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Resumen. Este articulo tiene por objetivo describir las practicas de consumo colaborativo en hostales de la Localidad
de La Candelaria, en la ciudad de Bogota, Colombia. Para tal fin se usé una metodologia de enfoque mixto con alcance
descriptivo y se aplicé la triangulacién metodoldgica para cotejar los hallazgos de las encuestas a una muestra de 57
hostales y las entrevistas realizadas a cuatro expertos en el tema. Los principales hallazgos muestran que las practicas de
consumo colaborativo se desarrollan bajo tres componentes: cambios organizacionales, estrategias y pilares del consumo
colaborativo. Estas las cumplen los hostales en diferente grado, lo que demuestra que no hay homogeneidad en sus
practicas. De otro lado, los hostales se caracterizan por no tener mas de diez afios en el mercado, contratar un bajo nimero
de trabajadores y sus administradores son principalmente empiricos. Ademaés, se encontré que hay informalidad en el
sector si se tiene en cuenta que hay un subregistro oficial de hostales en la Localidad.
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Abstract. This article aims to describe collaborative consumption practices in hostels in the Localidad of La Candelaria,
in the city of Bogota, Colombia. For this purpose, a mixed approach methodology with a descriptive scope was used,
and methodological triangulation was applied to compare the findings of the surveys of a sample of 57 hostels and the
interviews carried out with four experts on the subject. The main findings show that collaborative consumption practices
are developed under three components: organizational changes, strategies, and pillars of collaborative consumption.
These are met by hostels to varying degrees, which shows that there is no homogeneity in their practices. On the other
hand, hostels are characterized by not having been in the market for more than ten years, hiring a low number of workers,
and their administrators are mainly empirical. In addition, it was found that there is informality in the sector if one considers
that there is an official under-registration of hostels in the Localidad.
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Introduccion

La sociedad ha cambiado profundamente las formas en que las empresas producen y distribuyen
bienes y servicios, nuevas maneras se estan desarrollando que difieren de los canales tradicionales,
los cuales estéan influenciando nuevas oportunidades de gestién, como redes de estructura,
especializacion y cooperacién; las relaciones y la interdependencia entre los diferentes actores se
han convertido en importantes aspectos que lideran la investigacion en mercadeo v distribucion
(Gadde, 2000). El aumento de la competencia, el crecimiento econdémico y la globalizacién generan
transformaciones econdmicas, organizacionales, tecnoldgicas, politicas e institucionales; y
proponen la adopcién de una vision econémica y social que considera las respuestas de los actores
econdmicos a estas nuevas dinamicas (Juniory Ribeiro, 2010).

Debido a lo antes mencionado, se han creado alternativas de alojamiento turistico, con el
consecuente auge de hospedaje informal ofrecido a través de la internet, generando préacticas de
consumo colaborativo, bajo un modelo con dos opciones, una en la cual los duefios del alojamiento
no reciben ninguna contraprestacion econémica al alquilar su propiedad (couchsurfing) y una
segunda, en donde el propietario promociona su inmueble por medio de alguna de las plataformas
en lineay recibe un pago por el alquiler de la propiedad, obteniendo beneficios, pero sin el pago de
impuestos por realizar esta actividad comercial (Puigdellivol y Garolera, 2015).

Segln Guillén y Ifiguez (2015), esta nueva forma de alojamiento es utilizada en mayor medida por
extranjeros, por diferentes razones como un precio mas bajo en comparacién con alojamientos que
cumplen toda la normatividad, lo cual ha puesto sobre la mesa que, en general, falta regulacién y que
hay un favorecimiento a las plataformas digitales (impacto negativo), en contravia de los empresarios
legamente organizados que tienen mayores tasas de creacién de empleo y mas elevado gasto por turista.

Ademas, los hoteleros han notado las modificaciones de las preferencias de los consumidores,
por el gusto que manifiestan por tener una experiencia mas auténtica, pagar un “precio justo” y vivir
la cultura local mas de cerca (Suarez, 2018). Para poder lograrlo, se hace necesario reconocer las
huellas que dejan o envian los clientes, es decir un conocimiento en la prestacién de servicios, que
involucre al cliente en el servicio; este enfoque se denomina innovacion abierta o de integracion de
clientes (Pikkemaat y Zehrer, 2016; Ciuchita, Mahry Odekerken-Schroder, 2019).

Frente a esta realidad, este articulo tiene por objetivo describir las practicas de consumo
colaborativo en hostales de la Localidad de La Candelaria (Bogota, Colombia), tomando como
muestra para el estudio 57 hostales de esta zona y entrevistas a cuatro expertos. La metodologia
es descriptiva con enfoque mixto, en la que se aplico la triangulacién metodolégica, propuesta por
Stake (2010), para el analisis de las fuentes de informacién recolectada.

El caso de la localidad de la Candelaria ha sido especial, porque pese a sus fortalezas en el
turismo cultural con atractivos clave como lo son los museos (Morales y Granados, 2021), ha
venido pasando por una transformacion, en donde los propietarios de varios inmuebles se han
percatado de la gran afluencia de turistas que llegan a la ciudad y, especialmente, a la localidad
y con animos de generar ingresos adicionales, han acondicionado sus lugares de residencia para
aceptar turistas en sus hogares (Alcaldia Local de La Candelaria, 2019). De manera que la localidad
esta transformando su actividad econémica y cultural, pasando por un periodo de gentrificacion
(Manrique, 2013), en donde se da la reconstruccion de los centros de las ciudades y las clases
altas sacan provecho de esta reconstrucciény el desplazamiento de la poblacién original de estas
zonas (Atkinson y Gary, 2005).

Asi mismo, al existir este desplazamiento, la poblacion con ingresos altos adquiere estos inmuebles,
generando un alza en los precios de las propiedades, un aumento en los impuestos en la zona y en
los precios de los arrendamientos (Moreno, 2018). De la mano con este cambio, han llegado nuevos
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habitantes a este sector, especialmente, personas con alto nivel académico, jovenes, sin nticleo familiar,
trayendo consigo la llegada de consumo de alta calidad (Lees, Tomy Elvin, 2008).

Asi bien, el sector de ocio también sufre un cambio, especialmente, el de alojamiento, debido
a que se encuentran diversas opciones para los turistas tanto nacionales como extranjeros, tales
como los lofts o espacios amplios y amoblados generalmente utilizados por personas jévenes por
temporadas de larga estadia y los hostales cuyo mercado es el del joven extranjero que viaja por el
continente, encontrando casas coloniales, con multiples servicios con su caracteristica primordial
del compartir (Manrique, 2013) y que se puede identificar también como ‘mochileros” que usan el
hostal como un “hogar lejos del hogar” (Salvaggio, 2022). En ese caso, la experiencia de quien se
alojaen el hostal tiene ante todo un valor social, porque permite el relacionamiento con otros, lo que
resulta ser mas simbolico que utilitario (Verissimoy Costa, 2019).

Los hostales, en general, se diferencian de la hoteleria tradicional, porque “ofrecen servicios
semejantes, pero con grandes diferenciadores, como son el precio, la actividad cultural, la posibilidad
de estadia por largos periodos, habitaciones individuales o compartidas, acceso a la cocina para
preparar sus propios alimentos, entre otros” (Gonzalez y Reyes, 2019, p. 117).

Considerando lo anterior, la Localidad, aunque tiene las caracteristicas propias de un clUster
turistico, este alin es incipiente, sin que haya del todo una integracién de la comunidad local con
las dindmicas de la actividad turistica que se ha venido desarrollando en la zona (Sandoval, 2015),
lo que Ferrari (2021) explica se da en parte por la gentrificacion que, al generar marginamiento
social, produce iniciativas de turismo comunitario como ha ocurrido en el Barrio Egipto contiguo
a La Candelaria.

Algunas de las plataformas de consumo colaborativo que se usan para el sector de alojamiento
han sido: Couchsurfing, Housecarers, helpx, Knok, entre otras, y la mas reconocida; Airbnb, la cual es
una plataforma que es un intermediario entre el prestador del servicio y los proximos consumidores
o turistas, generando una disminucion de las reservas, ocupacion e ingresos de los servicios formales
de alojamiento. De este modo, el servicio de alojamiento consumido de forma colaborativa ha
venido cambiado la sostenibilidad de los destinos, la experiencia de los turistas y la forma en que los
residentes de un destino perciben los efectos de la actividad turistica (Cerda, Garciay Such, 2021).

Estos cambios que trae consigo la economia colaborativa, no necesariamente siempre son
buenos, si se tiene en cuenta que se pueden generar efectos no deseables en lo social, lo ambiental
y lo econémico. En ocasiones se co-destruye valor en el ecosistema econdémico del alojamiento
compartido (Buhalis, Andreu y Gnoth, 2020), ya que como lo muestran Culiberg et al. (2023), cuando
los consumidores incumplen reglas y tiene comportamientos poco éticos se afecta su relacion con
proveedores y plataformas, dando lugar a conflictos entre las partes.

Marco teorico

Economia colaborativa

En si, el término de economia colaborativa tiene varias aproximaciones conceptuales, pero no una
definicién que sea aceptada de forma unanime, sin embargo, se puede afirmar que es un sistema
de producciéon y consumo de bienes vy servicios, que usa las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) para intercambiary compartir bienes y servicios, caracterizandose por reducir
las asimetrias de informacién y los costos de transaccion (Sanchez, 2016; Londofio y Tello, 2022).
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Tabla 1. Subsectores y practicas de la economia colaborativa

Consumo Colaborativo Produccion Colaborativa Conocimiento Abierto Finanzas Colaborativas

+ Recirculacion de bienes. . L .
Optimizacién. Int software[ibre. Uso intensificado de las TIC Participacion en capital em-
‘ b'p Imizacion. Itercam- oo o to peer (P2P). " presarial.
io reciproco.

Fuente: Lain (2017).

La economia colaborativa, seglin Lain (2017), se divide en cuatro subsectores (tabla 1). El de consumo
colaborativo, tiene algunas caracteristicas propias de la produccion industrial y define tres practicas: la
de recirculacion de bienes, en la cual la Internet reduce los costos de transacciones de mercado que
estan en un segundo nivel (sin comercializacion directa); la optimizacion, que hace posible el acceso a
recursos que ofrecen una renta por su utilizacion; y el intercambio reciproco, que como ocurre en los
bancos de tiempo, se da como un canje proporcional y desde muchos partes involucradas.

La produccién colaborativa es el segundo subsector, que corresponde al acceso al software libre
y al peer to peer (P2P). El tercer subsector es del conocimiento abierto que, usando las TIC para
replicary expandir el conocimiento, por vias diferentes a las académicas tradicionales. Para terminar,
en el cuarto subsector, estan las finanzas colaborativas, que representan la participacion de capital
mediante financiacién P2P o crowdfunding.

En general, la economia colaborativa presenta varios modelos de prestacion y participacion en las
diferentes formas de transacciones. Se tiene tres actores: empresas (B), consumidor (C) y gobierno
(G) (Sénchez, 2016), que participan entre si creando modelos de negocios (tabla 2).

Tabla 2. Modelos de negocios en la economia colaborativa

B2B B2C P2p C2B G2G
. . Peer to Peer, es un Government to Gover-
Business to Business, . . . R
. Business to Consumer, modelo dondedosin- Consumer to Business, nment,se daentreins-
se caracteriza por o . ) S o .
se basa en que las dividuos interactuan indica quelaempresa tituciones del gobie-

aquellas empresas
que desean negociar
sus bienesy servicios
Unicamente con otras
empresas.

empresas distribuyen  entre si paracomprar  creavalor mediante mo que interactdan
sus bienesy servicios ovenderbienesyser-  elconsumidory por  entresi para negociar
sin intermediarios a vicios sin necesidad  esto le ofreceun pago  bienesy servicios de
los consumidores. de laintermediacion a este. forma directa median-
de las empresas. te una plataforma.

Fuente: Sdnchez (2016).
Ademas, la economia colaborativa presenta seis dimensiones: la temporalidad, mediacion del
mercado, anonimato, consumidores, objeto visitados y el consumo politico (Bardhiy Eckhardt, 2012).

Considerando lo anterior, la economia colaborativa y la tradicional tienen diferencias sustanciales
que se muestran en la tabla 3.

Tabla 3. Diferencias entre las economias tradicional y colaborativa

Economia tradicional Economia colaborativa
Yo Nosotros
Propiedad Acceso
Global Local
Centralizacion Distribucion
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Economia tradicional Economia colaborativa
Competencia Colaboracion
Compafiia Personas
Consumidor Producto
Publicidad Comunidad
Crédito Reputacion
Dinero Valor
B2B P2P
Hiperconsumo Economia Colaborativa

Fuente: Cafiigueral (2014).

Consumo colaborativo

El consumo colaborativo se definié por primera vez a finales de los setentas, como todos aquellos
eventos en los que una 0 mas personas consumen bienes o servicios econémicos en el proceso
de participar en actividades conjuntas con uno o varios otros (Felson y Spaeth, 1978). Existen unas
formas de consumo colaborativo que se describen en la tabla 4.

Tabla 4. Formas de consumo colaborativo

Formas de consumo Definicion

Cuando los colaboradores estan en el mismo lugar al

Contacto directo . .
mismo tiempo.

Cuando los colaboradores estan en diferentes lugares,

Sistema de conexidn . .
pero consumen al mismo tiempo.

Silos colaboradores consumen un bien o servicio en di-

Segregada ferentes momentosy lugares.

Fuente: Felson y Spaeth (1978).

El concepto lo retomo Algar (2007), quien le dio una connotacién mas amplia, definiendo que los
consumidores intercambian en linea bienesy servicios, agrupan su poder adquisitivo colectivo y llegan
a co-poseer. Esto se basa en que el individuo se ha transformado en multitud y la multitud es sabia.

Por su parte, Botsman y Rogers (2010) mencionan que el consumo colaborativo se da bajo formas
de intercambio organizado para “obtener los mismos placeres de propiedad”, con la consecuente
disminucion de los costos y carga personal, y una aparente menor huella ambiental. Ademas,
sostienen que la combinacién de varios factores potenciaron esta nueva tendencia econdémica, los
cuales son: revalorizacion de la sociedad, redes sociales P2P, tecnologias que facilitan el contacto a
distancias en tiempo real, preocupaciones por reducir el dafio ambiental como consecuencia del ciclo
de producciény consumo, y las crisis econémicas que demandan la reinvencion de la forma de hacer
negocios (Botsmany Rogers, 2010).

Autores como Gansky (2010), Lacaster (2016) y Koopman, Mitchel y Thierer (2015) afirman que el
consumo colaborativo tiene varias caracteristicas como que da la oportunidad a otras personas para usar
su automavil, habitacién y generaringresos extra, crear una oferta y demanda mas dindmica, competitiva
y especializada, disminucién de costos de transaccion, disminucion de la asimetria de informacion entre
productor y consumidor. Estas caracteristicas mejoran el beneficio al consumidor, ofreciendo nuevos
productos, mayor variedad, diferenciacion y mejor calidad del servicio (Koopman et al., 2015).
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El consumo colaborativo busca aprovechar el poder de la internet y las redes P2P para compartir,
alquilar e intercambiar bienes y servicios, un nuevo concepto de hagalo usted mismo, creando
posibilidades de sociedades colaborativas democratizando la informacion, de manera especial los
practicantes de conocimiento abierto como lo son: las licencias y software libres, asociacion para el
hardware de codigo abierto, datos abiertos, Coursera, entre otros (Cafiigueral, 2014).

En laindustria del alojamiento el consumo colaborativo se suele dar para estadias de corta duracién,
debido a que dan una experiencia diferente a un hotel, en hostales que estan ubicados por lo general
en areas comerciales y turisticas que no siempre representan el ambiente propio de la ciudad. El
arriendo de corta estancia da la oportunidad de estar ubicados en areas residenciales y posibilitando
la inmersion de vivir como un residente mas de la ciudad (Rosen, Sakamoto y Bank, 2013).

En este sentido, plataformas como Airbnb para aumentar el nimero de habitaciones, basan
su estrategia en los likes y popularidad para generar efectos en la red, a través de publicidad y
comentarios. De ahi que, las empresas tradicionales para no salir del mercado se han adaptado
y han tratado de sacar provecho de sus fortalezas para competir, haciendo uso también de las
herramientas colaborativas (Cusumano, 2015; Cerdéa, Garcia y Such, 2021).

Estas herramientas con soporte en los avances tecnoldgicos crean una disminucion en los costos
de operacién de las empresas, teniendo como consecuencia la disminucion de los precios, de tal
forma que aumentan las ventajas competitivas (Rodriguez-Anton et al., 2016).

En resumen, las plataformas han generado un aumento de eficiencia y transparencia, puesto que
la base de proveedores ha aumentado y asi se han reducido las asimetrias de informacion, eso ha
traido consigo nuevos emprendimientos para personas que empiezan a comercializar sus servicios,
generando valor (European Commission, 2016). Esta generacion de valor agregado se da mediante
comentarios y calificaciones, hechas en las redes sociales a los productos, lo que genera confianza
entre los consumidores (Gansky, 2010).

Otrascuestionesatenerencuentayqueemergen en estetipo de consumo son: la gestion de cambio
hacia el concepto de compartir, la aparicién de monedas virtuales para efectuar las transacciones, el
afianzamiento de la confianza, la transformacion cultural a la globalizacion y el compartiry el resurgir
del compromiso social y el activismo urbano (Psarros et al., 2014).

La apuesta por el consumo colaborativo también involucra los factores sociodemogréficos,
porque el uso de las tecnologias no es el mismo entre diferentes generaciones, los Baby Boomers,*
generacion X, Y¢y Z7 compran diferente, lo que depende de su apropiacién tecnoldgica y de la
usabilidad de la web (Roblek et al., 2013).

En dltimas, la innovacion en el campo de las TIC y el comercio electronico en particular presenta
desafios y oportunidades sin precedentes para las empresas del sector turismo (Li et al., 2021). Lo mas
importante, es que estos desarrollos han revolucionado la gestién operativa y estratégica del sector,
trayendo una amplia reingenieria de procesos del negocio y el aumento de los usos de las aplicaciones
(Law, Buhalisy Cobanoglu, 2014), ademas de la inteligencia artificial (Knani, Echchakouiy Ladhari, 2022).

* Los Baby Boomers son aquellas personas nacidas entre 1946 y 1964, todavia con presencia activa en las organizaciones y principalmente
en cargos de poder, generacion caracterizada por su dedicacion y hasta adiccion al trabajo, generacion preocupada por la busqueda
de estatus, lealtad y calidad de vida. Las estrategias de mercado y comercializacion estuvieron basadas en esta generacion y sus
motivaciones de consumo (Diaz, Lopez, y Roncallo, 2017).

> Generacion X, nacidos entre 1961 y 1981, ferozmente independientes, orientados a los resultados, pragmaticos, no disponen de las
habilidades de liderazgos necesarios para asumir responsabilidades (Chirinos, 2009).

® Generacion Y, nacidos entre 1982 y 1994, Acostumbrada a estar en linea todo el tiempo, son activos consumidores, son multitareas,
realizan una gran cantidad de voluntariados. Buscan la flexibilidad en el empleo, con la oportunidad de organizar sus horarios.

" Generacién Z, nacidos después de 1994, estan acostumbradas a la interaccién de redes sociales, son muy impacientes, desean
resultados de inmediato, no creen en el cumplimiento de sus amigos y relaciones en desarrollo, sin embargo son capaces de hacer
grandes comunidades y enormes colaboraciones por medio de internet sin conocer a nadie personalmente (Amiamay Mayor, 2017).
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Metodologia

Para el presente trabajo de investigacién se empled un enfoque mixto que combina lo cuantitativo
(Bottorff y Morse, 2005) y lo cualitativo (Anguera, 1986). Se aplicd una metodologia descriptiva, cuya
unidad de andlisis son los hostales de la Localidad de La Candelaria (Bogota, Colombia).

Se uso6 la triangulacion metodologica propuesta por Stake (2010), que es un método que sirve
para comparar diferentes datos y perspectivas de un mismo objeto de estudio (Rodriguez, Pozo y
Gutiérrez, 2005). Este método permite superar las limitaciones de cada uno de los instrumentos
utilizados combinando las técnicas y asi potencializar la metodologia con el fin de validar los
hallazgos (Arias, 2000).

En este caso, la triangulacion se dio para comparar los resultados dados por las encuestas a una
muestra de 57 gerentes y propietarios de hostales en la localidad de La Candelaria y las entrevistas
semiestructuradas a cuatro expertos en el tema de consumo colaborativo (estas se codificaron como
E1,E2, E3y E4). Toda la informacion fue recolectada en 2019.

La encuesta se hizo con preguntas cerradas y respuesta en escala tipo Likert, considerando las
categorias de analisis: condiciones fisicas, consumo tradicional, consumo colaborativo y practicas
de consumo colaborativo. Esta se aplico mediante un formulario de Google y sus resultados se
tabularon en Excel.

Con respecto a las entrevistas, estas se hicieron semi-estructuradas, mediante un cuestionario
con siete preguntas abiertas que se agruparon de acuerdo con las categorias de andlisis: cultura,
sociedad, internet, cultura digital y gestién de conocimiento empresarial. Para el analisis de esta
informacion cualitativa se utilizé el programa ATLAS 1, version 7.5.4.

Resultados y discusion

Encuestas

Para la categoria de Condiciones Fisicas se encontré que el 7% los hostales de La Candelaria tienen
maés de 10 afios de funcionamiento y los hostales hasta con 5 afios de funcionamiento congregan al
64,9%. Los inmuebles donde se encuentran los hostales que estan en arriendo son el 61,4%, mientras
el 38,5% ejercen su actividad en inmuebles propios.

La cantidad de empleados utilizados en la operacion diaria de los hostales es baja debido a que el
nimero promedio de habitaciones por establecimiento no supera las 10, la mayor parte de hostales
(78,2%) tienen hasta cinco empleados, solo el 5,4% de hostales tienen mas de 10 empleados, vy el
restante 16,4% tienen entre seisy 10 empleados.

El nimero total de habitaciones no siempre representa la real capacidad fisica que tienen los
hostales, ya que varias de estas sirven como habitaciones multiples, hasta 10 camas por habitacién,
de tal forma que el nimero de camas siempre sera superior al nimero de habitaciones en los
hostales. El 59% de los hostales tienen entre seis y 15 habitaciones, tan sélo el 9% tienen maés de 20
habitacionesy un 25% de los hostales tienen hasta cinco habitaciones.

La tercera parte de los hostales pueden alojar entre 21 y 30 huéspedes, el 12,3% de hostales
pueden alojar hasta 15 huéspedes, el 22,8% aloja entre 16 y 20 huéspedes, mientras que 31,6% aloja
la mayor cantidad de huéspedes con méas de 30 por noche.
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En los hostales existen diferentes tipos de habitacién. La tipo dormitorio® es la segunda habitacion
mas representativa, el 66,7% de los hostales tienen hasta tres de estas habitaciones, el 5% tienen mas
de siete dormitorios en sus hostales, el 22,8% de los hostales tienen entre cuatro y 10 dormitorios.
Mientras que el dormitorio Ensuite no tiene la misma representacion, ya que solo el 8.77% de los
hostales tienen este tipo de configuracion. Esimportante recalcar que, aunque el dormitorio no tiene
el mayor nimero de habitaciones dentro de los hostales, si es la habitacién que proporciona una
mayor cantidad de huéspedes.

El 45,61% de los hostales no tienen habitaciones para una sola persona y un 89,47% no tienen
habitaciones sencillas Ensuite, es decir, la habitacion menos ofertada en los hostales es la de este
tipo, la mayor participacion de esta habitacion se da con un 50% en donde los hostales tienen hasta
tres habitaciones de este tipo.

La habitacion doble es la més ofertada en los hostales de La Candelaria, solo el 5% de los hostales
no tienen esta habitacion. El 17,54% de los hostales tienen mas de siete habitaciones de este tipo y
el 77,19% tienen hasta seis habitaciones dobles. El 21% de hostales no cuentan con la doble Ensuite,
el 7% tienen mas de siete habitaciones y el 66,67% tienen hasta seis habitaciones.

La ocupacién promedio mensual varia segln el tipo de habitacion, ya que unas son mas
demandadas que otras; de tal forma que hasta un cuarto de la ocupacién mensual lo lideran las
habitaciones sencillas con un 19,29%, como se menciono anteriormente al ser las menos ofertadas
tienen una baja ocupacion, entre el 26% al 50% los dormitorios con un 54% de ocupacion, en el
rango del 51% al 75% de ocupacién mensual las habitaciones dobles tienen una mayor participacion
con el 43,85% y terminando entre el 76% al 100% las habitaciones dobles Ensuite tienen la mayor
ocupacion con un 19,29%. Se puede observar que los dormitorios aportan a la ocupacién mensual
hasta un 50% del total de las habitaciones.

Es de importancia para el hostal saber su capacidad de camas disponibles, para asi ser utilizadas
por los huéspedes en un tiempo determinado, generalmente este indicador estd dado en meses,
es por esto que las camas disponibles se obtienen de multiplicar el nUmero de camas por 30 dias
(DANE, 2008).

El mayor segmento de camas disponibles esté entre 451 a 750 camas disponibles mensualmente
representando un 43% de los hostales, un 37% de hostales tienen entre 751 a 1350 camas disponibles,
los hostales con menor capacidad de huéspedes tienen menos de 450 camas disponibles mes con
un porcentaje del 18,5% y los hostales de mayor capacidad, es decir, los que tienen mas de 1351
camas representan Unicamente el 1,9%.

El nimero de huéspedes promedio mensual muestra una clara idea del porcentaje de ocupacion
de los hostales. En el rango de 451 a 1351 huéspedes promedio mes (48%), se encuentra el mayor
nimero de hostales de la Localidad, en el rango de 1351 y mas de 1951 huéspedes promedio al mes
con una participaciéon de 7,1%, la menor cantidad de huéspedes promedio mes, estan en el rango
de menos de 450 mes con una participacion del 45,6%. Estos datos muestran la relacién que existe
entre la oferta de alojamiento y la demanda de huéspedes y dejan ver la flexibilidad de los hostales
para dar respuestas a la dindmica del mercado (Instituto Distrital de Turismo de Bogota, 2014).

Al tener los datos de ocupacion promedio, camas disponibles y huéspedes promedio mensual,
se investigd la pernoctacion promedio. El 56% de los huéspedes de los hostales se hospedan dos
noches, lo cual no pone a los hostales en el segmento de turismo de negocio (Instituto Distrital de

®

Este tipo de alojamiento tiene como caracteristica principal que es una habitacion multiple, es decir cuenta desde cuatro camas hasta
12, son muy caracteristicas de los hostales para jovenes, su objetivo es fomentar la unién entre los huéspedes, ademés son una manera
de ahorrar dinero y crear lazos sociales entre personas de diferentes nacionalidades, Ademas, tienen casilleros para los huéspedes para
guardar pertenencias, estas no tienen bafio privado (Correa, 2013).
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Turismo de Bogotd, 2016). El alojamiento de larga estadia es del 16% y un 31% de tres a 10 noches,
lo cual fortalece a los hostales en turismo de vacaciones.

Para los huéspedes de los Hostales de la Candelaria la motivacion preponderante es la del ocio con
un 96.5%, lo cual va en concordancia con la pernoctacion y el tipo de habitaciones que se ofrecen,
ademas de las diferentes ofertas turisticas que ofrecen que van encaminadas a proporcionar al
huésped diversion. Los motivos de estudio y trabajo tienen un peso porcentual cada uno del 12,3%.

Para la categoria de consumo tradicional se dividen los resultados en dos partes. En la primera, se
pregunté acerca de la edad de los huéspedes, los métodos de reserva més utilizados y los diferentes
tipos de alianzas estratégicas. Por su parte, la segunda parte esta dividida en servicios y estrategias
con respecto al manejo de tarifas y los servicios adicionales prestados.

La poblacién objetivo de los hostales esta entre los 19y 30 afios con un peso del 80,7% vy el restante
19.3% entre 31 a los 40 afios; por lo que el nicho del mercado esta en la poblacion joven. Los precios
de las diferentes habitaciones varian de acuerdo con las caracteristicas de cada una de ellas, estas
van en orden ascendente empezando con el dormitorio, pasando por habitaciones sencillas, dobles
y dobles Ensuite.

Se estudiaron los diferentes métodos de como los hostales estaban consiguiendo sus reservas y
su interaccion con el mercado, la mayor fuente de reservas para los hostales de la Candelaria es a
través de las plataformas de reserva en linea (OTA) con un 93% y las paginas web de cada hostal con
un 57,9%.

De estos resultados, se observa que las alianzas del sector de hostales no estan fortalecidas, de
hecho, el mayor porcentaje de participacion en las agencias de viajes fue del 29.8%, indicando que
casinuncatienen alianzasy la menor participacion fue de 8%, indicando que siempre hacen alianzas.
Con los restaurantes, el 42,1% indic6 que casi nunca tienen alianzas, mientras que el 7% siempre las
genera. En relacion con las empresas de transporte, el 50,9% sefiala que casi nunca tendrias alianzas
y con un 5% que siempre las hacen. Las empresas de taxis son las que presentan mayor resistencia a
las alianzas, ya que el 75,4% nunca o casi nunca hacen alianzas y con un 5% siempre trabajan juntos.
Las entidades pUblicas tampoco presentan un mejor panorama, las mayores participaciones es para
la Policia de Turismo con un 29,8% y el Instituto Distrital de Turismo (IDT) con un 35,1% en donde casi
nunca trabajarian con esas entidades. La Unica organizacién que rompio esta tendencia fueron las
universidades donde manejan una mejor imagen (47%) y los hostales casi siempre tienen alianzas.

De otro lado, segln Reid y Sandler (1992), los servicios complementarios en la industria del
alojamiento siempre son similares o en su defecto facilmente sustituible en cada organizacion, lo
cual crea dificultades al momento de diferenciar a un hostal de su competencia. En este sentido,
se pudo observar que en los hostales de La Candelaria los servicios complementarios son similares
y sus niveles de uso son semejantes, es por esto que servicios tradicionales como lavanderia, bar,
restaurante, Wi-Fi gratuito, tours y el uso de la cocina estan presentes en los hostales, sin embargo
no existe innovacion en este aspecto. Cabe resaltar que el servicio que tuvo una necesidad del 100%
fue el de tener Wi-Fi dentro del hostal de acuerdo con la encuesta, no obstante, al tener este servicio
todos los hostales, no se ha incursionado en realizar innovaciones como el internet de las cosas, el
cual esimportante para atraer turistas (Novera et al., 2022).

En este sentido, la aplicabilidad del internet de las cosas dentro de los hostales de la Candelaria
todavia es muy incipiente, el 69,10% no utiliza esta nueva plataforma, para dar visibilidad a cada uno
de los componentes de la organizacion y tan sélo un 31% ocasionalmente lo utiliza.

Con referencia al software de apoyo para la operacion de los hostales se detect6 que sélo el 82,4%
cuentan con Channel Manager, mientras que mas de la mitad de los hostales 56,1% no cuenta con
un Property Managment System, ayudas fundamentales para un funcionamiento mas sistematizado.
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El manejo de tarifas en La Candelaria es diverso, pero se identifica que se define principalmente
por: temporadas (52.6%), benchmarking (36,8%) y precios fijos (33,3%); es de anotar que no tiene
mucha incidencia el programa de puntos o fidelizacién con un 90% de no utilizacién, asi mismo, los
coédigos promocionales con un 92%y, por Ultimo, el prondstico de reservas con un 45%, lo que indica
que no se estan aprovechando las diversas opciones para diversificar el mercado. Para la categoria de
Consumo Colaborativo, se encontrd que existe una concordancia con lo que ofrecen los hostales y la
satisfaccion de los huéspedes; en términos de seguridad es muy frecuente, con un 47,4%, ubicacion
con 91%, staff dado al servicio con 38,6%, ambiente este en el sentido de las actividades y oferta de
diversion y ocio ofrecido a los huéspedes con el 28,1%, la limpieza de los hostales frecuentemente
con 52,6% y el valor pagado muy frecuentemente con un 50,9%.

La promesa de valor de los hostales a sus huéspedes es la de vivir nuevas experiencias bajo
unas caracteristicas especiales como son la seguridad, limpieza, servicio y valor pagado, estas
caracteristicas deben cumplirse, para asi creary mantener una reputacion (Navio et al., 2016) y sobre
todo para lo Millenials (Verissimo y Costa, 2018). La reputacion no puede ser manejada a través de
una pagina web, ya que la informacion es siempre distorsionada. Ademas, las empresas con una
reputacion mas alta siempre obtienen recompensas intangibles, con buenos comentarios en linea,
recomendaciones en blogs o en el voz a voz (Hamari, Sjoklint y Ukkonen, 2016).

Uno de los componentes del consumo colaborativo es el tecnoldgico, es por esto que el uso
de redes e intercambio de informacién es primordial. En este punto, se quiso corroborar, como
los hostales hacen uso de estas redes para fomentar el conocimiento turistico de la Localidad y
la ciudad. Es claro que la transferencia de conocimiento debe fomentarse, expandirse y tomarse
como un activo, el medio para exponencial este conocimiento son las herramientas colaborativas
(Castellanos, Merifio y Espinosa, 2012).

Cabe resaltar que la red social que mas fue nombrada por su uso fue Facebook, en donde los
hostales publican actividades a realizar o informacion Util, el porcentaje de utilizacion fue del 75,4%
seguida de las publicaciones en sus paginas web y en Instagram, ambas con un 42,1%. También se
hall6 que el 84,2% de los hostales no publican articulos, comentarios o diferente informacion en
blogs especializados en el tema turistico, lo cual les resta competitividad y poca diferenciacién con
el resto de los hostales, ya que no acceden a su publico objetivo que siempre esta en blusqueda de
informacion, analisis que concuerda con los hallazgos de Godha (2020), quien manifiesta que los
blogs son importantes para evaluar la calidad del servicio turistico y hacer mercadeo.

Respecto al marketing colaborativo en los hostales de La Candelaria, se encontré que la
coproduccion de conocimiento es minima, tal y como lo manifiestan Ngo, Halesy Lohmann (2018). De
los seis puntos principales del marketing colaborativo, los hostales de la Localidad de la Candelaria
no los cumple en un 66,6% v si lo cumplen el 33,4%. Los puntos de no cumplimiento de este tipo de
marketing (figura 1) son los méas neurélgicos en donde se puede comprobar que la alta gerencia no
estd en concordancia con las practicas de consumo colaborativo.
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Figura 1. Marketing colaborativo
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Fuente: elaboracién propia.

Con respecto a la pregunta si estaban de acuerdo con la percepcion de que establecimientos no
autorizados prestaran servicios de alojamiento a través de plataformas digitales en la Localidad, s6lo
el 34% no esta de acuerdo con esta afirmacién, un 7% se muestra indeciso, mientras que un 59% esta
de acuerdo en alglin grado con esta afirmacion.

Es importante resaltar que seglin Confecamaras (2019), en La Candelaria habia 40 hostales con
Registro Nacional de Turismo (RNT) y, en el trabajo de campo realizado, se encontré que existian 66
operando, es decir, 26 hostales no estaban dentro de la lista del IDT, es decir, que eran informales. Se
puede asegurar que el 39,4% de los hostales de la Candelaria no cuentan con los permisos necesarios
para su funcionamiento y gran parte de las reservas que obtienen son a través de OTA.

Entrevistas

Las cuatro entrevistas semiestructuradas fueron transcritas. Después de esto, se cred la unidad
hermenéutica la cual se nombrd Tesis, dentro de esta unidad, se obtuvieron cuatro documentos
primarios, llamados Entrevista No.1, Entrevista No.2, Entrevista No.3 y Entrevista No.4, ya con estos
documentos primarios dentro del programa, se empezd su codificacion y categorizacion de acuerdo
con las diferentes respuestas dadas por los entrevistados.

Setomaron cinco codigos o categorias a saber: Cultura, Sociedad, Internet, Cultura Digital y Gestion
de Conocimiento Empresarial. Bajo estas categorias se codificaron 78 citas. El cédigo Cultura tuvo
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23 citas vinculadas con una densidad de tres, es decir, el nUmero de vinculos entre codigos (23,3),
Cultura digital (34,4), Gestion de conocimiento empresarial (37,4), Internet (24,4) y Sociedad (22,3) de
donde se puede decir que la categoria con mayor nimero de citas fue la de Gestién de Conocimiento
empresarial y a su vez el mayor nimero de vinculos entre los codigos (anexo A).

Se definieron las familias, las cuales sirven para comparar diferentes grupos o caracteristicas de los
grupos primarios, es por esto por lo que se caracterizaron de acuerdo con el sexo (hombres y mujeres),
a su profesion o especialidad, expertos en marketing, sistemas de informaciony turismo, y de acuerdo
con el tipo de datos y recursos como las familias: cambios estructurales y confianza en plataformas. Se
crearon también dos sUper codigos: cambios estructurales e internet y practicas de consumo.

La definicion de las relaciones semanticas, se realizd de manera manual. Estas sirven como
relaciones de causalidad entre las categorias y se muestran como mapas conceptuales en los que
estd la hoja de ruta para el subsiguiente desarrollo de los codigos (anexo B).

Ahora bien, al ser este un analisis de corte cualitativo, se cuantificd la frecuencia con que se
repitieron las palabras mas importantes entre los cuatro documentos primarios (tabla 5).

Tabla 5. Frecuencia de palabras en los documentos primarios

Palabras Frecuencia
Hostales 43
Confianza 25
Plataformas 23
Comentarios 21
Colaborativo 18
Gobierno 12
Informacion 12
Internet 12
Alojamiento 9
Consumidor 9
Consumo 8
Cultura 6

Fuente: elaboracién propia.

Era de esperarse que la palabra que los expertos mas utilizarfan hubiera sido “hostales”, sin
embargo, palabras claves dentro de las caracteristicas del consumo colaborativo como “confianza”,
“plataformas electrénicas” y “comentarios” fueron las mas preponderantes.

Lafigura2 muestra las co-ocurrencias que son todos los cdigos que co-ocurren en los documentos
primarios, es decir, dejan ver una relacién cruzada entre los codigos.
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Figura 2. Co-ocurrencia de codigos
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Fuente: elaboracion propia.

Al hablar de Cultura, la categoria que mas co-ocurre es la de Cultura digital, debido a que al
realizar las definiciones de relaciones seménticas se observo que la cultura digital hace parte de
la cultura y tienen 13 citas que lo ratifican. En términos generales, se habla que las personas estan
mas interesadas en que las plataformas funcionen, obtener experiencias positivas, y no aceptan que
regulen el uso de las aplicaciones.

Por su parte, la interculturalidad se comprende a partir de los resultados obtenidos, en términos
gastronomicos, de historia y de las manifestaciones artisticas. También se va incrementada
la confianza con el uso de las plataformas, aclarando que los huéspedes no estén utilizando los
comentarios en linea de forma objetiva. En este punto, se puede analizar que el cambio generacional
conlleva un manejo diferente del consumo colaborativo la generacion C o Millenials son mas
receptivos a esta tendencia, en concordancia con lo expuesto por Verissimo y Costa (2018), mientras
que las personas mayores prefieren las recomendaciones boca a boca.

La Cultura digital tiene mayor co-ocurrencia con la categoria Internet con 17 citas cruzadas. Cabe
sefialar que la Cultura digital no podria darse, sino es por el medio en que esta se desarrolla, el cual
es la internet, porque a medida que el internet avanza en su desarrollo, la cultura digital también lo
hace. En el &mbito turistico, como lo muestran Alcantara y del Barrio (2016), un buen disefio web
reduce las brechas culturales entre usuarios que procesan informacion web.

Dado que las OTA son las que tienen mayor musculo financiero, los hostales crean alianzas con estas,
ademaés de la parte financiera, estas agencias en linea generan una gran cantidad de contenido y llegan
a muchas mas personas que un hostal realizando campafias de forma independiente. Estas venden los
diferentes hostales en todos los idiomas y paises, mostrando que no se genera ningun tipo de barrera
cultural; al ser las plataformas las que mas visibilidad tienen en la poblacion, estas le dan al proceso
de comunicacion un aspecto preponderante debido a la informacion que proveen para describir las
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experiencias, calificacion de marcas, credibilidad y confianza. Estudios para hoteles que muestran el
efecto de Booking.com (Marianiy Borghi, 2018) y de TripAdvisor (Yilmaz, 2020) confirman este hallazgo.

En este mismo sentido, se encontrd que la Gestién de conocimiento empresarial comprende
la Cultura digital, porque como lo mostr6 el andlisis cualitativo, existen 14 citas que muestran
esa relacion. La Ultima co-ocurrencia es la de Sociedad y Cultura, con 11 citas. En tal sentido, las
autoridades gubernamentales deben regular la actividad turistica, sin desconocer que la economia
colaborativa en el sector tiene unas particularidades culturales que conducen a la creacién de
redes de interacciones y a la construccién de relaciones de mutua confianza. El problema de esta
situacion es que para los servicios de alojamiento turistico se da competencia desleal por parte
de los alojamientos informales, que refleja problemas de economias sumergidas, que resultan
problematicos y que demandan acciones para el control de este fendmeno (Guillény Ifiguez, 2016).

Para finalizar, con las entrevistas se cred un sUper codigo, definido como Practicas de consumo,
con el objetivo de cruzar la informacién de lo que respondieron los entrevistados con las categorias
estudiadas. Asi se hizo una gran interseccion de toda esta informacion, para poder obtener los
elementos comunes a la informacién generada y llegar a las citas que se muestran en la tabla 6.

Tabla 6. Stper cédigos

Cita 4:13 Cita 4:17 Cita 4:25

Lainterculturalidad permite relacio-

Aqui i i - . .
qui se considera importante el proce nar tanto la expectativa de quien lle-

Identificacidn de las expectativas del
grupo objetivo, junto con sus necesi-
dades, para adaptar la oferta a las
tendenciasy escenarios de consumo.

so de comunicacién dentro de las pla-
taformas, ya que, al disponer de los es-
pacios apropiados para subir image-
nes, describir con texto las experien-
cias de consumo, calificar a las marcas
y explicar los momentos positivos o
negativos, favorece la credibilidad y la

ga, como la propuesta de valor de
quien recibe. Por lo tanto, compren-
der las dimensiones culturales de su
ubicacién (gastronomia, historia,
aporte social, manifestaciones artisti-
cas, etc.). Fortaleceran sus condicio-
nes de estar inmersos en el entorno

confianza de dichas opiniones. :
en el que gestionan su oferta.

Fuente: elaboracién propia.
Triangulacion

La tabla 7 muestra los resultados de la triangulacién donde se cotejan los hallazgos de las entrevistas
y las encuestas.
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Tabla 7. Triangulacién por tipo de consumo

Expertos
en el tema

Gerentes y propietarios

de hostales

Expertos en el tema

Gerentes y propietarios
de hostales

(Entrevista)

(Encuesta)

(Entrevista)

(Encuesta)

Consumo Tradicional

Consumo colaborativo

Los hostales tendrian que
repensar nuevamente el
negocio, en qué comple-
mentarios al hospedaje

El selespuedengenerara
los huéspedes.

La estructura de costos de
los hostales es muy débil.

El57,9% de las reservas
llegan por pagina web.

La alianza con mayor E1
presencia es con las

agencias de viajes con

un 29%.

Elgran objetivo es entrar
aregular, digamos que
esdonde esta la res-
puesta fuerte del gobier-
no, aunque lo que se evi-
dencia es que este ha si-
do muy pasivo, y que no
ha entrado ni aregular
no ha podido manifes-
tarse claramente.

La primera gran estrate-
gia es conocer de forma
real la estructura del ne-
gocioy, lasegunda, que
se desprende de la pri-
mera, es mirar cual es el
plany los objetivos de
cada emprendedor o de
cada empresario de los
hostales. Aqui el gobier-
no no esta formando.

El 72% percibe el nivel de
informalidad en el sector.

Enun 77,2% el acuerdo
no queda por escritoy
tampoco detalla las
funciones de los
colaboradores.

Las inversiones que reali-
zan hoy cuanto le signifi-
can en ahorro futuro a los
hostales. No se les ensefia
amirar costos a futuro. Se
podrian buscar econo-
mias de escala.

E2
Dejar de lado la mentali-
dad local o regional que
enceguece la gestion de
medianoy largo plazo
para establecer mejores
relaciones con los con-
sumidores.

El 75,4% no tiene alian-
zas con el transporte pu-
blico (Taxis).

El47% tiene alianzas con
universidades.

E2
La policia de Turismo'y
el IDT son las institucio-
nes con menor porcen-
taje de alianzas con un
29,8%y 35,1%, respecti-
vamente.

El gobierno no es deltodo
claro, porque informa que
las plataformas son lega-
les, pero aclara que lo que
no es legal es el servicio
que estan prestando.

Lo masimportante es ir
directo a la plataforma
especializada, donde co-
mo hostal tengo mas po-
sibilidades de que me
vean, y la plataforma es-
pecializada tiene mas
musculo financiero.

El82,5% de las decisiones
no se toman de forma
equitativa y horizontal.

El 87,7% de las diferen-
tes personas que actian
en la estrategia no pro-
veen la misma cantidad
de fondos o tiempo.

Debe haber unaintegra-
cién con las comunida-
des deinfluenciay las
entidades oficiales e ins-
titucionales, para apro-
vechar los recursos com-

E3  partidos, por ejemplo,
en infraestructura.

Debe conocerse al con-
sumidory su perfil como
parte de la accidn estra-
tégica.

Los servicios comple-
mentarios son similares

y facilmente sustituibles.

No existe una diferencia-
cién. E3

El52,6% de las tarifas
sonincorporadas de
acuerdo a latemporada.

La academia a través de
sus programas de exten-
sién hainvolucrado al
mundo empresarial con
formacién a la medida
de sus necesidades, en-
focandose en las ten-
dencias de la transfor-
macion digital y la omni-
canalidad, en donde se
generan caracteristicas
relacionadas con la eco-
nomia colaborativa.

Se hace construccion de
relaciones comercialesy
comunitarias, que facili-
tan laintegracion de la
oferta, frente a la expec-
tativa de la demanda.

63,2% de los hostales tie-
ne planes de respaldo.
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Expertos
en el tema

Gerentes y propietarios

de hostales

Expertos en el tema

Gerentes y propietarios
de hostales

(Entrevista)

(Encuesta)

(Entrevista) (Encuesta)

Consumo Tradicional

Consumo colaborativo

El desafio masimportan-
te es que la alta direccion
entienda laimportancia

E4 debuscaralternativasy
aplicarlas, protegiendo
siempre el retorno sobre
lainversion.

El 36,8% sigue las tarifas
de sus competidores.

El45% realiza prondstico
de reservas.

E4

Desde la academiay go-
bierno se han hecho
charlas sobre el tema,
pero de forma muy ge-
neral. No conozco pro-
gramas especificos o ini-
ciativas para promover
eltema del consumo co-
laborativo.

Se deben complementar
estrategias comerciales

para atraer turistasy
ofrecerles paquetes
complementarios.

Fuente: elaboracién propia.

De la triangulacién se identificaron las practicas de consumo colaborativo de los servicios de
hospedaje de los hostales analizados. Estas se retinen alrededor de tres componentes: estrategias,
cambios organizacionales y pilares de consumo colaborativo como se muestra en la tabla 8.

Tabla 8. Descripcion de practicas de consumo colaborativo

Estrategias

Cambios Organizacionales

Pilares del Consumo Colaborativo

Todos estan creando campafias con
OTA debido a su estructura financiera.

Determinar las necesidades
de la transformacion digital
de cara a mejorar la expe-
riencia del consumidor.

La poblacién objetivo de los hostales de la Loca-
lidad de La Candelaria proviene principalmente
de Europa seguido de los asiaticos, sury norte
americanos y de Oceania. La edad promedio de
los huéspedes de los hostales esté entre los 26 y
33afios.

Mas de la mitad de los huéspedes tienen in-
gresos medios y altos, y un alto porcentaje
son cristianos. Se hospedan mas hombres
que mujeres.

Se encontraron tres estrategias que

cumplen con dichos objetivos, a saber:

la vinculacidn a redes sociales, el con-
tacto personal con los huéspedesy el
cumplir con la entrega de un servicio
de calidad (aseo, seguridad, etc.).

Estas tres estrategias son utilizadas
con frecuencia.

Con las TICy las nuevas apli-
cacionesy plataformas la
comunicacién se hace inme-
diata. Las plataformas califi-
can a los hostales en a partir
de las respuesta que sumi-
nistran los huéspedes.

Con las TIC el comercio electrénico enfrenta
desafios y oportunidades inéditas para las
empresas de turismo y hoteleria. El aumento
de lademanda de consumidores mas especia-
lizados y una imperiosa necesidad de mejorar
la experiencia al cliente, ha llevado al sector
de la hospitalidad a estar a la vanguardia de
las TIC.

Se deben regular las plataformas mas
no a las personas que las utilizan para
obtener lucro. Uno de los atractivos
que tienen estas es que la persona es-
ta viviendo su cotidianidad y sacando
provecho econdmico de esta.

Si tengo espacio en mi vehiculo o en mi
casa, que son mis espacios, yo no acep-
to regulacion del gobierno, porque esta
regulando mi libertad.

Las plataformas, las paginas
web, e incluso desde los dis-
positivos moviles se tiene la
opcidn de hacer los pagos al
instante. Muchas de las re-
servas que llegan a los hos-
tales vienen por el canal de
mobile bookings.

Realmente no existe ningln conflicto en las
diferencias de idiomas, en las consideracio-
nes de alimentacion, la religion o estilo de vi-
da en general. Se puede decir que la comuni-
dad de la Localidad no encuentra algun tipo
de inconveniente o malestar en que este tipo
de sector se encuentre ubicado en su territo-
rio. Sin embargo, los hostales se acercan ala
comunidad para evitar malestar por parte de
esta en sus percepciones.

Fuente: elaboracién propia.
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Por Gltimo, al contrastar las practicas de consumo tradicional y colaborativo se concluye lo que

muestra la tabla 9.

Tabla 9. Contraste de prdcticas de consumo tradicional y colaborativo en los hostales de la Localidad de La Candelaria

Consumo tradicional

Consumo colaborativo

Conocimiento de la edad promedio del huésped.

Caracterizacion del huésped.

Tarifas por habitacion son fijas.

Campaiias de marketing colaborativo de manera
continua.

Métodos de reserva tradicionales altamente utilizados
(Teléfono, Walk in, Pagina Web).

Método de reserva a través de redes sociales y OTA.
Proceso de comunicacién en tiempo real con los clientes.

Pocas alianzas estratégicas.

Las diferentes plataformas se estan convirtiendo en las
nuevas instituciones.

Fijacion de tarifas de acuerdo a la competencia. Casi nulos
los estudios de costos.

Tarifas dindmicas.

No existe diferenciacion en los servicios
complementarios.

Los servicios complementarios se basan en dimensiones
social y cultural.

La promesa de valor esta definida en la cultura
organizacional.

La promesa de valor es calificada, comentada a diario
creando reputacion.

No se encontrd intercambio de conocimiento entre aloja-
mientos tradicionalesy sus clientes de manera digital.

Hostales intercambian conocimiento con sus huéspedes a
través de redes sociales y blogs.

Falta de redes de informacién en alojamientos bajo el
modelo tradicional.

Pocas limitaciones culturales con los huéspedes, debido a
tener redes de informacion.

Principales motivos de alojamiento: trabajo, estudio,
saludy ocio.

Principales motivos de alojamiento: contacto con la cultura
localy vivir sus tradiciones, y relacionamiento con otros.

Fuente: elaboracidn propia.

Conclusiones

Del cumplimiento del objetivo de la investigacién que fue describir las practicas de consumo
colaborativo en hostales de la localidad de La Candelaria, se concluye que estas se desarrollan bajo
trescomponentes: cambios organizacionales, estrategias y pilares del consumo colaborativo. Esto en
concordanciaconloplanteadoporMe$ko,Robleky Stok (2016), quienes manifiestan que las estrategias
tienen que ver con el marketing colaborativo, la confianza y la regulacion del mercado; mientras que
los cambios organizacionales se dan por el uso de la internet, el suministro de informacién en tiempo
real y los pagos en linea. En lo concerniente a los pilares de consumo colaborativo, manifiestan que
estos dependen de los factores sociodemogréficos de los consumidores, la innovacion, el uso de las
TICy limitaciones culturales, en la misma linea de Tussyadiah y Pesonen (2016).

Por tanto, los hostales cumplen con las practicas de consumo colaborativo, unos en mayor o
menor medida, lo que demuestra que no hay homogeneidad en sus practicas. Los componentes
estratégicos y de cambios organizacionales, son los que mas afecta a los hostales analizados, en el
sentido que tienen dificultades internas (financieras) y exdégenas (vacios en la regulacion para los
alojamientosinformales por parte del gobierno). A propésito de los pilares de consumo colaborativo,
los hostales cumplen en alto grado en cada uno de los subcomponentes de esta categoria, por la
naturaleza del negocio y del tipo de cliente al que le prestan servicios.

En cuanto a la cantidad de hospedajes, se encontré que hay un subregistro de establecimientos
de hospedaje en Confecdmaras (2019), lo que demuestra la existencia de informalidad. En cuanto a
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sus caracteristicas, se evidencié que tienen mas de diez afios de actividad comercial, de donde se
deduce que es un sector en que no se ha llegado a la madurez, esto se nota al ver que no tienen un
alto nimero de empleados y son empiricos en la alta direccion. Los gerentes tienen bajos niveles de
educacion formal en hoteleria y turismo. Otra debilidad detectada es que la capacidad instalada de
los hostales siendo pequefia, representa una dificultad para que estas empresas puedan crecer, en
parte porque la normatividad de patrimonio en la Localidad, impide ampliaciones de sedes por ser
inmuebles protegidos por normas de conservacion arquitecténica y cultural.

En segunda instancia, se puede concluir que el consumo colaborativo cambi6 la cultura de los
negocios y reevalud el concepto de propiedad. Esto como respuesta al cambio climatico y demas
dindmicas sociales y econémicas del momento que acercan cada vez mas a las personas entre si y
quelosalejandelconsumotradicionalcomo culpable de muchos de los males que aquejanal planeta
y a quienes habitan en él. La internet ha sido fundamental en estos cambios, porque como lo afirmé
E1, “Las instituciones van cambiando, fijate que hoy las instituciones son las propias aplicaciones”.
De ahi que, términos como plataformas, comentarios, reputacion, colaboracion, cultura, economia
digital, informacion, internet, gobernanza, Uber, Airbnb, Trivago, etc., se hayan incorporado con éxito
al leguaje comun de los consumidores y de quienes prestan los servicios.

Lo queesclaro para el sector de hospedaje, es que esta enfrentando desafios con el fortalecimiento
delasplataformasdigitales, redes sociales, entre otras formasvirtuales de interaccién que promueven
la economia colaborativa, porque la forma de hacer negocios cambid, tal como lo explican Shin, Shin
y Gim (2022), cuando dicen que los cambios tecnologicos de las tres Ultimas décadas han afectado
el turismoy el hospedaje.

Frente a esta realidad surge la pregunta, ;qué tanto conocen los propietarios y administradores
de los hostales sus empresas?, no solo en sus estructuras contables y financieras, sino de forma
holistica. Esta interrogante plantea desafios a las empresas del sector, pues pareciera que se
conocen de antemano las caracteristicas del huésped que se aloja en los hostales, pero no su
manera de interactuar a través de las herramientas digitales. Entender esto a profundidad implica
cambios organizaciones que satisfagan la demanda, comprendiendo mejor como qué consume
colaborativamente y como se da la comunicacién de los huéspedes con los hostales, en aras de
sacar el mejor provecho de la economia colaborativa, mitigando sus efectos negativos.

De ahi que, futuros trabajos de investigacion se centren en el estudio de las necesidades de las
empresas del sector turistico para sacarle el mejor provecho a la economia colaborativa, si se tiene en
cuenta lo que afirmo E4, respecto la falta de “programas especificos o iniciativas para promover el tema
del consumo colaborativo” En cuyo caso una propuesta de formacién derivada de la investigacion
en el tema podria ser de utilidad para gerentes y propietarios de hostales. De otro lado, los temas de
gentrificacién einsercién de las comunidades residentes en el sector, requiere de un analisis socioldgico
en la misma linea de trabajos como el de Ferrari (2021), que se hizo para al barrio Egipto.
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Anexos

Anexo A. Informe, Salida programa ATLAS.ti

P 1: Entrevista No. 1.docx {23} ~
P 2: Entrevista No. 2.docx {19} ~
P 3: Entrevista No. 4.docx {9} ~

P 4: Entrevista No. 3.docx {26} ~

2.1.1 Citas

1:1 Reflexionando en el tema uno e.. (2:2)
1:2 En el tema del gobierno yo, lo.. (2:2)
1:3 En el tema del gobierno yo, lo.. (2:2)
1:4 Basicamente los hostales tendr.. (6:6)
:6)
:6)

1:5 Porque digamos que lo mas frag.. (6
1:6 entonces no sé si de pronto mm.. (6
1:7 que sea un elemento que sin da.. (6:6)
1:8 Que podria ser una cosa que no.. (6:6)
1:9 Lo primero, para alcanzar los .. (10:10)
1:10 Porque de acuerdo con esas car.. (10:10)

1:11 el conocimiento real de hoy y .. (10:10)
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1:12 Sin duda alguna creo que es qu.. (14:14)
1:13 me parece que cambia por el co.. (14:14)
1:14 entonces cambia la confianza p.. (14:14)
1:15 Las instituciones van cambiand.. (15:15)
1:16 uno como usuario esta es inter.. (15:15)
1:17 la confianza se basa en la inf.. (23:23)
1:18 Pero en ultimas es la calidad .. (23:23)
1:19 Esesies el reto, aunque la a.. (27:27)
1:20 Aqui se tendria que pensarse c.. (27:27)
1:21 ante casos de diferencias cult.. (27:27)
1:22 el gobierno quiere proteger a .. (31:31)
1:23 Se deben regular las plataform.. (32:32)
2:1 La aplicacién es legal, el ser.. (4:4)

2:2 Miremos que tanta conexion tie.. (7:7)

2:3 Esainversion que hace hoy cua.. (7:7)

2:4 Pasa lo mismo cuando los hotel.. (7:7)
2:5 Tengo que mirarlo también como.. (7:7)
2:6 Buscar una empresa que se comp.. (7:7)
2.7 En el Marketing compartido, yo.. (11:11)
2:8 la plataforma especializada ti.. (11:11)
2:9 entonces yo dirfa que no estan.. (11:11)
2:10 lo que las plataformas pueden .. (14:14)
2:11 Es mas, yo asumo que usted com.. (14:14)
2:12 Entonces si hay una responsabi.. (14:14)
2:13 jLos comentarios son la mejor .. (18:18)
2:14 este tipo de comentarios destr.. (18:18)
2:15 Las limitaciones se las pone u.. (21:21)
2:16 también pueden verse otro tipo.. (21:21)
2:18 se tiene el hostal en las plat.. (21:21)
2:19 Que, si las practicas de consu.. (24:24)
2:20 Ustedes como hostales estan re.. (24:24)
3:1 Desde la academia y gobierno s.. (3:3)
3:2 Muchas son las oportunidades q.. (7:7)

3:3 Complementar estrategias comer.. (11:11)
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3:4 Através de la calificacion de.. (17:17)

3:5 En generaciones mas recientes .. (21:21)
3:6 Los comentarios son buena fuen.. (21:21)
3.7 Diseflando y aplicando estrateg.. (25:25)
3:8 Si, las préacticas de consumo c.. (28:28)

3:9 La regulacién limita la innova.. (28:28)

4:1 La academia a través de sus pr.. (2:2)

4:2 Esto ha permitido sensibilizar.. (2:2)

4:3 En primera instancia, dejar de.. (7:7)

4:4 En segundo lugar, determinar [.. (8:8)

4:5 Posteriormente, debe haber una.. (9:9)
4:6 Debe haber una planeacion de f.. (10:10)
4.7 Se deben implementar los recur.. (11:11)
4.8 Debe identificarse el alcance .. (12:12)

4:9 Debe conocerse al consumidory.. (13:13)
4:10 Integracioén de la oferta de ho.. (17:17)
4:11 Identificacion de contextos or.. (18:18)
4:12 Construccion de relaciones com.. (19:19)
4:13 Identificacion de las expectat.. (20:20)
4:14 Los consumidores buscan las re.. (23:23)
4:15 Si bien el desconocimiento es .. (23:23)
~4:16 Por ejemplo, un elemento funda.. (24:24)
4:17 Aqui se considera importante e.. (25:25)
4:18 Para las instituciones, es un .. (26:26)
4:19 Aprender a interactuar con los.. (26:26)
4:20 Los comentarios en linea (e-WO.. (30:30)
4:21 Por otro lado, la reputacién d.. (31:31)
4:22 lo que una marca construye com.. (31:31)
4:23 Para disminuir las limitacione.. (35:35)
4:24 Normalmente, se perciben ajeno.. (35:35)
4:25 La interculturalidad permiter.. (35:35)
4:26 Todo lo que hay en los mercado.. (39:39)
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2.1.2 Codigos

Cultura {25-3} ~
Comment:

Es el conjunto de valores, costumbres, creencias y practicas que constituyen la forma de vida de un
grupo especifico (Eagleton, 2001).

Cultura Digital {34-4} ~
Comment:

Conjuntos de comunidades y practicas en donde las tecnologias digitales estan como el actor
preponderante y presentan procesos de produccién, circulacién y consumo de informacion, entre
los componentes de la cultura digital estan la cultura de la participacion, convergencia mediatica y
la inteligencia colectiva, lo notable es que las comunidades se identifican a partir de la construccion
de redes de intercambio y el compartir, todo resultado de esta interaccion esta bajo la concepcion
de la coproduccién, creando un cambio cultural en los procesos de produccion del conocimiento,
aprendizaje, trabajo e interaccion. (Ricaute, 2018).

Gestion de Conocimiento Empresarial {37-4} ~
Comment:

Fuente de ventajas competitivas sostenible mediante el despliegue de una efectiva estrategia de
gestion del conocimiento, que permite originar acciones innovadoras para generar productos,
servicios, procesos y sistemas de gestion que optimicen los recursos y capacidades de la empresa
(Nagles,2007).

Internet {24-4} ~
Comment:

El internet empezd desde el modelo WEB 1.0 a mediados de los afios 90, caracterizandose por ser
una informacion estatica incluyendo textos e imagenes y una interaccién limitada de los usuarios.
Se desarrollaron servidores de busqueda, (Yahoo, Google, Altavista) baséndose en palabras claves.
La WEB 2.0 o colaborativa, comienzos del 2000, se caracteriza por tener la posibilidad de que los
usuarios interactlen y compartan (Facebook, Twitter, Linkedin) conceptos donde se es capaz de
describir contenidos, roles de usuarios y sus relaciones. (Francesconi, 2018).

Sociedad {22-3} ~
Comment:

Todo tipo de asociacioén o grupo formado por seres vivientes, a los que unen ciertas semejanzas o
coincidencias en su constitucion o en sus actividades.
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2.1.3 Super Codigos

Cambios estructurales & internet

Practicas de Consumo

2.1.4 Familias de documento primario

Expertos en marketing (2)

Expertos en sistemas de informacion (1)
Expertos en turismo (1)

Hombres entrevistados (3)

Mujeres entrevistadas (1)

Cambios estructurales (2)

Confianza en plataformas (4)

Vista de red

2.1.5 Definicion de relaciones semanticas (5)

Vinculos codigo

Cultura Digital <is part of> Cultura

Cultura Digital <is part of> Gestion de Conocimiento Empresarial
Cultura Digital <is part of> Internet

Gestion de Conocimiento Empresarial <is part of> Cultura

Gestion de Conocimiento Empresarial <is part of> Sociedad
Internet <is associated with> Cultura

Internet <is associated with> Gestion de Conocimiento Empresarial
Internet <is part of> Sociedad

Sociedad <is associated with> Cultura Digital
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Anexo B. Definicion de relaciones semanticas
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