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RESUMEN:

El presente trabajo de intervencion aborda la problematica de los elevados costos y las
dificultades operativas asociadas a los pagos internacionales de bajo monto en el sector
turistico. Estas limitaciones afectan especialmente a pequefias y medianas empresas,
condicionando la fluidez de las relaciones comerciales entre operadores turisticos y
prestadores de servicios ubicados en distintos paises. A partir de esta situacion, el
trabajo plantea y analiza una estrategia basada en la cooperacidn entre empresas y el uso
de tecnologia aplicada a la gestion de pagos internacionales. Metodol6gicamente, se
adopta un enfoque cualitativo de intervencion, que contempla un analisis previo de caso
para examinar en profundidad el disefio e implementacién de una plataforma digital
orientada a optimizar dichos procesos. El anélisis del proyecto permite identificar el
potencial de los modelos colaborativos y las soluciones tecnoldgicas para mejorar la
eficiencia operativa, disminuir costos y fortalecer la dinamica comercial del sector

turistico internacional, aportando una experiencia concreta de innovacion aplicada.
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1. INTRODUCCION

La creciente internacionalizacion del turismo ha intensificado las relaciones comerciales
entre operadores turisticos, agencias y prestadores de servicios ubicados en distintos
paises. Este proceso ha incrementado el volumen de transacciones transfronterizas,
particularmente aquellas vinculadas a la comercializacion de servicios hoteleros en el
canal B2B. Sin embargo, el desarrollo de estas operaciones no siempre ha sido
acompariado por mecanismos de pago eficientes, especialmente en lo que respecta a

transacciones de bajo monto y alta frecuencia.

En la préactica, los pagos internacionales en el sector turistico suelen canalizarse a través
de transferencias bancarias tradicionales o tarjetas de crédito corporativas, sistemas que
presentan limitaciones significativas en términos de costos, tiempos de acreditacion y
riesgos operativos. Estas dificultades afectan de manera directa a pequefias y medianas
empresas, condicionando la viabilidad de acuerdos comerciales de menor escala y

generando fricciones en la relacidn entre operadores y proveedores.

En este contexto, surgen iniciativas que buscan reorganizar los flujos de pago mediante
el uso de tecnologia y modelos de cooperacion entre empresas, con el objetivo de
reducir costos y mejorar la eficiencia operativa sin alterar la operatoria turistica
habitual. El presente trabajo de intervencion se inscribe en esta linea, analizando una
estrategia concreta basada en la implementacién de una plataforma digital orientada a la

gestion de pagos internacionales de bajo monto en el sector turistico.

A lo largo del trabajo se desarrolla el diagndstico de la problematica, se establecen los
objetivos del proyecto, se presenta el marco tedrico que contextualiza la intervencién y
se describe el disefio y la ejecucion del sistema propuesto, tomando como caso de
estudio la experiencia de Hotelypago.com. De este modo, se busca aportar una mirada
aplicada sobre el rol de la tecnologia y la cooperacion como herramientas para

optimizar los pagos internacionales en la industria turistica.

Con el objetivo de resguardar la confidencialidad de las personas y empresas
involucradas, en el presente trabajo no se consignan nombres reales de individuos ni de
organizaciones participantes, ni se expone informacion sensible vinculada a la
operatoria comercial, financiera o tecnoldgica analizada. Los datos utilizados han sido
tratados de manera agregada y anonimizada, y se presentan exclusivamente con fines

académicos.



Como excepcidn a lo anterior, se menciona a Roberto Biancardi, en su caracter de
duefio y director ejecutivo de la empresa y del proyecto analizado, contando con su
autorizacion expresa para la utilizacion de su nombre en este trabajo. Asimismo, se
identifica al autor del presente trabajo, Agustin Bacchini, en tanto responsable del

desarrollo y la implementacion de la plataforma de pagos analizada.

Adicionalmente, se utiliza el nombre de fantasia de la empresa, Hotelypago.com, con el
fin de facilitar la comprensidn del proyecto y su contexto operativo, sin hacer referencia
a la denominacién fiscal de la organizacién. Esta decision permite describir una
experiencia real de intervencion profesional, preservando al mismo tiempo la
confidencialidad de los actores involucrados y el uso responsable de la informacién

relevada.

2. JUSTIFICACION

La justificacion del presente trabajo radica en la necesidad detectada por maltiples
operadores turisticos de contar con un mecanismo eficiente, seguro y econémico para
efectuar pagos internacionales de bajo monto. Como sefialan Roberto Biancardi y otros
referentes del sector, los sistemas tradicionales implicaban costos elevados, riesgos de
fraude y limitaciones operativas que afectaban la competitividad de empresas pequefias

y medianas.

Roberto Biancardi, director y fundador de hotelypago.com, nos relata como fue el

primer analisis de costos realizado en la etapa inicial del proyecto:

“Cuando teniamos que abonar reservas chicas, de una o dos noches de alojamiento, el
pago era un dolor de cabeza. Los bancos intermediarios cobran comisiones fijas, que en
montos mayores a 3000 délares americanos se diluyen, pero en montos menores
terminaban siendo una proporcién muy grande del valor. No nos servia vender pocas

noches, o a hoteles donde no contabamos con cuentas corrientes o pagos agrupados.”

“En algunos casos, la empresa optaba por utilizar una tarjeta de credito, cuyas
comisiones solian rondar en un 7%. Sin embargo, no fueron pocas las situaciones donde
nos encontrdbamos con fraudes bancarios. Utilizaban nuestra tarjeta para compras en
China, para gastos de comida, montos menores que al principio se nos pasaban por

alto.”



Cuando se comenzaron a detectar esos fraudes, comenzamos a dejar la tarjeta solo para
situaciones excepcionales. Y ahi nace la idea de Hotelypago.com. La implementacion

no seria sencilla, pero de lograrlo, seria un éxito. Teniamos que lograr generar la red.

Teniamos el volumen de pagos (generado por nuestro propio banco de camas, explicado
maés adelante en el trabajo), y teniamos los medios para cubrir en caso de que no
lograramos generar la red completa de manera inmediata. En caso de que un cliente
solicitara un pago en un destino donde todavia no teniamos otro cliente activo,

cubririamos ese pago con nuestra tarjeta, asumiendo nosotros la comision.

En caso de poder completar todo el movimiento a través de la plataforma, el cliente que
solicitara el pago abonaria Unicamente un 1,6% de comisién, del cual recuperaria un
0,8% al momento de realizar un pago local solicitado por otra empresa. La comision
total por nuestro servicio era del 0,8% de cada transaccion.

La implementacion de este trabajo lleva a la mayor globalizacién de la industria,
facilitando contratos “tempranos” entre partes sin la necesidad de generar grandes
movimientos de dinero, lo cual facilita el proceso de crecimiento paulatino del sector y

la aparicion de nuevos jugadores dentro del proceso de contratacion turistica.

3. DIAGNOSTICO

A partir de la experiencia relevada y de los antecedentes presentados en la justificacion,
se identifica una problematica concreta en la gestion de pagos internacionales de bajo
monto dentro del sector turistico. Los mecanismos tradicionales utilizados para
canalizar estas operaciones (transferencias bancarias internacionales y tarjetas de crédito
corporativas) resultan ineficientes debido a sus altos costos relativos, riesgos operativos
y escasa previsibilidad, especialmente cuando se trata de transacciones frecuentes y de

bajo valor unitario.

Este escenario genera una barrera operativa para operadores turisticos y prestadores de
servicios (hoteles, rentadoras de autos, agencias receptivas), afectando la fluidez de las
relaciones comerciales y limitando el desarrollo de acuerdos internacionales de menor

escala. Frente a estas limitaciones, se vuelve necesario analizar e introducir alternativas

basadas en el uso de tecnologia, que permitan reorganizar los flujos de pago, reducir



costos y mejorar la eficiencia del proceso sin alterar la operatoria turistica habitual. En

este contexto se inscribe el sistema propuesto en el presente trabajo de intervencion.

Entendemos entonces, que la problemaética no se limita a una cuestién financiera, sino
que impacta directamente en la toma de decisiones comerciales y en la capacidad de los
actores para sostener vinculos de largo plazo. La ausencia de herramientas adecuadas
condiciona la expansion regional y la diversificacion de relaciones entre operadores. El
diagnostico realizado permite, asi, delimitar un espacio de intervencién concreto, en el
cual una solucion especifica puede generar mejoras significativas en la operatoria

cotidiana del sector.

4. PROBLEMATICA

¢Cémo pueden reducirse los costos asociados a los pagos internacionales de bajo monto
en el sector turistico mediante el uso de tecnologia y modelos de cooperacion entre

empresas?

5. OBJETIVO GENERAL
Disefiar un sistema online para la gestioén de pagos internacionales en el sector turistico,

favoreciendo asi la reduccion de costos.

6. MARCO TEORICO

El presente marco tedrico tiene como finalidad contextualizar conceptualmente el
proyecto de intervencion, articulando nociones provenientes del campo del turismo, la
distribucion hotelera B2B y los sistemas de pago aplicados a operaciones
internacionales. Dado que el objeto de estudio se sitda en la interseccién entre la
actividad turistica y las tecnologias financieras, resulta necesario abordar conceptos que
permitan comprender tanto la l6gica de funcionamiento del sector como las dindmicas

operativas que atraviesan los flujos de pago entre actores ubicados en distintos paises.

En este sentido, se desarrollan, en primer lugar, conceptos vinculados al turismo, la
globalizacién de la industria y a la comercializacion mayorista de servicios hoteleros,
tales como el rol de los operadores turisticos, los bancos de cama y los sistemas de
distribucion tecnoldgica. Posteriormente, se introducen nociones asociadas a los pagos

internacionales, las limitaciones de los sistemas financieros tradicionales y el



surgimiento de soluciones digitales y modelos de intermediacion basados en tecnologia
y cooperacion. Este recorrido conceptual permite establecer el marco analitico necesario
para comprender la estrategia implementada en el proyecto y evaluar su aporte a la

reduccion de costos en los pagos internacionales del sector turistico.

6.1 Conceptos generales

Definicion y alcance del turismo.

El turismo es un fendmeno social, cultural y econémico que comprende el
desplazamiento temporal de personas hacia lugares distintos de su entorno habitual, por
motivos personales, profesionales o recreativos, asi como el conjunto de actividades que
estas realizan durante su estancia. Esta definicion, ampliamente difundida por la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT), pone de manifiesto que el turismo no se
limita exclusivamente al acto de viajar, sino que involucra una compleja red de
relaciones, servicios y actores que intervienen antes, durante y después del

desplazamiento.

Desde una perspectiva social y cultural, el turismo implica procesos de interaccion entre
visitantes y comunidades receptoras, generando intercambios simbdlicos, culturales y
sociales que impactan tanto en los turistas como en los destinos. En este sentido, el
turismo puede ser entendido como un fendmeno relacional, en el cual confluyen
expectativas, practicas culturales, habitos de consumo y dindmicas locales. Autores
como Acerenza (2006) destacan que el turismo debe analizarse como un sistema social
complejo, en el que las decisiones individuales de los viajeros se articulan con

estructuras econémicas y organizativas mas amplias.

Desde el punto de vista econémico, el turismo constituye una de las principales
actividades generadoras de ingresos, empleo y divisas a nivel global, especialmente
relevante para economias regionales y paises en desarrollo. La actividad turistica
moviliza una amplia cadena productiva que incluye servicios de alojamiento, transporte,
gastronomia, intermediacion, actividades recreativas y complementarias, entre otros.
Esta caracteristica convierte al turismo en un sector transversal, con fuertes efectos

multiplicadores sobre otras areas de la economia.



Tal como sefiala Boullon (2004), el turismo no puede ser comprendido de manera
aislada, sino como un entramado de servicios interdependientes que funcionan de

manera coordinada para satisfacer la experiencia del visitante.

Asimismo, el turismo presenta particularidades que lo diferencian de otras actividades
econdmicas, como su caracter intangible, la simultaneidad entre produccion y consumo,
y la imposibilidad de almacenamiento del producto turistico. Estas caracteristicas
generan desafios especificos en términos de gestion, planificacion y comercializacion,
especialmente en contextos internacionales donde intervienen multiples actores
ubicados en distintos paises. En este marco, la coordinacion entre empresas y
prestadores de servicios resulta fundamental para garantizar la fluidez de las

operaciones Yy la calidad de la experiencia turistica.

Finalmente, el alcance del turismo trasciende la dimension estrictamente econémica,
integrando aspectos territoriales, institucionales y tecnolégicos. El desarrollo de la
actividad turistica contemporanea se encuentra estrechamente vinculado a la
globalizacidn, al avance de las tecnologias de la informacion y a la creciente
interconexidn entre mercados. Estas transformaciones han intensificado los flujos
turisticos internacionales y han incrementado la complejidad de las relaciones entre los
distintos actores del sector, sentando las bases para la aparicion de nuevos modelos de
gestién, cooperacion y organizacion que buscan responder a las demandas de un turismo

cada vez méas dindmico y competitivo.

Globalizacion y turismo

La globalizacion constituye un proceso economico, social y cultural caracterizado por la
creciente interconexion entre paises y mercados, facilitada por la liberalizacion del
comercio, el desarrollo de las tecnologias de la informacién y la intensificacion de los
flujos internacionales de bienes, servicios y personas. En el ambito turistico, la
globalizacién ha impulsado la expansién de mercados emisores y receptores, la
internacionalizacidn de las empresas del sector y la consolidacidn de cadenas de valor

que operan a escala regional y global (OMT, 2019).

Este proceso ha generado una mayor interdependencia entre los distintos actores de la
actividad turistica, incrementando la complejidad de las operaciones transfronterizas y

la necesidad de coordinar servicios, pagos Y flujos de informacién entre multiples



paises. En consecuencia, la gestion eficiente de operaciones internacionales se vuelve
un factor critico para la competitividad de los modelos de negocio turisticos

contemporaneos.

Segun Buhalis y Law (2008), la globalizacion también ha transformado las estructuras
de las empresas turisticas, que ahora operan en un entorno digital y de integracion
global, donde las plataformas tecnoldgicas permiten una distribucion simultanea de
servicios a nivel internacional. Ademas, la globalizacién no solo ha fomentado el
crecimiento de los mercados turisticos, sino que también ha traido consigo desafios
relacionados con la adaptacion cultural, la sostenibilidad y la gestion de la diversidad en
los destinos turisticos.

A nivel operativo, el impacto de la globalizacion en el turismo se refleja en la necesidad
de tecnologias de gestion avanzadas, capaces de integrar procesos de distribucion,
pagos, marketing y atencion al cliente a nivel global, facilitando la coordinacién de
servicios Yy la gestion de la informacion entre maltiples actores en diferentes regiones
(Buhalis, 2000). De este modo, la digitalizacion no solo optimiza los flujos de pago,
sino que también contribuye a la mejora de la experiencia del turista, reduciendo los
costos operativos y permitiendo a las empresas del sector competir de manera mas

efectiva en el mercado global.

Tecnologia y transformacion de la actividad turistica

El desarrollo y la adopcion de tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC)
han transformado de manera significativa la estructura y el funcionamiento de la
industria turistica. La digitalizacion de procesos, la automatizacion de operaciones y la
interconexion de sistemas han permitido optimizar la gestion de inventarios, mejorar la
velocidad de respuesta al mercado y ampliar el alcance geografico de las empresas del
sector (Buhalis & Law, 2008).

En particular, la incorporacion de soluciones tecnoldgicas en los modelos de
distribucion turistica ha facilitado la integracion entre proveedores y distribuidores,
reduciendo costos operativos y habilitando nuevos esquemas de intermediacion. De este

modo, la tecnologia se consolida como un elemento estratégico para la eficiencia, la



escalabilidad y la sostenibilidad de las operaciones turisticas en un contexto globalizado
(Hjalager, 2010).

En este escenario, la tecnologia no s6lo actia como un soporte operativo, sino que
incide directamente en la redefinicion de los modelos de negocio del sector turistico. La
posibilidad de operar en tiempo real, acceder a multiples mercados de manera
simultanea y gestionar grandes volimenes de informacion ha modificado las dinamicas
tradicionales de comercializacion, fortaleciendo los canales B2B y aumentando la

dependencia de infraestructuras tecnoldgicas confiables y eficientes.

Autores como Morrison (2011) destacan que la digitalizacion ha convertido el turismo
en un sector altamente competitivo, donde las empresas deben adaptarse constantemente
a nuevas tecnologias para mantenerse competitivas. La personalizacién de la
experiencia del cliente, facilitada por el uso de Big Data, se ha convertido en una
ventaja competitiva clave para las empresas del sector. Asimismo, el uso de
herramientas de andlisis de datos permite predecir tendencias de demanda, mejorar la

planificacion y ofrecer servicios mas ajustados a las preferencias de los consumidores.

Ademas, el internet de las cosas (10T) y la inteligencia artificial estan redefiniendo la
manera en gue se gestionan las relaciones con los clientes, mejorando la eficiencia en la
distribucion de servicios y en la atencion personalizada. Segun Gretzel et al. (2015), el
0T permite a las empresas recopilar datos en tiempo real sobre las preferencias de los
usuarios y optimizar los procesos operativos de manera continua, mientras que la
inteligencia artificial facilita la personalizacién de los servicios y la automatizacién de
tareas administrativas, lo que mejora la experiencia del cliente y reduce los costos

operativos.
La actividad especifica analizada: comercializacion mayorista de noches de hotel.

Dentro del amplio campo del turismo, la comercializacion de noches de hotel para su
posterior reventa o incorporacién a paquetes turisticos constituye una actividad central
en los canales B2B. Empresas especializadas compran o gestionan inventario de
habitaciones mediante contratos directos con los establecimientos hoteleros, bajo
modalidades como allotments, cupos garantizados o acuerdos de disponibilidad

dindmica, y lo ponen a disposicién de distribuidores, operadores y agencias emisivas.

10



Este esquema permite a los operadores mayoristas articular la oferta de alojamiento con
otros servicios turisticos, tales como transporte aéreo, traslados y excursiones,
facilitando la confeccion de paquetes integrados. A su vez, la compra anticipada y en
volumen posibilita la optimizacion de precios, la reduccion de la incertidumbre respecto
a la disponibilidad y una mayor previsibilidad en la planificacion comercial, aspectos

clave para la operatoria turistica a escala regional e internacional.

“Banco de cama” (bed bank): definicion y rol en la cadena.

Los Ilamados bed banks o “bancos de cama” son actores mayoristas del canal B2B que
contratan inventario hotelero en bloque, generalmente bajo condiciones preferenciales
de precio y disponibilidad, para luego redistribuirlo entre agencias de viajes, operadores
turisticos y plataformas de venta online (OTAs). Su funcidn principal es actuar como
intermediarios de distribucion, concentrando oferta hotelera y facilitando el acceso a un
amplio volumen de habitaciones sin que cada distribuidor deba negociar de forma

individual con cada establecimiento. (SiteMinder, s.f.)

Estos intermediarios gestionan allotments o cupos de habitaciones, administran
condiciones comerciales y asumen parte del riesgo asociado a la ocupacion, lo que les
permite ofrecer soluciones flexibles y competitivas a los distintos actores del mercado.
En este sentido, los bancos de cama contribuyen a optimizar la eficiencia del canal
mayorista, reduciendo costos de transaccion y simplificando los procesos comerciales
entre hoteles y distribuidores. Su rol resulta especialmente relevante en mercados
internacionales, donde la fragmentacién de la oferta hotelera y las diferencias
regulatorias hacen mas compleja la negociacién directa.

En la préactica operativa, los bancos de cama se apoyan en herramientas tecnologicas
como los channel managers (por ejemplo, SiteMinder, TravelClick, Cloubeds) y las
extranets hoteleras para la carga, actualizacion y distribucion de cupos y tarifas. A
través de estas plataformas, los hoteles pueden definir condiciones comerciales,
disponibilidades y politicas de venta que luego son replicadas de manera automatica en
los distintos canales de distribucion mayorista, reduciendo la intervencion manual y el

riesgo de sobreventas o de inconsistencias en la informacion.

Asimismo, los acuerdos entre hoteles y bancos de cama pueden estructurarse bajo

diferentes modalidades contractuales, como los contratos de cupos garantizados

11



(allotments) o los esquemas de free sale, en los cuales la disponibilidad se ofrece sin un
compromiso previo de volumen. Estas modalidades permiten adaptar la estrategia de
comercializacion a distintos contextos de demanda y estacionalidad, reforzando la
flexibilidad del canal mayorista y su capacidad de respuesta frente a las dinamicas del

mercado turistico.

Quién compra esas noches y como se utilizan.

Los principales compradores de inventario hotelero mayorista son los tour operators y
wholesalers (operadores mayoristas). Estos agentes adquieren o gestionan noches de
alojamiento con antelacion para luego combinarlas con otros servicios turisticos
(pasajes aéreos, traslados, excursiones, seguros) y ofrecer paquetes integrados a
agencias minoristas o directamente a mercados emisores. De este modo, el operador
mayorista acta como un articulador de la oferta turistica, facilitando la

comercializacion conjunta de distintos servicios bajo una Gnica propuesta.

Asimismo, esta modalidad permite a los operadores mayoristas asumir parte del riesgo
comercial asociado a la compra anticipada de cupos en fechas y destinos especificos, a
cambio de acceder a mejores condiciones econémicas y de disponibilidad. Esta funcién
resulta clave dentro de la cadena de valor del turismo, ya que contribuye a estabilizar la
demanda, optimizar la planificacién de la oferta y reducir la complejidad operativa tanto

para los hoteles como para las agencias minoristas.

Distribucion tecnoldgica: integracion XML y plataformas de conectividad.

La integracién tecnoldgica mediante XML y APIs constituye uno de los pilares
fundamentales de la distribucion turistica B2B contemporanea. A través de este tipo de
conectividad, los distintos sistemas involucrados (bed banks, operadores, agencias y
plataformas online) pueden intercambiar informacion de manera automatizada,
consultando disponibilidad, tarifas y condiciones en tiempo real, y efectuando reservas

de forma inmediata.

El XML (eXtensible Markup Language) es un lenguaje de marcado utilizado para
estructurar y transmitir datos de manera estandarizada entre sistemas informaticos. En la
industria turistica, su utilizacion permite organizar informacion clave (como

disponibilidad de habitaciones, tarifas, condiciones comerciales y confirmaciones de

12



reserva) de forma comprensible para distintas plataformas, aun cuando estas utilicen

tecnologias internas diferentes.

Las APIs (Application Programming Interfaces), por su parte, funcionan como
interfaces que definen como un sistema puede interactuar con otro de manera segura y
controlada. A traves de una API, los sistemas de operadores, agencias o plataformas
online pueden realizar consultas, recibir respuestas y ejecutar acciones (por ejemplo,
generar una reserva o actualizar un inventario) sin necesidad de acceso directo a las

bases de datos del proveedor.

La combinacién de XML y APIs posibilita la automatizacion de los procesos de
distribucion hotelera, reduciendo la intervencion manual y mejorando la velocidad y
confiabilidad de las operaciones. Estas soluciones tecnoldgicas permiten una gestion
mas eficiente de los allotments (cupos), reducen errores operativos y facilitan la
escalabilidad de los modelos mayoristas, ya que posibilitan la distribucion simultanea
del inventario en multiples mercados y canales. En este contexto, la venta de noches
hoteleras mediante integracion XML se convierte en un factor clave para la expansion
regional e internacional de los bed banks y para la optimizacion de la cadena de valor

turistica.

Implicancias de estos conceptos en el proyecto.

Los conceptos desarrollados en los apartados anteriores (comercializacién mayorista de
noches de hotel, rol de los bed banks y distribucion tecnoldgica mediante integraciones
XML) permiten comprender el entramado operativo sobre el cual se apoya el proyecto
Hotelypago.com. Tal como sefialan Buhalis y Law (2008), la digitalizacion de los
canales de distribucion turistica no sélo transforma los mecanismos de venta, sino
también los procesos internos de gestion, coordinacion y control entre los distintos

actores de la cadena de valor.

Las dinamicas propias de la distribucion hotelera mayorista presentan implicancias
comerciales, operativas y financieras que resultan centrales para el disefio de proyectos
orientados a la optimizacion de procesos en el sector turistico. En particular, los
modelos B2B basados en bed banks y en sistemas de conectividad tecnoldgica requieren
una coordinacion permanente entre multiples actores ubicados en distintos paises, cada

uno con condiciones contractuales, monedas y regulaciones financieras especificas.
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La fragmentacion del inventario hotelero, la diversidad de acuerdos comerciales con
proveedores y la gestion de allotments en tiempo real generan flujos constantes de
operaciones que deben ser conciliadas tanto desde el punto de vista operativo como
contable. En este contexto, los pagos internacionales se convierten en un componente
critico de la cadena de valor, ya que inciden directamente en los costos, los tiempos de
acreditacion y la previsibilidad financiera de los operadores involucrados.

Asimismo, la integracion tecnoldgica mediante XML y APIs, si bien aporta eficiencia y
escalabilidad al modelo de distribucion, incrementa la complejidad de los procesos de
cobro y pago entre empresas, al multiplicar la cantidad de transacciones y relaciones
comerciales transfronterizas. Esta situacion exige soluciones que no so6lo sean
técnicamente viables, sino que se adapten a la l6gica operativa del sector y a las

necesidades especificas de los actores mayoristas.

Para proyectos que, como Hotelypago.com, se sitlan en la interseccion entre la
distribucion turistica y los servicios financieros, esta complejidad se ve amplificada por
la dimension econdmica y transnacional de las operaciones. La necesidad de conciliar
pagos entre multiples actores ubicados en distintos paises introduce desafios adicionales
vinculados a costos financieros, tiempos de acreditacion y gestion de riesgos. En este
sentido, autores como Hjalager (2010) destacan gue la innovacion en turismo no se
limita a nuevos productos, sino que también involucra mejoras en los procesos

organizativos y en los sistemas de soporte que permiten una mayor eficiencia operativa.

En consecuencia, cualquier intervencion orientada a la reduccion de costos y a la mejora
de la eficiencia en los pagos internacionales debe concebirse de manera integrada con
los flujos comerciales y tecnoldgicos propios de la distribucién hotelera B2B.
Comprender estas implicancias resulta fundamental para el desarrollo de sistemas que
acomparien la operatoria real del sector, minimizando fricciones financieras sin afectar

la dinamica comercial existente.

6.2 Tecnologias de pago y sistemas financieros aplicados al turismo
internacional

En la industria turistica, los pagos internacionales representan un proceso complejo,

involucrando una amplia gama de actores: agencias de viajes, operadores mayoristas,
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hoteles, rentadoras de autos, aerolineas, entre otros. A menudo, el proceso de pago
transfronterizo involucra diversos intermediarios financieros, lo que genera costos
adicionales y retrasos. En este contexto, la globalizacion del turismo y la creciente
cantidad de reservas transfronterizas han intensificado la necesidad de soluciones

eficientes para manejar los flujos de dinero.

Uno de los principales problemas en este tipo de pagos es el alto costo de las
comisiones bancarias y las diferencias cambiarias, que afectan particularmente a las
empresas pequefias y medianas del sector. Las transferencias internacionales
tradicionales a traves de bancos intermediarios suelen implicar aranceles fijos, que
pueden ser desproporcionadas en transacciones de bajo valor, como las relacionadas con
las reservas de hotel o los pagos a proveedores locales. Ademas, la demora en la
ejecucion de los pagos puede generar incertidumbre y afectar la relacion entre

proveedores y distribuidores.

Tecnologias de pago tradicionales

Tradicionalmente, los pagos en el turismo se realizan a través de transferencias
bancarias internacionales y el uso de tarjetas de credito corporativas. Los pagos
mediante SWIFT (Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunication) han
sido la opciodn estandar para las transacciones internacionales, pero este sistema tiene
varias limitaciones, como los altos costos asociados a las comisiones de los bancos
intermediarios y la demora en el procesamiento de las transacciones. Ademas, el uso de
tarjetas de crédito corporativas como alternativa también presenta inconvenientes, como
el riesgo de fraudes y las comisiones de alrededor del 7%, lo cual no resulta rentable ni

sostenible para las empresas.

En el caso de los pagos internacionales de bajo monto, las soluciones tradicionales son
especialmente ineficientes. Las comisiones fijas de los bancos, que son mas relevantes
cuando el monto de la transaccién es pequefio, representan una barrera significativa para
la optimizacion de los pagos en el sector turistico. Esto ha llevado a muchas empresas a
buscar alternativas que reduzcan tanto los costos como el tiempo de procesamiento de

los pagos.

Tecnologias de pago digitales y fintech en turismo

Con la creciente digitalizacién de las finanzas, han surgido plataformas de pago

electronico y billeteras digitales que facilitan la realizacion de transacciones
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internacionales de manera mas rapida, econdmica y segura. Las fintechs (empresas
tecnoldgicas dedicadas a los servicios financieros) han demostrado ser una solucion
efectiva para reducir los costos asociados a los pagos internacionales. Estas tecnologias
permiten a los turistas y a las empresas del sector acceder a soluciones de pago en

tiempo real sin la necesidad de intermediarios bancarios tradicionales.

Plataformas como PayPal, TransferWise (ahora Wise) y Stripe se han posicionado como
alternativas viables para el pago de servicios turisticos, permitiendo a las empresas
realizar transacciones internacionales a tasas mas competitivas y con tiempos de
procesamiento significativamente reducidos. Ademas, sistemas de pago local a través de
plataformas internacionales (como lo hicimos con Hotelypago.com) han surgido como
una solucion innovadora que permite reducir las comisiones bancarias y las diferencias
cambiarias, facilitando pagos de bajo monto entre proveedores y distribuidores

turisticos.

Estas tecnologias disruptivas no solo mejoran la eficiencia en el manejo de pagos, sino
que también permiten una mejor gestion del flujo de caja, lo cual es fundamental para
pequefias y medianas empresas del sector turistico, quienes se benefician directamente

de la reduccién de costos operativos.

6.3 Marco institucional

Hotelypago.com fue desarrollado por una empresa cuyo origen se remonta al area de
turismo receptivo de uno de los operadores mayoristas mas importantes del pais. En sus
inicios, la organizacion se enfocaba en la comercializacion de oferta hotelera orientada
principalmente a pasajeros brasilefios interesados en destinos del sur argentino y
grandes ciudades como Buenos Aires, Mendoza, Cordoba y Rosario, muchas de ellas

asociadas al turismo corporativo.

Con el tiempo, el negocio experimentd una transformacion significativa, orientandose
hacia el canal B2B vy digitalizando el 100 % de sus procesos de venta. Como relata su
director ejecutivo, Roberto Biancardi, la expansion territorial fue un eje estrategico: la
empresa comenzo a establecer acuerdos con hoteles de distintos paises de
Latinoamérica —Chile, Bolivia, Uruguay— y posteriormente amplié su presencia hacia
América Central, el Caribe y destinos turisticos de Estados Unidos, como la peninsula

de Florida. Esta diversificacion permitié consolidar una oferta hotelera integrada por
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establecimientos independientes, cadenas locales y cadenas internacionales,

adaptandose a las particularidades operativas de cada uno.

En ese contexto de crecimiento, la empresa se independizé del mayorista y adopt6 un
nuevo nombre, consolidandose como una comercializadora de hoteleria online en el
segmento B2B mediante integracion XML. Esta evolucidn puso en evidencia un
problema operativo recurrente: los altos costos y dificultades vinculados a los pagos
internacionales de bajo monto que la compafiia debia realizar a proveedores de distintos

paises.

Frente a esta necesidad, surgié la idea de crear una solucion especifica:
Hotelypago.com, concebida como una nueva rama dentro de la empresa (sumada al
banco de camas), bajo la misma direccion ejecutiva, destinada a optimizar los pagos
transfronterizos mediante cooperacién regional y una herramienta tecnoldgica propia.
La iniciativa se formalizé bajo una nueva razon social, con presencia fiscal tanto en
Argentina como en Estados Unidos, lo que permiti6 operar con mayor flexibilidad

financiera y bancarizar operaciones en moneda extranjera.

A continuacion, podemos observar como quedo finalmente el organigrama de la

organizacion:

\v hotel

DIRECCION GENERAL
Roberto Biancardi

BANCO DE CAMAS PLATAFORMA DE PAGOS

Gerente general

l
l l

Producto Administracion Agustin Bacchini
(. (
I I
';. 'l Administracion plataforma de pagos
I r I
‘

Bajo la direccion ejecutiva, se ubican ambos departamentos, por un lado, el banco de camas, por

otro, la plataforma de pagos. El banco de cama fue liderado por una gerencia general, que tenia
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a su cargo las areas de producto (enfocada en abastecer la oferta hotelera y controlar cupos,
tarifas, contingencias) y por otro el area administrativa. Por otro lado, la plataforma de pagos

contaba con su propia administracion.
6.3.1 Rol del autor en el proyecto

El rol del autor en el desarrollo e implementacion de la plataforma se centrd
principalmente en las funciones de difusion, comercializacion y ejecucion operativa del
sistema de pagos. En una etapa inicial, estas tareas fueron desempefiadas de manera
individual, con el apoyo del director ejecutivo del proyecto en aspectos administrativos

y comerciales vinculados a la operatoria general.

A medida que la plataforma comenzé a operar en un mayor nimero de paises y aumentd
el volumen de transacciones, se incorpord una figura administrativa destinada a
colaborar en la gestion de los procesos de pagos, la administracion de solicitudes y el
seguimiento operativo. En este contexto, el rol del autor se mantuvo con un enfoque
predominantemente comercial, orientado a la captacion de clientes, la puesta en marcha

de nuevas operatorias y el acompafiamiento de los usuarios durante el uso del sistema.

De manera complementaria, el autor colaboré con el area de Producto del banco de
camas en la incorporacion de nuevos contratos con cadenas hoteleras y alojamientos
independientes. Esta articulacion permitié generar voliumenes de pagos en regiones
especificas, condicidn necesaria para el correcto funcionamiento de la plataforma en
determinados mercados. En estos casos puntuales, el autor reportd directamente a la

Gerencia General del banco de camas.

Asimismo, el autor mantuvo un vinculo directo y permanente con la empresa de
desarrollo de software responsable de la plataforma, participando activamente en el
analisis y mejora del sistema. Este trabajo conjunto permitié ajustar funcionalidades,
optimizar procesos operativos y realizar mejoras continuas en funcion de las

necesidades detectadas durante la operatoria real del proyecto.

7. ABORDAJE METODOLOGICO

El presente trabajo se encuadra dentro de un trabajo de intervencidn en campo real.
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7.1. Etapa de relevamiento

La etapa de relevamiento incluyo viajes a Perud, Uruguay, Paraguay, Chile y el contacto
con otros mercados para comprender en profundidad los métodos de pago utilizados por
operadores turisticos, sus costos y dificultades. Las entrevistas con gerentes y
responsables de administracion permitieron confirmar la existencia de un problema
comun: comisiones bancarias elevadas, riesgos operativos Yy falta de alternativas para

pequefias y medianas empresas.

Peru

Para dar inicio a la etapa de relevamiento, se realiz6 un viaje a la Republica del Perd
con el objetivo de identificar los métodos de pago utilizados por operadores turisticos
locales y evaluar los costos asociados a transferencias internacionales. En este pais se

concretaron reuniones con cinco empresas del sector.

En la “empresa 17, las entrevistas con su fundador y director ejecutivo y su responsable
de administracién y pagos permitieron obtener informacion detallada sobre sus practicas
financieras. Los representantes sefialaron que realizaban pagos habitualmente hacia
paises de Latinoamérica y Estados Unidos, dirigidos principalmente a agencias
receptivas, hoteles y bancos de cama. EI medio predominante era la transferencia
bancaria internacional, lo cual implicaba costos fijos de entre USD 30 y USD 60,
independientemente del monto enviado. Este esquema resultaba particularmente

ineficiente para pagos de bajo valor.

En la “empresa 2”, durante la reunion con su fundador y director ejecutivo se confirmé
la misma problematica. Ademas, el duefio explico que en ocasiones los destinatarios
desconocian el monto final acreditado debido a que, cuando no poseian cuenta en
dolares, los bancos aplicaban comisiones adicionales o diferencias de cambio para
convertir la divisa a moneda local. Esta situacion generaba conflictos operativos y

contables, asi como la necesidad de realizar pagos complementarios.

En sintesis, el trabajo de campo realizado en Per( permitid validar la existencia del
problema central que motivo este proyecto: los elevados costos y la falta de
previsibilidad en pagos transfronterizos de bajo monto. Las entrevistas reforzaron la
pertinencia de desarrollar una alternativa mas eficiente y cooperativa, confirmando que

la propuesta respondia a una necesidad real del mercado.
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Uruguay

El segundo destino analizado fue Montevideo, Uruguay, donde se llevaron a cabo
reuniones con cuatro operadores turisticos de relevancia. A diferencia del caso peruano,
este mercado presentd particularidades que permitieron observar un escenario distinto

respecto de los pagos internacionales.

En términos generales, los operadores uruguayos no manifestaron grandes dificultades
vinculadas a las transferencias transfronterizas. La razon principal es que muchas de
estas empresas mantenian cuentas bancarias en Estados Unidos, lo cual elimina los
costos de intermediacion y reduce significativamente las comisiones habituales en
operaciones internacionales. Esta caracteristica local configur6 un nivel de eficiencia

financiera superior al observado en otros paises de la region.

Sin embargo, esta situacion ya habia sido contemplada en la planificacién inicial del
proyecto. De hecho, Hotelypago.com contaba también con una cuenta bancaria en
Estados Unidos, lo que permitia respaldar pagos que no pudieran resolverse mediante la

red de cooperacion local mientras la plataforma se encontraba en proceso de expansion.

Entendimos que, si bien Uruguay no presentaba la problemética con la misma
intensidad, su incorporacién seguia siendo estratégica para la construccién de la red
regional. Esto se debe a que un operador uruguayo podia colaborar con pagos no solo en

Uruguay, sino también en Estados Unidos.

Chile

Visitamos también la ciudad de Santiago, capital de nuestro pais vecino, donde
mantuvimos reuniones con diversas empresas del sector turistico. El objetivo de estos
encuentros fue evaluar el interés y la viabilidad de implementar una solucion alternativa
(que ya estaba validada y camino a lanzarse) orientada a la optimizacion de costos y

procesos asociados a los pagos transfronterizos.

El proceso de acercamiento a las empresas locales presenté ciertas dificultades iniciales,
principalmente vinculadas a la reticencia a adoptar nuevas herramientas y a la falta de
prioridad asignada a la problematica de los costos financieros dentro de la operatoria
cotidiana. En este contexto, la mayoria de las empresas contactadas manifesto reservas

o desinterés en avanzar con la propuesta, ya sea por desconfianza hacia soluciones
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innovadoras o por considerar que los mecanismos de pago existentes resultaban

suficientes para su escala operativa.

No obstante, el caso de una de las empresas resulto particularmente relevante, ya que,
tras un periodo prolongado de seguimiento y comunicacion, el director decidié
implementar la plataforma Hotelypago.com. La experiencia permitié comprobar la
viabilidad operativa del sistema y obtener una evaluacién positiva por parte del usuario,

constituyéndose en un antecedente significativo dentro del mercado chileno.

Paraguay

El relevamiento realizado en el mercado paraguayo incluy6 encuentros con tres
importantes compafiias. La propuesta present6 una recepcion favorable por parte de los
actores consultados, quienes identificaron de manera clara las limitaciones de los

mecanismos de pago tradicionales.

A diferencia de otros mercados relevados, los operadores contactados en Paraguay
manifestaron un alto grado de interés en avanzar con la implementacion del sistema, lo
que derivo en la incorporacion efectiva de las tres organizaciones a la operatoria. Este
resultado permitio validar la aplicabilidad de la solucion en un entorno caracterizado
por restricciones operativas y costos financieros significativos en las transacciones

internacionales.

Dentro de los casos analizados, la experiencia de la empresa “empresa 3 adquirié
especial relevancia, dado que contaba con la capacidad de realizar pagos no sélo en
Paraguay, sino también en Brasil. Esta caracteristica permitio ampliar el alcance
operativo del sistema y sostener su utilizacion durante un periodo prolongado,
aportando informacion valiosa para el andlisis de la intervencion y para la evaluacion de

su desempefio en contextos regionales complejos.

7.2. Presentacion conceptual del proyecto de intervencién

En funcidn de la problematica planteada y de los objetivos definidos, el presente trabajo
de intervencion analiza la estrategia implementada por Hotelypago.com, una plataforma
tecnoldgica orientada a optimizar los pagos internacionales de bajo monto dentro del
sector turistico. Dicha iniciativa se sustenta en un modelo de cooperacion entre

empresas, mediante el cual los distintos actores participantes compensan obligaciones
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de pago en sus respectivos paises, reduciendo la necesidad de recurrir a transferencias

bancarias internacionales tradicionales. Desde una perspectiva conceptual,
Hotelypago.com integra herramientas tecnoldgicas con dindmicas colaborativas,

constituyéndose como una alternativa innovadora para mejorar la eficiencia financiera

del sector sin modificar la operatoria turistica habitual de las organizaciones

involucradas.

Op Turismo (Pais B) acepta pago Hotel (Pais B)

x Pagay carga comprobante E‘
x Acreditay cobra 0,8% cdo esté validado /
)

aty -

hotelypago.com muestra a Ops Turismo (Pais B) pago a Hotel

Carga
Solicitud

Op Turismo (Pais A) carga requerimiento de pago de Hotél (Pais B)

x Debita de su saldo requerimiento +1,6%

~——

Esquema del proceso. La figura representa el flujo de una operacién de pago entre operadores

Envio a Htl Aceptacién

E‘ valida Pago

%ﬁ Carga Depésito o

Comprobante Transfer

turisticos y hoteles ubicados en distintos paises, mediada por la plataforma Hotelypago.com El
proceso se estructura en etapas sucesivas que incluyen la carga del requerimiento, la aceptacion

del pago, la validacion por parte del hotel y la acreditacion final, con plazos operativos
definidos.

7.3. Ejecucion

La etapa de ejecucion constituye el nucleo operativo del presente trabajo de

intervencion, ya que es donde la solucién propuesta se materializa en un entorno real y

con actores concretos del sector turistico. En este apartado se describe el

funcionamiento practico del sistema implementado, detallando el flujo de pagos, los

controles operativos, los incentivos disefiados para los participantes y las principales

dificultades enfrentadas durante su puesta en marcha.

A continuacion, vamos a explicar cada etapa del proceso de pago, desde su solicitud

hasta la confirmacion de recepcién
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El solicitante generaba un pedido de pago, donde podia seleccionar el pais donde debia
realizarse la transaccién, la moneda en la cual el receptor necesitaba recibir el dinero, el
monto a pagar en dicha moneda y los datos bancarios de su proveedor. Esta
estandarizacion de la solicitud permitio ordenar la informacion desde el inicio del
proceso, reduciendo errores habituales en la comunicacion de datos bancarios y

facilitando los controles posteriores por parte de la plataforma.

Ese requerimiento pasaba por un minucioso control (al comienzo manual) de parte de
Hotelypago.com. Se corroboraban los datos bancarios, se chequeaba si la cuenta recibia
solo moneda local o si podia recibir dolares y se habilitaba en la plataforma. Al
habilitarse, se informaba a los clientes que estaban registrados en el mismo pais que el

receptor del pago, que habia una transaccién pendiente.

Al operador le quedaba decidir si realizar la operacion o no. ¢Por qué le convenia
hacerlo?

Al hacer un pago solicitado por un operador X, se le acreditaria el dinero abonado + el
0,8% en concepto de comisidn a favor. Esto le permitia disponer de capital para realizar
una solicitud de pago en otro destino. Basicamente, pagar cuentas de terceros
localmente, le abria la posibilidad al operador de solicitar pagos en otros paises. Esto
hacia sumamente atractivo al proceso, generando cada vez mas pagos de manera

organica.

Hubo que sortear algunas barreras, de las cuales la principal fue la confianza de los
operadores en lo que estaban haciendo. Y para eso fue fundamental el trabajo humano
detras de hotelypago.com. En esta etapa inicial, el control manual no solo cumplia una
funcion operativa, sino también simbdlica, ya que transmitia seguridad y

profesionalismo a los operadores que comenzaban a utilizar el sistema.

En el titulo de este trabajo, comenzamos mencionando que la estrategia se basaba en la
cooperacion, y no hay cooperacion posible sin haber generado confianza previamente.
La atencion de nuestro equipo era las 24 horas, los 7 dias de la semana. Fue
fundamental que cada nuevo cliente se sintiera contenido al principio, a medida que
iban viendo que el proceso funcionaba correctamente. De esta manera, la confianza se
fue construyendo de forma progresiva, a partir de la experiencia concreta y repetida de

un proceso que funcionaba de manera consistente.
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Hubo situaciones donde no conseguimos ningun operador en determinados paises que
pudiera hacer el pago localmente. De estos pagos, se hacia cargo Hotelypago.com,

asumiendo los extra costos que esto pudiese generar.

Hubo también, situaciones donde operadores necesitaban acreditar dinero para solicitar
pagos, pero no se generaban requerimientos de pago en sus paises. De estas situaciones

también se hacia cargo la empresa. Pasamos a explicar de qué manera:

Anteriormente comentamos que la empresa contaba de dos sectores: por un lado, la
plataforma de pagos, por otro lado, la venta de hoteleria online via integracion XML.
Cuando Hotelypago.com adquiria un nuevo cliente, lo importante era generar pagos en

ese pais.

Muchos de estos pagos se generaban de manera organica por otros clientes de la
plataforma, muchos no. Y en esos casos, era fundamental el aporte de la otra pata de la
empresa. El equipo comercial trabajaba en generar acuerdos con hoteles de dichos
paises con menor flujo, lo cual llevaba a que se generaran reservas en esos hoteles, y
por lo tanto pagos a realizarse en esos paises. ¢Era un proceso rapido? No. Pero la
empresa se retroalimentaba, un area ayudaba a crecer a la otra, y esto fue lo méas
interesante de todo este trabajo. Esta I6gica de colaboracion interna permitié sostener el
crecimiento del sistema incluso en mercados con bajo volumen inicial, y constituy6 uno
de los principales diferenciales del modelo implementado, evidenciando como la

articulacion entre areas puede potenciar soluciones innovadoras en contextos reales.

7.4. Imégenes ilustrativas

Hotelypago Panel

aros Mendoza

|Bienvenido de nuevo!

USD 45.680,50 USD 8.500,00 USD 37.180,50
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En esta imagen podemaos visualizar como se ve la pantalla de inicio de un operador. Nos
muestra el saldo que posee el cliente a favor (proveniente de pagos para terceros realizados en
su pais); los pagos disponibles para realizar; el detalle de los pagos realizados y los solicitados.

En esta imagen, observamos el formato de requerimiento de pago, donde el operador solicitante
debia cargar los datos del receptor (en este caso hotel), el monto a pagar y el pais de destino, lo
cual facilitaba que se mostrara la opcién de pago solo a los clientes registrados en ese pais.

8. ANALISIS DE RESULTADOS Y APRENDIZAJES DEL PROYECTO DE
INTERVENCION
El proyecto de intervencion se implement6 en un contexto real de operacion turistica
internacional, alcanzando un total de diez paises: Argentina, Chile, Perd, Uruguay,
Paraguay, Brasil, Colombia, Panama, Estados Unidos y Bolivia. La plataforma fue
utilizada de manera operativa durante un periodo cercano a los dos afios, desde junio de
2018 hasta marzo de 2020, momento en el cual la irrupcion de la pandemia de COVID-

19 provocé una interrupcién generalizada de la actividad turistica a nivel mundial.

Durante su etapa de mayor funcionamiento, el sistema fue utilizado por operadores
mayoristas, agencias receptivas y establecimientos hoteleros, alcanzando
aproximadamente veinte clientes activos en el momento de mayor volumen operativo,
entendiendo por clientes Unicamente a los operadores mayoristas que solicitaban y
realizaban operaciones de pago. El volumen de empresas que recibian pagos fue
muchisimo mayor, abarcando hoteles, bancos de cama y agencias receptivas

principalmente.
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Un caso particularmente relevante dentro de la operatoria de la plataforma fue el de uno
de los principales bancos de cama de Argentina, que se constituyé como un actor central
dentro del ecosistema de pagos. Este cliente fue el Gnico que oper6 simultdneamente en
maultiples roles: como solicitante de pagos a terceros, como pagador de requerimientos
de otros operadores y, a su vez, como receptor de pagos provenientes de operadores de
distintos paises de Latinoamérica que abonaban sus noches de hotel. Esta dinamica
permitié que, en numerosas ocasiones, los flujos de cobro y pago se compensaran entre
si, posibilitando el neteo de saldos entre obligaciones y créditos. Como resultado, una
parte significativa de las transacciones pudo resolverse sin necesidad de efectuar
movimientos de dinero efectivos, reduciendo costos financieros y tiempos operativos.
Este ejemplo evidencia el potencial del sistema para optimizar la gestion de pagos en

entornos B2B complejos y altamente interconectados.

Lejos de tratarse de una prueba piloto o de una simulacién, el sistema se integro6 a la
operatoria diaria de los actores involucrados, generando un flujo constante de
solicitudes de pago que, en los periodos de mayor actividad, llegé a promediar alrededor

de quince operaciones diarias.

Desde el punto de vista operativo, los resultados observados fueron altamente
satisfactorios. Uno de los principales logros del sistema fue la reduccion significativa de
los costos asociados a los pagos internacionales. Mientras que los mecanismos
tradicionales presentaban comisiones elevadas y costos fijos que impactaban
negativamente en las transacciones de bajo monto, el sistema implementado permitio
registrar costos minimos del 0,8 % por operacion, generando una mejora sustancial en
términos de eficiencia econdmica. Asimismo, los tiempos de acreditacion de los pagos
resultaron considerablemente mas cortos que los habituales en el sistema bancario

tradicional, no superando en la mayoria de los casos las 24 horas.

Otro aspecto relevante fue la continuidad en el uso de la plataforma. A diferencia de
otras soluciones que suelen utilizarse de manera esporadica, el sistema logré
consolidarse como una herramienta cotidiana dentro de la operatoria de los
participantes. Esta adopcion sostenida evidencio que, cuando las condiciones operativas
y de confianza estan dadas, es posible modificar préacticas arraigadas en el sector

turistico en relacion con la gestion de pagos internacionales.
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No obstante, el proceso de implementacion también puso de manifiesto diversas
dificultades y limitaciones. Uno de los principales desafios estuvo vinculado a la
generacion de saldo en aquellos paises donde el volumen de requerimientos de pago era
reducido o inexistente. En particular, se observaron dificultades en mercados como
Bolivia, donde la escasez de operaciones entrantes dificultaba la acumulacion de saldo
suficiente para generar nuevos requerimientos de pago, afectando la fluidez del sistema
en ese contexto especifico.

Asimismo, el funcionamiento sostenido del modelo se vio fuertemente condicionado
por la existencia de un banco de camas propio, que actuaba como generador de
transacciones y permitia equilibrar los flujos de pago entre los distintos paises. Esta
estructura resulto clave para garantizar un volumen constante de operaciones y para
compensar las asimetrias entre mercados. En ausencia de esta “pata” operativa, hubiera
sido considerablemente mas complejo alcanzar un flujo estable y equilibrado en todos

los paises involucrados.

Finalmente, la interrupcion del proyecto estuvo directamente relacionada con el impacto
de la pandemia de COVID-19 sobre la actividad turistica internacional. La paralizacion
casi total de los viajes provoco la desaparicion del flujo de pagos que sustentaba el

sistema, lo que llevo a su baja operativa.

En términos generales, la experiencia permitid extraer aprendizajes relevantes sobre el
potencial de los modelos de cooperacion y el uso de tecnologia aplicada a los pagos
internacionales en el sector turistico. Al mismo tiempo, puso en evidencia la
importancia de contar con volumen operativo, confianza entre los actores y estructuras
que permitan equilibrar las asimetrias entre mercados para garantizar la sostenibilidad

de este tipo de iniciativas.

9. CONCLUSION

Este trabajo fue planteado, inicialmente, como una solucién a una problematica real.
Este objetivo fue cumplido con creces durante el tiempo previo a la pandemia desde su

lanzamiento.
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Pero, a mi entender, este trabajo de intervencion vino a dejar otro mensaje, mucho mas
enriquecedor para la industria y para el desarrollo profesional de cualquiera de nosotros.
Hotelypago.com combin6 dos factores, tan distintos como complementarios. Por un
lado, la tecnologia. No hubiese sido posible la ejecucion de este proyecto sin una solida
herramienta tecnoldgica, que sirvio tanto para dar confianza como para ordenar y dejar

registro de cada transaccion.

Sin embargo, mucho mas importante fue el trabajo humano detras de esta herramienta.
Cada cliente decidio confiar en las personas que llevaron a cabo esta propuesta, y esto
no se logré de un dia para el otro, ni mucho menos a distancia. Visitar a los clientes
personalmente, darles atencion telefénica constante, cumplir al pie de la letra con lo
prometido, aunque esto significara al principio importantes costos extra, fueron algunas
de las acciones clave llevadas a cabo por el equipo para fortalecer relaciones

comerciales duraderas.

Tengo la certeza de que, en el mundo en el que vivimos, la tecnologia juega un rol
fundamental, seria necio negarlo. Pero no hay herramienta tecnoldgica que pueda
funcionar por si misma cuando se aplica a este tipo de soluciones. Las relaciones
interpersonales fueron, son, y van a continuar siendo un factor clave a la hora de disefiar

y ejecutar propuestas de valor.

En este sentido, la experiencia desarrollada permiti6 no solo validar una solucion
operativa en un contexto real, sino también comprender en profundidad las dindmicas
del sector turistico mayorista y los desafios que enfrentan las empresas al operar en
entornos internacionales, fragmentados y altamente regulados. El proyecto evidencio
que la eficiencia en los procesos financieros puede transformarse en una ventaja
competitiva cuando se encuentra alineada con las necesidades concretas del negocio y

con la realidad operativa de los distintos mercados.

Asimismo, este trabajo de intervencion dejé como aprendizaje central la importancia de
disefiar soluciones flexibles, capaces de adaptarse a escenarios cambiantes y a
situaciones imprevistas, como las que posteriormente impuso la pandemia. Si bien el
contexto global interrumpi6 la continuidad del proyecto, la experiencia acumulada, los

resultados obtenidos y las relaciones construidas constituyen un valioso capital
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profesional y conceptual, tanto para futuras iniciativas similares como para el analisis

académico del vinculo entre tecnologia, finanzas y turismo.

Finalmente, el desarrollo de Hotelypago.com reafirma que la innovacion en la industria
turistica no depende exclusivamente de la incorporacidn de nuevas herramientas
tecnologicas, sino de la capacidad de integrarlas de manera coherente con los procesos
existentes, las personas involucradas y la confianza entre los actores del sistema. Es en
esa articulacion entre tecnologia y factor humano donde se generan las propuestas de

valor mas solidas y sostenibles en el tiempo.
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