempo que graficaba lo complejo del escenario que atravesaban. Aun
asi, Airbnb decidi6 repartir un cuarto de billén de délares entre sus anfitriones, aunque las
reservas a sus propiedades habian sido canceladas. Incluso los empleados de Airbnb
ofrecieron recursos de sus propios bolsillos para ayudar econémicamente a los anfitriones.
Entre ellos recolectaron un millén de délares, y la empresa destind nueve millones mas
para crear un programa especifico de ayuda en tiempos de Covid-19.

Todo esto se manifestd en otra carta que Chesky envi6 a los usuarios via e-mail y que
también fue publicada en su portal web. Entre las medidas adoptadas se incluye una
actualizacion de la politica de causas de fuerza mayor: los huéspedes que tengan reservas
hechas antes del 14 de marzo y con fecha de check-in hasta el 31 de mayo de 2020, podran
cancelarlas y obtener un reembolso completo o crédito de viaje si se vieron afectados por el
Covid-19 y no pueden viajar.

El comunicado decia:

- Se dispuso de 250 millones de do6lares para pagar a los anfitriones y cubrir el costo
de las cancelaciones.

“Cuando un huésped cancele una reserva debido a una circunstancia relacionada con
el Covid-19, teniendo un check-in entre el 14 de marzo y el 31 de mayo, te pagaremos el
25% de lo que normalmente recibirias a través de tu politica de cancelacion. Esto se aplica
retroactivamente a todas las cancelaciones relacionadas con el Covid-19 durante este
periodo. Este costo serd cubierto en su totalidad por Airbnb y los pagos comenzaran a

emitirse en abril. Los huéspedes con reservas realizadas antes del 14 de marzo atin podran
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cancelar y recibir un reembolso estandar o un crédito de viaje equivalente al 100% de lo
que pagaron”.

- Se cre6 un Fondo de ayuda para Superhosts de 10 millones de délares.

“Este fondo esta disefiado para Superhosts que alquilan su propia casa y necesitan
ayuda para pagar el alquiler o la hipoteca, y a los anfitriones de Experiencias con una
larga trayectoria que intentan llegar a fin de mes sin verse tan afectados. Nuestros
empleados comenzaron este fondo con 1 millon de délares en donaciones de sus
propios bolsillos, y Joe, Nate y yo (Chesky) estamos contribuyendo personalmente con
los 9 millones de doélares restantes. A partir de abril, los anfitriones podran solicitar

financiamientos de hasta 5.000 ddlares que no necesitan devolverse”.

Chesky explic6 que los huéspedes estaban agradecidos por la flexibilidad de los
anfitriones en Airbnb y estan interesados en apoyarlos financieramente. Por esa razon,
estaban buscando la manera para que los huéspedes enviasen una nota junto con una
contribucién a cualquiera de los anfitriones con los que se habian hospedado
anteriormente. “Sabemos que incluso una pequefia ayuda puede significar mucho durante
este momento de dificultad”.

También, se refiri6 al proyecto de ley de estimulo Covid-19 del gobierno de los
Estados Unidos, para que sus anfitriones aprovechen medidas de ayuda. Incluso, prometio
trabajar activamente con expertos y epidemidlogos en estdndares de limpieza para
mantener seguros a los anfitriones y a los huéspedes.

Ademas, cont6 los esfuerzos realizados para ofrecer vivienda a personal sanitario ya
que ayudaron a albergar a mas de 100.000 proveedores de atenciéon médica, trabajadores
de auxilio y socorristas, brindandoles vivienda de forma gratuita o con un subsidio.

Todo este conjunto de medidas fue tomado en pleno proceso de la pandemia,
desconociendo la duracion de la crisis y el tiempo en que las fronteras permanecerian
cerradas. La empresa tuvo un gran poder de reaccidn y una comunicacion permanente que

le permiti6 mantener la confianza de sus usuarios. Cabe destacar que la compaiiia lejos de
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llamarse a silencio y cerrar sus puertas, decidi6 hacer frente a la situacién teniendo en
cuenta a todos los protagonistas.

En marzo de 2020, crearon un programa de alojamientos para que los profesionales
sanitarios pudieran encontrar espacios seguros donde hospedarse, en abril de 2020, se
estrenaron las experiencias online como solucién a las pérdidas de ingresos que sufrieron
los anfitriones a raiz de la pandemia.

El protocolo de limpieza avanzada se presentd en junio de 2020 para que los
anfitriones y los huéspedes puedan seguir hospedando y reservando con confianza durante
la pandemia.

En septiembre de 2020, se cred el Centro de Recursos para Municipios, un portal para
ayudar a las administraciones locales a comprender y regular de forma responsable el
home sharing™°.

Una de las decisiones mas arriesgadas fue la insercion en la Bolsa de Comercio en el
mes de diciembre de ese afio.

Segun datos publicados el 11 de diciembre de 2020:

Airbnb se estrend este jueves en bolsa, en el Nasdaq de las tecnolégicas, y le fue muy
bien. Mas que duplico el precio fijado por sus acciones en la noche del miércoles: de 68
dolares la accion, precio con el que salié al mercado, el primer cambio se hizo a 146

doélares. (Hosteltur Hoteles y Alojamientos, 11/12/2020)

El negocio de la empresa cayé un 80% en tan solo 8 semanas, pero los signos de

recuperacion también se vieron rapidamente.

2 El home sharing es el término anglosajon que se utiliza para describir una nueva modalidad de alquiler de
economia colaborativa consistente en compartir la vivienda propietario e inquilino. Fuente:

https://www.expansion.com/juridi inion/201 29/5b34f379e2704eba498b4643.html
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Tal y como esperaba Chesky, los habitos de los clientes fueron cambiado. A diferencia
de antes de la pandemia, las personas comenzaron a viajar mas a destinos rurales en coche
y se fueron alejando de las grandes ciudades y de los viajes en avion. Estas comunidades
rurales, que antes no eran particularmente atractivas para los viajeros, se fueron
convirtiendo en crecientes focos de turismo durante los tiempos del Covid-19. En vez de
viajar a las ciudades tradicionales de Estados Unidos que son focos de turismo como Miami,
Las Vegas, y San Francisco, las personas optaron por destinos mas campestres y cercanos a
la naturaleza. Airbnb comenzd a ver un gran potencial de mercado en estos pequefos
pueblos y ciudades.

Con el objetivo de redefinir cada aspecto del servicio de la plataforma, en mayo de
2021 la compania se reinventa incorporando nuevas funciones explicadas en un video
publicado en el inicio de la pagina, en la aplicaciéon y en su canal de YouTube, al que
llamaron Airbnb 2021, “con mdas de cien novedades que mejoran las experiencias del
huésped y también la experiencia de los anfitriones” (Airbnb, 2021, 4m04s). En ese video,
se anuncia una nueva serie de actualizaciones, con mas de cincuenta mejoras adicionales
que facilitardn la tarea de los anfitriones y ayudaran a las necesidades en constante cambio
de los viajeros.

Entre los nuevos lanzamientos se destacan: AirCover que se trata de una proteccion
amplia para cada anfitrion con U$S 1 millén contra dafios y U$S 1 millon de cobertura de
responsabilidad civil; Translation Engine que consiste en una tecnologia muy avanzada de
traduccion; y Mejora de “Pregunta a un Superanfitrion” que es una herramienta que conecta
a nuevos anfitriones con superanfitriones de su misma zona para guiarlos como nuevos
oferentes, entre otras cosas.

De este modo, Airbnb opté siempre por mantenerse en movimiento y ajustarse a las
nuevas demandas que pudieran surgir, alin en pandemia.

Atento a las exigencias del momento, supo ver en el trabajo remoto una demanda que
la compafifa podia cubrir y lo hizo proponiendo conexiones de wifi mejoradas. Tecnologias
como Zoom, WhatsApp y demas plataformas posibilitaron trabajar desde casa. Esta nueva

flexibilidad fue dando lugar a una evolucién en la manera de viajar. Ahora, millones de
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personas pueden viajar mas frecuentemente, durante mas tiempo, a mas destinos, e incluso
vivir en cualquier lugar y trabajar al mismo tiempo. De hecho, a nivel mundial, el 24% “casi
una cuarta parte de las noches reservadas en el primer trimestre fueron estancias largas de
mas de veintiocho dias” (Airbnb, 2021, 3m19s) y casi la mitad (45%) de las estancias eran

de al menos una semana.

La mayor flexibilidad del trabajo remoto generd una nueva forma de viajar, con

estadias mas largas y la posibilidad de combinar viajes de placer con trabajo a distancia.

Argentina no es ajena a esta tendencia: segiin un estudio de IPSOS, el 72% de los
encuestados se plantea mantener un modelo de trabajo remoto o hibrido, y el 46%
muestra interés en trabajar mientras viaja para poder realizar viajes mas largos sin
usar dias de vacaciones. De hecho, segin datos de Airbnb, en mas de una docena de
destinos al menos el 50% de las noches reservadas recientemente fueron para
estadias de largo plazo. Estos incluyen Buenos Aires, Bangkok, Phuket, San Francisco y

Arlington, Virginia. (De Sousa Quintas, 2021)

"Ha sido un afio de innovacién incesante (refiriéndose al aflo 2021) que nos ha
permitido perfeccionar nuestro servicio principal. Por primera vez, millones de personas
pueden viajar en cualquier momento, al lugar que elijan, por el tiempo que deseen, e
incluso vivir en cualquier lugar”, en palabras de su CEO, Brian Chesky.

A pesar de todo lo que ocurri6 en el mundo con la pandemia y cémo afectd
particularmente al turismo, pudimos observar cdmo Airbnb supo adaptarse, sobrevivir y
reinventarse exitosamente en ese contexto para seguir adelante con sus inversiones y

negocios.
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CONSIDERACIONES FINALES

Durante el desarrollo del trabajo pudimos observar que Airbnb en su objetivo de unir
a viajeros y oferentes de hospedaje apunta a la practicidad que la tecnologia nos pone a
disposicion. La empresa surge con el fin de agilizar cuestiones de alojamiento que se
ajusten a cualquier circunstancia particular y para lograrlo se apoya en dos ejes
fundamentales: la tecnologia y la confianza.

Es en la tecnologia en donde encuentra el escenario mas adecuado para lograr esa
agilidad y eficiencia; y es la confianza el valor por el que la eligen y optan para hacer
transacciones en linea gran cantidad de usuarios. A esto, se le suman los beneficios
econdmicos que obtienen los oferentes y las buenas experiencias que viven los huéspedes.
Sin embargo, toda esta dindmica que responde a nuevas formas de consumo, estan libradas
a la relacién entre las partes y a su vez con la plataforma sin un marco regulatorio que los
contenga.

De aqui que no se puede considerar a la plataforma como un mero intermediario ya
que es la que pone las reglas. Mas alla de lo que se contrata, también es importante la forma
en que se lo hace y para eso el papel de la plataforma digital es relevante. Si bien los
usuarios que utilizan Airbnb lo hacen con conformidad, también es necesario que exista un
marco regulatorio para el desarrollo de los nuevos modelos de negocio. De este modo, se
estaria protegiendo a los consumidores y asegurando una competencia leal a fin de evitar la
concentracion del mercado y en igualdad de condiciones.

Al mismo tiempo, hoy no se concibe el comercio fuera de la red digital, por lo que
plataformas como Airbnb, con alta eficacia, son bienvenidas. La confianza y la operatividad
a la que nos referimos se vieron claramente durante la pandemia del afio 2020. La situacién
pegd de lleno en el corazén de la empresa cuyo primer objetivo es vincular huéspedes y
anfitriones. Sin embargo, Airbnb supo responder con rapidez y eficacia. Al ser una empresa
dirigida por especialistas en turismo y en finanzas, tomé decisiones adecuadas y no
improvisadas. Si durante la pandemia por Covid-19 las decisiones hubiesen sido netamente

econdmicas, hoy Airbnb no existirfa. Estuvo muy atento a los cambios en las medidas de
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seguridad y se centrdé en lo que si podia hacer. Tuvieron la rapidez de ver el problema,
considerar las demandas y actuar en consecuencia. A pesar de haber tenido una pérdida
financiera considerable, supieron re-encaminar la situacion para evitar la debacle.

En cuanto a la confianza, esta presente en todo momento. A tal punto, que, al buscar
una propiedad, los huéspedes la eligen por la mera reputacién y confiando en las medidas
de seguridad que les ofrece la empresa. La decision se concreta en base a un acuerdo tacito
que solamente se vera comprobado una vez realizada la operacion. Durante el proceso, lo
unico que existe es la confianza de que todo funciona. La misma tecnologia hizo de la
confianza una llave para que el sistema fluya. Sin embargo, no garantiza que no surjan
inconvenientes ni evita la existencia inescrupulosa de estafadores. Por eso, la honestidad a
la hora de utilizar una plataforma digital, mas las medidas de seguridad que pueda adoptar
la plataforma, son un elemento relevante para su buen funcionamiento.

Creemos que todavia quedan muchos mas analisis por realizar porque las tecnologias
de la informacién y comunicacién avanzan constantemente y seguiran evolucionando,
sorprendiéndonos e incorporandose a nuestras vidas para seguramente mejorarlas y
complementarlas. Teniendo en cuenta que ya se estan desarrollando por ejemplo los
metaversos y muchas otras tecnologias para comunicarnos mas y mejor, dejamos abierta la
puerta para que se siga investigando este tema que parece inagotable.

Con respecto a las estrategias de devolucion a la organizacion, es muy dificil poder
aportar algo a una empresa que gana millones y que esta constantemente evolucionando y
perfeccionandose. Sin embargo, llama la atencién el hecho de que no hagan publicidad
convencional en medios digitales o en los medios masivos de comunicacion tradicionales.
Podrian ademas esponsorear algun evento o a algun personaje famoso para conseguir mas
difusién de la marca. Tal vez, esto ayudaria a acrecentar la confianza de los usuarios en la
compaifiia.

Otra estrategia podria ser la implementacién de una capacitaciéon proporcionada por
la empresa donde se brinden diversos cursos en donde se capacite a los anfitriones para
mejorar la calidad de los servicios, optimizando la satisfaccion de los huéspedes y

maximizando la capacidad de ingresos de los anfitriones y, por lo tanto, de la compafiia. Lo
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cual también mejoraria las relaciones entre anfitriones y huéspedes afianzando atin mas el

concepto de comunidad.
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