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Resumen

El objetivo de este estudio es explorar como se esta desarrollando la modalidad de negocios de Operador
Virtual de Hotel en Colombia. Con la revision de prensa y literatura especializada se encontrd que paises
asidticos como India, Indonesia y Filipinas son pioneros en la creacion de este tipo de empresas y que
en Colombia un grupo de jovenes emprendedores ha incursionado en el mismo, bajo el nombre de
Ayenda. Ademas de las fuentes escritas, se analizaron entrevistas con sus creadores y se obtuvo el
certificado de existencia y representacion legal de la empresa y de algunos de los hoteles afiliados. Para
conocer la percepcion de los usuarios sobre el servicio que ofrece en Medellin la empresa colombiana,
se revisaron los portales de Booking y Expedia. Se encontré que la mayor parte de los usuarios es de
nacionalidad colombiana y que consideran una buena relacién costo-beneficio en el servicio recibido.
En futuras lineas de investigacion se recomienda realizar seguimiento a los planes de mejoramiento de
los hoteles basados en los comentarios de los usuarios y también se puede establecer un comparativo de
la percepcion de los clientes en cuanto al servicio entre los Operadores Virtuales de Hoteles y
plataformas de economia colaborativa como Airbnb.
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Abstract

The aim of this study is to explore how the Virtual Hotel Operator business modality is developing in
Colombia. In a review of the press and specialized literature, it was found that Asian countries such as
India, Indonesia and the Philippines are pioneers in the creation of this type of companies and that in
Colombia a group of young entrepreneurs has ventured into it, under the name of Ayenda. In addition
to written sources, interviews with its creators were analyzed, the certificate of existence and legal
representation of the company and some of the affiliated hotels was obtained. To know the perception
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of users about the service offered in Medellin, the Colombian company, the Booking and Expedia portals
were reviewed. It was found that most of the users are of Colombian nationality and that they consider
a good cost-benefit ratio in the service received. In future lines of research, it is recommended to follow
up on hotel improvement plans based on user comments, Also can be established a comparison between
perception of customers regarding the service, between the Virtual Hotel Operators and the sharing
economy offers, like Airbnb.

Keywords: Accommodation; innovation; virtual hotel operator; start up; tourism.

1. Introduccién

Cuando se habla de cadena de hoteles, se viene a la mente una empresa que ha invertido
una cantidad considerable de dinero en la compra o el desarrollo de varios establecimientos en
los que presta servicios de hospedaje bajo una marca particular. Cominmente se le conoce en el
mercado como inversiones inmobiliarias en activos del sector hotelero. Sin embargo, negocios
como Uber, que ofrece transporte sin poseer un solo vehiculo, nos permiten comprender una
nueva modalidad de negocio consistente en la intermediacién entre el poseedor de un activo para
la prestacidn de un servicio y las personas que lo requieren. Precisamente uno de los sectores que
ha incursionado en este tipo de negocios es el de hospedaje.

El negocio en si mismo también ha evolucionado. En una primera etapa surgieron las
agencias de viaje tradicionales, que, de una forma muy personalizada solucionaban las
necesidades de hospedaje de clientes con cierto grado de dependencia en términos de
intermediacion turistica. Posteriormente, con el desarrollo de las tecnologias de la informacion y
la comunicacion, aparecieron las agencias de viajes online como Booking y Expedia, entre otras,
que permiten a los viajeros con un mayor grado de independencia elegir entre diversas opciones
de hospedaje y la mas conveniente de acuerdo con sus preferencias de ubicacion, comodidades y
precio. En ambos casos, la forma de operar consiste en la afiliacion de los prestadores del servicio
a dichas agencias de viaje, las cuales cobran una comision sobre cada venta efectiva.
Adicionalmente, estos operadores ofrecen la posibilidad de que el cliente califique su experiencia,
que sirve como realimentacion al prestador del servicio. La queja general de los establecimientos
afiliados es que las comisiones son muy altas, especialmente las facturadas por las agencias
online, al ubicarse en un 30% en promedio.

Luego surgieron las plataformas de economia colaborativa, que inicialmente ofrecian la
oportunidad de que las familias, especialmente del occidente de Europa, intercambiaran sus
viviendas en diferentes ciudades como una opcion para vacacionar. Posteriormente ampliaron su
cobertura y actualmente son usados como un medio para ofrecer y buscar, casi cualquier opcion
de hospedaje de bajo costo, incluyendo casas y apartamentos oficialmente destinados para
vivienda. Estas han generado no pocas controversias, ya que se considera que promueven la
ilegalidad del sector de hospedaje al no exigir ningun requisito minimo, como seria, en el caso de
Colombia, la inscripcion como Prestador de Servicios Turisticos y pagar las contribuciones
correspondientes.

Desde hace aproximadamente siete afios ha surgido una nueva modalidad de
“intermediacion tecnologica” en el servicio de hospedaje para satisfacer las necesidades de los
viajeros independientes o aquellos que pertenecen a pequefias y medianas empresas, cuyo
presupuesto para gastos de alojamiento es limitado, siendo su primordial necesidad el contar con
una habitacién y sabanas limpias, y algunas amenidades basicas. Esta modalidad es denominada
por Wiastuti y Susilowardhani (2016) como “operador virtual de hotel”. De acuerdo con estos
autores, gracias al avance de la tecnologia y el auge de la necesidad de alojamiento limpio, pero
de bajo presupuesto, surge dicha tendencia que tiene gran potencial en el mercado debido al
apogeo de los viajes econdémicos, considerado como un concepto innovador en hospedaje,
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teniendo en cuenta que ofrece buena calidad, genera valor agregado, precios competitivos y
accesibilidad a través de multiples canales, lo que facilita el acceso a los sistemas de reservacion
y pago. Una gran ventaja que ofrecen es la legalidad. No obstante, los precios bajos, pues quienes
usan estos operadores lo hacen bajo la filosofia del beneficio financiero (Aruan et al., 2019).

Segun la literatura, este modelo surgio6 en India alrededor de 2013 y se define como "una
empresa que opera una red de alojamiento bajo su marca al proporcionar un sitio en linea para
que el huésped pueda reservar la habitacion™ (Kurnia et al., 2019, p. 256). Segun los autores, estos
operadores no tienen edificios o habitaciones propias, sino que se encargan de franquiciar la
marca por si mismos, con el fin de aumentar las ventas, mejorar la calidad y el valor de los
establecimientos con base en la gestion y estandares del operador. Y es que, en India, el turismo
es fuente importante de ingresos, por lo que una parte importante de los emprendimientos
apoyados por el gobierno se presentan en este sector (Jacob, 2017). Particularmente, el turismo
de carécter medico ha sido impulsado por politicas gubernamentales (Moghavvemi et al., 2017),
practica que esta siendo adoptada también por paises como Tailandia y Malasya (Beladi, Chao,
Ee, & Hollas, 2017).

En Colombia, también se presenta un gran auge de la actividad turistica. Asi, durante el afio
2019 la contribucion del turismo al valor agregado nacional fue de 2,15%, y para el subsector de
servicios de alojamiento y alimentacion, dicho valor crecio 4,7% respecto a 2018, llegando a los
$34,1 billones de pesos. Las divisas por concepto de viajes y transporte aéreo de pasajeros
crecieron un 2,4%, sumando USD $6.786 millones, y el nimero de visitantes no residentes
aumento 3%, alcanzando una cifra récord de 4.528.912 visitantes. Adicionalmente, el turismo
generd 618.000 trabajos de tiempo completo, equivalente al 3% del total de ocupados en el pais
(Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, p. 12, 2020). Cabe mencionar que el crecimiento
vertiginoso del sector se vio truncado debido a la pandemia Covid-19, que le ha generado efectos
econdmicos negativos sin precedentes en toda su cadena de valor.

Este auge ha motivado la Ilegada de grandes marcas hoteleras de marca mundial, asi como
la remodelacion y ampliacion de la capacidad instalada de las cadenas y establecimientos
tradicionales en el pais. De igual forma también se ha incrementado la oferta de servicios de
hospedaje de bajo costo a través de pequefios hoteles, hostales e inmuebles destinados a viviendas
turisticas. Adicionalmente a estas opciones surgio un emprendimiento de “operador virtual de
hotel”, denominado Ayenda Hoteles que se ha destacado por un alto crecimiento en el nimero de
habitaciones ofrecidas. Se trata de un concepto nuevo y que ha sido poco estudiado (Situmorang
y Aruan, 2021), de manera que las publicaciones cientificas relacionadas con el tema se originan
en paises asiaticos como Filipinas, Indonesia e India, gracias a la presencia de algunos OVH que
han penetrado estos mercados, democratizando el acceso a los servicios de alojamiento, y que se
han expandido significativamente por el Sudeste Asiatico. Por consiguiente, es un campo de
conocimiento en construccion, de modo que se considera relevante estudiar la tendencia a través
de una aproximacion al precursor en el contexto latinoamericano como es el caso de Ayenda,
considerado el lider en alojamiento de bajo costo, y cuyo crecimiento exponencial, beneficia a
multiples viajeros y pequefios prestadores de hospedaje independientes, que se afilian.

Precisamente, este estudio tiene como objetivo explorar cualitativamente la iniciativa
innovadora que a nivel tecnoldgico ha surgido para atender las necesidades del subsector de
alojamiento, denominada Operador Virtual de Hotel. El andlisis se centra en Ayenda Hoteles,
pionera en este tipo de formatos en Colombia, a la vez que se realiza un comparativo con otros
operadores virtuales de origen asiatico, cuyo modelo de negocio es similar. El trabajo se inicia
con un marco tedrico y contextual, luego se describe la metodologia utilizada, para dar paso a los
resultados, discusion, y finalmente las conclusiones, limitaciones y recomendaciones.
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2. Marco tedrico y contextual

La ventaja competitiva a nivel empresarial se sustenta en diversas variables dentro de las
que se destaca la innovacion y el uso de la tecnologia. EI Manual de Oslo define la innovacion
empresarial como un “producto o proceso comercial nuevo o mejorado (o una combinacion de
los mismos) que difiere significativamente de los productos o procesos comerciales anteriores
de la empresa y que ha sido introducido en el mercado o0 puesto en practica por la empresa”
(OECD/Eurostat, 2018, p. 20). Adicionalmente, el Manual clasifica las actividades de
innovacion en ocho grupos, se trata de los procesos que las compafiias pueden emprender en
busca de la innovacion (OECD/Eurostat, 2018):

- Actividades de investigacion y desarrollo experimental (1 + D)

- Ingenieria, disefio y otras actividades creativas de trabajo.

- Actividades de marketing y valor de marca.

- Actividades relacionadas con la propiedad intelectual

- Actividades de capacitacion de empleados

- Desarrollo de software y actividades de bases de datos

- Actividades relacionadas con la adquisicién o arrendamiento de activos tangibles.
- Actividades de gestion de la innovacion.

Segun el enfoque del Manual para la Normalizacion de Indicadores de Innovacion
Tecnologica denominado “Manual de Bogota™ se deriva el concepto de innovacion para paises
en via de desarrollo, especificamente para el caso de America Latina y el Caribe, que a
diferencia de las concepciones estrictas del Manual de Oslo, busca atender de forma adecuada
“el proceso de acumulacion de capacidades para crear y usar conocimiento por parte de las
firmas, aspecto clave para el desarrollo de los procesos de innovacion en la region” (Jaramillo,
Lugones y Salazar, 2001, p. 57). Esta perspectiva reconoce la importancia de incorporar
aspectos como el esfuerzo tecnoldgico, la gestion de la actividad innovadora y la acumulacion
de capacidades tecnologicas.

Es asi que, con el animo de generar valor, las organizaciones apuestan por la creacion de
nuevos productos, disefios, procesos, servicios, métodos o el mejoramiento de los existentes
(Cobian y Bonilla, 2019). La innovacion también estd asociada con la creacion de nuevas
empresas, que ademas conlleva otras ventajas a nivel macroeconémico como la generacion de
empleo y dinamizacion de la economia. Por esta razon, practicamente a nivel mundial, se ha
fortalecido la cultura asociada a los procesos de innovacién bajo la modalidad de startup, esto
es, el apoyo a la creacion de empresas, que es desarrollada especialmente por jovenes
emprendedores o “startupers” con diferentes niveles de educacion (Pineda, 2015). La
importancia radica en que estos emprendimientos introducen productos y servicios nuevos o
mejorados, intensivos en conocimiento, lo que las hace mas llamativas para inversionistas
externos (Rocha et al.,2019)

Seguln Pineda (2016), se entiende por startup, aquella sociedad que, “pese a su juventud
y a la falta de recursos para su desarrollo, consigue obtener resultados en el mercado y pasar a
un siguiente nivel estructural al ser impulsada por “angeles” inversionistas o absorbida por
empresas ya consolidadas” (p. 144). Estas pueden vincularse a cualquier sector econéomico,
pero generalmente, relacionadas con las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

En el sector turistico, por ejemplo, estan surgiendo diversos emprendimientos que
cambian la forma de consumir productos y servicios, con algunos modelos disruptivos como
Uber y Airbnb. Hoy en dia se cuenta con multiples proveedores alternativos de bienes y
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servicios que ofrecen desde comidas preparadas hasta automdviles y alojamiento (Zervas,
Proserpio y Byers, 2017). Asi, la tecnologia aplicada a la hospitalidad a través de las
plataformas en linea, permite al sector hotelero realizar negocios inteligentes en un entorno
competitivo, al mejorar los procesos y procedimientos operativos, asi como la experiencia del
huésped (Chua et al., 2020).

Este tipo de negocios, considerados como de economia colaborativa en la industria del
alojamiento, se mantienen en constante evolucion (Gunawan et al. 2019), y una de las nuevas
tendencias es la combinacion de la oferta de servicios en linea con la operacion a través de
franquicias. En este sentido, se mantiene el concepto clasico en cuanto a las exigencias para el
franquiciado respecto a los detalles minuciosos en el servicio y los procesos comerciales
(Norton, 2004). La continuidad y éxito de este tipo de formatos depende del tamafio de la cadena
de franquicias, el nUmero de puntos de venta y su know-how (Ayup y Calderon, 2019; Gillis,
Combs y Yin, 2020).

Otra estrategia de competitividad que utilizan las empresas, especialmente de los
Ilamados paises en desarrollo, es la compra de franquicias de empresas muy posicionadas en su
pais de origen, que les permite licenciar toda una forma de hacer negocios con una marca. Esta
variedad de acuerdos prevalece en servicios como las comidas rapidas, hoteles, entre otros
(Norton, 2004). En este orden de ideas, los franquiciadores (duefios de la marca) y los
franquiciados, son entidades independientes vinculadas entre si en una relacién contractual, en
virtud de la cual, el producto o servicio ofrecido es resultado de la gestion del conocimiento,
por lo que el éxito de este tipo de sistemas depende del aprovechamiento de este recurso
(Paswan y Wittmann, 2009).

Por lo general, los franquiciados son empresas que se crean con el fin de explotar la marca
del franquiciador, pero también puede operar la franquicia por conversion que consiste en que
un negocio en marcha decide cambiar de marca o complementar la oferta de productos y
servicios con la del franquiciador. Incluso puede ser que pequefias empresas ya existentes pasen
a formar parte de una marca de la misma actividad econémica, con el fin de unir esfuerzos de
mercado para unificar la marca y promoverla con mayor fuerza. Hodge, Oppewal y
Terawantanavong (2013) encontraron que las empresas de servicios son mas propensas a este
tipo de franquicia que las manufactureras y comercializadoras.

De otro lado, la revolucion industrial 4.0 ha facilitado la combinacion de maquinas, flujos
de trabajo y sistemas, mediante la implementacion de redes inteligentes en las cadenas de
procesos. Este desarrollo tecnoldgico crea oportunidades comerciales a través de innovaciones
tecnoldgicas que incluyen la competencia en los servicios hoteleros a través de negocios
conocidos como los OVH (Ramadhiana et. al., 2021), en los que se combinan la tecnologia y
la franquicia. Se trata de un concepto que en los ultimos afios ha permitido la cooperacién entre
empresarios hoteleros, y se considera como un modelo disruptivo en el que se destaca la
variedad de promociones, la facilidad de reservacion y la amplitud de las redes de hoteles. Los
OVH han generado un mercado importante y se han convertido en una amenaza para las
empresas hoteleras convencionales (Ervina et. al., 2021). Esta modalidad esta liderada a nivel
mundial por Oyo Rooms. considerada la primera compafiia de base tecnoldgica en la India
dedicada al sector hotelero (Wahyudi, 2021). Esta cadena se asocia con hoteleros locales para
promover el uso de su marca, con el fin de brindar un servicio estdndar de acuerdo con las
politicas de la franquicia. Tras el surgimiento de Oyo, se inicié la aparicion de mdaltiples
operadores a lo largo de toda Asia. En Colombia, esta modalidad esta siendo desarrollada
exitosamente por Ayenda hoteles.
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3. Metodologia

Este trabajo se ha desarrollado siguiendo un enfoque cualitativo de naturaleza
exploratoria y utilizando una investigacion documental basada en fuentes y técnicas de
recoleccion de informacion diversas. En primer lugar, se recolectd informacion en fuentes
secundarias a través de la revision de literatura y la busqueda de noticias en prensa y medios
econdémicos especializados. En ambas revisiones se us6 como técnica el andlisis de contenido.
Esta informacion se complementd con fuentes primarias como la revision y analisis del
Certificado de Existencia y Representacion Legal de Ayenda y de algunos de los
establecimientos afiliados, con el fin de establecer aspectos como el tamafio de la empresa,
fecha de constitucion y si se registra alguna vinculacion con Ayenda. También se analizaron
entrevistas realizadas a los creadores de la empresa.

Para conocer la percepcion de los usuarios de Ayenda, se realizd una revision de las
calificaciones y comentarios emitidos por los clientes en los portales de Booking y Expedia. La
muestra seleccionada fue de 21 establecimientos ubicados en la Ciudad de Medellin, Colombia,
teniendo en cuenta que es la entidad territorial donde nacié el operador y donde se localiza la
casa matriz de la cadena a nivel nacional. Finalmente, con el fin de establecer un comparativo
en cuanto a servicios y caracteristicas del negocio, se realizd una busqueda en los portales
oficiales de operadores virtuales de hoteles internacionales considerados lideres en esta
industria como Oyo Rooms, RedDoorz, y Zen Rooms, cuyas organizaciones tienen sus origenes
en el mercado asiatico; se seleccionaron éstos, teniendo en cuenta su representatividad,
trayectoria, capacidad instalada y presencia internacional.

4. Resultados

Ayenda es una compafiia de base tecnoldgica, por lo que administra desde el software de
los hoteles los algoritmos de precios hasta la experiencia de cara al usuario. Esta inscrita como
Sociedad Comercial por Acciones Simplificada con razén social Ayenda S.A.S., domicilio
principal en la Ciudad de Medellin, Colombia, y matricula mercantil fechada el dia 14 de junio
de 2016. Su objeto social es “el disefio, desarrollo y administracion de plataformas tecnolégicas
para la gestion de operaciones hoteleras” Camara de Comercio de Medellin para Antioquia,
2020, p.2) El capital autorizado es de $1.000.000.000,00 y el suscrito y pagado de
$181.294.490,00.

Segun la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme -ClIU-, las actividades de
Ayenda S.A.S. comprenden las turisticas y de desarrollo de software. Su actividad principal es
la 7911, actividades de las agencias de viaje, y la secundaria es la 6201, el desarrollo de sistemas
informaticos (planificacion, andlisis, disefio, programacion, pruebas), y como otras actividades
figura la 7912, actividades de operadores turisticos (Camara de Comercio de Medellin para
Antioquia, 2020). Actualmente cuenta con registro nacional de turismo activo y un total de 137
empleados (Registro Unico Empresarial y Social, 2020).

La empresa se comercializa en el mercado como una “cadena de hoteles estandarizados
y econdmicos” de Latinoamérica, aunque no tiene hoteles propios y tampoco los operan
directamente. A través de un modelo de franquicia por conversion, generan alianzas con hoteles
pequefios, no lujosos y de propiedad independiente. Segun el certificado de existencia y
representacion legal, son establecimientos pequefios, ya que el tamafio de las empresas es micro,
y algunos se encuentran en condicion de “pequeiia empresa joven™.

Ayenda es una startup que rescata dichos hoteles fragmentados y familiares, que
generalmente se encuentran atrasados en tecnologia y mercadeo, ayudandoles a aumentar la
ocupacién y mejorar sus servicios por medio de una solucién tecnoldgica y de marketing digital
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centrada en la distribucién y gestion de ingresos a través de estrategias y canales de
comercializacion directos, aplicacion de reserva movil, pagina web, call center, ventas
corporativas y de grupos, lo que les facilita una mayor visibilidad en la web y por medio de un
algoritmo se parametrizan automaticamente las tarifas para que los hoteles alcancen mejores
ingresos (Atkins, 2019).

Para tal fin, los hoteles se deben alinear a la franquicia a través de una serie de acuerdos
en los que debe operar con ciertos estandares y caracteristicas propias de la cadena que van
desde el cambio del nombre, transformacion en fachadas, habitaciones, bafios, recepcion, entre
otros. Ademas, la lenceria va marcada con la inscripcion “Ayenda Hoteles”.

Los hoteles afiliados se encuentran en varias capitales colombianas: Medellin, Bogota,
Pereira, Barranquilla, Cali, Rionegro, Palmira, Armenia, Monteria, Ibagué, Manizales,
Villavicencio, Bucaramanga, Santa Marta, Cartagena y Neiva. Adicionalmente, empez0 a
internacionalizarse, incursionando en el mercado de Lima, Peri y en Ciudad de México,
México. Es considerada como la cadena de hoteles mas grande de Colombia por nimero de
establecimientos afiliados, pues su capacidad instalada abarca alrededor de 300 hoteles en méas
de 20 ciudades y 3 paises, con aproximadamente 7000 habitaciones.

De acuerdo con Andrés Sarrazola, uno de sus creadores, lo que él y sus socios pretendian
inicialmente era “resolver el problema de falta de digitalizacion de los pequetios hoteles”, pues
su negocio era de Marketing digital y con su equipo de trabajo decidieron especializarse en la
industria del turismo. Para ello desarrollaron un software hotelero que permite realizar check
in, check out, facturar y obtener reportes y estadisticas. Durante dos afios ofrecieron el software
y se dieron cuenta que este servicio no era muy llamativo para los duefios de esos
establecimientos, pues su principal necesidad era el incremento de la ocupacion y por eso
decidieron cambiar el negocio (Sarrazola, 2021). Es asi que la promesa de valor dirigida a los
propietarios de los prestadores de servicios de alojamiento es el aumento de las ventas y
ocupacion de los hoteles, sin elevar los costos fijos y variables de operacién: optimizando la
capacidad instalada de los establecimientos, aumentando la rentabilidad e ingresos de las
habitaciones, manteniendo estandares de calidad, aprovechando las oportunidades del mercado
y multiplicando la exposicion en multiples canales de ventas (Ayenda, 2021).

Segun Andrés Medina, uno de sus directivos, la promesa para los clientes de los hoteles
es garantizar la mejor relacion costo-beneficio, gracias a los bajos precios y la ubicacion
estratégica de sus hoteles. Se dirigen al mercado corporativo, por lo que estan ubicados
principalmente en ciudades de negocios. La cadena se centra en atender las necesidades de
hospedaje, por lo cual disponen del equipamiento necesario para que los huéspedes puedan
dormir de la manera mas comoda posible en las habitaciones. Sus tarifas son diferenciales pues
los clientes corporativos no tienen que pagar por valores agregados que dificilmente podran
disfrutar debido a su poca disponibilidad de tiempo, como es el caso de los hoteles de gran
formato donde se dispone de ambientes como piscina, jacuzzi, turco, spa, gimnasio,
restaurantes, minibares, lobby bar, salas de eventos y reuniones, entre otros. Lo que si
garantizan, en cualquier caso, son las amenidades como WiFi gratis, televisor, kit de aseo,
botella de agua y espacios impecables (Medina, 2021).

La cadena cuenta con un programa de lealtad denominado “Ayenda Cash”, que consiste
en la devolucién del 10% del valor pagado por cada reserva, permitiéndole al usuario acumular
un maximo de cien mil pesos por reserva, saldo que se refleja dos dias después de que el cliente
realiza el check out de los hoteles, y que puede ser redimido en futuras reservas con una vigencia
de doce meses, para obtener hasta un 10% de descuento en futuras compras (Ayenda, 2021).

Los canales de comercializacion de Ayenda se clasifican de la siguiente manera (Ayenda,
2021):
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- Canal empresarial: dirigido a clientes corporativos, a los que se les garantizan tarifas
econdmicas, sin necesidad de intermediarios, traducido en ahorros de gastos por concepto de
comisiones. Servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta, y facturacion
centralizada a la medida.

- Canal tour and travel dirigido a las agencias de viajes minoristas, mayoristas y online
travel agencies, a las que les garantizan tarifas especiales y planes de incentivos. Servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta, y facturacion centralizada a la medida.

- Canal de ventas directas dirigido al puablico en general a nivel de viajes individuales o
grupales, a los que se les garantiza una tarifa econdmica en proporcion al nimero de huéspedes
y noches, no se tercerizan los alojamientos, por lo que no se pagan comisiones. Servicio
ofertado a través de subcanales como call center, pagina web y app de la cadena. Ademas,
existe un acuerdo de mercadeo cruzado con Viva Air, aerolinea de bajo costo, para que cada
empresa promocione los productos del otro a sus clientes, con el fin de promover una
experiencia completa al usuario (Dinero, 2019). De acuerdo con Natalia Camargo, especialista
en alianzas de la cadena, se han establecido convenios similares con marcas como Blancox,
Tostao, Distrihogar, Chocolates Jet, entre otros (Camargo, 2020).

Ayenda es uno de los aliados de Puntos Colombia, por lo que los usuarios tienen la
posibilidad de acumular puntos y usarlos en los distintos establecimientos a nivel nacional e
internacional. ElI programa otorga 1 punto por cada $350 pesos en compras en los
establecimientos de la cadena, donde el valor de un punto equivale a $7 pesos que pueden ser
redimidos como méximo 12 meses después del momento en el que son ganados (Puntos
Colombia, 2021). La Compaiiia ha recibido fondos de varias fuentes internacionales, USD $1,2
millones del fondo japonés SoftBank, vy, a través de Kaszek Ventures, USD $8,7 millones para
financiar su expansion (O'Neill, 2020). Dentro de sus proyectos para el corto y mediano plazo,
se incluyen el mejoramiento del servicio de internet y la instalacion de paneles solares en los
establecimientos aliados (Camargo, 2020).

4.1. Percepcion del servicio por parte de los usuarios

Un canal estratégico de comunicacion para conocer la percepciéon de los usuarios de
hoteles son las Online Travel Agencies (OTA) que generan un efecto cartelera, pues es
frecuente que los clientes potenciales descubren en primera instancia el anuncio en estos
portales, y luego visitan el sitio web del establecimiento para reservar directamente su viaje
(Expedia, 2021).

En un estudio realizado por la Universidad de Cornell se determiné que por cada reserva
que recibe un hotel en Expedia, el sitio web oficial del hotel recibe entre tres y nueve reservas
adicionales. Si bien la mayoria de éstas se realiza directamente en el hotel, se generan por la
influencia de la informacidn publicada por parte de la OTA en su plataforma (Anderson, 2011).
Adicionalmente, las opiniones y valoraciones que los usuarios realizan en linea, tienen un efecto
positivo y significativo en las intenciones de reserva y compra (Aprita et. al., 2021). Por estas
razones, y debido a la naturaleza intangible de los servicios de alojamiento, la comunicacion
bidireccional es cada vez mas importante en este tipo de organizaciones. Es por ello que se
considero de gran utilidad en esta investigacion, la revision de las calificaciones y comentarios
generados por los huéspedes de los Hoteles Ayenda, en sus formatos ubicados en Medellin a
través de las OTA mas representativas del mercado de la intermediacion: Expedia y Booking.
La informacidn que se puede encontrar en estos portales permite identificar, entre otros, fechas
de estadia, nacionalidad de los huéspedes y la percepcion de los mismos, en cuanto al servicio
ofrecido. Ambos portales tienen una escala de calificacion que en el caso de Expedia va de 1.0
a 5.0y en Booking de 1.0 a 10, siendo 1.0 laméas baja y 5.0 6 10.0. la mas alta, respectivamente.
Otra diferencia es la realimentacion a los comentarios de los usuarios, que en el primer caso
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practicamente no existen, mientras que en Booking la gran mayoria de los comentarios tienen
respuesta de “Ayenda Hoteles”.

En la revision, que comprendio desde finales de 2019 hasta enero de 2021, se encontrd
un total de 21 establecimientos de alojamiento y hospedaje de la marca Ayenda en la ciudad.
Al analizar los resultados, se hallé que méas del 90% de los usuarios son colombianos. Solo en
un par de hoteles, uno ubicado en el sector exclusivo de Laureles, y otro en el centro de la
ciudad, un buen numero de usuarios provienen de diferentes partes del mundo y los comentarios
de estos aparecen en diversos idiomas como el espafiol, inglés, francés, italiano y portugués.
Aungue no hay una coincidencia exacta en la calificacion de los hoteles, se puede asegurar que,
en términos generales, hay una buena percepcion por parte de los usuarios sobre el servicio que
reciben en los hoteles Ayenda. En la figura 1se presenta un mapa pin con la ubicacion de los
establecimientos de alojamiento en Medellin y su Area Metropolitana. Posteriormente, en la
tabla 1 se detallan las calificaciones de los hoteles en los portales antes mencionados, el estrato
del sector en el que estan ubicados y el precio promedio para 1 persona por noche.

Figura 1. Mapa pin de los establecimientos Ayenda en Medellin, Colombia.
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Se puede observar en la figura 1 y en la tabla 1, una distribucion de los hoteles en dos
segmentos: uno es el comercial, que comprende los sectores de El Estadio, parte de El Poblado
y el Centro de la Ciudad. Otro estd méas enfocado a la tranquilidad que brindan barrios
residenciales méas exclusivos como Laureles, Conquistadores y la parte alta de EI Poblado.

Tabla 1. Ubicacidn, estrato, calificacion y precio promedio de hoteles Ayenda en Medellin.

Precio
Calificacion | Califacion | Promedio
Hotel Ubicacién Estrato Expedia Booking COP*

Ayenda 1240 Megua Guayabal 3y4 4,8 9 58.900
Ayenda 1234 Imperio 70 Estadio 4y5 4,3 8 44.900
Ayenda 1227 Casa Palermo Conquistadores 5 43 8,2 51.900
Ayenda 1224 Pixel House El Poblado 5y6 4,2 8,4 56.900
Ayenda 1226 Balcones del Estadio Suramericana 5 41 8,5 47.900
Ayenda 1258 Boutique Laureles
Home Laureles 6 4 8,1 48.900
Ayenda 1238 Nuevo Colombia Laureles 6 4 8,7 45.900
Ayenda 1229 Aromax del Campestre | El Poblado 5y6 4 8,3 104.900
Ayenda 1255 Laureles de Aburra Laureles 6 3,9 8,4 35.900
Ayenda 1246 3H Centro 3 39 8,1 50.900
Hotel Ayenda Habana Vieja 1221 El Poblado 5y6 3,9 8,4 75.900
Ayenda 1228 Balcones de la 70 Laureles 6 3,8 7,3 43.900
Ayenda 1250 Perlatto Bello 3 3.8 7,9 45.900
Ayenda 1257 Premium Real El Poblado 5y6 3.8 82 74.900
Ayenda 1248 Conquistadores Centro 3 3,7 7,9 30.900
Ayenda 1254 Mi Colombia Centro 3 3.7 5,6 55.900
Ayenda 1247 Colombia Real Estadio 3 3,6 7,6 41.900
Ayenda 1256 Villas de San Juan Laureles 4y5 3,6 7,9 31.900
Ayenda 1230 Paradise Lleras El Poblado 5y6 3,3 7,4 111.900
Ayenda 1219 Park 6 Laureles 6 3 8,2 61.900
Ayenda 1231 Paradise Center Buenos Aires 3y4 3 7,7 34.900

*Precio para 1 pax
Fuente: elaboracion propia con base en Ayenda, Booking y Expedia.

Dentro de los comentarios positivos se destacan factores como el excelente servicio al
cliente por parte del personal que es bastante amable, la comodidad de las instalaciones, la
adecuada limpieza, los buenos precios, la ubicacion central y estratégica con cercania a diversos
sitios de interés, y los exquisitos desayunos.

Las criticas se relacionan con los inconvenientes de acceso al wifi, ruidos externos y
musica estridente a altas horas de la noche, especialmente en los establecimientos ubicados en
el sector del centro y laureles-estadio. Ausencia de aire acondicionado, ventiladores que
generan ruido, algunos clientes manifiestan temor e inseguridad por la ubicacién de los hoteles
del sector centro, donde informan que es evidente la presencia de personas alicoradas y
practicas asociadas a la prostitucion. Usuarios extranjeros manifiestan incomodidad porque el
personal solo habla espafiol.
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El comdn denominador de los comentarios sobre Ayenda versa sobre la buena relacion
calidad-precio, y como oportunidades de mejora, se debe trabajar en el fortalecimiento de los
procedimientos y estandares operativos del personal de ama de llaves y mantenimiento de los
hoteles, asi como en el bilinglismo de sus colaboradores, con el fin de atender las necesidades
y expectativas de los clientes actuales y futuros, que se derivaran de su ambicioso plan de
expansion a nivel nacional e internacional.

Debido a la desaceleracion econdmica del sector hotelero causada por la pandemia Covid-
19, la cadena lanzo el sello ALC Ayenda “Asepsis Latin-American Certificate”, a través del
cual validan el cumplimiento de los estdndares de calidad, limpieza y bioseguridad en los
hoteles, aplicando el concepto de espacios impecables para recuperar la confianza de los
huéspedes, aclarando que por ser una cadena de bajo costo no se eximen de cumplir los
estandares que garantizan seguridad y minimizan los riesgos de contagio de Covid-19 (Coneo,
2020). Iniciativa creada a través de su area de calidad, y que mediante auditorias por personal
especializado, evaltan la gestion y las medidas adoptadas en los hoteles que hacen parte de la
cadena. La propuesta recoge las recomendaciones de la Organizacion Mundial de la Salud y las
autoridades sanitarias, para la prevencion y respuesta ante los riesgos de propagacion de Covid-
19 (Ayenda, 2020).

4.2. Otros OVH en el mundo.

Como ya se menciond, Oyo Roomz, es pionera en el negocio de los OVH, conocida como
la cadena lider mundial de hoteles, hogares y espacios, con presencia en 80 paises y méas de 800
ciudades en Estados Unidos, Europa, India, Japon, Oriente Medio, Reino Unido y Sudeste
Asiatico. Los bienes inmuebles que operan superan los 44.000 hoteles, con mas de 1.2 millones
de habitaciones disponibles. Ofrecen espacios elegantes con comodidades modernas de bajo
costo y se autodenominan como la cadena hotelera de mas rapido crecimiento y la segunda méas
grande del mundo por nimero de habitaciones. La compafiia se fund6 en India en el afio de
2013 por Ritesh Agarwal, para cubrir la escasez masiva de alojamiento asequible y de buena
calidad a través de una plataforma de hoteles econémicos. Son reconocidos por incrementar la
ocupacion de las propiedades a través de su transformacion fisica y operativa (Oyo, 2020).

Para Kusumawati (2020), el crecimiento de los hoteles Oyo se relaciona con la tendencia
hacia los viajes de presupuestos minimos, ya que las variables que sus huéspedes consideran
para alojarse en esta cadena son: las tarifas econémicas, la cantidad de promociones, los
estandares de servicio y calidad, y la facilidad de reservacion y pago. ElI modelo de Oyo se basa
en la tecnologia aplicada a la hospitalidad, sus afiliados son pequefios hoteleros con capacidad
de entre 20 y 50 habitaciones que no pertenecen a alguna franquicia, trabajando en conjunto
para aumentar la tasa de ocupacion, maximizar los ingresos y mejorar la experiencia del cliente.
La cadena provee la tecnologia para la gestion hotelera y el respaldo de la marca, que genera
reconocimiento al hotel, también invierte en la estandarizacion del establecimiento, y ofrecen
servicios de consultoria operativa para la capacitacion del personal (Oyo, 2020).

Oyo tiene un enfoque multimarca, por lo que sus servicios se desagregan en varias lineas
de alojamiento, las cuales se resumen en la tabla 2.

Tabla 2. Lineas de alojamiento Oyo Rooms

Marca Caracteristicas

Hotel de vecindario disefiado para satisfacer las necesidades del
Oyo Townhouse | viajero millenial. Incluye internet wifi gratis, kit de aseo, agua fria
y caliente, aromatizadores en pasillos, cafetera, tetera y espacios
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para lecturas, sala de conferencias, television con acceso a Netflix
y servicio las 24 horas.

Hotel dirigido a los viajeros de negocios, se encuentran ubicados
cerca de clusters corporativos, cuenta con internet wifi gratis,
espacios para reuniones, descanso y comida, recepcion las 24 horas
y seguridad privada. Ofrecen comidas recién preparadas con
desayuno de cortesia. Ademas de articulos de tocador, kit dental y
de afeitar, servicio de lavanderia, impresion y fotocopias.

Son espacios completamente privados que tienen comodidades de
alta calidad, se clasifican entre casas, villas, apartamentos y casas
de campo disefiados para cualquier tipo de viaje con amigos,
familiares o colegas. Se encuentran ubicados en los principales
destinos de vacaciones.

Fuente: elaboracion propia con base en las subdivisiones de Oyo.

Oyo SilverKey

Oyo Home

Por su parte, RedDoorz es una plataforma de gestion y reserva de hoteles impulsada por
la tecnologia, actualmente cuenta con mas de 1000 propiedades en el sudeste asiatico, su misién
se centra en permitir que las personas viajen mas por medio de estadias confiables y asequibles.
Fue fundada en Indonesia en el afio 2015 por Amit Saberwal, con el fin de ayudar tanto a los
viajeros que buscan valor como a los propietarios de hoteles econémicos en la region. Bajo esta
filosofia, los propietarios de los hoteles pueden hacer crecer su negocio y aumentar los ingresos
al tiempo que optimizan sus operaciones. Las soluciones que brinda el operador ayudan a los
socios a gestionar estrategias de distribucion, fijacion de precios, marketing, experiencia del
cliente y tecnologia. (RedDoorz, 2020). Dharmayanti et al. (2020) refiriéndose a RedDoorz,
afirman que este operador virtual de hotel podria trascender a la entrega de mejor contenido a
través de sus aplicaciones con recomendaciones para visitar los destinos turisticos, asi como
trabajar en programas de incentivos para la atraccidon de nuevos usuarios.

Finalmente, Zen Rooms, es otro grupo que brinda soluciones tecnoldgicas y operativas a
la industria de la hospitalidad, ayudando a sus propietarios a ser mas competitivos, aumentando
los ingresos, reduciendo su base de costos, mejorando la satisfaccion de los huéspedes y
aumentando el valor de su propiedad a largo plazo. De esta forma, democratizan los viajes para
que millones de viajeros se alojen de forma segura y con una buena relacién calidad-precio.
Fue fundada en el afio 2015 y actualmente es la cadena de hoteles mas grande por numero de
habitaciones en Filipinas y una de las mejores del sudeste asiatico, catalogandose como la
franquicia de hoteles econémicos mejor calificada en esta zona desde 2017 en Booking (Zen,
2020).

En la tabla 3 se presenta un analisis comparativo entre los operadores virtuales de hoteles,
resumiendo los aspectos mas representativos de las plataformas digitales.

Tabla 3. Comparativo entre operadores

Variables | Ayenda Hoteles Oyo Rooms RedDoorz Zen Rooms
Fecha de 2016 2013 2015 2015
fundacidn
Capacidad +300 hoteles +43,000 hoteles | +1,000 hoteles | +1,000 hoteles
instalada +7,000 +1,000,000 +13,000
habitaciones habitaciones habitaciones
Presencia en 3 80 4 5
paises
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estandarizados

crecimiento del
mundo

Promesa de | -Wifi gratis -Varia en | -Wifi gratis -Wifi gratis de
servicio -Kit de aseo funcion de las | -Television alta velocidad
-Botella de agua | lineas de | satelital -Aire
-Televisién negocio -Agua mineral | acondicionado
-Espacios descritas en la | -Sabanas -Agua caliente
impecables tabla 1 impecables -Atencién 24/7
-Baros limpios | -Tarifas bajas
-Articulos de
aseo
Lema La cadena de |La cadena | El mejor | Viaja mas, paga
hoteles hotelera de mas | alojamiento menos
econdémicos vy | rapido econémico

Protocolos de

Cuentan con el

Cuentan con el

Cuentan con el

Cuentan con el

bioseguridad | programa programa programa programa “Safe
“Asepsis Latin- | “Sanitised “Hygiene & Sulit at Zen”
American Stays” Pass”
certificate”
Plataforma | Tiene pagina | Tiene  pagina | Tiene péagina | Tiene pagina
en linea web oficial y |web oficial y |web oficial y|web oficial y
aplicacion aplicacion aplicacion aplicacion
multiplataforma | multiplataforma | multiplataform | multiplataforma
disponible  en | disponible en 7 | a disponible en | disponible en 3
espafiol. idiomas: arabe, | 4 idiomas: | idiomas: inglés,
espafiol, inglés, indonesio y
indonesio, indonesio, tailandés.
inglés, japonés, | tailandés y
portugués y | vietnamita.
vietnamita.
Redes Cuentan con | Cuentan con | Cuentan  con | Cuentan con
sociales Instagram, Instagram, Instagram, Instagram,
Facebook, Facebook, Facebook, Facebook,
Twitter, Twitter, Twitter, Twitter,
LinkedIn LinkedIn LinkedIn LinkedIn

Fuente: elaboracion propia con base en Ayenda, Oyo, RedDoorz y Zen Rooms.

De acuerdo con los servicios descritos anteriormente, este tipo de cadenas ofrece a sus
usuarios mejores posibilidades que Airbnb y las demas plataformas de la Ilamada economia
colaborativa.

5. Discusion de resultados

El quehacer de los Operadores Virtuales de Hoteles es una innovacion que esta claramente
sustentada en el uso de la tecnologia, de la que se deriva su ventaja competitiva. En el caso de
Ayenda y, de acuerdo con el Manual de Oslo, ésta se dio en un primer momento a traves de
desarrollo de software, que serviria para cubrir las falencias en cuanto a digitalizacién de los
pequefios hoteles, pero lo que en realidad permitio fue el acercamiento a sus duefios y
administradores y conocer de cerca sus necesidades mas apremiantes. A partir de ese
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diagndstico, se estructurd el negocio actual que se sustenta en el valor de marca y arrendamiento
de bienes intangibles, al combinar la tecnologia y la franquicia para mejorar la imagen y la
ocupacion de los establecimientos afiliados.

Como servicio de alojamiento, es una solucién para los viajeros que disponen de poco
presupuesto para hospedaje, un mercado que ha sido atendido por otros actores de la economia
colaborativa como Airbnb, pero con ventajas como el de ser establecimientos legales, ademas,
al tener una marca de respaldo, se garantizan unos servicios y amenidades basicas, y tienen
interlocutores a los cuales pueden presentar los requerimientos en “tiempo real”.

La tecnologia también contribuye con la evaluacion de la experiencia de los usuarios a la
vez que propicia una comunicacion bidireccional con éstos, que a su vez se traduce en
oportunidad para promocionar nuevos servicios, fidelizacion y reputacion en linea (Autores,
2020). En el andlisis que se realizé de los comentarios en estos portales, se encontro que la frase
“obtienes lo que pagas”, cobra especial protagonismo, ya que, por tratarse de una cadena de
hoteles de bajo costo, los usuarios la perciben como un producto cuya calidad y nivel y puede
ser inferior al de otro tipo de formatos de alojamiento, justificando las falencias, en el bajo
precio que han pagado como contraprestacion por los servicios recibidos.

Como lo expresan Koul et. al. (2021), las compafiias contemporaneas estan
transformando el enfoque de la venta convencional de productos y servicios, hacia un modelo
comercial colaborativo respaldado por plataformas digitales. Los autores consideran
beneficioso que se describan los recursos y servicios ofrecidos por estos operadores en sus
plataformas. Los OVH analizados estdn alineados con dichas consideraciones, pues se
evidencia que a través de sus distintos canales de comercializacion crean un sello que les
permite diferenciarse de sus competidores, detallando la informacion de los prestadores y sus
servicios. Oyo rooms, por ser pionera de este concepto emergente, tiene mayor cobertura,
capacidad instalada y variedad de servicios que los deméas OVH, aunque todos en general
ofrecen una promesa de servicio estandar muy similar, resaltando la higiene y aspectos basicos
no sofisticados, pero de buena calidad, la estandarizacion les permite garantizar la prestacion
de un servicio unificado, independientemente del hotel elegido por el cliente. También, se
mercadean en las mismas redes sociales. Sin embargo, Ayenda Unicamente lo hace en espafiol,
el reto serd fomentar un enfoque multilinglie en sus canales.

6. Conclusiones

Una de las ventajas competitivas que ofrece la tecnologia, es la posibilidad de operar con
costos minimos y generar gran rentabilidad. La masificacion de ventas a través de internet y
plataformas digitales es la principal estrategia de muchos negocios cuyos principales activos
son el capital intelectual de un nimero reducido de colaboradores, la marca y el know-how, lo
que les permite incursionar en sectores tradicionales de la economia, sin la necesidad de invertir
en la compra o construccion de activos tangibles.

Negocios como Ayenda, cuyo modelo de negocio es un hibrido entre economia
colaborativa y franquicia, se constituyen en una solucion para los pequefios operadores del
servicio de hospedaje, quienes se benefician de la publicidad y el posicionamiento de una marca
sin tener que invertir grandes cantidades de dinero en mercadeo. Ademas, se encuentran
operando legalmente, lo que se constituye en una ventaja competitiva en relacion con los
establecimientos promocionados por canales como Aibnb.

Al estar respaldados por una marca y representados por una cantidad considerable de
hoteles, se generan relaciones de valor con los stakeholders y una masificacion de las ventas.
De otro lado, las alianzas de comunicacion y de mercadeo cruzado, activaciones de marca y
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distribucion de informacion publicitaria, en medio fisicos y digitales, les permite una mayor
difusion, exposicion y visibilizacion entre clientes potenciales. Los OVH pueden brindar
soluciones précticas a las necesidades de los afiliados: en el caso de Ayenda, aparte de las
estrategias de comercializacion, también disefian acciones para reducir los costos de operacion,
a través de re-negociaciones con proveedores e iniciativas ambientales con el fin de disminuir
gastos y lograr mayor aceptacion.

De lejos, Oyo rooms es el operador virtual con mayor nimero de establecimientos
afiliados, habitaciones ofertadas, paises en los que hace presencia y formatos de servicio. Sin
embargo, el modelo es practicamente el mismo en todos los operadores comparados, no solo
por la promesa de un buen servicio de alojamiento a bajo precio, sino, especialmente, el interés
en trabajar con hoteles pequerios. Estos se benefician de la inversion en tecnologia y promocion,
que no podrian hacer de forma individual. En cuanto a diferencias, la principal es el
multilinguismo que le hace falta a Ayenda.

Los usuarios de estos servicios son los mas beneficiados ya que, gracias a la tecnologia y
este tipo de alianzas, pueden encontrar en tiempo real miles de ofertas a nivel mundial,
adecuadas a sus requerimientos en cuanto a ubicacion, comodidades y precio, entre otros, lo
que puede traducirse en pagar unicamente por lo que realmente necesitan y van a usar.

La principal dificultad para esta investigacion se deriva de la situacion que se ocasiond,
para el sector de hospedaje, debido a la pandemia del Covid-19, ya que la informacion del
ultimo afio no puede tomarse como referencia.

De este tema surgen varias inquietudes para futuras investigaciones. Por ejemplo, hacer
seguimiento a planes de mejoramiento de los hoteles basados en los comentarios de los usuarios
y el papel de Ayenda en dichos planes. Otra linea interesante es realizar un comparativo entre
los resultados de este estudio y la percepcion de los usuarios en cuanto al servicio, entre los
Operadores Virtuales como Ayenda y las ofertas de la economia colaborativa como Airbnb.
Estos estudios cualitativos pueden servir como antecedente de otros trabajos que se dediquen a
la confirmacion de los modelos teodricos bajo metodologias cuantitativas.

Los desafios que enfrentan los OVH a raiz de la pandemia covid-19 se relacionan con la
generacion de confianza en los clientes a través de la adopcion de protocolos de bioseguridad
y demas medidas decretadas por las entidades gubernamentales. Esto implicaria que operadores
como Ayenda deban reforzar las capacitaciones dirigidas a sus stakeholders, en temas como
limpieza, desinfeccion, y manejo integral de residuos solidos. Fortalecer las inspecciones de las
habitaciones y areas comunes de los establecimientos. Prestando servicios de manera biosegura
y reduciendo el contacto directo con los clientes, la ventaja de este tipo de operadores es su
rapida adaptacion y capacidad de respuesta a los cambios, pues estos hoteles se encuentran
mayoritariamente digitalizados.
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