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1. Resumen ejecutivo

Los sitios web denominados “verticales” son aquellos que se dedican a una tematica
especifica, ofreciendo contenido concreto, especializado y dirigido a un determinado
publico. Dentro de Mercado Libre, la unidad de negocios de Clasificados comprende
tres verticales: la contratacion de Servicios (para el hogar, eventos y otros), la venta

de Automotores y la oferta de Inmuebles.

El desafio que tiene por delante la unidad de Clasificados es avanzar hacia un
nuevo modelo “transaccional’, esto es que los usuarios puedan no solo ponerse en
contacto con vendedores, sino directamente operar dentro de la plataforma (por
ejemplo reservando un departamento o un auto, e incluso comprarlo), haciendo sus
transacciones mas seguras, aprovechando el ecosistema a la hora de pagar
(integrandose con Mercado Pago), y contando también con mayor informacién sobre

el vendedor o seller (a través del sistema de reputacion).

A mediano plazo, implica también un cambio en la modalidad de pago por el servicio
para los vendedores que publican en el sitio, quienes en lugar de pagar un precio
fijo por una publicaciéon, o por un espacio dentro de la plataforma, abonarian un
porcentaje del valor de la transaccion realizada, tal como sucede actualmente en la

venta de productos de Mercado Libre (denominado Marketplace).

Dentro de Clasificados, los verticales Motors y Servicios ya dieron sus primeros
pasos hacia la transaccionalidad, a través de los modelos de reserva de vehiculos, y

contratacidon de servicios para el hogar, respectivamente.

El vertical Real Estate (RE) tiene el objetivo de empezar a recorrer el camino hacia
la transaccionalidad para 2019, donde los usuarios que buscan propiedades en
venta o alquiler, puedan no sélo ponerse en contacto con las inmobiliarias o
particulares que las ofrecen a través de la plataforma, sino también poder realizar

una “reserva online” efectuando parte o la totalidad del pago de la operacion a



través de Mercado Libre, contando con las ventajas y garantias de Mercado Pago.
Este cambio implica ademas “subir” a los sellers de RE al esquema de reputacion,

donde son evaluados por los usuarios.

Aprovechando la oportunidad que presenta el actual escenario de Argentina tras la
devaluacion del peso y el encarecimiento de los viajes al extranjero, se decidio
avanzar en la transaccionalidad de alquileres temporarios, donde los usuarios
podran generar reservas en pesos a través de la plataforma, basandose en los

esquemas desarrollados por la empresa para otras unidades.

El lanzamiento del producto de reserva de alquiler temporal se prevé para
agosto/septiembre 2019, anticipando la temporada de verano 2020. Al tratarse de
una categoria fuertemente estacional, el plan debera ajustarse para poder llegar con
el producto desarrollado para el mes de septiembre, época del afno en la que los

veraneantes comienzan a anticipar y organizar sus vacaciones en Argentina.



2. Introduccion

2.1 La compaiiia

Mercado Libre es la empresa de comercio electronico lider de América Latina,
fundada en Argentina en 1999 por Marcos Galperin y que actualmente opera en 19

paises de la region. En pocos afnos, logré convertirse en la séptima plataforma de

comercio electrénico del mundo.

En 2007, la empresa abrié capital en Nasdaq (Nasdaq: MELI), la segunda bolsa de
valores automatizada y electrénica mas grande de los Estados Unidos, dedicada

principalmente a empresas de tecnologia.

Segun los resultados reportados a comienzos de 2018, se vendieron un total de
270,1 millones de articulos en mercadolibre.com durante 2017. El crecimiento afio
contra ano fue de 49,1%, que resultd6 en un total de volumen de dinero

transaccionado en la plataforma de US$ 11,7 billones.

La empresa cuenta con 7300 empleados entre todas sus oficinas de América Latina

y se compone de seis unidades de negocio:
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Figura 1: Ecosistema de Mercado Libre
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Mercado Libre (llamado también marketplace) es la plataforma de comercio
electronico donde compradores y vendedores se encuentran para realizar
transacciones con una amplia gama de productos y servicios. Cuenta a nivel
regional con 211,9 millones de usuarios registrados, 10 millones de vendedores y

33,7 millones de compradores activos.

Mercado Pago es la plataforma de pagos de origen latinoamericano mas grande de
la region, con mas 182 millones de usuarios, mas de 1 millbn de comercios
adheridos y que ofrece mas de 80 opciones de medios de pago. Lanzada en 2003,
es la solucion de pagos para aquellas empresas, emprendimientos o personas
fisicas que quieren vender en su propio sitio web, redes sociales e incluso a través
de e-mails. Mercado Pago permite pagar y cobrar de manera segura y simple en
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México, Peru, Uruguay y Venezuela. En 2018

lanzo6 el sistema de pagos con codigo QR 'y también una tarjeta pre-paga.

Mercado Envios es un servicio de administracion de envios con el respaldo de las
empresas logisticas mas importantes de la regidon, que busca ofrecer a los usuarios
de la plataforma un sistema integrado para sus compras en el marketplace.
Funciona en Argentina, Chile, Colombia, México, Brasil y Uruguay. Actualmente
posee centros de distribuciéon en México y Brasil, y se encuentra proximo a lanzar el
de Argentina bajo la estrategia de fullfilment. Esta modalidad implica que los
vendedores envien sus productos al centro de distribucién previo a la venta, donde
los productos son almacenados, y cuando un usuario compra un producto, se
prepara y empaqueta el pedido en el acto, permitiendo asi mejorar la eficiencia y

tiempos en las entregas.

Mercado Libre Publicidad es una unidad dedicada a crear anuncios dentro de la
plataforma, ofreciendo dar mas visibilidad y oportunidades de exposicion a los

productos de las empresas que alli operan.


https://www.mercadopago.com.ar/
https://www.mercadopago.com.br/
https://www.mercadopago.cl/
https://www.mercadopago.com.co/
https://www.mercadopago.com.mx/
https://www.mercadopago.com.pe/
https://www.mercadopago.com.uy/
https://www.mercadopago.com.ve/

Mercado Shops tiene como objetivo ofrecer a las Pymes la posibilidad de armar su
propio e-commerce, accediendo a su vez a los medios de pago online, proveyendo

ademas herramientas para la administracion de stock de productos.

Mercado Crédito, la unidad de negocios mas reciente de la empresa, se trata de un
sistema de créditos que apunta a brindar capital de trabajo a vendedores
profesionales. Ofrece los préstamos en funcion del historial del vendedor en las
plataformas Mercado Libre y Mercado Pago. Ya se otorgaron desde su lanzamiento

en 2018, 4.000 préstamos a mas 3.200 vendedores en Argentina.

En este trabajo, nos concentramos en el area de Clasificados, la cual dentro del
Marketplace se dedica especialmente a la venta o contratacion de servicios,

automotores e inmuebles y sera analizada en la proxima seccion.



2.2 La unidad de Clasificados en Mercado Libre

La unidad de negocios de “Clasificados” de Mercado Libre comprende tres

categorias o verticales: Motors, Real Estate y Servicios.

Un portal o pagina web de contenido vertical es aquel que esta dirigido a un
determinado publico, con contenidos concretos, especializados y con informacion de
utilidad para este tipo de perfiles, que habitualmente se centran en una sola

tematica.

En contraposicion, los portales o paginas web de contenido horizontal son aquellos
sitios que se basan en informacion genérica, abarcando un amplio abanico de temas

y por ende dirigidos a un amplio publico, con un propdsito general.

Motors es el vertical de venta de vehiculos tanto nuevos como usados (autos,
motos, nautica, etc.), Real Estate es la seccion de anuncios de venta y alquiler
de inmuebles, asi como emprendimientos inmobiliarios; y Servicios es el
vertical destinado a los anuncios de profesionales del hogar, belleza y
medicina, entre otros. En este trabajo, nos enfocaremos en el vertical de Real

Estate en Argentina.

Cada una de estas categorias a su vez comprende dos universos diferentes de
usuarios vendedores o sellers: los particulares denominados FSBO por su siglas en
inglés (for sale by owner) y los usuarios profesionales (concesionarios y agencias
inmobiliarias). Si bien a nivel regional, sélo el 16% de la facturacion de Real Estate
proviene de usuarios FSBO, siendo el 84% restante generado por inmobiliarias
(Realtors) y desarrolladoras (Developments); en Argentina, el 57% de los revenues
se genera por usuarios particulares. De ahi también la importancia que tendra este

segmento al disefiar el modelo que proponemos en este trabajo.



Figura 2: Revenues 2018 Real Estate Argentina en miles de pesos por tipo de cliente
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A su vez, las publicaciones de clientes FSBO concentran el 95% de los contactos

que genera la categoria de alquileres temporales. La base instalada de este tipo de

usuarios varia segun los meses del afio, pero son en promedio de 5135 clientes, y

en 2018 tuvieron un ARPU promedio de $702. Los ingresos de este segmento de

clientes para Clasificados en 2018 fueron de $43.918.000 pesos. El detalle se

encuentra en la figura 3.

Clientes FSBO

Base instalada 5612| 3.992| 4.786| 3.835| 3.666| 3.804| 4.075| 4.129| 5.266| 7.107| 7.683| 7.655
Revenues (.000) | $3.951 | $3.080 | $2.983 | $2.654 | $2.370 | $2.642 | $2.677 | $2.890 | $3.299 | $4.709 | $6.000 | $6.664
ARPU $704 $704| $704| $704| $704| $704( $704| $704| $704| $704| $704| $704

Figura 3: Base instalada de clientes FSBO y facturacion mensual en 2018.

En la siguiente figura se exhiben los ingresos de Real Estate Argentina en 2018. En

la misma se puede ver el peso relativo que tienen los usuarios FSBO, y el
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incremento de la facturacién en el ultimo trimestre del afo, correspondiente a los

meses de temporada alta de alquileres temporales.

Revenues Real Estate MLA 2018

B FSBO B Developments [l Realtors
$12.500
$10.297
$10.000 $9.325
$7.756
$7.500 6386

$6.102
$5.388

$5.724
$4.896 §5083  §s074  $5247 95480

$5.000

Pesos en miles

$2.500

$0

Figura 4: Revenues mensuales de Real Estate en Argentina en 2018.

En la préxima seccion, continuaremos analizando las particularidades del modelo de

negocios actual de Clasificados.
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2.3 El modelo de avisos clasificados online

Categorias como la venta de autos y departamentos, tradicionalmente estuvieron
asociadas al rubro de “clasificados” de los periédicos, un formato de anuncios en el
que el vendedor paga por un espacio, cuyo precio varia segun la visibilidad del
mismo (tamafo del anuncio, pagina en la que se muestra, dia en el cual se incluye,
etc.). El precio de cada anuncio, puede variar segun la categoria o rubro del

clasificado.

Ahora bien, con el avance de las nuevas tecnologias, y la predominancia de los
buscadores en Internet, este modelo fue gradualmente trasladandose a los medios
digitales. Asi, primero los periddicos, como el diario Clarin’ empezaron a tener sus
anuncios también en formato digital. El concepto siguié siendo parecido, pagar por
un espacio, no fisico esta vez, pero si sujeto a la exposicién del mismo (cuya

efectividad puede medirse por la cantidad de visitantes que tiene un sitio).

Luego, plataformas de e-commerce como Mercado Libre, OLX o Aula Maula,
también comenzaron a ofrecer este tipo de servicios clasificados. Y surgieron a su
vez sitios verticales especializados en cada rubro, como es el caso de ZonaProp y
Argenprop para inmuebles, Deautos.com y Demotores para vehiculos e Iguanafix

para servicios del hogar, entre otros.

En definitiva, es un modelo publicitario en el que un anunciante o vendedor esta
pagando por un espacio, cuyo costo es independiente de los resultados de negocio

qgue pueda tener al publicitar su aviso dentro de un espacio de clasificados.

En Mercado Libre, este modelo de anuncios, denominado insertion fee (por su
significado en inglés) en el que se paga un monto por un espacio de insercion y
exposicion dentro del sitio se contrapone al modelo de final value fee. Este ultimo

determina un costo para el vendedor o anunciante en relacién al precio final de

' Tal es el caso de su portal de clasificados: https://www.clasificados.clarin.com
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https://www.clasificados.clarin.com/inicio/index#!/

venta del articulo o servicio, donde el ingreso que se genera para la plataforma es

precisamente un porcentaje de la venta total.

Hoy Mercado Libre opera con el modelo de final value fee para la venta de
productos fisicos en la plataforma, la unidad denominada “Marketplace”. De esta
manera, los vendedores profesionales no pagan un monto fijo por mostrar sus
publicaciones, sino que se les cobra un porcentaje (de alrededor del 14%) sobre el
precio final del item vendido como comision. Este modelo se combina a su vez con
otras variables que ligadas a la reputacion del vendedor, y en funcion del algoritmo
de busqueda propio de la plataforma, generan mas exposicion para los vendedores

mas cumplidores.

Si bien Clasificados tradicionalmente operd (y continia aun hoy) con el modelo de
insertion fee, durante 2018 comenzd sus primeros pasos hacia el modelo
transaccional, ofreciendo la reserva online de vehiculos y la contratacion de

servicios.

Real Estate es todavia una categoria que se sostiene en base a los planes de
contratacién de precio fijjo para los clientes profesionales, los cuales pueden
contratar publicaciones de dos categorias diferentes: aquellas destinadas a las
inmobiliarias tradicionales que se dedican a la venta y alquiler de departamentos,
casas, oficinas, etc., y las de emprendimientos o desarrollos inmobiliarios. Estos
planes varian sus costos segun la duracién de las publicaciones y la exposicion de

las mismas?.

Precisamente, el objetivo de este Plan de Marketing es que Real Estate empiece a
recorrer el camino hacia la transaccionalidad para 2019, donde los usuarios que
buscan propiedades en venta o alquiler, puedan no sélo ponerse en contacto con
las inmobiliarias o particulares que las ofrecen a través de la plataforma, sino

también poder realizar una “reserva” efectuando parte del pago de la operacion a

2 Para mas informacidn sobre planes de contratacion para inmobiliarias visitar
https://www.mercadolibre.com.ar/ayuda/Costos-para-inmobiliarias_911
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través de Mercado Libre, contando con las ventajas y garantias de Mercado Pago.
Este cambio implica ademas “subir” a los sellers de RE al esquema de reputacion,
donde son evaluados por los usuarios. A mediano plazo, también implicara un
cambio en el modelo de pago por publicacién, hacia el esquema de final value fee

aqui mencionado.

En el préximo capitulo, analizaremos el marco estratégico para el lanzamiento de

alquileres temporales transaccionales.
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3. Analisis Estratégico

3.1 Analisis de Macroentorno

A continuacion desarrollaremos un analisis PESTEL (también conocido como
PESTLE).

Es un instrumento que facilita la investigacion y que ayuda a las compaiias a
definir su entorno, analizando una serie de factores cuyas iniciales son las
que le dan el nombre. Se trata de los factores Politicos, Econdémicos,
Sociales y Tecnolégicos. En algunos casos, se han afadido otros dos
factores, los Ecologicos y los Legales, aunque es muy comun que se integren
en alguna de las variables anteriores si asi lo requieren las caracteristicas del

proyecto de la organizacion. (Cerem International Business School, 2017)

En cuanto al entorno politico, el gobierno del presidente Macri que asumié en 2015
decidié continuar con medidas que ya se habian lanzado con el gobierno anterior,
fomentando el acceso a créditos hipotecarios. Durante el mandato de Cristina

Fernandez de Kirchner, en 2012 se habia lanzado el plan de créditos ProCrear.

Este plan era financiado a través del Fondo de Garantia de Sustentabilidad
(FGS) de la ANSES, y consistia en dar créditos hipotecarios a tasas
subsidiadas a las familias adjudicatarias que eran seleccionadas a través de
un sorteo, condicional al cumplimiento de una serie de requisitos. Bajo esta
modalidad, entre julio de 2012 y noviembre de 2015 se entregaron 149.630
créditos, de los cuales el 52% fue destinado a construccion, el 37% a
ampliacion, refaccion o terminacion; y el 11% restante a compra de terreno y

construccion. (Tessmer, 2018)

El actual gobierno siguié fomentando esta politica a través de los préstamos UVA
lanzados en 2016, los cuales dieron un envion para la compra de propiedades, que
se concentraron principalmente en Capital Federal y Gran Buenos Aires. En abril de

ese ano, el Banco Central de la Republica Argentin (BCRA) cred la Unidad de Valor
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Adquisitivo (UVA). La misma, es una moneda artificial basada en el peso, disefiada

para que cumpla con la funcién de ser reserva de valor.

El mercado inmobiliario se reactivd gracias a esta politica hasta su declive en abril
de 2018 por la devaluacion del doélar, como analizaremos en los aspectos

econdmicos a continuacion.

En cuanto al entorno econdémico, los créditos UVA mencionados en el punto
anterior tuvieron un fuerte impacto en la reactivacion del sector inmobiliario: “en
términos monetarios, durante 2016 se entregaron 135.956 miles de ddlares en
préstamos UVA y en el afio 2017 ese monto se elevo a 3.161.206 miles de dolares”
(Tessmer, 2018).

Segun datos publicados en Reporte Inmobiliario (2018), en el primer cuatrimestre
del 2018 el Banco Nacién otorgd 21.997 créditos hipotecarios por $ 29.121
millones, de los cuales un 94% fueron en UVA. La cifra cobra aun mas relevancia
si se tiene en cuenta que en todo 2017 la entidad habia otorgado 26.248 créditos
hipotecarios. Dicho numero representa un incremento del 590% con relacion al

primer cuatrimestre del 2017.

21.997
créditos

21.000
18.000
15.000
12.000
9.000
6.000

3.000

ENE-ABR  MAY-AGO SEP-DIC ENE-ABR
2017 2018
BENERO FFEBRERO EMMARZO mABRIL

Figura 5: Evolucién del numero de préstamos UVA otorgados por el Banco Nacién entre enero 2017

y abril 2018. Fuente: Reporte Inmobilario/BNA publicado en iProfesional.
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Como se puede observar en la figura 5, estos créditos instauraron una politica
crediticia sin precedentes en el pais, aunque su efecto se vio limitado dado que en
abril de 2018 empez6 una fuerte devaluacion del peso frente al délar, y este boom

inmobiliario empezé su declive.

Una fuerte y continua devaluacién del peso, sumada a la alta inflacion determiné un
nuevo parate para el sector. De abril a diciembre de 2018, el peso se devalud en un
100%, pasando de $20 por 1 USD, a $40. Los valores de las propiedades en
Argentina tradicionalmente se expresaron en doélares americanos, y los precios

fueron fluctuando en relacién a los movimientos de dicha moneda.

La devaluacion del peso argentino

En pesos por délar m
[ s : 3

Desde 2016
la moneda

se devaluo
mis deggf 4 Lﬁﬂ
o 1 310

20 ! LI—
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Figura 6: Evolucién del valor del peso argentino en relacion al dolar entre 2016 y 2018. Fuente: BCRA.

Publicado en AFP

Esto implicé una abrupta desaceleracién de la industria inmobiliaria, frenando en
muchos casos operaciones de compra con crédito ya en curso, y volcando a

muchos de los potenciales compradores, nuevamente al ruedo de los alquileres.

Segun informé el Colegio de Escribanos de la Ciudad de Bs. As, la cantidad
total de las escrituras de compraventa de inmuebles registr6 en el noveno
mes de 2018 una baja de 41,2 % respecto del nivel de un afo antes (...). En

agosto, las escrituras formalizadas con hipoteca bancaria totalizaron 382
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casos, 78% menos que las registradas un afo antes, y también descendieron
un 40,2% respecto a agosto de este afio. Representaron el 10,8% del total,
frente a 28,9% de un afio antes. En apenas 5 meses se registré una caida

del 82% de las escrituras con crédito. (Reporte Inmobiliario, 2018)

En cuanto al entorno legal, es destacable mencionar el alto nivel de informalidad
que maneja el sector inmobiliario, donde no sélo los contratos de alquiler son
mayoritariamente en negro, sino también en el caso de las operaciones de
compra-venta, los precios de las escrituras muchas veces no coinciden con su valor

de mercado, evitando el pago de impuestos en las transacciones.

Recientemente, se han empezado a definir regulaciones orientadas a normatizar

mas el sector y brindar garantias a los inquilinos, como veremos a continuacion.

El proyecto de ley de contratos de alquiler, que actualmente cuenta con media
sancion en el Senado, busca regular la actividad de las inmobiliarias, y generar un
marco de estabilidad para los inquilinos, estableciendo porcentajes maximos de
aumentos semestrales y limitando las comisiones de las inmobiliarias al determinar
que deberan ser soportadas por el locador. Entre los aspectos mas destacados que
contemplara la nueva ley de alquileres, se prevé que se podran usar garantias
bancarias para quienes no tengan una propiedad como respaldo, se establece que
el valor del alquiler se podra actualizar cada seis meses en base al coeficiente de
variacion salarial (promedio entre salario e inflacion) y que el plazo minimo de

contrato se extienda a 3 anos.

Otra medida impulsada previamente por el gobierno en el sector fue la deduccion de
ganancias a través del pago de alquileres declarados. En marzo de 2017, el titular
de la AFIP Alberto Abad, firm6 la resolucion 4003/2017, reglamentando la
modificacion en el impuesto a las ganancias votada el afo anterior por el Congreso
Nacional. Desde entonces, cada contribuyente que alquila una vivienda puede

descontar hasta el 40% de lo que paga del tributo, con un tope anual.

En una entrevista con el diario La Nacion (2016), Gervasio Mufioz de la Asociacion

Inquilinos Agrupados, indicd que “en la Ciudad de Buenos Aires el 95% de los
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alquileres estda en negro y nadie tiene registro de quienes son propietarios e
inquilinos (...). Es necesario tener un sistema claro y legal de firmas de contratos y
de facturacion del canon locativo. Son condiciones fundamentales para que la

deduccion del alquiler en ganancias no sea solo letra escrita".

Asimismo, y a pesar de las iniciativas de las regulaciones arriba mencionadas, la
mayor parte de los contratos de alquiler entre particulares siguen sin “blanquearse”,
e incluso las comisiones que cobran las inmobiliarias en ambos tipos de

operaciones (alquiler y venta), generalmente no son declaradas.

Este aspecto es fundamental tenerlo en cuenta a la hora de pensar en un modelo
transaccional donde las operaciones de alquiler temporal se realicen online como se
propone en este trabajo, ya que implica evidenciar los valores de las operaciones y
de igual modo, dejar un registro, pudiendo generar reticencia por parte de las
inmobiliarias. Como se analizara mas adelante en el FODA, constituye una

amenaza al modelo aqui planteado.

Un ultimo aspecto a considerar es que el sistema actual de contacto en las
publicaciones de Clasificados de Mercado Libre es “abierto” o no controlado: los
compradores acuerdan directamente por fuera de la plataforma con los vendedores,
ya sean particulares o inmobiliarias. Al hacerse toda la comunicacion asi como el
pago de la operacion por fuera de la plataforma, existen casos de estafa a usuarios,

con publicaciones falsas.

Uno de los puntos que justamente podra mejorar el sistema transaccional es la
prevencion de fraude, ya que los pagos seran gestionados a través de Mercado

Pago, pudiendo proteger las compras o reservas que los usuarios hagan.

Teniendo en cuenta el entorno social, hay una tendencia global creciente a
veranear alquilando propiedades en lugar de hospedarse en los tradicionales

hoteles.

Segun un relevamiento de Booking.com publicado en el diario Clarin (2018), en

Argentina 4 de cada 10 viajeros prefieren hospedarse en casas o departamentos.
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La comodidad del hogar trasladado a las vacaciones parece ofrecer un plus
que los argentinos valoran mucho. Y la tendencia impacta también entre
aquellos que pondrian sus hogares en alquiler, ya que el 14% menciono que
estaria dispuesto a poner su casa en alquiler temporario (...). En la actualidad
elegir un alojamiento no se reduce a quedarse en un hotel o en una
casa/departamento: la oferta actual va mucho mas alla, porque un viajero
puede elegir quedarse en una casa en un arbol, en un glamping?®, en un barco
0 en cualquier otra opcidn que tal vez ni se imaginaba que podia existir. Y
parece que eso a los argentinos les llama mucho la atencion, ya que mas de
la mitad de los encuestados (55%) planean quedarse durante 2018 en algun

tipo de alojamiento en el que nunca antes se hayan quedado. (Clarin, 2018)

Por ultimo, un entorno relevante a analizar en este caso es el tecnolégico y

puntualmente el avance de la llamada economia colaborativa.

Se trata de una nueva forma de organizar la actividad econdmica
reemplazando al modelo tradicional que se centra en las grandes empresas
como unicas proveedoras de bienes y servicios. Este nuevo escenario, que
favorece el intercambio de recursos - muchas veces subutilizados- con un
bajo costo de coordinacion -dado que se logra a través de plataformas
digitales-, impulsa el empoderamiento de los individuos a la hora de
conseguir lo que necesitan los unos de los otros de manera directa, sin

intermediarios. (Bourdieu, 2017)

Aparecen y proliferan bajo este esquema nuevas plataformas que conectan a
consumidores y proveedores de bienes y servicios para generar transacciones entre
ellos, sin necesidad de intermediarios. Tal es el caso de Uber, para el transporte, o

de AirBnb para el alquiler vacacional.

Estas plataformas generan nuevos habitos de consumo, invitando cada vez mas a
nuevos usuarios a conectarse entre si y a generar compras y transacciones 100%

digitales, sin necesidad de conocer a su interlocutor, basandose en los esquemas

3 Gampling es un fenomeno global que combina la experiencia de acampar al aire libre con el lujo y
las condiciones propias de los mejores hoteles.
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de reputacion. Del mismo modo, fomentan y propician el universo de pagos
electronicos. El articulo citado menciona que, un informe de la consultora PwC
estima que para 2025 la economia colaborativa generara 335.000 millones de

ddlares, lo que representara un crecimiento de 2.233% en 10 afnos.

21



3.2 Analisis de Microentorno

Para analizar el microentorno, nos basaremos en el modelo de las Cinco Fuerzas de
Michael Porter. Porter plantea la existencia de cinco fuerzas que actuan sobre una
organizacion: los competidores existentes, los nuevos competidores, los

productos sustitutos, los proveedores y los compradores.

Estas cinco fuerzas, si bien son todas potencialmente competitivas, se
mueven sobre dos ejes perpendiculares. El primero de ellos se refiere a los
factores vinculados al sector econdmico en el que la empresa desarrolla su
accionar. El analisis necesario aqui compromete a la totalidad del sector: su
estructura, las barreras de ingreso al negocio, los promedios de rentabilidad
(...)- En el segundo eje del esquema, Porter utiliza como variable el poder de
negociacion, tanto de proveedores como de compradores, frente a la
empresa. En este caso el analisis se centra en la organizacion, y en sus
posibilidades de posicionarse firmemente en un mercado. (Dvoskin, 2017, p.
190)

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado
D Sustitutos

Nuevos
entrantes

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Figura 7: Modelo de las cinco fuerzas de Porter

En cuanto a los proveedores, al ser Mercado Libre un intermediario entre quienes
publican las propiedades y aquellos que las buscan, podemos tomar a las

inmobiliarias y particulares que deciden anunciar sus propiedades en venta y
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alquiler en la plataforma de Mercado Libre como sus proveedores. Son en definitiva
quienes se encargan de ‘llenar la gondola® con sus listados de propiedades,

llamados en esta industria listings por su nombre en inglés.

Hoy la pagina de Real Estate de Mercado Libre en Argentina

www.inmuebles.mercadolibre.com.ar cuenta con mas de 400.000 /istings incluyendo
todas las operaciones: venta, alquiler y alquiler temporal. Del total de estos listados,
un 95% son generados por anunciantes profesionales (inmobiliarias) y un 5% por
particulares o FSBO, como se los denominan en la industria. Ahora bien,
puntualmente en el caso de listados de alquileres temporales, esta composicidon

cambia, ya que el 47% de los listados son provistos por usuarios FSBO.

Zonaprop, principal competidor de Mercado Libre en la categoria de inmuebles,
cuenta con 57.000 listings de alquiler temporario®, de los cuales mas de la mitad
(34.000) son para alquileres en Uruguay. Mercado Libre posee 42.000 listados de
alquileres temporales, los cuales son mayoritariamente en Argentina (s6lo 6.900 son

en Uruguay).

Es fundamental contar con la mayor variedad y cantidad posible de listados, ya que
la “oferta” entendida como cantidad de publicaciones es el atributo de mayor
relevancia para los usuarios a la hora de elegir una plataforma en la cual buscar
una propiedad, como se puede ver en el Anexo 1 que contiene el informe de la
consultora Nielsen sobre posicionamiento de marca entregado a Mercado Libre en
diciembre de 2018.

El poder de negociacion de los proveedores es alto, ya que hoy Mercado Libre
no es en Argentina el lider para la busqueda de propiedades, situandose en tercer
lugar, luego de Zonaprop y Argenprop, quienes lo superan en cantidad de listados.
La estrategia que viene adoptando la empresa es de descuentos mas agresivos en
los planes de publicacion en relacidon a los precios de la competencia, para poder

captar una mayor base instalada de publicaciones.

4 Informacion relevada de www.zonaprop.com.ar. Fecha de consulta 2/12/18.
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Continuando con el analisis, tomando a la rivalidad entre los competidores
existentes, también podemos considerarla alta. Mercado Libre no so6lo compite
contra los sitios verticales de real estate de Argentina ya mencionados, Zonaprop y
Argenprop, sino que ademas, puntualmente para la categoria de alquileres
temporales, compite con otras plataformas globales, como lo son AirBnb y

Booking.com.

AirBnb es hoy la plataforma lider de alquileres temporarios a nivel mundial, y posee
muchas ventajas frente a Mercado Libre. Tanto su app mobile como su sitio web,
cuentan con features muy relevantes para la categoria, como lo son la busqueda por
mapa, la reputacibn del oferente, las reviews de las propiedades vy
fundamentalmente el sistema de reserva y pago online del alquiler. Ofrece una

interfaz muy amigable, siendo una plataforma intuitiva, facil de usar y simple.

Ademas, se trata de una plataforma global, que permite con un mismo usuario la
posibilidad de generar reservas en cualquier ciudad del mundo, a diferencia de
Mercado Libre, cuyo esquema de usuarios permite sélo operar dentro de un mismo

pais.

Una oportunidad que tiene Mercado Libre frente a Airbnb, es la de generar pagos de
alquileres a través de Mercado Pago, con las mismas ventajas que cuentan hoy los
productos del marketplace: pagos en pesos, cuotas sin interés y pagos a través de
tarjeta de crédito, dinero en cuenta o depdsitos. Esto marca una importante ventaja
frente a Airbnb, la cual admite pagos unicamente en doélares, a través de tarjeta de

crédito.

En cuanto a los posibles entrantes a esta industria, las barreras son mas bien
altas. El desarrollo de una plataforma que integre no soélo funcionalidades de
busqueda y publicacion de propiedades, o de mensajeria entre usuarios, sino

ademas de integracién con medios de pago requiere de tiempo e inversion.

Si bien en la categoria de Real Estate Mercado Libre todavia no ofrece
transaccionalidad online, sus avances en el vertical de Motors con la reserva de

vehiculos, asi como la contrataciéon de Servicios para el hogar, han trazado un
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camino que allana el escenario para la reserva o alquiler online de propiedades. A
su vez, los usuarios de Mercado Libre, la ven como una plataforma natural para la
reserva de inmuebles, segun la ultima encuesta de marca llevada a cabo por
Nielsen (2018). Mercado Libre es mencionada espontaneamente por los usuarios al
ser consultados por plataformas de reserva de propiedades, en segundo lugar luego
de Airbnb, y un 50% de los encuestados estaria dispuesto a realizar una reserva

online (ver Anexo 2).

En este sentido, Mercado Libre, si bien esta por detras de Airbnb en cuanto a sus
funcionalidades, los avances mencionados representan un diferencial frente a la
competencia local (Zonaprop o Argenprop) que no han dado aun ningun paso en lo

que refiere a reputacion de sus vendedores, o transaccionalidad dentro del sitio.

En cuanto a los productos sustitutos, podemos pensar en el modelo tradicional de
los clasificados mencionado al comienzo del trabajo. Avisos en diarios, revistas de
inmobiliarias o clasificados de papel podrian reemplazar la busqueda online de
propiedades. Del mismo modo, los usuarios podrian recurrir directamente a
inmobiliarias in situ en los lugares de veraneo, o bien contactar a particulares por
referidos, o experiencias anteriores de alquiler. La desventaja de estos métodos es
que claramente acota la oferta disponible, y requiere de un esfuerzo mayor para
poder conocer una amplia variedad de propiedades. A su vez, en muchos casos, si
no interviene la mediacion de una empresa, puede dar menos garantias a los

usuarios en caso de incumplimientos de cualquiera de las partes.

Otro producto sustituto serian los hoteles, ya que los usuarios podrian alojarse en
este tipo de establecimientos, en lugar de alquilar departamentos o casas para sus
vacaciones y buscarlos en otros sitios especializados (como lo son Booking.com o
Despegar.com). De todos modos, como el objeto de estudio de este trabajo son los

alquileres temporarios de inmuebles, no nos detendremos en este punto.

Por ultimo, nos resta analizar la fuerza de los clientes. Aqui nos referimos a los
particulares que estan buscando una propiedad online, puntualmente para alquiler
temporario. Como mencionamos mas arriba, hoy existen diversas plataformas en las

cuales pueden encontrar oferta de propiedades en general, asi como puntualmente
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de alquileres temporales. Para esta categoria en particular, los usuarios buscan
tener referencias validadas sobre la propiedad, asi como sobre el oferente, y contar
con un respaldo o garantia en caso de que la transaccion no se concrete, por el

motivo que sea.

Esto explica gran parte del éxito del modelo de Airbnb, a través de su sistema de
reputacion y las politicas de cancelacién. Si bien hoy es la plataforma numero 1 en
top of mind para reserva de departamentos, Mercado Libre se situa en segundo
lugar (Nielsen 2018). Y tiene hoy desarrollado este mismo modelo para la venta de
sus productos fisicos, el cual es conocido y muy utilizado por los internautas de

nuestro pais.

A su vez, la tendencia creciente entre los argentinos a elegir veranear en
departamentos al recorrer otros paises (principalmente en Europa y Estados
Unidos), en lugar de los tradicionales hoteles, viene abriendo terreno para los
alquileres de veraneo. A esto se suma la situacion econémica del pais, que favorece
el turismo interno frente a la volatilidad del délar, volcando un gran numero de

veraneantes argentinos hacia opciones locales.

Esto hace que los clientes busquen opciones que coincidan con sus gustos y se
adapten al estilo de viaje de cada ocasién, haciendo necesaria una plataforma que
los pueda conectar con un gran numero de oferentes a la hora de buscar y planificar
sus viajes. Si bien como mencionamos, existen diversas alternativas, podemos
considerar que el poder de negociacion de los clientes es bajo, ya que
individualmente no cuentan con recursos para poder evaluar diferentes alternativas,
y deben recurrir a sitios o plataformas que los ayuden en la segmentacion de su

busqueda.
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3.3 Analisis FODA

En funcién de lo desarrollado en los puntos anteriores, realizaremos un analisis
FODA para sintetizar la informacion. El analisis FODA es una herramienta de
planificacién estratégica, disefada para realizar un analisis interno (Fortalezas y
Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) en la empresa. Las
Oportunidades y Amenazas son aspectos del contexto o ambiente que impactan
igual en todos los competidores. Las Fortalezas y Debilidades son propias de la

empresa con respecto a los competidores.

El DAFO o FODA es oportuno en cada escenario, permitiendo asi desarrollar
otro enfoque o rumbo del futuro de la empresa, mejorando sus
departamentos y sus estructuras respectivamente, empleando efectivamente
estrategias necesarias para el buen desarrollo de la misma y el surgimiento
optimo; SWOT (en inglés), constituye una herramienta que toda empresa en
algun momento debera emplear, para asi poder otorgarle un nuevo giro, al
comercio, institucion, empresa, organizacion, industria o de un individuo para
el optimo desarrollo y una apreciacion objetiva de cualquier situacion que se
presente y poder tomar una toma de decision efectiva. (Riquelme Leiva,
2016)

Fortalezas:

- Mercado Libre es la plataforma lider de comercio electronico en Argentina y
América Latina. Se vendieron un total de 270,1 millones de articulos en el
marketplace de Mercado Libre en 2017, logrando un crecimiento anual del
49,1% respecto al 2016. Este volumen de operaciones represento un total de
US$ 11,7 billones transaccionados en la plataforma.

- Tiene una base de 211,9 millones de usuarios registrados

- Cuenta a nivel regional con 10 millones de vendedores y 33,7 millones de

compradores activos.

- Su App es la N°1 en compras en iOS y Android.
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Cuenta con Mercado Pago, su sistema propio de pagos online que logro el
récord de 1 millén de transacciones de Mercado Pago en 1 dia.

Ya lanzo6 su sistema de reserva online de vehiculos en Argentina, México y
Brasil, y se encuentra proxima a lanzar el pedido de presupuestos online para
contratacion de servicios. Esto le permite adaptar para el vertical de Real
Estate modelos de negocio y features ya desarrollados para los otros

verticales de Clasificados.

Debilidades:

Al ser fundamentalmente un sitio de e-commerce, su unidad de Clasificados
esta menos desarrollada que la transaccion de productos fisicos. Tiene por lo
tanto, menos foco de la compafiia y su equipo de desarrollo de IT es mas
pequefio que el de otras unidades de negocio (como Mercado Pago o
Mercado Envios).

En la categoria de Real Estate, se encuentra en la tercera posicion en
cantidad de listings luego de Zonaprop y Argenprop.

Su esquema de usuarios y pagos no es cross border, esto significa que solo
sirven para operar dentro de un mismo pais. De esta manera, los usuarios de
Argentina solo pueden reservar propiedades publicadas en el sitio argentino,
y no en otros paises en los que la empresa tiene presencia. Por ejemplo, si
un usuario de Mercado Libre creado en Argentina quiere realizar una compra
o contacto en Mercado Libre Chile, tiene que generarse un nuevo usuario
desde el site chileno de la compaiiia, y asi en todos los casos.

Cuenta con un inventario de publicaciones limitado frente a la competencia

en términos globales (Airbnb, Despegar, Booking, etc.).

Oportunidades:

Ser el sitio pionero en Argentina en llevar la transaccionalidad a Real Estate,

entendida como la posibilidad de realizar |la reserva de una propiedad online.
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La devaluacion del peso argentino frente al ddlar propicia un escenario
favorable al turismo interno.
Tendencia al aumento de la demanda de alquileres temporales frente al

tradicional veraneo en hoteles.

Permitir el pago de reservas y alquileres en pesos y cuotas, generando una
ventaja competitiva frente a la posibilidad existente de realizar reservas en

Airbnb Unicamente en ddlares.

Amenazas:

Reticencia por parte de las inmobiliarias a participar de un modelo
transaccional. Este es un riesgo importante, ya que podrian no adaptarse al
modelo que aqui estamos planteando. Como comentamos al analizar el
entorno legal, la industria inmobiliaria no “blanquea” todas sus operaciones,
donde mayoritariamente las de alquiler se manejan en efectivo. El aceptar
una reserva online, implica no solo adaptarse a un nuevo modelo tecnoldgico,
con el aprendizaje que conlleva el manejo de la plataforma, sino también
estar dispuesto a realizar un cobro del alquiler online, quedando registrada la
transaccion. Este punto lo abordaremos en la propuesta de investigacion de
mercado a realizar previa al lanzamiento, ya que sera fundamental contar con
feedback y apreciaciones de las inmobiliarias sobre el modelo que estamos
proponiendo lanzar.

Mayor velocidad de reaccion por parte de sitios verticales especializados en
una categoria (Booking, Airbnb, Zonaprop). Esto quiere decir que podrian
adelantarse y lanzar mas rapido que Mercado Libre en Argentina un modelo
de reserva online, como sucedio en Chile con el competidor Goplaceit.com, el

cual lanzo recientemente la compra de emprendimientos online®.

5 Para mas informacién ver el video de lanzamiento de compra online de casas y departamentos de
GoPlaceit Chile: https://www.youtube.com/watch?v=nhjOy1tiIm0Y &feature=youtu.be
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3.4 Analisis del cliente

La necesidad del cliente es encontrar una propiedad para alquilar durante una
temporada, la cual puede ser de un periodo mas breve (un fin de semana) o mas
bien largo (una quincena, un mes), usualmente en época de vacaciones de verano e
invierno que es donde mas se concentra la demanda, asi como en fines de semana
largos. No tomaremos en cuenta como target a los fines de este trabajo a aquellas
personas que buscan un alquiler temporal extendido como vivienda (ya sea por
viajes de estudios, negocios o tratamientos médicos) y tienen estadias mas largas

de entre 4 y 12 meses.

En términos de segmentacién, son personas de nivel socioeconémico medio y alto,
de entre 20 y 70 afios, que actualmente usan aplicaciones (Mercado Libre, Airbnb,
Despegar), y que viajan por vacaciones, ocio 0 esparcimiento, generalmente

acompafnados.

Si bien Airbnb es la plataforma por excelencia a la hora de buscar alojamiento en el
exterior, tiene para los argentinos algunas desventajas. Una contra para los usuarios
es que los pagos, por mas que sean dentro del pais, se toman en dolares. A su vez,
al ser una plataforma global, la oferta se concentra mayoritariamente en las grandes
ciudades, ya que el publico al que apunta es cosmopolita. Hay un cierto nivel de
capilaridad regional que se pierde, sobre todo pensando en pequefias localidades

dentro de Argentina.

Como mencionamos al analizar el entorno econdémico, la crisis econdmica en
Argentina y la devaluacion del peso determinaron que muchos veraneantes opten
por destinos locales, frente al aumento que representa viajar al exterior, ya sean
destinos mas cercanos (Brasil, Uruguay), asi como otros mas alejados (Estados

Unidos o Europa).

Segun la Encuesta de Viajes y Turismo de los Hogares de la Secretaria de Turismo
de la Nacion (2018), en el primer trimestre de 2017 se movilizaron 10.357.050
turistas internos, de los cuales 3.506.390 (un 33%) se inclinaron por la Costa

Atlantica.
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La participacion del turismo interno en el turismo nacional (conformado por el
turismo interno y por el turismo emisivo) permite medir la importancia que
revisten para el sector turistico los viajes que los argentinos realizan por el
pais. Se observa que nueve de cada diez (90%) viajan dentro del pais (cuatro
de cada cinco pernoctes de los turistas, el 80,2%, corresponden al turismo

interno).

El mismo informe indica que el 46,3% de los turistas se alojaron en viviendas de
familiares y amigos, un 13,7% se hospedo en una segunda vivienda y el 40% utilizé
un alojamiento pago, repartidos de la siguiente manera: 27,8% se hospedd en

hoteles, 7,9% en viviendas alquiladas y 4,3% en camping.

El Interior de la Provincia de Buenos Aires fue la region que mayor cantidad de
turistas provenientes de los grandes aglomerados urbanos del pais; recibid un tercio

del total (32,6%), seguida por el Litoral, Norte y Cordoba.

Otro dato relevante que surge de la encuesta es que el 38% organiza su viaje entre
una semana y un mes antes del viaje, y que entre los turistas internos se

contabiliza una estadia promedio de 4,5 noches.

En cuanto al comportamiento de busqueda, tomando los datos de trafico y consultas
en Mercado Libre de 2018, el incremento de contactos por alquileres temporales se
da entre los meses de octubre y febrero, teniendo su pico entre diciembre y enero.
Del mismo modo, en esos meses aumentan las publicaciones por parte de los

oferentes, generando un pico de revenues para la compaidia.

Como se puede observar en la figura 8, en los meses altos de la temporada, los
contactos que se generan en la plataforma por alquileres temporales
representan entre un 60 y un 80% del total de contactos de la categoria de Real
Estate en Argentina, siendo en promedio en todo el afio, el 50% de los contactos.
Queda de manifiesto también, que se trata de una categoria estacional, que tiene un
fuerte impacto entre septiembre y febrero, es decir durante el verano local, y
fundamentalmente sus meses previos, ya que los clientes buscan las propiedades

con cierta anticipacion para organizar sus vacaciones.
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Figura 8: Evolucion de contactos de en la categoria Real Estate en 2018 en Mercado Libre Argentina

Ademas de analizar el crecimiento de contactos estacional, podemos ver también el
impacto de la coyuntura econdémica en el comportamiento de busqueda de los
ultimos meses de 2018. En los meses de septiembre y octubre pasados, se
evidencia también para Argentina el impacto que mencionamos anteriormente de

usuarios buscando propiedades para alquilar temporalmente durante el verano, tras

la devaluacion del dolar.

Puede verse en la figura 9 el crecimiento historico del ratio de contactos por
propiedades en alquiler temporal en Argentina (curva amarilla), pasando de un ratio
de 6 contactos por publicacion activa (live listing) en octubre de 2017 a 27 contactos
en el mismo mes de 2018, es decir un aumento de mas del 400%. Como referencia
para comparar, puede tomarse otro pais como Uruguay (curva naranja), donde el

ratio de contactos se se incrementa de manera mucho mas moderada.
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Figura 9: Evolucién del ratio de contactos por publicacidon en Argentina y Uruguay entre octubre 2017

y octubre 2018.

De esta manera y a partir de los analisis presentados en esta seccion, vemos que
hay una gran oportunidad para el lanzamiento del producto de alquileres

temporales, dada la coyuntura actual y el comportamiento de los clientes.

Al ser una categoria estacional, que comienza a despegar en el mes de septiembre
previo a la temporada de verano, el plan de lanzamiento debera ajustarse para tener
el producto listo para ese mes de 2019. Este horizonte temporal sera tenido en

cuenta al armar el cronograma de desarrollo y su posterior estrategia de

comunicacion.
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4. Investigacion de mercado

La investigacion de mercado puede ser definida como “el proceso de disefo,
obtencién, analisis y comunicacion de los datos y resultados pertinentes a
una situacion especifica que afronta la compaiia. En todos los casos, la
investigacion de mercado provee informacion externa, originada en técnicas

formales que utilizan metodologia objetiva y sistematica” (Dvoskin, 2014, p. 135).

Para este trabajo, proponemos el desarrollo de una investigacion en dos etapas. La
primera etapa sera de tipo exploratorio, y consistira en entrevistas en profundidad
con inmobiliarias. La segunda etapa sera de tipo experimental y se basara en

testeos con usuarios. A continuacion, ampliaremos esta propuesta.

4.1 Primera etapa de la investigacion: entrevistas en profundidad

Una primera etapa de la investigacion tendra como objetivo entender como seria
recibida esta nueva funcionalidad de reserva de alquileres temporales por parte de
las inmobiliarias y pensar en funcidén de sus necesidades, cual es la mejor manera
de plantear nuestro producto. Esta instancia sera previa al disefio del producto, ya
que este input sera fundamental para determinar ciertos aspectos, tales como:
plantear cual sera flujo de comunicacion entre las partes, como determinar las

condiciones para realizar reservas, disefiar la politica de cancelacion, etc.

Para ello, se prevé hacer un estudio exploratorio con inmobiliarias, para conocer
su opinion al respecto de la nueva modalidad de alquiler temporal que se pretende
lanzar y entender cuales son las fricciones que este nuevo modelo podria llegar a
generar. El método elegido seran las entrevistas en profundidad, constituyendo
una herramienta de recoleccion de informacién de tipo cualitativo. Para ello, se
seleccionara un grupo de aproximadamente siete inmobiliarias, en funcién de las

gue mas contactos generen en la categoria para relevar posibles fricciones.

Se haran entrevistas individuales y se hara particular hincapié en su opinién

respecto de los pagos online. Hoy en dia, asumimos que sera uno de los aspectos
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del producto que podria generar mayor friccion, ya que como comentamos
anteriormente, en esta industria muchas de las transacciones no quedan
registradas. A su vez, implicara un costo para la inmobiliaria, ya que debera cobrar a
través de su cuenta de Mercado Pago la reserva para un tercero, es decir, el
propietario, motivo por el cual seguramente le trasladen un costo adicional por

prestar este servicio.

En estas entrevistas, buscaremos tener la percepcion de las inmobiliarias acerca del
producto que estamos proponiendo, entender si actualmente ya estan utilizando
otras plataformas como Airbnb, relevar inquietudes que puedan surgir respecto del
producto y su funcionamiento, etc. Nos interesa especialmente saber si estan
dispuestas a recibir el pago total de un alquiler a través de Mercado Pago, o si
debemos pensar en una alternativa como el pago unicamente de una reserva o el
equivalente a la comisién inmobiliaria. En el anexo 3 se encuentra la guia de pautas

de las entrevistas.

Es fundamental contar con la visiébn de las inmobiliarias, ya que son el primer
eslabon para poder hacer funcionar este producto que implica un cambio en la
modalidad en la que actualmente utilizan la plataforma. Al dia de hoy publican sus
propiedades en Mercado Libre y al recibir el contacto de un interesado, la
negociacion y posterior transaccion del alquiler contindan por afuera, de manera

directa con el usuario.

Estas entrevistas en profundidad nos ayudaran a entender con qué aspectos del
producto deberemos tener mayor cuidado, como disefiar nuestra politica de
cancelaciones, qué campafia de comunicacion deberemos tener con nuestros

vendedores a la hora de lanzar el producto, etc.
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4.2 Segunda etapa de la investigacion: testeos con usuarios

En una segunda etapa de la investigacion, y ya con el producto disefiado en funcién
de los hallazgos de las entrevistas, procederemos a un estudio de tipo

experimental.

En el campo de desarrollo de productos digitales, nos encontramos con
metodologias de investigacion que difieren de las tradicionales, y que permiten

precisamente poner en practica herramientas de analisis especificas:

Some research tools -such as surveys, interviews, or focus groups- are best
suited for gathering information about the general attitudes and perception of
your users. Other research tools -such as user tests or field studies- are more
appropriate for understanding specific aspects of user behavior and

interaction with your product. (Garret, 2011, p. 48)

Estas metodologias de investigacion con usuarios permiten poner a los actuales o
potenciales usuarios en contexto de uso de nuestro producto, ya sea que esté
terminado o con un prototipo®, que puede ser sofisticado y tener interaccion
simulando una app o web, o bien, estar dibujado en papel y mostrarle al usuario

como seria su funcionamiento.

Si bien existen diferentes técnicas de user research lo que tienen en comun es que
pertenecen al campo de la metodologia cualitativa ya que permiten entender a los
usuarios y sus comportamientos. La mas utilizada en este tipo de productos digitales

son los testeos con usuarios o user testing.

User testing is not about testing your users; instead, it's about getting your
users to test what you have produced. Sometimes user tests work with a
finished product, either in preparation for a redesign or to root out any
usability issues before launch. In other cases, users can test a work in
progress or even a rough prototype of the finished product. (...). These can

take a variety of forms, from rough sketches on paper, to “lo-fi” mockups using

8 Un prototipo es un ejemplar o primer version de un producto disefiado que sirve para una
demostracion o testeo.
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stripped-down interface designs, to “click-through” prototypes that create the

illusion of a finished product. (Garret, 2011)

En los testeos con usuarios, puede haber distintos objetivos pero habitualmente lo
que se busca es entender si el producto disefiado, y los flujos o pasos (en términos
de pantallas o acciones) que debe recorrer para concretar la meta que se proponga
el sitio o aplicacién, son claros y faciles de realizar. Para eso, se suelen determinar
una serie de tareas que tendran que cumplir los usuarios, y se evalua si las mismas
pudieron ser cumplidas, con qué nivel de efectividad, y qué instancias presentaron

fricciones o dudas para los usuarios.

En relacion a esta metodologia, segun Jakob Nielsen (2000) con 5 usuarios se
descubren el 80% de los problemas al realizar una prueba de usabilidad. Es decir
que basta testear un producto a lanzar con cinco usuarios diferentes para relevar

posibles fricciones y validar el entendimiento del flujo de acciones propuesto.

100% - . — -
75% -
50% -

25% -

Usability Problems Found

0% | | | | |
0 3 6 9 12 15
Number of Test Users

Figura 10: Curva de deteccion de problemas de usabilidad en testeos con usuarios. Fuente: Jakob

Nielsen y Tom Landauer, 2000.

Es por eso que a partir de la metodologia presentada, para poder testear este nuevo
producto, se prevén testeos con usuarios basados en un guién de pautas que
deberan realizar. Para ello, se convocaran a actuales usuarios de Mercado Libre,

tanto particulares como profesionales, y seran sometidos a realizar pruebas con
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prototipos interactivos, que permitan simular el funcionamiento que tendra la reserva

de alquileres temporales de Mercado Libre.

Se haran testeos para el entendimiento del funcionamiento tanto para el usuario de
demanda (buyer) como para el usuario oferente (seller). Los usuarios de demanda
seran reclutados a través de un formulario online, que se mostrara a quienes que
estén navegando la categoria de alquileres temporales. Para analizar el
entendimiento desde el seller, se seleccionaran usuarios FSBO e inmobiliarias,
seleccionados en funcion de aquellos que actualmente reciben la mayor tasa de

contactos con sus publicaciones de alquiler temporal.

Estos testeos se realizaran en sesiones individuales que seran grabadas para poder

ser analizadas en detalle, en conjunto con el area de Research de Mercado Libre.

Los aspectos que buscaran testearse son el entendimiento del flujo o pasos para
realizar una reserva, corroborar si los call to action o botones que llamen a realizar
una accién, como por ejemplo “solicitar una reserva” resultan acertados para los

usuarios y si el disefio de la informacion resulta relevante y claro.

En resumen, la propuesta de investigacion planteada para este trabajo es de tipo
cualitativo, lo que implica que la obtencion de datos no pueden ser proyectados
cuantitativamente a la totalidad del universo estudiado. Por el estadio del proyecto,
la primera etapa se enmarca en un estudio exploratorio, donde se busca profundizar
el conocimiento sobre el problema, y poder establecer hipétesis una vez concluida

esta etapa. Luego, procederemos a un estudio de tipo experimental.

Nos basaremos en fuentes primarias, que son aquellas que resultan de la propia
investigacion (a diferencia de las secundarias que se basan en informacion ya
existente o estudios previos realizados), ya que como describimos llevaremos

adelante entrevistas en profundidad con inmobiliarias y testeos con usuarios.
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5. Producto

5.1 Del producto a la experiencia de usuario

En el caso de Mercado Libre, al pensar en el cliente, basicamente estamos
hablando de usuarios de la plataforma y mas alla de evaluar sus necesidades
concretas, es fundamental centrarse en la experiencia de usuario o user experience

(UX).

El concepto de user experience tiene una relevancia absoluta al tratarse de
plataformas digitales, ya que el valor para el usuario esta ligado no sélo a la
funcionalidad del producto o servicio, sino fundamentalmente a la experiencia que

tenga al interactuar con el mismo.

User experience [is] the experience the product creates for the people who
use it in the real world. When a product is being developed, people pay a
great deal of attention to what it does. User experience is the other, often
overlooked, side of the equation -how it works- that can often make the

difference between a successful product and a failure. (Garret, 2011, p.6)

Esto implica que las interfaces sean faciles, amigables, y que los usuarios puedan

cumplir sus metas en la menor cantidad de pasos posibles.

Si bien actualmente Mercado Libre ya cuenta con la categoria de alquileres
temporales en Real Estate, y como analizamos en el capitulo anterior genera una
gran masa de leads, la experiencia actual solo permite que los usuarios contacten a
quienes tienen propiedades para ofrecer, quedando la transaccion (reserva y pago)

completamente por fuera de la plataforma.

A su vez, es una experiencia limitada para los usuarios, ya que no cuenta con
algunas funcionalidades claves para esta categoria, tal como lo son la busqueda por
mapa, la consulta de disponibilidad por calendario, el precio por noche segun fecha

o cantidad de huéspedes, o la reputacién o valoracién de la propiedad.
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Esto genera un déficit en la experiencia y percepcion de los usuarios, ya que
muchas veces contactan propiedades que no estan disponibles, que fueron
alquiladas, y no tienen tampoco claridad sobre el precio hasta tanto contactar al

vendedor.

Uno de los desafios que tendra el relanzamiento de alquileres temporales sera el de
crear una experiencia de usuario superadora a la actual, generando mayor

satisfaccion y engagement de los usuarios con nuestra plataforma.

5.2 Alquiler temporario: los diferentes modelos de producto

Analizando la competencia local, asi como otros mercados, se pueden determinar
tres modelos de producto en los alquileres temporales: los avisos clasificados, la

solicitud de reserva (request to book), y la reserva instantanea (instant booking).

Las diferencias entre estos tres modelos se pueden sintetizar en base a 5 variables
que consideramos relevantes a la hora de pensar el alquiler temporario como
producto: la exposicion de los datos de contacto de las partes, la posibilidad de
setear y visualizar los precios por fecha en un calendario, poder conocer la
disponibilidad segun las fechas de interés en tiempo real, la posibilidad de
pagar la reserva online, y la existencia de opiniones o reviews de otros

usuarios acerca de la propiedad y los usuarios del ecosistema.

El modelo de clasificados, como fue explicado anteriormente, consiste en publicar el
anuncio de una propiedad a cambio de contactos de interesados. Generalmente, y
como en el caso de Mercado Libre, los datos de contacto son abiertos (en algunos
casos se pide algun dato al usuario interesado para mostrarle luego los datos del
seller), no hay posibilidad de conocer la disponibilidad en tiempo real ni puede

realizarse el pago online.

Para este tipo de producto, la experiencia de usuario del aviso clasificado es mas
bien deficitaria, ya que requiere a los usuarios hacer varias preguntas al seller para

conocer la disponibilidad, acordar el precio, e incluso muchas veces lleva a la
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frustracion ya que la propiedad no se encuentra disponible para las fechas de

interés.

Por el contrario, tanto el modelo de solicitud de reserva como el de reserva
instantanea, se basan en una estructura de datos cerrados, donde los usuarios no
tienen acceso a la informacién personal del resto de los miembros, y su intercambio
se basa en un sistema de mensajeria a través de la plataforma. Los usuarios
pueden conocer las opiniones de otros peers que ya tuvieron una experiencia previa
con ese producto o vendedor, pueden ver los precios por calendario y hacer pagos

online (parciales o totales) de su reserva.

Lo que diferencia a request to book de instant booking, es el hecho de que este
ultimo permite hacer la reserva instantanea, sin siquiera necesitar contactar al

vendedor para acordar la transaccion.

El siguiente cuadro resume los puntos en comun y las diferencias explicados entre

los tres modelos:

Clasificados Request to book  Instant Booking

Datos de contacto Abiertos Cerrados Cerrados
Calendario No Si Si
Disponibilidad en tiempo real No No Si
Pago online No Si Si
Reviews No Si Si

Figura 11: Resumen de modelos de alquiler online. Fuente: Marketing Clasificados Mercado Libre.

La propuesta de este plan de marketing es llevar la categoria de alquileres
temporarios desde el modelo actual de clasificados, al modelo de solicitud de

reserva, dejando para una instancia posterior de evolucion del producto la
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posibilidad de realizar una reserva instantanea. Sobre la posibilidad de solicitar una

reserva online nos basaremos en los puntos que siguen de este trabajo.

5.3 Metodologias agiles de desarrollo de producto

En Mercado Libre se trabaja con metodologias agiles’ que permiten ir
construyendo un producto que vaya sumando funcionalidad incremental, en lugar de
trabajar directamente para entregar la version de maxima o mas completa del
mismo. Esto permite hacer mejoras sobre el producto mas facilmente, testearlo,
modificarlo, redefinirlo, etc. y apunta a tener un entregable no definitivo ni final, pero

en un menor tiempo de desarrollo.

La agilidad, como grupo de metodologias, enfoques y marcos de trabajo, tiene
origen en el desarrollo de software en los "90 y viene a proponer una alternativa al

hasta entonces dominante proceso de Waterfall o modelo en cascada.

El Modelo Secuencial de Procesos, también conocido como Waterfall Model
o Modelo en Cascada, se convirtid en el modelo metodolégico mas utilizado
dentro de la industria. Data de principios de los afos setenta y tiene sus
origenes en los ambitos de la manufactura y la construccion, ambientes
fisicamente rigidos donde los cambios se vuelven prohibitivos desde el punto
de vista de los costos, y hasta practicamente imposibles. Como no existia
proceso alguno en la industria del software, esta condicién no impidié su

adopcidn. (Alaimo y Salias, 2017, p.14)

Este modelo suponia un desarrollo secuencial de software, comprendiendo una
serie de fases: especificacion de requerimientos, disefo, construccion o
implementacion, integracion, verificacion o testeo, instalacion y por ultimo,

mantenimiento.

Segun Alaimo y Salias (2017), con la llegada de las economias globalizadas, los

entornos de desarrollo se volvieron mas complejos y cambiantes:

" Para mas informacidn sobre metodologias agiles de desarrollo consultar www.agilealliance.org
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A medida que han pasado los afos, y con el advenimiento de las economias
globalizadas y los entornos web, el contexto de negocio de los sistemas ha
pasado de ser relativamente estable a convertirse en un contexto altamente
volatil, donde los requerimientos expresados hoy, en muy pocas
oportunidades son validos unos meses mas tarde. Bajo esta nueva realidad,
las metodologias Waterfall resultaron muy pesadas y prohibitivas para poder

responder satisfactoriamente a los cambios de negocio. (p. 15)

Nacen asi las metodologias agiles, como una alternativa a los procesos de
desarrollo de software tradicionales, que estaban caracterizados por la rigidez y la

documentacion.

El movimiento agil como tal fue creado en febrero de 2001 en Utah, Estados Unidos
por una grupo de diecisiete profesionales con el objetivo de determinar los valores y
principios que permitieran desarrollar software de una manera mas dinamica,
pudiendo responder a los cambios que pudieran surgir a lo largo del desarrollo de

un proyecto.

El nacimiento de la Agilidad como disciplina, se plasmo a través de la creacion de
una organizacion sin fines de lucro, la Agile Alliance declarando su piedra angular a
través del llamado “Manifiesto Agil” (2001):

Manifesto for Agile Software Development
We are uncovering better ways of developing
software by doing it and helping others do it.
Through this work we have come to value:
Individuals and interactions over processes and tools
Working software over comprehensive documentation
Customer collaboration over contract negotiation

Responding to change over following a plan
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El Manifiesto Agil (2001) consta de 12 principios que hacen foco en el trabajo en
equipo, y proponen un desarrollo del producto previendo que los escenarios pueden
cambiar, por lo que conviene poder moverse lo mas rapido posible y trabajar de

manera incremental. Entre ellos, podemos destacar los siguientes:

- “Aceptamos que los requisitos cambien, incluso en etapas tardias del
desarrollo. Los procesos Agiles aprovechan el cambio para proporcionar
ventaja competitiva al cliente.”

- “Entregamos software funcional frecuentemente, entre dos semanas y dos

meses, con preferencia al periodo de tiempo mas corto posible.”

El punto de partida es la definicidon de los objetivos del proyecto, los cuales tienen
que ser priorizados de antemano. La jerarquizacion de los objetivos definira las
acciones mas importantes en cada proyecto y ayudara a trazar el itinerario del
mismo. Desde esta propuesta metodoldgica, se concibe el producto ideal al que se
quiere llegar: puede ser tomando como referencia otros productos existentes en el
mercado, planteando mejoras sobre uno existente o bien una combinacién de
ambas. Al pensar en ese producto completo se listan sus funcionalidades o features,
explicitando qué valor van a agregar para los usuarios y/o el negocio. Este listado de

funcionalidades es el que se denomina “product backlog”.

La caracteristica principal de las metodologias agiles es que las tareas de un
proyecto se realizan en entregas parciales, cuyos plazos de ejecucion pueden variar
de dos semanas a un mes, los cuales se denominan “sprints” de trabajo. Se
propone asi lo que se denomina una forma de trabajo iterativo. “Esto significa que
el producto se construye en incrementos funcionales entregados en periodos cortos
para obtener feedback frecuentemente” (Alaimo y Salias, 2017, p.62). Cada entrega
de producto (o software) en ese sprint o periodo de tiempo definido constituye una

“iteracion” del mismo.

El foco estda puesto en definir cuales de las funcionalidades que componen el
backlog son las minimas que podria tener el producto para lanzarse al mercado, y
generarle valor al cliente o bien producir una mejora incremental sobre el producto

existente. De este modo, lo que se hace es una priorizacion de esas

44



funcionalidades, estableciendo el orden de mayor a menor impacto, y generando el
posible corte del producto minimo viable o MVP (por sus siglas en inglés), dejando
para futuras iteraciones del producto los lanzamientos sucesivos del resto de los

features que quedan por fuera de esa primera entrega funcional de producto.

El concepto de MVP puede ser entendido como la version de un nuevo producto
que permite recolectar el maximo aprendizaje de los usuarios con el minimo

esfuerzo, y es clave en las metodologias agiles. Segun la Agile Alliance (s.f.):

The primary benefit of an MVP is you can gain understanding about your
customers’ interest in your product without fully developing the product. The
sooner you can find out whether your product will appeal to customers, the
less effort and expense you spend on a product that will not succeed in the

market.

Para resumir lo hasta aqui explicado en relaciéon a las metodologias agiles y su
abordaje como framework de trabajo en el desarrollo de productos, nos basaremos
en el pensamiento de Don Norman (2013), referente de disefio centrado en el
usuario. Norman distingue dos formas de innovacion de producto: la incremental y la
radical. Desde su vision, si bien la mayoria de las personas tiende a pensar la
innovacion como un cambio radical; los cambios mas grandes y poderosos han sido

de manera incremental. En palabras del autor:

Most design evolves through incremental innovation by means of continual
testing and refinement. In the ideal case, the design is tested, problem areas
are discovered and modified, and then the product is continually retested and
remodified. If a change make matters worse, well, it just gets changed again
on the next go-round. Eventually the bad features are modified into good

ones, while the good ones are kept. (Norman, 2013, p. 280)
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5.4 Desarrollo de producto

5.4.1 Alquiler temporal: definiendo el producto minimo viable (MVP)

Retomando el objetivo de este trabajo, para llevar al vertical de Real Estate hacia el
modelo transaccional en Mercado Libre, nos proponemos avanzar gradualmente
hacia el camino de la solicitud de reserva, desarrollando las funcionalidades claves
para los usuarios. Para lograrlo, el foco esta en poder lanzar primero un producto
minimo viable o MVP que permita agregar valor a los usuarios y poder ganar en el

time to market.

Pensando en alquileres temporales, el primer ejercicio es justamente listar las
funcionalidades que deberia tener para ser un producto competitivo en el mercado y
brindar una excelente experiencia a los usuarios. Entre esas funcionalidades,

algunas de las que serian claves ya fueron mencionadas:

- Visualizar la disponibilidad por fecha

- La posibilidad de conocer los precios por fecha

- Poder filtrar segun criterios relevantes: mapa de ubicacion, cantidad de
huéspedes, precio, etc.

- Contar con reviews de otros usuarios que hayan tenido una experiencia
previa con la propiedad

- Conocer la reputacion del seller

- Poder solicitar y realizar la reserva online

- Poder realizar el pago completo de la estadia online

- La posibilidad de conocer la disponibilidad y generar la reserva de manera

inmediata

Teniendo en cuenta todos estos features, la experiencia de alquileres temporales
actual en Mercado Libre es muy deficitaria, ya que no cuenta con ninguno de los
mismos, como se puede ver en la figura 12, que muestra la pagina de producto o

VIP por sus siglas en inglés (View Item Page).
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Figura 12: Pagina actual de producto (VIP) de alquiler temporal de Mercado Libre

Los vendedores actualmente solo pueden publicar un precio, que no termina de ser
claro para los usuarios si es por dia o quincena, temporada alta o baja. Los atributos
visibles son los mismos que tienen el resto de los inmuebles: superficie total,
ambientes y bafos, no exponiendo claramente una de los principales

caracteristicas, como son los huéspedes que puede albergar.

A su vez, no se expone la disponibilidad (salvo algunos vendedores que lo explicitan
y actualizan en la descripcion), teniendo los usuarios que contactarse con el duefio
o inmobiliaria para saber si esta libre en las fechas en las que le interesa. La
propiedad no tiene valoraciones de otros usuarios, ni tampoco hay reputacion de
quien la ofrece. Por ultimo, no hay manera de reservar online, solamente se puede
contactar al vendedor a través de la plataforma, o bien contactarlo al numero de

teléfono que anuncia.

Ahora bien, modificar y desarrollar todas las funcionalidades que se mencionan mas
arriba, podrian hacer que la compafia, con las capacidades actuales que tiene para
esta unidad de negocios, demoren mas de un afio, periodo luego del cual, la

competencia ya podria haber avanzado. Por este motivo, se plantea la necesidad de
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poder llevar adelante un proyecto agil en los términos aqui planteados, que en el

menor tiempo posible pueda generar un producto de mayor valor para los usuarios.

Siguiendo los principios de estas metodologias, la propuesta de este trabajo se
centra en la definicion del MVP que permitira a la compania poder lanzar al mercado
un producto transaccional de reserva de departamentos temporarios, que no se
propone ser la version final, sino por el contrario un producto que pueda ir

perfeccionandose y ganando mas funcionalidades con el tiempo.

En este sentido, y teniendo en cuenta que sera una primera version del producto, la
propuesta es reutilizar el esquema y la funcionalidad desarrollados por otro de los
verticales de Clasificados en Mercado Libre, que se basa en el pedido de

presupuesto para servicios del hogar y eventos.

El modelo de “pedir presupuesto” fue desarrollado para contratar servicios para el
hogar tales como pintura o reparaciones eléctricas, para eventos sociales que
requieren de varias cotizaciones que pueden hacer variar el precio final (cantidad de
invitados, tipo de catering, ambientacion, etc.), asi como para fletes y mudanzas,
entre otros. Si bien aun no se encuentra productivo, se espera poder lanzarlo en el

primer trimestre de 2019.

En estas categorias, los sellers en lugar de publicar un precio fijo, publican bajo la
categoria de “precio a convenir’, y es justamente a través del pedido de presupuesto
del usuario, con los datos necesarios para recibir una cotizacion, que informan sobre
el precio del servicio. En el anexo 3 puede verse resumidamente el flujo de

pantallas.
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5.4.2 Features a desarrollar para el MVP de solicitud de reserva de

alquiler temporal

El modelo de “pedir presupuesto” mencionado en la seccion anterior basicamente
resuelve los principales puntos planteados para el esquema de reserva en alquileres
temporales: el rating o reviews de usuarios, la mensajeria privada entre las partes
sin exponer los datos de contacto, la seleccidon de fechas de interés, asi como la

posibilidad de realizar el pago online.

A continuacién desarrollaremos brevemente en qué consistira cada una las

funcionalidades del producto de solicitud de reserva de alquiler temporal:
Mensajeria

Como primer paso, para poder medir o verificar la reserva online, deberia cerrarse la
posibilidad que actualmente tienen el comprador y vendedor de contactarse
libremente por fuera de la plataforma y concretar la operacion sin que quede registro
para Mercado Libre. Para eso, deberian dejar de exponerse los datos de contacto
de ambas partes, fomentando en cambio el intercambio de mensajes
exclusivamente a través del servicio de mensajeria de Mercado Libre. De esta
manera, al igual que lo hace la competencia (Airbnb) no habria posibilidad de
acordar algo entre las partes sin haber previamente realizado la operacion en la
plataforma. Una vez hecha la transaccion, y teniendo registro de la misma, si se

compartirian los datos de contacto para agilizar la coordinacion.

Solicitud de reserva

Reutilizando el modelo que tiene la categoria de Servicios para pedir un
presupuesto, el flujo de contacto seria a través del llenado de una serie de campos,
que se enviarian al seller como un interesado. Deberia seleccionar y precisar los
siguientes campos: rango de fechas en las que quiere alquilar y cantidad de
huéspedes que se alojarian. Adicionalmente, se sumaria un campo de descripcion

optativo para observaciones o comentarios adicionales que permitan precisar sus
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necesidades (como podria ser si viaja con mascotas, o si necesita un horario

especial para su ingreso).

El seller recibira este pedido de reserva, y debera enviar en su respuesta el precio
para esa cantidad de noches y huéspedes, pudiendo establecer ademas las

condiciones del servicio.

Precio

En la pagina de producto o VIP se podria mostrar un precio “desde” con el valor mas
bajo de alquiler por noche. Servira a los usuarios como una referencia estimada,
quedando el precio o presupuesto total para una determinada estadia seteado en

funcién de la conversacion que ambas partes tengan.

Pago online de reserva

Luego de haber ingresado sus fechas de interés y la cantidad de huéspedes, el
comprador, recibira en sus notificaciones la respuesta del vendedor, con sus
condiciones y el precio para la cantidad de noches indicadas. En caso de estar
interesado, tendra una opcion para realizar la reserva, abonando la totalidad de su
estadia a través de Mercado Pago. Podria a su vez, realizar una nueva consulta al

vendedor en caso de necesitar mas especificaciones antes de generar la reserva.

Reputacion del vendedor y reviews de su propiedad

Es una funcionalidad clave en cualquier transaccion online, ya que permite a partir
de la experiencia de otros usuarios, generar confianza y seguridad. Cada reserva
online realizada permitira a los usuarios puntuar al vendedor en funcién de algunas
variables determinadas. A su vez, podran hacerse reviews del inmueble, que
aporten validez a las descripciones hechas por el vendedor, y sumen apreciaciones

de quienes hayan estado alojados ahi.
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Politica de cancelacion

Le dara la posibilidad al comprador de modificar o cancelar una reserva hasta una
determinada fecha. Los sellers deben especificar el tipo de politica que aplican,
desde una muy estricta (generalmente asociada a precios mas agresivos) hasta una
politica flexible que determine una cantidad de dias previos a la fecha de ingreso

que permiten una cancelacion sin costo.

Esta ultima funcionalidad podria ser desarrollada en una posterior iteracion, ya que
no fue considerada para el lanzamiento del MVP de pedir presupuesto de servicios,

y podria demorar la salida del producto.

5.4.3 Funcionamiento de la solicitud de reserva

Los compradores tendran la posibilidad de reservar y pagar la estadia de un alquiler
vacacional a los vendedores, en funcion de las fechas solicitadas, pudiendo pagar el

valor total a través de Mercado Pago.

Para eso, transformaremos el actual boton de “contactar” en la VIP por un botdn de
“solicitar reserva”. Los vendedores publicaran sus propiedades con un precio
minimo o “desde” por noche, y recibiran solicitudes de los compradores, quienes
precisaran la fecha de ingreso y salida, asi como la cantidad de huéspedes. Se
sumara a la VIP la visualizacién de la cantidad de huéspedes que puede alojar, asi

como las reviews que tenga la propiedad.

La figura 13 es un boceto que muestra algunos de los cambios que tendra la nueva
pagina de producto o VIP de alquiler temporal respecto de la actual: la existencia de
reviews de usuarios con el sistema de estrellas, el precio por noche, la cantidad de
huéspedes que pueden alojarse, el botén para solicitar reserva junto con la leyenda
que explica que debe coordinar la fecha con el vendedor y la disponibilidad de los

medios de pago para hacer la reserva.
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Figura 13: Boceto de la nueva pagina de producto de alquiler temporal. Fuente: Elaboracion propia.

Los vendedores enviaran una oferta para reservar indicando el monto de la estadia

con todos los detalles que considere aclarar y las condiciones de cancelacion.

Una vez que el comprador solicita la reserva, se abrira un espacio de mensajeria

donde podran pedir modificaciones a las fechas originales y/o consultar lo que

necesite con el vendedor.
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6. Distribucion

La estrategia de distribucién es un elemento clave a la hora de diseiar un plan de

marketing. Segun Dvoskin (2004):

El concepto de la distribucion integra dos aspectos que es necesario tener en
cuenta; el primero es el aspecto logistico, referido a los sistemas que
interactuan para posibilitar una distribucion eficiente e implican la gestion del
flujo de bienes y servicios y la informacién relacionada, (...). El segundo
aspecto se refiere a los canales en si mismos: los centros elegidos para la
distribucion, es decir el conjunto de establecimientos e instituciones por los
que los productos y servicios atraviesan hasta llegar al consumidor. (Dvoskin,
2004, p. 295)

En este caso, analizaremos la distribucion como el ambito geografico en el que va a

ofrecerse el producto de alquileres temporales transaccionales.

De los dieciocho paises en los que opera Mercado Libre®, los mas relevantes para el
negocio de Real Estate, en términos de volumen de facturacion y cantidad de
publicaciones son: Chile, México, Argentina, Brasil y en menor medida, Uruguay. Sin
embargo, a la hora de analizar la categoria de alquileres temporales, s6lo Argentina
y Uruguay tienen relevancia. Esto se constata al ver la cantidad de publicaciones
activas o live listings por cada pais: Argentina (45.900), Uruguay (28.000), Brasil
(10.700), Chile (3.600) y México (500), y mas aun si se tiene en cuenta el peso
relativo sobre la oferta total de inmuebles y el ratio de cantidad de items sobre la

poblacion de cada pais.

Teniendo en cuenta este escenario, los dos mercados en los que Mercado Libre se
encuentra en una situacién de crecimiento y awareness de la categoria de alquiler

temporada son Argentina y Uruguay. Estos dos paises generan durante la

8 Actualmente Mercado Libre esta presente en: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa
Rica, Republica Dominicana, Ecuador, Guatemala, México, Nicaragua, Panama, Paraguay, Peru, El
Salvador, Uruguay y Venezuela.
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temporada de vacaciones de verano e invierno el 50% de los montos facturados por

el vertical de Real Estate en cada pais como se puede ver en la figura 14.
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Figura 14: Cargos facturados por publicaciones de alquiler temporal sobre el total de cargos

facturados por publicaciones de Inmuebles en Argentina y Uruguay (agosto 2017 a octubre 2018).

El plan de lanzamiento de |la categoria transaccional, sera primero sobre Argentina,
y es el recorte de analisis de este trabajo. Si bien Uruguay como se puede ver es
relevante en esta categoria, requiere aun de adaptaciones en términos de la

plataforma para poder sumarse a la transaccionalidad.

A su vez, como mencionamos al analizar el comportamiento del consumidor, la
devaluacion y crisis economica en Argentina han volcado a muchos veraneantes a
optar por destinos locales en lugar del extranjero para sus vacaciones, duplicando la
cantidad de contactos en los ultimos 4 meses. Se prevé que esta tendencia se
mantenga, ya que el dolar esta entre sus valores histéricos mas altos, haciendo muy

costoso para los argentinos elegir destinos en el extranjero para vacacionar.

En cuanto a la distribucién de las publicaciones por zona geografica, actualmente en
el sitio de Inmuebles de Mercado Libre Argentina la mayor variedad de oferta se

encuentra en la provincia de Buenos Aires, esto es en la Costa Atlantica con el 48%

54



de la oferta, seguido por Capital Federal con un 17% y Uruguay® con el 14% de los

listados.

Como analizamos en el capitulo 3.4, esta distribucidén refleja los movimientos del

turismo interno, donde un 33% de los veraneantes elige la costa atlantica.
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Figura 15: Distribucién de las publicaciones de propiedades en alquiler temporal por region en

Mercado Libre inmuebles.

Un desafio claro para el empuje de la categoria es captar una mayor base de
publicaciones del interior del pais (sobre todo en provincias como Cérdoba,
Mendoza, Rio Negro y Entre Rios) mejorando el caudal de la oferta actual para

poder generar asi un posicionamiento a nivel nacional en alquileres temporales.

9 Uruguay es un caso particular dentro del sitio de inmuebles de Argentina. Al no poder operar con el
usuario de un pais sobre los otros sitios de Mercado Libre de otros paises, muchos propietarios
publican con su usuario de Argentina propiedades en Uruguay (principalmente en Maldonado), para
poder ser contactados por argentinos.
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7. Precio

7.1 Esquema actual de precios para alquileres temporales

Continuando con lo analizado en el capitulo anterior, Mercado Libre es un
intermediario entre el oferente que aqui llamamos “vendedor” y el cliente que
llamamos “comprador”. Lo que hace la plataforma es justamente acercar y conectar
a esas dos partes, pudiendo simplificar esa busqueda para los usuarios, al
condensar la oferta de un gran numero de vendedores, y aumentando a su vez las

posibilidades de contactos para estos ultimos.

En definitiva, los vendedores de la plataforma estan dispuestos a pagar por este
servicio ya que es una manera de generar mayor exposicion para un mismo
inmueble que si tuvieran que hacerlo por sus propios medios. Sin embargo, en este
esquema, como mencionamos anteriormente, los vendedores no pagan un costo en
relacion a la publicacibn que muestran ni a los ingresos que les representa el
alquiler de dicha propiedad, sino que pagan por un espacio de exposicién en la

plataforma, que es independiente de los resultados que les genera.

En el caso de los usuarios FSBO, cada publicacion individual tiene un costo superior
al de una publicacion de venta o alquiler, con diferentes opciones de duracién (60,
90 6 365 dias). El precio de una publicacién de alquiler temporal por 60 dias es de
$597 (pesos argentinos) final, mientras que el de una publicacion de venta o alquiler
tradicional para la misma duracion es de $427. A su vez, existe la posibilidad para
los FSBO de publicar gratuitamente una propiedad durante 30 dias. Los valores se

encuentran en el anexo 5.

Para el caso de inmobiliarias, las mismas cuentan con paquetes ilimitados de
publicacion (anexo 6), las cuales incluyen la posibilidad de publicar alquileres
temporales, ademas de alquileres y venta. Es decir, no hay una distincion para esta
categoria. El paquete de 30 dias tiene un valor de $1567 y permite hacer

publicaciones ilimitadas. Ademas de los paquetes de publicacion, las inmobiliarias
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pueden comprar paquetes de destaques, que les permiten elegir determinadas

publicaciones y darles mayor visibilidad en las busquedas de los usuarios.

Como se puede ver en la figura 16, en Argentina el 88% de los listados o
publicaciones de alquiler temporal son pagos, siendo el 12% restante de usuarios

particulares que optan por la publicacion gratuita.
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Figura 16: Listados de publicaciones de alquileres temporales pagos sobre el total de la categoria en
Argentina y Uruguay.

En este esquema, y como en el resto de las operaciones de Mercado Libre el
comprador no paga por el servicio de contactar al vendedor, siendo enteramente
gratis la transaccion para €l. Los unicos costos a su cargo son los que devienen del
monto acordado con el vendedor por el alquiler, y no tienen ninguna relacion con el

uso de la plataforma.

Esta es una gran diferencia con Airbnb, ya que en todos los casos, tanto los
vendedores como los compradores pagan por el servicio. Para ambas partes, no
hay un cargo fijo o fee por uso de la plataforma sino que justamente se basa en el
modelo de final value fee que analizamos en la introduccion, en el que el usuario
paga un porcentaje acorde al valor del producto que esta transaccionando en la
plataforma. Lo que cobra en este sentido Airbnb es una comision, y la misma es un
porcentaje del calculo que se genera entre la cantidad de noches que se hospedara

el comprador y el precio de la misma.
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Para el huésped, esa comision es de alrededor de un 13% sobre el precio de la
reserva. Segun las politicas de comisiones de Airbnb™, la tarifa de servicio que
cobran a los huéspedes por la reserva de un alojamiento varia entre el 0% y el 20%
del subtotal de la reserva (la tarifa por noche mas los gastos de limpieza y la tarifa
por huéspedes adicionales) y se calcula mediante varios factores, que incluyen el
subtotal de la reserva, la duracion de la estancia y las caracteristicas del anuncio.
En general la tarifa de servicio se reduce a medida que el costo de la reserva se
encarece, y los huéspedes ven esta tarifa en la pagina de pago antes de reservar.
Vale aclarar que para el huésped no aparece mas que un desglose de costo por el

servicio, sin especificar el calculo que determina el valor del mismo (anexo 7).

La tarifa que cobra Airbnb al anfitrion es de un 3%, si bien para aquellos que
aplican una politica de cancelacion super estricta pueden estar sujetos a una tarifa
mas alta. La tarifa se calcula a partir del subtotal bruto de la reserva (la tarifa por las
noches mas los gastos de limpieza) y se resta automaticamente del cobro que

recibe el anfitrion.

A continuacion revisaremos el esquema propuesto por Mercado Libre para este

lanzamiento.

7.2 Modelo de precio para alquiler temporal transaccional

Como comentamos en la introduccién, el hecho de llevar la categoria hacia la
transaccionalidad implica también cambiar el esquema actual de precio y dejar de
cobrar un monto fijo (insertion fee) para pasar a cobrar una comisidon sobre la

transaccion realizada (final value fee).

Para recorrer este camino se prevén distintas etapas: una primera etapa donde si
bien empezara a funcionar el nuevo producto de reserva online, se mantendra el
esquema actual de pago por publicacion, una segunda etapa hibrida donde podra
cobrarse una pequefia comision (3%) a quienes realicen alquileres a través de la

0 Para mas informacioén sobre las comisiones de Airbnb visitar
https://www.airbnb.es/help/article/1857/what-is-the-airbnb-service-fee
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plataforma, sumado al actual pago por publicacion, y una tercera etapa, que sera la
final, donde unicamente los vendedores paguen una comisién por la transaccion
realizada, que al igual que en el resto del Marketplace seria del 13% (anexo 8). A

diferencia de Airbnb, no se estipula en ninguno de los casos un cargo para el buyer.

Se prevé una duracién de 6 meses de cada etapa antes de llegar al modelo final de
pricing. De esta manera, desde septiembre 2018 hasta enero 2019, se mantendra el
actual esquema de pago por publicacién. Desde febrero hasta julio de 2020,
funcionaria el modelo hibrido, cobrando una pequeha comisién hasta que haya
adopcioén y entendimiento pleno del producto. Por ultimo se estima que a partir de

agosto de 2020, podria ya implementarse el esquema de final value fee.

Tomando como referencia una publicacion promedio de un usuario particular, con
un valor de $2000 por noche, y una estadia de 3 noches, bajo el nuevo esquema de

final value fee, los ingresos para Mercado Libre serian los siguientes:
$2000 x 3 = $6000 — comision del 13% = $780

Si comparamos el valor actual por esa misma publicacion estandar para un usuario
particular es de $597, con lo cual habria una ganancia del 30% ($780/597) en
relacion al esquema de precio actual. Y esta diferencia l6gicamente se agrandaria

en estadias mayores.

En resumen, como se trata de un producto nuevo, se utilizara la misma estrategia
empleada para el lanzamiento de Reserva de vehiculos, donde no se realizaron
cambios en el modelo de pricing durante los primeros 8 meses de lanzamiento.
Como mencionamos, el nuevo producto de alquiler temporal esta previsto para
comenzar a funcionar septiembre de 2019, con lo cual el cambio en el modelo de

revenues, recién podria proyectarse para 2020.
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8. Proyeccion de reservas de alquiler temporal

Como se menciond durante el desarrollo del trabajo, actualmente la categoria de
alquileres temporales, al igual que las otras de Real Estate, tiene como principal KPI
(key performance indicator) los contactos entregados a los selleres por sus

publicaciones.

El siguiente cuadro muestra los resultados de 2018, y el peso de esta categoria
sobre el total de contactos, que se acrecienta como mencionamos estacionalmente

durante el verano y los meses previos.

2018
Alquileres
Month Temp Total RE 2018 % Alq Temp
Ene 782.197 2.933.843 27%
Feb 356.316 1.441.837 25%
Mar 395.788 823.109 48%
Abr 172.482 628.267 27%
May 128.365 584.718 22%
Jun 138.186 503.600 27%
Jul 252.936 651.290 39%
Ago 361.399 813.356 44%
Sept 606.496 989.189 61%
Oct 957.641 1.363.801 70%
Nov 1.311.526 1.731.058 76%
Dic 1.658.558 2.029.042 82%

Figura 17: Total de contactos de Real Estate en Argentina y peso relativo de la categoria de

alquileres temporales en 2018.

Para el lanzamiento de reserva de alquileres, se realizd una proyeccion en funcion
de los contactos generales presupuestados por el area de Marketing, manteniendo

la proporcion de la categoria sobre el total.
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Una vez que se lance la nueva modalidad de reserva online, los actuales contactos
pasaran a ser preguntas entre el buyer y el seller, donde se estima que un ratio de

los mismos se convertira en una reserva.

Al no tener actualmente datos sobre el funcionamiento de la nueva categoria, se
tom6é como referencia el ratio de contrataciones de servicios sobre contactos
generados en el vertical de Servicios. Sobre esas reservas estimadas, se prevé a su
vez, una baja tasa de cancelaciones (del 10%), pudiendo de esa manera proyectar
las reservas que efectivamente se concretaran en un alquiler. En base a estas

estimaciones, se construyé la siguiente tabla:

Contactos Reservas Alquileres

Mes Lanzamiento 2019 alquiler exitosos
Ene 876.061
Feb 399.074
Mar 447.240
Abr 194.905
May 145.052
Jun 156.150
Jul 285.818
Ago 1 408.381 1470 1323
Sept 2 685.340 4249 3824
Oct 3 1.082.134 12445 11200
Nov 4 1.482.024 22527 20274
Dic 5 1.874.171 30174 27157

Total 2019 1.633.005 70.865 63.778

Figura 18: Proyeccion de contactos, reservas y alquileres exitosos de la categoria de Alquiler

temporal para 2019.

Asi, los principales KPIs que se tomaran para medir el impacto del lanzamiento
seran la cantidad de solicitudes de reservas de alquiler transaccionadas desde

el lanzamiento y los alquileres exitosos (aquellos que no hayan sido cancelados).
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Para analizar el impacto en el negocio que tendria este lanzamiento, podemos
simular los ingresos que generaria tomar el modelo de final value fee, es decir, de
una comision del 13% como propusimos por cada alquiler transaccionado en la
plataforma, versus el monto estimado de insertion fee, esto es de pago por

publicacion.

Tomaremos para en analisis los revenues proyectados para 2019 para toda la
unidad de Real Estate en Argentina, en pesos argentinos. Dado que actualmente en
el plan financiero de Clasificados no se mide el negocio de alquileres temporarios de
manera independiente, podemos calcular los revenues que tendra esta categoria
considerando el share que tuvo sobre el total de facturacion en 2018. De esa
manera, podemos ver en el siguiente cuadro los revenues estimados para Alquileres
Temporales (AT) en 2019, donde prestaremos especial atencion a partir de agosto,

mes en el que se proyecta el lanzamiento del nuevo producto.

Revenues RE |% Revenues AT | Revenues AT

Month Total {2018) 2019

Ene 53544658 553 54699545
Feb £7.856.344 40% £3142 538
Mar £8.467.200 32% §2709.504
Abr £8.307495 30% £2.492 248
May 8472527 245 2033406
Jun £8.592973 27% £2320103
Jul §0578779 32% £3.065.200
Ago £10.850.068 35% §3797524
Sept £12.508.609 523 56.504.477
Oct 514.646.010 E3% 50226936
Mowv £15.439.294 T2% 51MN6.262
Dic 515198005 75% £11.395.504
Total $128.461.960 $62.506.352

Figura 19: Revenues totales proyectados para 2019 en Real Estate y estimado de AT.
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El calculo hasta aqui planteado supone continuar con el actual modelo. Ahora bien,
para poder evaluar el impacto que tendria en el negocio el cambio de esquema
hacia final value fee cobrando comisiones, retomaremos la proyeccion de alquileres
exitosos, y sobre ellos determinaremos el margen para el negocio, que seria una

comision del 13%.

Para este calculo, tomamos como referencia el mismo ejemplo planteado mas
arriba, de un alquiler promedio de 3 noches, con un valor por noche de $2000.
Y ese monto, es el que multiplicaremos por la cantidad de alquileres esperados, al
cual le aplicaremos nuestra ganancia del 13%. Los valores se encuentran en la
siguiente tabla. Es decir, De esta manera, podemos buscar donde se encuentra el
punto de quiebre entre un modelo y otro. Vemos que a partir de la simulacién
planteada, el punto de quiebre o break even se encuentra a partir del mes 4 de
lanzamiento (noviembre 2019). Esto coincide con los meses mas altos de vibrancy

en la categoria de alquileres temporales.

TLCTOS  Alquileres Final Value Insertion Fee

Mes 2019 Exitosos Fee *13% estimado FVF vs IF

Ago 1 408.381 1323 1.032.060 3.797.524 -2.765.464
Sept 2 685.340 3824 2.982.876 6.504.477 -3.521.601
Oct 3 1.082.134 11200 8.736.070 9.226.986 -490.916
Nov 4  1.482.024 20274 15.813.793 11.116.292 4.697.501
Dic 5 1.874.171 27157 21.182.250 11.398.504 9.783.747

Total

2019 1.633.005 63.778 49.747.050 42.043.782 7.703.267

Figura 20: Analisis de break even entre los modelos de insertion fee y final value fee
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9. Plan de Comunicacion

9.1 Objetivo

Lo que se buscara es dar a conocer la nueva funcionalidad de reservar
departamentos en alquiler temporal a los usuarios compradores y vendedores del
vertical de Real Estate, para que comiencen a usarlo y disfrutar de sus beneficios.

Ademas, se hara especial hincapié en la capacitacion de los usuarios profesionales

(inmobiliarias) para que entiendan el uso de la plataforma.

9.2 Acciones pre-lanzamiento

9.2.1 Capacitaciones a inmobiliarias

Un mes antes del lanzamiento, se realizaran distintos entrenamientos, bajo la
modalidad de desayunos ejecutivos con las principales inmobiliarias que
publiquen propiedades en alquiler temporal. El foco estara puesto en
adelantarles la nueva funcionalidad de solicitud de reserva disponible y poder
explicarles el funcionamiento del producto en detalle, ahondar en las mejores
practicas para lograr buenos resultados, y evacuar dudas que puedan surgir al

respecto.

9.2.2 Capacitaciones a usuarios particulares (FSBO)

Para los FSBO que tengan publicaciones de alquiler temporal, se haran desde un
mes previo al lanzamiento envios de mailing informando sobre la nueva posibilidad
de generar reservas online. Este mailing debera dirigir a una landing con
informacion completa acerca del producto. En la misma habra videos instructivos

explicando el funcionamiento, y una seccion de ayuda con preguntas frecuentes.
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9.3 Acciones de lanzamiento

9.3.1 Para los vendedores

- Onboarding explicativo dentro del sitio en el flujo de publicacién de propiedades
(ver referencia en la figura 21).

- E-mails notificando el lanzamiento

- Notificaciones push + centro de notificaciones

- Seccion especifica (FAQs) en el Centro de Ayuda de Mercado Libre

=

iYa puedes enviar prespuestos
personalizados!
Tus publicaciones ya no tendran precio, armas

presupuestos online y cobras el valor que indiques
para cada trabajo

Entendido

Figura 21: Ejemplo de Onboarding dentro del sitio de al prender una nueva funcionalidad.

¢ Cual va a ser el eje conceptual de la comunicacién para los vendedores?
El eje conceptual de la comunicacion para los sellers sera educativo y buscara
apalancar los beneficios de la funcionalidad de reserva. A continuacién se listan

algunos ejemplos:

- Publicas tu inmueble en alquiler temporal con un precio por noche referencial
y al recibir una solicitud de reserva, respondes dejando asentado el valor de
la estadia para la cantidad de huéspedes que te indiquen en las fechas
deseadas.

- Los usuarios podran evaluar tu propiedad, y esa calificacion sera visible para

quienes estén buscando.
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- Cada reserva exitosa te posicionara mejor en los listados.
- Tus usuarios te contratan online sin costo adicional. Ofrecés la financiacion
de Mercado Pago.

- Recibis el dinero en tu cuenta de Mercado Pago.

¢ Con qué tono va a comunicarse?

-De novedad: jAhora en Mercado Libre los usuarios pueden alquilar temporalmente
tu propiedad!

-De conveniencia: Podés ofrecer las facilidades de Mercado Pago a tus usuarios.

9.3.2 Para los compradores: medios propios

- Landing explicativa del producto. Como referencia ver la comunicacion para el
lanzamiento de reserva de vehiculos (Anexo 9)

- Onboarding a los usuarios que se encuentren en la VIP de alquiler temporal

- E-mail de lanzamiento a toda la base de usuarios

- Notificaciones push a toda la base de usuarios

- Banner (main slider) en la home de Mercado Libre anunciando el lanzamiento.

'E:_J libre H L2 Distrutd tu beneficio de envio gratis

PLAYAS, MONTARNAS ¥ MAS,

JGEEEREIEEENEE Tus vacaciones aunclick
— . —_ .'

ws  Hasta & cuctas sin interés

e i v it sy sl i
= Ta Jeta de débite ’a E .__mo, ransferencia o M.a_s.rrje ios de pago

Figura 22: Banner principal (main slider) de la home de www.mercadolibre.com.ar
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9.3.3 Para los compradores: medios pagos

La campafa de lanzamiento se pautara en los mismos medios que actualmente
comunica Mercado Libre y con el tono que ya trabaja la categoria de Alquiler
Temporal. La pauta sera 100% digital:

- Campanas en Instagram (feed y stories)
- Campanas en Facebook ads

- Google Ads

@ mercadolibre.arg @} mercadolibre.arg

oQv

254 Me gusta
mercadolibre.arg #_  Nada mas lindo que

E ]
arrancar Afio Nuevo EJ de vacaciones. Encontré en
Mercado Libre tu alquiler temporario y escapate. O Q V m
#lnmuebles #Holidays #Vacaciones #Friends 264 Me gusta
#Verano #Summer

mercadolibre.arg 7" z_Esa incomparable felicidad
de llegar a la casa de las vacaciones % . Encontrala
VER TRADUCCION en Mercado Libre #inmuebles %

VER TRADUCCION

Figura 23: Ejemplos de posteos actuales en Instagram de la categoria del Alquiler Temporal

¢Cuales son los beneficios a destacar para los compradores?

- Podés cotizar tu estadia online segun las fechas de tu interés y la cantidad de
huéspedes.

- Los inmuebles tendran reviews verificadas y contaras también con reputacion
del vendedor para que puedas conocer quién sera tu anfitrion.

- Contas con la financiacion y medios de pago de Mercado Pago.

- Tu dinero esta protegido hasta que confirmes que llegaste a la propiedad.
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¢éCon qué tono va a comunicarse?

-De novedad: jAhora en Mercado Libre podés alquilar la casa para tus vacaciones!
-De seguridad: Podés contratar online con las facilidades de Mercado Pago y

protegemos tu dinero hasta que llegues al alojamiento.

El presupuesto para la campafa de medios digitales es de $3.800.000 pesos

argentinos. Esto incluye los costos de produccion y la inversion en medios.

9.3.4 Evento de lanzamiento y PR

Para darle mayor fuerza al lanzamiento, se realizara un evento para las principales
inmobiliarias de la categoria, invitando a la prensa y con la participacion de
celebrities y referentes del mundo de la tecnologia. Actualmente Real Estate realiza
un evento anual para sus clientes en el mes de agosto, y se propone para este
lanzamiento realizar una edicién especial. El lugar seria a confirmar, pero la locacion

seria Hotel Alvear o similar.

El presupuesto para el evento es de $2.500.000 (pesos argentinos).
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10. Conclusiones

Como mencionamos en la introduccion, Mercado Libre tiene por delante el desafio
de poder cambiar el actual modelo de publicacion de clasificados en Real Estate,
por un esquema transaccional, brindando una experiencia mas completa y segura a

SusS usuarios.

La categoria de alquileres temporales presenta la oportunidad de llevar adelante
este cambio, generando un nuevo comportamiento dentro de la plataforma tanto
para los sellers como para los compradores. Es fundamental moverse rapido,
adelantandose a la competencia, ya que el posicionamiento como primer player
local reforzara la posicion competitiva de la compafia. Ademas, como analizamos,
el actual contexto econdmico favorece el turismo interno, por lo que el escenario

propicia especialmente el relanzamiento de la categoria.

El objetivo aqui planteado es poder tener una primera version del producto. Con el
tiempo, se podran ir sumando mejoras funcionales, volviéndolo mas completo, ya
que como vimos, no pretendemos con este primer lanzamiento poder brindar la
experiencia de maxima, pero si mejorar la actual y dar un salto en la categoria.

Confiamos luego en ir haciendo evoluciones del producto.

Como se hizo mencion durante el trabajo, habra que prestar especial atencion a la
percepcion vy fricciones que puedan tener las inmobiliarias a la hora de poner en
marcha el modelo de reserva de alquileres temporales aqui desarrollado. Sera clave
hacerlas participes desde el comienzo, para poder desarrollar un modelo que se
adapte a sus necesidades, contemplando aspectos operacionales y legales (sobre
todo en lo que respecta al cobro de los mismos a través de Mercado Pago), para

garantizar el éxito en la adopcién y funcionamiento.

El desafio ya esta planteado. Ahora sélo resta que Real Estate empiece a recorrer

su camino hacia la transaccionalidad.
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11. Cronograma de trabajo

SP SP SP SP SP SP SP SP SP
Tarea SP1 SP2 SP3 SP4 SP5 SP6 SP7 SP8 SP9 10 1 12 13 14 15 16 17 18

Andlisis de funcionalidades ...
Entrevistas con Inmobiliarias ..

Definicion del MVP a construir

Estimacion de factibilidad

Disefio de la experiencia (UX) .....

Testeos con usuarios

Desarrollo del producto (IT) ......

Pruebas y QA de producto

Mesa con clientes claves
Comunicacién pre-lanzamiento

Capacitaciones a inmobiliarias

Capacitaciones a FSBO
Evento de Lanzamiento .

Comunicacién lanzamiento ..

El cronograma esta disefiado en base a sprints de 2 semanas de duracion.
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Anexo 1

Reporte de investigacion marcaria realizada por la consultora Nielsen para Mercado

Libre Clasificados. Fecha: diciembre 2018.
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Anexo 2

Reporte de investigacion marcaria realizada por la consultora Nielsen para Mercado

Libre Clasificados. Fecha: diciembre 2018.
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Anexo 3

Guiodn para entrevistas con usuarios profesionales que publican alquileres

temporarios en Mercado Libre

Presentacion

Sobre el entrevistado (entender con quién estoy hablando): Nombre, edad

¢ A qué te dedicas? ; Como es un dia en tu vida?

Sobre tu negocio:

Producto o servicio que ofrece.

Lugar de atencién al publico

Cantidad de empleados / integrantes de la red comercial

Cuantas propiedades administran hoy? Tienen publicaciones que no sean Alquileres
temporales (AT)?

Son AT vacacionales? De temporada o todo el afio? En alguna zona del pais en
particular?

Segmento al que le alquila? Argentinos? Estudiantes? Turistas? Negocios?
Como administran la disponibilidad de estos AT?

Comunicacion de los AT

Medios de comunicacion que utiliza hoy.

En que otros sitios publica. Que beneficios le ve a los otros sitios.

Cual es el medio de comunicacion mas efectivo? Algun sitio que tiene pagos online?
Qué precio se publica hoy?

Tienen horario de ingreso o egreso estipulado?

Alguna restriccién al momento de alquilar? Rechazan alquileres?

En Meli, publica por SYI o por integrador?

Si publica por integrador....

Que integrador usa? Es especifico para AT?
Sdlo lo usa para publicar o a parte recibe leads?
El integrador le resuelve “reservas” o administracion de disponibilidad?

Cuando los contactan por el alquiler...

Qué consultas les hacen los clientes?
Por qué medio te contactan?
El precio final es negociable? Como se conforma?

Una vez confirmado el alquiler...

Con cuanto tiempo de anticipacion se reservan los AT?

Cual es la estadia promedio?

Existe algun motivo por el cual la inmobiliaria podria “cancelar” un alquiler?
Cobran una reserva / Anticipo?

Como cobra el saldo, cuando lo hace?
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Medios de cobro que utiliza. Quién recibe el dinero del alquiler?

Cdémo formaliza las condiciones del alquiler

El propietario paga una comision por el servicio?

El buyer puede cancelar? Con cuanta anticipacion? Se le devuelve el dinero?
Cantidad de cancelaciones que tienen. Anticipacion con la que suelen ocurrir
Cobra una garantia o depdsito?

AT Transaccional

Si se pudiera cobrar los alquileres en Mercado Libre, ;cémo te lo imaginas? ¢ Por qué?
éPor qué? ¢Por qué?

¢ Qué politica de cancelacion te imaginas publicando?¢ Por qué? ¢ Por qué?

Cierre (10-15 min)
e Hacer una sintesis de lo conversado para chequear que entendimos bien.
e Espacio para preguntas de observadores/documentador/otros.
e Espacio para responder dudas del entrevistado
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Anexo 4

Flujo resumido de pantallas del esquema de “Pedir presupuesto” del comprador

(buyer) y vendedor (seller) para Servicios de Mercado Libre. Version mobile.
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Anexo 5

Cuadro de tarifas por publicacion individual de Alquiler temporario para individuos
(FSBO). Precios actualizados al 3/1/19.

Oro

Tipo de anuncio
Premium

Exposicién en los

Maxima Alta Media Minima
listados
Duracion 365 dias 90 dias 60 dias 30 dias
Costo $ 2.407 $1.037 $ 597 Gratis
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Anexo 6

Paquetes de publicaciones ilimitadas para inmobiliarias con distintas duraciones.

Precios vigentes al 3/2/19

Precio sin IVA para el resto del

Duracién Precio sin IVA en CABA y GBA )
pais
30 dias $1.567 $777
90 dias $ 4.227 (10 % de ahorro) $ 2.097 (10 % de ahorro)

180 dias $ 7.977 (15 % de ahorro) $ 3.957 (15 % de ahorro)



Anexo 7
Ejemplo de cargos facturados al huésped por Airbnb.

ol Claro UY = 12:31 61% X4

X

Desglose del pago

4 noches en Piridpolis
$110,00 x 4 noches $440,00

Gastos de limpieza $30,00

Unimporte que cobra el anfitridn una
sola vez para cubrir los gastos de
limpieza del alojamiento.

Tarifa de servicio $63,86

Esto nos permite cubrir los gastos de
nuestra plataforma y ofrecer servicios
como el de asistencia en el viaje las 24
horas.

Total $533,86



Anexo 8

Costos de venta de productos en el Marketplace de Mercado Libre. Valores

actualizados al 3/1/19

Publicar un producto en Mercado Libre es gratis, jsiempre! Luego, de acuerdo a la exposicion
que quieras para tus publicaciones podés pagar un cargo, o vender 100% gratis.

Gratuita Clasica Premium
Expasicion en los listados Baja Alia Maxima
Duracion 60 dias limitada llimitada

Cfreces 12 cuatas sin

interés con tarjeta x x v

Mercado Pago Banco
Patagonia

Cireces B cuctas sin

interes con el restc de las x x "
tarjetas

Ofreces Mercadeo Pago o' ' W'
Costo por publicar ratis Gratis Gratis

Costo por venta Gratuita 13% por venta 2



Anexo 9

e libre

Landing de lanzamiento de Reserva de Vehiculos en Argentina®’

Mueva reserva online

Ahora comprar vehiculos
es mas facil y seguro

ol 5 -4
\ Y == €=
© ©, @

Argentina | Yeh

ades gue te da Mercada F

uuuuuuuu

g o

el @

" Publicado en https://www.mercadolibre.com.ar/reservavehiculos
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