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INTRODUCCION

La ciudad de Bahia Blanca, nodo concentrador de servicios de una amplia zona de influencia,
demuestra una creciente importancia en funcién de las continuas inversiones que se vienen
desarrollando y anunciando, tales como la ampliacion de la capacidad del oleoducto, la
construccion de un nuevo gasoducto, el desarrollo de una nueva autopista, las ampliaciones
de empresas como Cargill y Profertil, entre otras. Esto es propiciado por la atraccion que
ejerce el puerto de aguas profundas y el Polo Petroquimico.

Con la actividad industrial que sugiere un incremento a mediano plazo por las inversiones
anteriormente citadas, el flujo de pasajeros de Bahia Blanca se comienza a ver incrementado
tras la salida de la pandemia, provocado por la creciente dinamizacién que se empieza a
gestar, esto puede observarse a partir de los datos arrojados por la Encuesta de Ocupacion
Hotelera del INDEC para los periodos 2021 y 2022.

Pasajeros de negocios y de reuniones, en su mayoria, acuden a congresos, convenciones,
capacitaciones, perfeccionamientos, auditorias, visitas técnicas, realizacién de obras entre
otras actividades; demandando servicios de calidad.

Por otra parte, la ciudad es considerada la puerta a la Region Patagonica y proveedora de
servicios de una amplia zona de influencia, por lo que continuos flujos turisticos se desplazan
a la ciudad, ya sea de paso o para consumir los servicios que se ofrecen, generando
necesidades de alojamiento por periodos no mayores a 2 0 3 noches.

A partir de estas caracteristicas, “dentro de las actividades de alojamiento, se destaca la
apertura de hoteles con un nivel elevado (segun la categoria medida en estrellas) y para
clientes de poder adquisitivo medio-alto” (CREEBBA, 2012:34), considerado esto hasta el
afio 2011, y la proxima inauguracion de un nuevo hotel cuatro estrellas de la cadena
internacional Howard Johnson para el afio 2023.

Se suma a lo anteriormente dicho, el aumento de oferta de alojamiento extra-hotelero, como
los departamentos amoblados por dia, que ofrecen una gran cantidad de plazas diseminadas
a lo largo y ancho de la ciudad con tarifas sumamente competitivas. Esto Ultimo se vio
beneficiado por la baja rentabilidad de alquilar una propiedad mensual que termind
desencadenando un alto desarrollo de los departamentos amueblados por dia.

“...Estos establecimientos cuentan con un gran nimero de vinculos con otros sectores
de la economia de la ciudad, tanto de manera indirecta como directa, desde el punto de
vista indirecto, el sector tiene puntos de contacto con las actividades turisticas
desarrolladas en la ciudad. Las mismas pueden responder a momentos de ocio y
esparcimiento de los viajantes, como asi también por cuestiones de negocios,
convenciones y congresos académicos y/o profesionales, eventos deportivos, etc. Por
otro lado, los vinculos directos son los que se dan por el desarrollo cotidiano de las
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actividades de mantenimiento del local y limpieza, junto con sus insumos, servicios

publicos, servicios financieros, publicidad e insumos alimenticios” (CREEBBA,
2012:34).
A éste comentario, podemos concluir, que el sector alojamiento, es un area importante que

dinamiza la economia de la ciudad.

Dentro de éste sector, la cadena de Hoteles Austral es una marca reconocida en la ciudad de
Bahia Blanca por su amplia trayectoria e historia en la rama de la hospitalidad y la
restauracion. En ésta ciudad se inici6 la Cadena Hoteles Austral hace mas de 70 afios para
luego comenzar a expandirse hacia otros destinos como Viedma, Neuquén, Buenos Aires y
también en nuestra ciudad.

Paradores Austral es fruto de su expansion; con casi 23 afios desde el inicio de actividades
en la calle H. Yrigoyen 3664 a la vera de la hoy Avenida Cabrera, constituye un hotel que
es elegido por estar alejado del bullicioso centro citadino, pero a la vez no tan alejado de los
puntos de interés de la ciudad.

Como los tiempos cambian, también lo hacen las necesidades y exigencias del pasajero que
elige un hotel. Requiriendo nuevos servicios que se vuelven indispensables para mantener
al mismo fidelizado y, ademas, atraer a nuevos clientes.

Mejorar la calidad constituye una herramienta para el desarrollo de la competitividad de los
hoteles a nivel local, permitiendo mantenerse vigente en una oferta que se avizora tendra un
mayor crecimiento en los préximos afios, y de la cual no se podra depender solo de la
trayectoria con la que se cuenta. Como expresan Gonzalez y Talon (2003:13) “Solo aquellos
negocios que sepan adaptarse, e incluso, adelantarse a los cambios seran capaces de
mantenerse en un entorno cada vez mas competitivo”

Para la adaptacion a las nuevas demandas y tendencias del mercado, se destaca como
estrategia para el desarrollo de la competitividad, a la implementacion de mejoras entendida
como la capacidad para “...obtener la maxima rentabilidad atendiendo a las nuevas
necesidades del cliente e incluso adelantandose a ellas para detectar y aprovechar
oportunidades para crear nuevos servicios” (Ferro Martinez, 2015:26).

En éste contexto, la presente tesina se propone determinar la pre-factibilidad de la inversion
en mejoras en el hotel Paradores Austral Bahia Blanca, integrante de la cadena hotelera
Hoteles Austral, que permitan el aumento de la calidad del servicio actual a partir de las
necesidades expresadas por los usuarios del servicio.

Cabe destacar la escases de trabajos de investigacion sobre esta tematica, particularmente en

el recorte espacial seleccionado.
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CAPITULO |
ABORDAJE METODOLOGICO
1.1 - PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Luego de la inauguracion de Paradores Austral hace 23 afios, cuando se lo concebia para
cubrir la demanda del cliente de paso por la ciudad o en ruta, la zona del hotel fue
desarrollandose en infraestructura y comercios que brindan servicios a un area de la ciudad
cada vez més demandante.

Este crecimiento no fue ajeno para el establecimiento de nuevas empresas en el area que
demandan servicios de alojamiento de calidad para su personal que acude a Bahia Blanca
por reuniones, encuentros comerciales, auditorias, capacitaciones, realizacion de obras entre
otros motivos.

Por otro lado, la satisfaccién y calidad de los servicios en hoteleria dependen en gran medida
de los cambios en los gustos y requerimientos de los consumidores del servicio; quienes no
solo eligen a un hotel en favor de su ubicacién, sino que también, consideran los servicios y
comodidades aparejadas al servicio de alojamiento.

Desde la apertura de Paradores Austral, no se han desarrollado inversiones significativas que
busquen incrementar valor al servicio brindado, sino a mantener la calidad y satisfaccion en
el tiempo, por éste motivo, se hace necesario la realizacion de inversiones en mejoras que
garanticen un aumento de la calidad del servicio a futuro y, por consiguiente, la satisfaccion
del publico consumidor.

Finalmente, considerando factores locales como el crecimiento de la competencia,
principalmente extra-hotelera, el posible establecimiento de nuevos proyectos hoteleros y la
competencia existente de los actuales hoteles, determinan la necesidad de mantenerse
vigentes en el mercado con mejoras demandadas por los usuales consumidores del servicio
de alojamiento en Paradores Austral, que garanticen la competitividad y vigencia del servicio
ofrecido.

10
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1.2 - OBJETIVOS DEL TRABAJO
1.2.1 - Objetivo general.

Determinar la pre-factibilidad de la inversion en mejoras en Paradores Austral Bahia Blanca
integrante de la cadena hotelera Hoteles Austral, que permita el aumento de la calidad del

servicio actual.

1.2.2 - Objetivos especificos.

1. Determinar el grado de satisfaccion percibido por el usuario del servicio.

2. Determinar las mejoras requeridas por los clientes a través de una encuesta de
satisfaccion.

3. Evaluar los costos que implican llevar adelante las mejoras a establecerse,
determinando su viabilidad en base a la realizacién de las proyecciones de ventas.

4. Proyectar la rentabilidad adicional que recibiria el hotel ante la incorporacion de
mejoras.

5. Establecer el periodo de recupero de la inversion en mejoras del servicio.

1.3 - HIPOTESIS DE TRABAJO

e Existen mejoras demandadas por el usuario del servicio, necesarias para Ssu
satisfaccion y mantenimiento de la calidad del servicio brindado.

e Las mejoras a implementar generarian un aumento en la rentabilidad de Paradores
Austral.

e El establecimiento de las mejoras propuestas seria rentable en caso de mantenerse la

situacion actual.

1.4 - METODOLOGIAS Y TECNICAS

Bajo un enfoque metodoldgico integral, el presente trabajo aborda tanto una perspectiva
cualitativa como cuantitativa para lograr una comprension exhaustiva del tema en cuestion.
Desde el enfoque cualitativo, se llevaron a cabo entrevistas y encuestas con los huéspedes
del hotel, asi como un dialogo directo con el propietario del establecimiento. Estas
estrategias permitieron capturar las percepciones y experiencias de los implicados,

enriqueciendo asi el analisis.

11
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De manera complementaria, desde un enfoque cuantitativo, se aplicaron herramientas de
evaluacion de proyectos con el fin de analizar la rentabilidad de las medidas propuestas. El
uso de métodos cuantitativos permitid respaldar con datos concretos la viabilidad econémica

de las mejoras planteadas.

En relacidn al alcance del estudio, este aborda dos dimensiones fundamentales. En primer
lugar, adopta un enfoque descriptivo para analizar detalladamente la situacion actual del
hotel, identificando aspectos relevantes de su funcionamiento y calidad de servicio.

Asimismo, se examina las medidas potenciales para mejorar la calidad del establecimiento.

En segundo lugar, el alcance del andlisis también es exploratorio. En esta faceta, se disefid y
evalud diversos escenarios, considerando diferentes variables y condiciones, con el objetivo
de proyectar la rentabilidad que podria alcanzarse al implementar las medidas propuestas en

cada uno de estos escenarios.

La combinacion de los enfoques cualitativo y cuantitativo, junto con el alcance descriptivo
y exploratorio, proporciona una perspectiva completa y rigurosa del tema, enriqueciendo asi
las conclusiones y aporta una vision integral para la mejora de la calidad en Paradores

Austral.

Como se menciona, a los fines de determinar el grado de satisfaccion actual percibida por el
usuario actual del servicio, se realiz6 una encuesta de satisfaccion, la cual fue reforzada con
entrevistas de sondeos recientemente. A partir de la informacion recabada y dialogo
entablado con el propietario del establecimiento se definieron las mejoras a implementar, las
cuales fueron presupuestadas con proveedores especializados.

Para determinar la pre-factibilidad de la inversion, se empled el anlisis de Costo-Beneficio,
cuya realizacion comprendid los siguientes estudios:

El estudio de mercado consiste el analisis de la demanda, precios y la comercializacion. En
el presente trabajo, servira para definir el perfil de los visitantes que acuden a la ciudad de
Bahia Blanca y las caracteristicas principales de los actuales competidores, esto ultimo
ayudado por los datos aportados por la Direccion de Turismo de la Municipalidad de Bahia
Blanca en su resumen ejecutivo 2022.

También se efectuard la proyeccion del porcentaje de ocupacion a partir de un modelo de
serie de tiempo y escenarios, mediante datos estadisticos aportados por el hotel en estudio y
la Encuesta de Ocupacion Hotelera (EOH) brindada por el INDEC.

El estudio técnico tiene por objetivo determinar la posibilidad y caracteristicas del proceso
de mejoras a implementar. Los datos obtenidos se refieren a los costos relativos a la

12
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construccion, disefio, compra e implementacion de las mejoras en el hotel. En la presente
tesis, se determinara la inversion requeridas para llevar a cabo los agregados a establecerse
en el proyecto dentro de un establecimiento que ya se encuentra en marcha.

El estudio econdémico-financiero ordena y sistematiza la informacion de caracter monetario
que proporcionaron las etapas anteriores. Se analizara las inversiones, costos e ingresos
actuales y proyectados que genera y generard el hotel, culminando con la realizacion de un
flujo de caja.

Para la proyeccion de los ingresos por alojamiento se consideraron tres escenarios creados a
través de la experiencia del Tesista en la hoteleria de la ciudad: Pesimista, Normal y Optimo.
Para construir el primero de ellos se utilizaron datos reales post-pandémicos del afio 2021
del hotel en estudio, dado que fue el primer afio libre de restricciones para alojarse y los
datos arrojados fueron los peores luego de afio de pandemia 2020. Por otro lado, el escenario
Normal, se construyo a partir de los datos reales obtenidos del hotel en estudio del 2022, afio
que se volvié a alcanzar una ocupacion promedio dentro de lo “normal” para el hotel. Por
ultimo, el escenario Optimo fue creado considerando un 20% sobre los datos de la EOH del
INDEC del afio 2022, estableciéndose como un objetivo alcanzable y realizable.

Dada la inestabilidad monetaria y econémica de nuestro pais, se considerd realizar el estudio
con estimaciones y proyecciones en moneda extranjera, siendo la misma el dolar
estadounidense y considerando el promedio del mismo en su forma vendedora y compradora
del BNA, de ésta forma poder mantener cierta estabilidad en los precios y suprimir el efecto
de la inflacidn incierta de Argentina.

Para el analisis cuantitativo de la demanda fue necesario recurrir a fuentes primarias,
utilizando para tal caso, los datos recabados por la Direccion de la Municipalidad de Bahia
Blanca en su resumen ejecutivo 2022; datos aportados por el INDEC en su encuesta de
Ocupacion Hotelera; y los datos estadisticos aportados por el hotel Paradores Austral a través
de su PMS.

Finalmente, para medir la rentabilidad de lo planteado, se utilizan los indicadores
denominados: VAN (Valor Actual Neto) y TIR (Tasa Interna de Retorno), e incorporando
los Flujos de Fondo Diferenciales segln escenarios.

Las fuentes de informacion que se utilizan son variadas, en principio utilizaremos la
Encuesta de Ocupacion Hotelera realizada por el INDEC, resumen ejecutivo de la Direccion
de Turismo de la Municipalidad de Bahia Blanca, informes propios del hotel obtenidos de
su PMS: Porcentaje de Ocupacion Historico, Tarifa Promedio, curvas de demanda, cantidad

de habitaciones vendidas por mes, entre otras cosas.

13
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CAPITULO 11

MARCO CONCEPTUAL

2.1-HOSPITALIDAD

Es necesario, para la introduccion del tema del presente trabajo, recordar algunos conceptos

basicos como Hospitalidad, Cadena Hotelera, Mercado Hotelero, y nociones sobre

Satisfaccion y Calidad del Servicio Hotelero.

Considerando la Hospitalidad la misma tiene varias definiciones que pueden ir variando de

acuerdo al momento que fueron planteadas. Para Foster:

”..la hospitalidad es un producto intangible. Los elementos tangibles, como camas
confortables, comidas de buen sabor y entornos agradables, contribuyen a la experiencia
que vive el huésped de un hotel; pero, los elementos intangibles, como cortesia servicio,
conveniencia, seguridad y eficiencia, conforman el producto real que un hotel tiene que
vender...” (Foster, 1995:28).

Por otro lado, seguin Nailon (1982), la hospitalidad se centra en la seguridad, el confort
fisico y el confort psicol6gico brindado al huésped. De acuerdo a Hemmington (2007)
una experiencia comercial o de servicio, que comprende la relacion huésped y anfitrién,
la generosidad, el desemperio, las pequefias sorpresas y la seguridad.

Por otro lado, O’Connor (2005), establece que existe cierta posibilidad donde cada
cliente del sector hospitalidad pasa por un nivel subconsciente al juzgar el nivel de
hospitalidad presente en los colaboradores de una organizacion. De éste modo, las
interacciones de los servicios son transformadas en productos de experiencia, pudiendo
constituir en una forma de amistad comercial.

Elias, Fernandez y Poinsot (2014), resumen que el concepto hospitalidad:

“... es un concepto intrinseco de la industria hotelera en la cual los actores claves son
el huésped y el anfitrién. La hospitalidad, primeramente definida como “la amabilidad
en el recibimiento de extrafios o invitados”, actualmente engloba mayor estructura y
especificidad. Incluye entonces elementos tangibles e intangibles, como comida,
bebidas, ambiente y medio ambiente y comportamiento del staff...” (Elias, Fernandez
y Poinsot, 2014:17).

Las variadas definiciones en cuanto a éste concepto, no consideran el aspecto que hoy
hace a la vida cotidiana de todos: la digitalizacion. La misma forma parte de los factores
que hacen a la hospitalidad, fundamentalmente en la relacion con cada huésped, ya sea a
través de un CRM (Customer Relationship Manager), forma de respuesta y atencion por
WhatsApp, correo electronico o Bot; cdmo asi también los datos acumulados en el Big
Data del PMS (Property Management System) utilizado y en las respuestas que hacen a

la reputacion online. Permitiendo asi responder a las preferencias y gustos de los
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huéspedes que hacen a brindar un mayor servicio de hospitalidad y calidad en los
servicios ofrecidos.

Es asi que podemos apreciar las caracteristicas particulares de la hospitalidad como
producto, siendo “una experiencia creada por el entorno fisico y por los servicios asociados
que ofrece el personal del hotel o el restaurante durante la estadia del huésped” (Foster,
1995:29). Se avizora la necesidad que tiene la misma de demostrar calidad ante los ojos del
cliente en un mercado que se encuentra en plena expansion con necesidades cada vez mas
variadas por parte de los consumidores, haciéndose necesario mantenerse a la vanguardia

para la satisfaccion de las mismas segun avanza la variedad en servicios de la competencia.
2.2- HOTELERIA
2.2.1 Cadena hotelera y mercado hotelero

Segin Foster (1994) “una cadena es un grupo de hoteles que pertenecen o son
administrados por una compafiia. En general, tres 0 mas unidades constituyen una cadena”
(Foster, 1994:38).

Al ser parte integrante de una Cadena Hotelera de propietario, la misma, como un solo
producto tiene ciertas ventajas sobre otros hoteles que son citadas por Foster (1994), como
los grandes descuentos en las compras de materiales y provisiones mediante contratos de
compra de volumen, la atraccion de los empleados experimentados cuyos conocimientos
combinados benefician la operacién del hotel, el beneficio de las campafas de publicidad
nacionales que los operadores independientes no pueden financiar. Sumado a lo anterior,
“los consumidores prefieren productos que les son bien conocidos, y los hoteles no son la
excepcion a éste principio. La cadena famosa atrae a los viajeros que reconocen y confian
en el nombre de la marca” (Foster, 1994:38).

Por otro lado, Foster (1994) divide el Mercado Hotelero en dos segmentos: el comercial y
el de placer. El primero de estos incluye a toda persona que viaja por motivos de negocios,
ademas, al personal al servicio del gobierno y militar que viaja, asi como los asistentes a
convenciones, exposiciones comerciales y reuniones. Considerando el segundo segmento,
podemos decir que se encuentran todas aquellas personas que viajan con fines de recreacion,

placer o para poder realizar algin deporte.
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2.2.2 — Calidad en hoteleria

En la definicion de éste tema varios autores incursionaron, comenzando con lo que
plantea la RAE: “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten
juzgar su valor” (RAE, 2022).

Segln Gonzalez Pastor (2014), desde el &mbito de la gestidn, se entiende el concepto

calidad desde dos puntos de vista:

e aquellas caracteristicas del producto que se ajustan a las necesidades del cliente
y lo satisfacen. Donde el objetivo de la calidad es proporcionar mayor satisfaccion
al cliente para incrementar los ingresos.

¢ la ausencia de deficiencias o errores que resulten en insatisfaccion del cliente o

quejas del mismo. Aqui el objetivo de la calidad se orienta al ahorro de costos

Considerando la norma 1SO9001, define a la calidad como “el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, siendo éste “la
necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.
Acercandose mas al concepto de calidad en un servicio, en nuestro caso el servicio de
alojamiento, es necesario aproximarse al término servicio;

Continuando con los conceptos de Gonzélez Pastor (2014), todo servicio tiene

caracteristicas especificas y comunes:

e Intangibilidad: el mismo no puede verse, olerse o tocarse, por lo que el
consumidor no adquiere un producto fisico. Por lo tanto, cuando un cliente
experimenta un servicio, posee una percepcion subjetiva del mismo, y cuando lo
describa, lo hara en referencia a su experiencia  pasada.
El servicio de alojamiento se tangibiliza, en cierta manera, con el soporte fisico
que tiene un hotel: la habitacion y las instalaciones del establecimiento que se
utilizan para prestar el servicio.

e Simultaneidad de producciony consumo: el proceso productivo y el consumo son
inseparables, ambos suceden en el mismo momento. A diferencia de un bien que
es producido, vendido y posteriormente consumido; un servicio, primero es
vendido y luego producido y consumido en el mismo acto. Siendo experimentado
y evaluado en el momento en que se esta produciendo.

e Heterogeneidad: una caracteristica que hace referencia a la alta variabilidad que

presenta la actuacion en los servicios. El resultado que genera un servicio varia
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de un cliente al otro, dependiendo del momento y lugar en el que se realiza la
prestacion e interaccion entre el prestador y el cliente.

e Caducidad: la capacidad de un servicio es limitada y relativamente fija,
considerandose al inventario como perecedero, ya que no se puede guardar de un
dia para el otro, una habitacion no vendida un dia es una oportunidad de ingreso

perdida

Autores como Gronroos (1982, 1984), Lethinen y Lethtinen (1991) o Lewis (1993),
distinguen dos dimensiones basicas a la hora de hablar de calidad de servicios: calidad
técnicay calidad funcional. La primera de ellas, hace al disefio del servicio, y la segunda,
a la forma en que se ofrece el servicio y muy especialmente la interaccién entre el cliente
y el personal de contacto de la empresa (Weiermair, 1997).

Se puede afirmar asi que la calidad en un servicio se vincula con la nocion del nivel de
satisfaccion del cliente, entendida ésta como la calidad subjetiva, llevandonos a la
afirmacién de que la calidad existe en la mente del cliente (Getty y Thompson. 1994).
De ésta manera, Gronroos (1984) divide a la calidad en esperada y experimentada:

o Calidad esperada: expectativas que posee el consumidor sobre el servicio que va
a recibir. Dividiéndose la misma en lo que el cliente desea que ocurra 'y lo que el
cliente cree que ocurrird. La misma viene dada por factores cdémo: la
comunicacion externa de la empresa, la comunicacion boca a boca, las
necesidades de cada cliente determinadas por el estado psicofisico o social del
individuo, etc.

e Calidad experimentada: el resultado final del proceso productivo, una vez que
concluyd la interaccion entre el consumidor y el productor. La misma puede ser
menor, mayor o igual a la calidad esperada, factor que determinara el grado de

satisfaccion del cliente y por consiguiente su fidelizacion con el servicio.
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FiguraN° 1

Calidad y sus componentes
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La calidad en hoteleria esta relacionada a maltiples aspectos, entre ellos es posible contar
con la excelencia en el trato a los clientes que todos los integrantes del staff de un hotel
tienen durante la estancia 'y en el primer contacto, ya sea por redes, telefonico, email, etc.
Por otro lado, otro de los factores mas conocidos para la percepcion de la calidad, es la
relacion precio-calidad, factor diferenciador de nuestros competidores.

El éxito o fracaso de la consecucion de la calidad en el sector turistico esta intrinsecamente
relacionado con la cultura de la calidad. Todo el equipo, independientemente del rol de cada
uno, debe estar mentalizado de que el cumplimiento de la calidad en la forma de desempefiar
sus responsabilidades puede marcar la diferencia entre ser un alojamiento de calidad y no
serlo (Figura N°1).

Se puede considerar asi, que una de las principales formas de competir con el resto de las
empresas del sector es diferenciarse por la calidad y no solo por el precio, ya que este no
garantiza una fidelizacién ni una recurrencia en la necesidad de los servicios a lo largo del

tiempo.
2.2.3 - Indicadores de calidad

Para Gonzalez Pastor (2014), un indicador es un pardmetro numérico que mide el grado de
cumplimiento de la realidad con respecto a las especificaciones establecidas para cada
actividad, tarea o proceso. Permitiendo valorar la correcta aplicacion de los recursos y los

resultados de la prestacion a las necesidades y expectativas del cliente
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Los indicadores de calidad son herramientas que permiten llevar a cabo el seguimiento del
resultado de las acciones de mejora en la empresa, permitiendo detectar posibles
desviaciones, evaluando y cuantificando la eficacia en la implementacion de las mismas.
Estos indicadores deben abarcar aspectos relacionados con los servicios internos que se
generan entre las distintas unidades de servicio y entre departamentos. Asi, los indicadores,
permitirdn tomar medidas correctoras de las desviaciones que se detecten entre la prestacion
del servicio y los estandares establecidos.

En términos generales, existen tres tipos de indicadores de calidad, y se deben contemplar la

totalidad de ellos para garantizar un resultado de calidad al cliente:

1. Indicador de la calidad del proceso: muestra el nivel de cumplimiento de los
procedimientos 0 métodos de trabajo con las especificaciones y estandares
establecidos. Este indicador, se basa en datos que se van generando durante el
desarrollo de las actividades.

2. Indicador de la calidad del servicio: refleja los resultados de la prestacion del
servicio; esto entendido como las caracteristicas del producto/servicio final
entregado al cliente. Son datos de verificacidn recogidos internamente.

3. Indicador de la percepcion del cliente: el mismo expresa la opinion del cliente
respecto al producto/servicio que ha recibido. Este se basa en los datos obtenidos a

través del sistema de encuestas.

2.2.4 - Los costos de la calidad

Gonzalez Pastor (2014), define a los costos de la calidad integrados por dos tipos de costos,
los de la calidad y los de la no calidad, algunos pueden ser directos o indirectos, objetivos o
subjetivos, pero ambos producen efectos econdmicos sobre el resultado final de la empresa.
Los costos de la calidad: aquellos que se producen por la busqueda de la calidad; derivando
del nivel de calidad que asume la empresa, son controlables y previsibles, dependiendo del
grado de inversion que la empresa esta dispuesta seguir para el desarrollo de ésta. Dentro de

éstos, se pueden dividir en dos:

e Costo de prevencion, el resultante de evitar o predecir errores y problemas de calidad
en los procesos del hotel, mediante una planificacion tendiente a la calidad de los
servicios; dentro de este costo se encuentra: el costo de capacitacion del personal, el

costo de mantenimiento preventivo, el costo de revisiones de los servicios, revision
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y evaluacion de proveedores, el costo de desarrollo de manuales, estudios de
mercado, entre otros.

e Costo de evaluacion, es considerado dentro de éste a los costos generados para
realizar mediciones, analisis y controles de los servicios ofrecidos. Aunque la
evaluacion no genera calidad, cumple con una labor informativa sobre el nivel de
calidad con el cual disponemos. Dentro de este costo se pueden enumerar: los
generados por auditorias, costos de personal relacionado a la evaluacion y sus

herramientas, las certificaciones de calidad, entre otros.

El costo de la no calidad: el cual es derivado de la falta o ausencia de calidad e
incumplimiento de las necesidades de los clientes, fallos o errores, que pueden llegar o no a
los consumidores. Dentro de éstos, también se consideran la insatisfaccion de las

expectativas y necesidades que tiene el cliente. Dentro de éste, se puede dividir en:

e Costo interno de calidad, que es el que se detecta y produce durante el proceso de
produccidn; es el de menor relevancia, ya que sus efectos no llegan a ser apreciados
por los clientes. Ej: mal uso de los recursos disponibles, desaprovechamiento de
personal capacitado, falta de revision de productos entregados, falta de
comunicacion.

e Costo externo de calidad, el cual trasciende el proceso productivo y llega al cliente
sin ser detectado por la empresa; significando de gran importancia para la misma ya
que repercute en la imagen que crean los consumidores: pérdida de imagen de
calidad, tratamiento de quejas, costos de campafias de marketing para recuperar la

imagen.

2.3 - Satisfaccion

Se puede definir éste concepto, segin Gonzalez Pastor (2014), como el cumplimiento de lo
esperado, siendo la satisfaccion o insatisfaccion una evaluacion post consumo dependiendo
de la calidad percibida en el momento en el que se brindo el servicio.

Esta evaluacion, permite aumentar el aprendizaje y el conocimiento que se tiene del
consumidor, posibilitando contrastar los criterios de decision y mejorar futuras decisiones o
correcciones.

Para conseguir esta satisfaccion, Gonzalez Pastor (2014) determina la necesidad de una

estrategia de calidad, la cual acarreara beneficios para la empresa tales como la fidelidad de
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los clientes, el incremento de la imagen positiva del hotel, la diferenciacion con la
competencia, entre otras.

Es posible referir dos comportamientos post consumo:

e Satisfaccion: si el cliente se ubica en éste comportamiento, va a fortalecer los
criterios que le hicieron seleccionar nuestra alternativa. Mejorando sus actitudes
hacia nuestro producto-servicio, y desarrollando procesos de lealtad y fidelizacion.

¢ Insatisfaccion: si el consumidor considera que el producto-servicio no ha cumplido
con sus expectativas. Sus criterios de eleccion seran revisados, procediendo a realizar
una queja o un mal comentario online, ademéas de dejar de consumir el producto-

servicio.

La experiencia hotelera satisfactoria, sera el resultado de una buena planificacién y gestién
integral de nuestro producto-servicio; desde el disefio del mismo hasta su comercializacion
y su consumo. Ya que la satisfaccion de cada consumidor esta en relacion directa con sus
expectativas y la imagen que se le ha vendido.

En un hotel, la experiencia post consumo, el pasajero, al pasar su estancia, comprueba que
lo que buscaba, en este caso alojamiento en una habitacién de hotel, se corresponde con la
experiencia vivida (atencion del personal, categoria del hotel, desayuno brindado, servicios
esperados, etc). De esta manera, si el servicio buscado coincide con la experiencia vivida, se
tiene un cliente satisfecho, si fue lo contrario, serd un cliente insatisfecho.

Debido a la simultaneidad produccion-consumo del producto-servicio de un hotel, el
consumidor debe probar el mismo para poder evaluar el grado de satisfaccion/insatisfaccion.
Esto se puede entender como una dificultad que se le presenta a un hotel, ya que un nuevo
consumidor realiza la eleccion de un hotel sin tener una experiencia previa, dejandose llevar
por comentarios de experiencias vividas por otros consumidores en la web.

Considerando los beneficios en la que se incurren si se busca la satisfaccion de los clientes,

Gonzalez Pastor (2014) enumerar:

e Aumento de la duracion como cliente: si el mismo esta satisfecho a lo largo del
tiempo, seguird adquiriendo nuestros productos-servicios, multiplicando los
ingresos generados por este cliente.

e Aumento de ventas: si el cliente fidelizado se siente satisfecho, estara dispuesto a
adquirir mayores cantidades o en varias ocasiones y realizar recomendaciones del

servicio.

21



SCHWERDT TANOS G. (2023)

Aumento de las ventas cruzadas: un cliente fiel satisfecho, estara dispuesto a obtener
otros productos-servicios de una empresa que aquel cliente que tiene menor
vinculacién con la misma.

Menos sensibilidad al precio: la demanda de un cliente satisfecho ser4 ineléstica con
respecto a cambios en el precio de un producto-servicio, dandole mayor importancia
al valor que le aporta ese producto-servicio.

Disminucion de los costos: teniendo clientes fidelizados, con una relacién a largo
plazo, ayuda a reducir costos operacionales, ya que se conocen sus gustos y
preferencias y se puede focalizar los recursos en su satisfaccion. El costo de
mantener un cliente es menor al costo de atraer nuevos clientes.

Aumento de las recomendaciones efectivas: el consumidor satisfecho, transmite su
experiencia probada y satisfecha, beneficio propiciado por los comentarios en linea
de Google y diferentes OTA’s.
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CAPITULO 11l

ESTUDIO DE CASO: EL HOTEL PARADORES AUSTRAL, LA CALIDAD Y
SATISFACCION DE SUS SERVICIOS.

3.1 - Caracteristicas generales del hotel

Construido en planta baja y un piso alto, y ubicado sobre calle Hipolito Irigoyen 3664 de la
ciudad de Bahia Blanca, presenta una resolucién arquitecténica emparentada con las
caracteristicas ambientales de la localidad, acentuada con el gesto proyectual que define el
acceso vehicular destacando su cobertura, la cual agiliza la percepcion visual desde la via
principal de acceso. La cubierta es de chapas pre-pintadas metalicas, las paredes revestidas
en Iggam, y las carpinterias de aluminio pintado blanco con doble vidrio y un eficaz

aislamiento térmico y acustico (Figura N°2).

Figura N° 2

Fachada Paradores Austral

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
Desde el acceso, bajo la zona cubierta de detencidn de vehiculos, se llega a un espacio Unico
que contiene recepcion, estar, cafeteria, y una amplia escalera de marmol de carrara con

baranda pintada que conecta al primer piso (Figura N°3).
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FiguraN° 3

Interiores de Paradores Austral

i’

Fuente: S‘chwerdt Tanos G., 023.

El sector de recepcién se vincula con los salones de reuniones o trabajo para pasajeros o
empresas locales, los cuales estan dotados de todo el equipamiento necesario para sesiones

de trabajo y proyecciones.

FiguraN° 4

Interiores de Paradores Austral - Espacio Multifuncional

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.

El concepto aplicado para el disefio de las areas publicas fue basado en un disefio de gran
espacio multifuncional, con una gran recepcion para impresionar al huésped. Un
desayunador / cafeteria / restaurant, con vista al parque y a la pileta, destacando su
luminosidad (Figura N°4).
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De alli en maés, las habitaciones han sido distribuidas en planta baja y primer piso, siendo
espaciosas, destacandose con su ambiente calido y familiar; distribuyéndose dentro de las

comodidades de Singles, Dobles y Triples (Figura N°5).

Figura N° 5

Paradores Austral — Bario v Habitacion Daoble

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.

El disefio de planta en “L” o “U” permite generar un exterior de fuerte presencia institucional
desde la principal via de acceso, como asi también un interior mas privado y recogido, donde
se ubican la pileta y un sector de descanso para el pasajero, vinculando perfectamente el

disefio del parquizado con los atractivos propios de la localidad (Figura N°6).

Figura N° 6

Interiores de Paradores Austral — Patio v Piscina

)

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.

Las habitaciones moduladas sobre una trama de 4,20 metros generan la comodidad propia
de estas, como asi también sus amplios ventanales. En ellas los cielorrasos son de placas de

rocas de yeso, mientras que para la circulacion se utilizan placas desmontables para permitir
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un facil acceso al total de las instalaciones, destacAndose en este caso, el ancho de sus
corredores internos de 2,20 metros proyectados, de forma tal de contar con suficientes
conexiones al exterior a fin de lograr una dptima iluminacion, ademas de conferirle una
fuerte especialidad y el confort necesario para climas rigurosos.

Los servicios con los que cuenta, y se extienden en todos los hoteles de la cadena, son:

» Habitaciones amplias, en versiones Standard y Suites.

« Cerraduras electronicas de seguridad, con control de auditoria.

» TV LCD en todas las habitaciones.

» Safe Box electrdnica.

« Amenities.

» Acceso a Internet en cada habitacion.

» Habitaciones especiales para pasajeros con movilidad reducida.

+ Areas Publicas con comodidades para personas con movilidades reducidas.

« Control inteligente de temperatura e iluminacion en todas las habitaciones,
permitiendo un considerable ahorro de energia cuando el cliente olvida luces
encendidas.

» <Salones de eventos, conferencias y banquetes, equipados con tecnologia
multimedia.

» Piscina

» Sistema computarizado de Control de Incendios y alarmas de seguridad.

» Habitaciones insonorizadas y ventanas con Doble Vidrio Hermético para un
descanso méas comodo y una disminucion de energia para acondicionar la
temperatura.

» Ropa blanca y limpieza diaria de la habitacion

» Recepcion 24/7
3.2 — Estudio de calidad y satisfaccion
3.2.1 - Calidad y satisfaccion percibida

Se realiz6 dicho estudio sobre una muestra de 53 pasajeros encuestados al momento de
realizar el Check Out en el afio 2015 (Anexo ).

Por poseer una Encuesta de Satisfaccion preestablecida en las Politicas de la Empresa que
se efectua de forma periddica, se tuvo que mantener la misma para la realizacién del presente
estudio por condiciones del lugar, donde también se le sumd, los servicios que les gustaria

adicionar al servicio actual.
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Mencionada encuesta analiza factores como:

e Experiencia general durante la estadia y la presunta recomendacién (Figura N°7)
Habitacion (Figura N°8)

X/
°

Limpieza

% Amenities y toallas

7
L X4

X/
L X4

Cama

Climatizacion

Personal (Figura N°9)

+«+ Amabilidad y predisposicion

X/
°

X/
°
X/

L X4

X/
L X4
X/
°
X/

°

Informacién brindada
Seguridad

Personal de pisos

Desayuno/Restaurante (Figura N°10)

Amabilidad y predisposicion
Calidad de los alimentos

Percepcion del salon

Conexion wifi y su funcionalidad (Figura N°11)

Para mencionados items se utilizd la valuacién mediante los enunciados de: muy bueno,

bueno, regular y malo. Obteniéndose los siguientes resultados:

Figura N° 7

Experiencia general durante la estadia
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Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
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Figura N° 8

Grado de satisfaccion - Habitacion
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Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.

Las figuras 7 y 8 muestran que la experiencia general de los usuarios es reconocida como
muy buena, al igual que el grado de satisfaccion respecto a la limpieza, climatizacion, etc.
Lo mismo se verifica al evaluar el grado de satisfaccion obtenido por el desayuno ofrecido

y la conexion a internet.
Figura N° 9

Grado de satisfaccion - Personal
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Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
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Figura N° 10

Grado de satisfaccion - Desayuno
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Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.

Figura N° 11

Grado de satisfaccion — Conexiéon de Internet

55%
60%

50%

40%

30% 21%
17%
20%
7%
B -
0%
MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.

Por otro lado, debido a que las encuestas precedentes fueron realizadas hace més de 5 afios
atras, se realiz6 un sondeo mediante entrevistas de no mas de cuatro preguntas en el mes de

Marzo del corriente afio, a pasajeros frecuentes y no frecuentes, sobre una muestra de 14
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entrevistas. El proposito fue determinar si el grado de satisfaccion relevado en las encuestas
anteriores se mantuvo estable, junto a los requerimientos de mejoras o si se detectan nuevas
variantes.

La entrevista de sondeo, se realiz6 al momento de la realizacion del Check Out con cuatro
preguntas orientadas a conocer el grado de satisfaccion actual (experiencia general,
habitacion, personal y desayuno); y una pregunta consultando la mejora que le gustarian
agregar (Modelo entrevista realizada en Anexo N° 1)

A la hora de consultar por la experiencia general en cada entrevista, la mayoria de las
respuestas fueron de “Buena”, “Muy buena” a “Muy agradable”, “Muy placentera” y
“Excelente, muy buenas todas las instalaciones”, encontrandose s6lo dos respuestas en la
que fue “Regular” y otra “Pasable”.

Consultando por la Habitacién, y abarcando en la misma la cama, el bafio, la climatizacion,
la limpieza y el wifi; en términos generales, las respuestas variaron de “Buena”, “Todo
funcionaba bien”, “Un buen estado en general”, “Todo funciona perfecto”, “Buenisimo”,
destacando la superficie de las mismas y la limpieza, pero aduciendo la falta de frigobar en
la habitacion en dos respuestas.

Al momento de considerar la atencion del personal, la mayoria de las personas consultadas
opinaron que fue “Cordial”, “Muy amable”, “Muy buena”, “Se destacan en la amabilidad
y responsabilidad”, “Muy agradables y predispuestos”, “Excelente”, destacando en todo
momento la cordialidad y amabilidad.

Finalmente; al consultar sobre el desayuno, las opiniones fueron variadas, desde “Muy
bueno”, “Bueno”, “Rico y variado”, “Muy completo”, “Todo estuvo perfecto”, “Cumplio
con las expectativas”, “Muy rico”; con aquellos que encontraron el desayuno con la
necesidad de “mejorar la variedad”, “ofrecer mds opciones para celiacos”, “agregar otra
tostadora” con otras personas que le gustaria que se agregaran mas frutas y mas variedades
de budines.

Se concluye asi, que en términos generales, el sondeo encuentra muy similar los resultados
a los expuestos en la anterior encuesta realizada afios atras, siendo valida y representativa al

momento de considerar el grado de satisfaccion y necesidades de los huéspedes actuales.
3.2.2 - Necesidades percibidas

Del mismo modo, en la encuesta realizada en un principio, se les consult6 a los encuestados
los servicios que deseaban agregar para hacer su estancia mas placentera, y dandoles la
posibilidad de sugerir algun otro que no se estuviera considerando en las opciones.
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Dentro de las opciones tabuladas a escoger, se listaron las siguientes: parquizacion,
esparcimiento al aire libre, estacionamiento cubierto, gimnasio, maletero, sauna, PC de
cortesia, hidromasaje, ascensor, frigobar y piscina climatizada.

De mencionada encuesta, se obtuvieron los siguientes resultados: (Figura N°12)

Figura N° 12

Necesidades percibidas

PARQUIZACION mmmm 4%
ESPARCIMIENTO AIRE messsssms 3%
ESTACIONAMIENTO CUB s 18%
GIMNASIO s 9%
MALETERO mmmm 4%
SAUNA mm 2%
PC DE CORTESIA s 9%
HIDROMASAJE mmmm 4%
ASCENSOR mmmmmmmm 7%
FRIGOBAR IS 22%
PISCINA CLIMATIZADA meaaassssss 13%

0% 5% 10% 15%  20% 25%

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023
Se puede observar, que las tres necesidades mas elegidas por los huéspedes, y por lo tanto,

las que ayudarian a mejorar la satisfaccion de los mismos, brindando un servicio con mayor
calidad son: el frigobar en la habitacién, el estacionamiento cubierto y la piscina climatizada.
Por otro lado, y considerando lo anteriormente mencionado en relacion al periodo de tiempo
que fue realizada la encuesta, se decidié realizar la entrevista de sondeo citada con
anterioridad en puntos anteriores, en la misma se les consultd “;Qué le gustaria que
agreguemos 0 mejoremos en nuestro servicio actua/?”

Aungue algunos se limitaron a no responder ésta pregunta, otros atinaron a agregar que “zodo
estuvo excelente” 0 “todo esta perfecto como esta”, llegando a un numero reducido de
personas que no dudaron en sugerir la incorporacion de “frigobar” y la mejora de ciertos
aspectos del desayuno como “mads variedad de frutas” o “mds opciones para celiacos”.

Por otro lado, en una entrevista con el propietario de los “Hoteles y Paradores Austral”,
estimd la eminente necesidad de considerar otro elemento que el huésped no suele observar
y apreciar hasta que éste no cumple con satisfacer las necesidades de descanso, nos referimos

a la cama, elemento fundamental que garantiza la calidad en un servicio hotelero y en
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consecuencia la satisfaccion de los huéspedes. Haciéndose necesario el cambio de 22

colchones queen (1,60x2mts).

3.2.3 - Eleccién de mejoras a implementar

Aunque lo idilico seria comprender todas las mejoras detectadas en los estudios realizados
con anterioridad, que garantice un alto nivel de satisfaccion y un aumento superlativo en la
calidad del producto, el enfoque econdmico, nos dice que los recursos son escasos Y, en su
mayoria, existen otros usos alternativos (Gonzalez Diaz, 2000).

La toma de decisiones en un mundo de escasez implica renunciar al resto de opciones, lo
que supone el sacrificio de hacer otra cosa. Esa opcion a la que se renuncia se denomina
coste de oportunidad (Samuelson y Nordhaus, 1992).

Por este motivo, se realiza la eleccidon de cuatro mejoras, que a consideracién se destacan
como opciones mas importantes a implementar para garantizar el aumento de la calidad
percibida para los huéspedes actuales, por un lado, y, por el otro lado, mantenerse
competitivos en el mercado actual.

Las mismas son: Frigobares, Estacionamiento Cubierto, Recambio de Colchones Queen y
climatizacion de la piscina externa; los cuales denotan un presupuesto al dia de la fecha,
detallado en el capitulo siguiente.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE PREFACTIBILIDAD PARA LA IMPLEMENTACION DE
MEJORAS EN PARADORES AUSTRAL

4.1 ESTUDIO DE MERCADO
4.1.1 — Andlisis cualitativo y cuantitativo de la demanda
4.1.1. A — La Hoteleria en la region
Segun el articulo de la Beier (CREEBA, 2018): “Perspectivas y Potencialidades del Turismo
en la Region del Sudoeste Bonaerense ”; el municipio de Bahia Blanca se cuenta dentro de
los 22 municipios que componen la region denominada Sudoeste Bonaerense de 13.570
km2. Es la segunda region, dentro de la provincia de Buenos Aires, en cantidad de plazas
hoteleras (23.882), contando con el 10,8% de las mismas detras de la 5ta seccion electoral
(Partido de la Costa, Miramar, Piramar, Mar del Plata, etc) que cuenta con el 73,8% de las
plazas hoteleras.
Siguiendo con su trabajo, la misma destaca que se distinguen cinco productos turisticos en

la region:

e Turismo de sol y playa: con los destinos costeros con lo que cuentan, donde su
marcada estacionalidad se concentra en la época estival. Siendo el producto que méas
ha crecido como consecuencia de la masificacidn de éste tipo de turismo.

e Turismo de naturaleza y aventura: éste producto estd principalmente representado
por el paisaje serrano, con practicas en contacto con la naturaleza y deportes al aire
libre. Dentro del mismo también considera al turismo rural desarrollado en estancias
arraigadas en la region.

e Turismo de salud y termas: en el mismo se combinan los cuidados de la salud y los
cuidados fisicos-estéticos, con paseos, distraccion y ocio. Como principal exponente
y precursor del mismo encontramos al Lago Epecuén.

e Turismo de reuniones: uno de los productos més importantes de la region, por su
relevancia para amortiguar la estacionalidad en los destinos. Dentro del mismo se
considera a los visitantes que acuden a una localidad por motivos de reuniones de
negocio, convenciones, congresos, entre otros similares. EI mismo, suele combinarse
con actividades recreativas, asociandose, usualmente, al turismo urbano.

e Turismo de cultura: presente en la region a través de un rico patrimonio cultural que

se reparte en pueblos y ciudades, fiestas populares, fiestas gauchescas, celebraciones
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productivas, gastrondmicas y religiosas. Complementandose con productos turisticos

de caréacter ecoldgico, urbano, gastronémico, religioso y deportivo.

Por otro lado, se puede agregar un sexto producto turistico, que no fue considerado en el

articulo de Beier, y es dinamizador de la plaza hotelera de Bahia Blanca:

e Turismo de negocios: segun la OMT en su glosario online, es un tipo de actividad
turistica en la que los visitantes viajan por un motivo especifico profesional y/o
de negocio a un lugar situado fuera de su lugar de trabajo y residencia con el fin
de asistir a una reunion, una actividad o a un evento.
El turista acude a la ciudad por motivos de trabajo, en el caso de Bahia Blanca,
motivado, directa e indirectamente, por el polo petroquimico y las empresas que
brindan diversos servicios y productos a éste. Es un tipo de turista que su estancia
no excede las 2 noches, pero que suelen consumir la gastronomia local vy,
escasamente, algun evento deportivo, cultural o turistico, por la poca adaptacion

de estos productos al perfil de estos turistas.
4.1.1.B - La demanda de alojamiento en Bahia Blanca

Para la realizacion de este apartado se considera informacion de la Encuesta de Ocupacion
Hotelera e Informes del INDEC, informes ejecutivos realizados por la Direccion de Turismo
de la Municipalidad de Bahia Blanca y datos estadisticos obtenidos del Property
Management System (PMS) de Paradores Austral.

La demanda turistica de Bahia Blanca estd compuesta por personas de todas las edades, pero
principalmente por personas de entre 18 y 40 afios, en su mayoria de sexo masculino; que
viajan solas, predominando los motivos laborales, pero también compras, visitas a familiares
0 vacaciones (INDEC; 2022).

Alrededor del 23 % de los visitantes nacionales y el 18% de los internacionales se alojan en
Hoteles y el 20% de los nacionales junto al 27% de los internacionales, lo hacen en
alojamientos extra hoteleros, mientras que la gran mayoria de los visitantes nacionales (46%)
e internacionales (36%) no se alojan (MBB, 2022) pudiendo apreciar esto en las Figura N°
13y N° 14

La duracion de la visita no supera los tres dias en la mayoria de los casos, siendo de 1,5 la

estadia promedio segun la Encuesta de Ocupacidn Hotelera (INDEC; 2022).
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Figura N° 13
Lugar de alojamiento de nacionales
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Fuente: Schwerdt Tanos G. sobre la base de Resumen Ejecutivo, MBB 2022.

Figura N° 14
Lugar de alojamiento de internacionales
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Fuente: Schwerdt Tanos G. sobre la base de Resumen Ejecutivo, MBB 2022

En cuanto al gasto promedio registrado en encuestas de Turismo de la Municipalidad de
Bahia Blanca para el afio 2022, donde se encuentra dividido entre visitantes Nacionales e

Internacionales, se aprecian los resultados de las figuras N° 15y N° 16.

35



SCHWERDT TANOS G. (2023)

Figura N° 15

Gasto estimado nacionales

MAS DE $50.000 -

ENTRE $10.000 Y $50.000
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Fuente: Schwerdt Tanos G. sobre la base de Resumen Ejecutivo, MBB 2022.

Figura N° 16

Gasto estimado internacionales

mas DE $50.000 |00
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Fuente: Schwerdt Tanos G. sobre la base de Resumen Ejecutivo, MBB 2022.

Al momento de analizar la composicion del grupo, se observa que la mayoria de las personas

que se alojan en la ciudad, lo hace de manera individual (63%), en primer lugar, y en segundo

lugar, se encuentran aquellos que se alojan de a dos (27%), por ultimo, conservan porcentajes

muy bajos aquellos que lo hacen entre 3, 4, 5 0 méas personas (MBB, 2022). (Figura N° 17)
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Figura N° 17
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Fuente: Schwerdt Tanos G. sobre la base de Resumen Ejecutivo, MBB 2022.

4.1.1. C - Evolucion de la ocupacién hotelera en Bahia Blanca

SCHWERDT TANOS G. (2023)

Para este apartado, se considera la Encuesta de Ocupacion Hotelera del INDEC; el analisis

se centra a los afios 2021 y 2022, afios post-pandémicos de recuperacion (Tabla N° I'y N°

1)

Se observa esta recuperacion en el porcentaje de ocupacion (PO) para la ciudad de Bahia

Blanca en el segmento Alojamiento Hotelero, recuperacién apreciable en el porcentaje de

habitaciones ocupadas en la ciudad para el afio 2022 (50%) con respecto al 2021(31%);

destacandose una apreciable mejora por sobre la media de la ciudad en todos los meses del

2022, observable esto en el grafico comparativo: Figura N° 18.

Ocupacién hotelera totalidad de habitaciones Bahia Blanca— INDEC 2021

Tabla |

Hab.Disp. [Ene. |Feb. [Mar. |Abr. [May. |Jun. [Jul. |Ago. [Sep. |[Oct. |Nov. [Dic.
Totales 21142 (18508 [ 20956 [ 19560 [ 20243 [ 18930 [ 19716 | 18941 [ 19560 [ 18941 [ 20310 | 20398
PO% 26% [31% ([23% (20% ([17% ([19% (41% ([44% |[33% |[43% |[37% |34%
Hab
o 5424 |[5757 |[4758 (3990 (3420 (3591 (8101 (8415 [6373 [8104 (7428 |6900
cup.
Estadia

|15 1,5 15 1,7 1,7 1,6 15 1,6 1,6 1,6 1,6 15
promedio

Fuente: Schwerdt Tanos G. sobre la base de INDEC, Encuesta de ocupacion hotelera 2021
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Tabla 11
Ocupacion Hotelera Totalidad de Habitaciones Bahia Blanca— INDEC 2022

Hab.

DI Ene. |Feb. [Mar. |Abr. [May. |Jun. [Jul. |Ago. |Sep. [Oct. |Nov. [Dic.
isp.

Totales 18941 | 18144 | 20088 [ 19410 | 20212 | 19410 [ 19902 | 19344 | 19260 | 19499 | 18480 | 19282

PO% 37% [43% |39% ([56% |42% |[48% |53% [59% ([48% |58% [64% |55%

Hab
o 7051 | 7874 |7761 |10883 8394 |9212 |10521 11441915 11303 (11770 | 10659
cup.
Estadia

|14 15 15 15 15 1,6 15 1,6 15 15 15 15
Promedio

Fuente: Schwerdt Tanos G. sobre la base de INDEC, Encuesta de ocupacion hotelera 2022.

Figura N° 18
Grafico comparativo porcentaje de ocupacion (PO) 2021/2022
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Fuente: Schwerdt Tanos G. sobre la base de INDEC, Encuesta de ocupacion hotelera 2022 y 2023.

4.1.1.D — La demanda de alojamiento en Paradores Austral

El andlisis que se realiza en este apartado se basa en la informacion suministrada por el hotel
Paradores Austral para los afios 2021 y 2022.

La demanda de Paradores Austral, se destaca por el alojamiento de personas en base single
(70%), sequida del alojamiento en base doble (20%), y en menor medida en base triple (5%)

para los dos afios analizados. (PMS Paradores Austral; 2022).
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Se trata de pasajeros que visitan la ciudad por motivos laborales, en su mayor medida, y

otros que lo hacen por visita de familiares o tramites en la ciudad.

La estadia promedio de los mismos no exceden los 2 dias, encontrandose, en muy raras

ocasiones, aquellos que lo hacen por mas de 5.

Al considerar los datos obtenidos en Paradores Austral en referencia a las habitaciones

disponibles y ocupadas para los afios 2021 y 2022, se observa que los datos obtenidos del

establecimiento en analisis se condicen con la recuperacion observada en la EHO del INDEC

para el mismo periodo.

Se puede apreciar la evolucion de la demanda en Paradores Austral para los afios citados en

las tablas N° 111y N° IV a continuacién:

Tabla Il

Ocupacién Paradores Austral 2021

Habitaciones )
) ) Ene. | Feb. |Mar. |Abr. [May. [Jun. |Jul. |Ago. [Sep. |Oct. |Nov. [Dic.
disponibles
Totales(1) 1118 (1022 (1170|1125 (1175 |1140|1151 (1073|979 |1052 |1022 (1104
%

y 25% [28% [17% [18% [9% |7% |60% [19% |33% [34% [30% |42%
Ocupacion
Hab

275 [287,5(197 (200 [105 |79 |685 [204 |319 |[355,5 (305 |464,5
Ocupadas
Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
Tabla IV
Ocupacién Paradores Austral 2022

Habitaciones )
) ) Ene. |Feb. |Mar. |Abr. [May. |Jun. [Jul. |Ago. |Sep. |Oct. [Nov. |Dic.
disponibles
Totales(1) 1247 |1148 1276 | 1248|1265 | 125712131131 {1133 (1085 |1109 | 1119
%

. 35% |35% [14% [26% |19% |25% |48% [49% [28% |39% |45% |35%
Ocupacion
Hab

431,5(403 [175,5(320 [244,5|317 (587 [555,5(319,5]|426,5|503,5 (391

Ocupadas

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
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Por otro lado, al considerar la media de los dos afios de Paradores Austral, 27% para el
periodo 2021 y 33% para el 2022, con la media para el mismo periodo de lo arrojado por a
EOH del INDEC, se puede destacar una recuperacion simétrica a la media de la ciudad para

ambos afos (Figura N° 19).

Figura N° 19
Cuadro comparativo PO medio Paradores Austral/INDEC 2021/2022
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M % medio Paradores  ® % medio INDEC
Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
4.1.2 Andlisis de la competencia

La informacidn recopilada en este apartado fue obtenida de la pagina web de cada uno de
los establecimientos, informacién de la pagina web de Turismo de la Municipalidad de Bahia
Blanca y datos aportados de forma directa por los establecimientos analizados sobre la oferta
de alojamiento en la ciudad de Bahia Blanca.

Por lo tanto, considerando que la informacién obtenida resulta sumamente fiable para su
analisis; se realizan dos tablas comparativas a modo sintesis para resumir las principales
caracteristicas de la competencia, las cuales se desarrollan con mayor amplitud en el Anexo
N° 1. A partir de este analisis se pudieron determinar los rasgos mas representativos de la
oferta hotelera bahiense. Asimismo, la informacion permitio detectar cuales son las areas
mas débiles y los servicios o productos no desarrollados por la competencia y que pueden
representar una oportunidad para la diferenciacion de nuestro producto-servicio Paradores
Austral.

La oferta hotelera de la ciudad es muy amplia y diversificada, los establecimientos varian
tanto en cantidad como en calidad de servicios. De acuerdo a sus caracteristicas se definio
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como la principal competencia a los establecimientos: Land Plaza Hotel **** Hotel
Argos*** Sofia Soberana Hotel Boutique, dentro de los hoteles; y Loft Rental y Apart Hotel
Orion, dentro de los Apart Hoteles. Dentro de éste andlisis de la competencia, se cita al Hotel
Austral***, aunque puede ser considerado competencia del producto Paradores Austral, el
mismo se encuentra dentro de la misma cadena y misma empresa, por lo que es entendido
como un producto orientado a diferentes segmentos.

Resumen comparativo de servicios y comodidades de Hoteles analizados en Tabla N° V.
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Oferta de alojamiento en Bahia Blanca- Hoteles

CARACTERISTICAS

Paradores
Austral

Argos

Land Hotel Sofia
Plaza Austral | Soberana

Hotel
Mufiiz

Ubicacion

Periferia

Centro

Centro |Centro Centro

Centro

Servicios

Desayuno

X

Bar

X
XX

Restaurante

Box Office

Cocheras

Kl RIEY

Gimnasio

Kl RIEX

XX
X

Spa

Masajes

Piscina

Piscina Climatizada

PRIEE] KR

Guarderia

Lavanderia/Tintoreria

Transfer

&R

Asistencia Médica

Accesibilidad

Info Turistica

><><><§><

><><><§
><><><§§

XX [X

Cadeteria

XXX

Room Service 24hs

§><><><

;EX

HABITACIONES

42

102

108 106 12

80

LCD

TV Cable

WIFI

DDI/DDN

XX XX

X XXX

X XXX

Frigobar

Caja de Seguridad

X

XX [X[X X [X

X

X

Hidromasaje

Sala de estar

XXX [X XXX [X

Sommiers KS

X [X

Sommier QS

X

Coffe Kit

Habitaciones conectadas

X

Cuna

X

X |X

Escritorio

X

X

XXX XXX XXX XX XXX

X
X [X

Sala de Conferencias N°

Butacas ergonémicas

Internet

Proyector

Pantalla Gigante

Audio vy Video

Videoconferencias

Rotafolios

X§§><§><><

Teléfono/Fax

Asistencia Técnica

Climatizacion

><§><><;é§><§><><

><><><><§><><><><><

X§X§§§X§XX

ol

Capacidad hasta 15 paxs

Capacidad hasta 50 paxs

Capacidad hasta 80 paxs

X

Capacidad hasta 110 paxs

X

X
X

PROMOCION

Website

Medios masivos de comunicacion

Folleteria

Carteleria Publica

Guias de Internet

X [X XXX

XXX [X|X

XXX [X[X
X [X XXX
X

DISTRIBUCION

Venta directa

X

X

X
X

Encuentros empresariales

OTAsS

Agencias mayoristas y minoristas

X X

XX

XX [X[X
X
XX

TARIFAS (FEBRERO 2023)

SGL STD

Entre 6000 y 10000

Entre 10000 y 15000

Mas de 15000

X X

Promociones

X

X

xx: Servicio limitado no incluido en la tarifa

[Principales competidores

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
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En referencia a los apart hoteles y departamentos, la oferta es muy variada, encontrandose
un gran incremento de la oferta informal y poco registrada, de los departamentos de alquiler
temporario. En nuestro estudio se seleccion6 aparts que por sus plazas y representatividad
podrian considerarse competidores directos de nuestro producto Paradores Austral, e
identificando competidores directos (Loft Rental y Apat Hotel Orién) debido a que sus
servicios son similares a nuestro producto-servicio, con una tarifa y ubicacién competitivas.
Estos establecimientos se destacan por su extensa calidad en servicios y por sus modernas y
sofisticadas instalaciones sobre todo los hoteles Land Plaza y Argos considerados la mejor
oferta hotelera disponible en Bahia Blanca. Ademas, todos los mencionados en el parrafo
anterior poseen salas para reuniones y auditorios lo que complementan la oferta de
alojamiento y ofrecen al viajero de negocios las facilidades necesarias para hacer su estadia
mas amena.

Resumen comparativo de servicios y comodidades de Aparts analizados en Tabla N° VI.
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Tabla VI

Oferta de alojamiento en Bahia Blanca- Apart Hoteles

CARACTERISTICAS

Magna
Suites

Apart Los Loft Rental

Sauces

Alsina
Suites

Apart Orion

Ubicacion

Centro

Centro Periferia

Centro

Centro

Servicios

Desayuno

Bar

Restaurante

Box Office

Camaras de Seguridad

Personal de Seguridad

Cocheras

;éXX

§><><

Gimnasio

§><><><

Spa

NMasajes

Piscina

Piscina Climatizada

Guarderia

Lavanderia/Tintoreria

Transfer

§ %

Asistencia Médica

Info_Turistica

Ropa Blanca

XXX

Cadeteria

Room Service 24hs

HABITACIONES

10

12

LCD

T/ Cable

WIFEI

XXX

XXX
X
XXX

X [X|X

DDI/DDN

Frigobar/Heladera

Microondas

XX

Pava Eléctrica

Alire acondicionado

XXX [X

Tostadora

X [X XXX
XX [X|X

Secador de cabello

Anafe Eléctrico

X
X
XX

XX XXX [X [X

Caja de Seguridad

Hidromasaje

Sala de estar

XX
X (X

Sommiers KS

Sommier QS

Vajilla

Coffe Kit

XXX

X [X|X
X [X|X
XXX

X [X|X

Habitaciones conectadas

Cuna

Escritorio

Sala de Conferencias N°

Butacas ergonomicas

Internet

Proyector

Pantalla Gigante

Audio vy Video

XXX X

Videoconferencias

Rotafolios

Teléfono/Fax

Asistencia Técnica

Climatizacion

Capacidad hasta 15 paxs

Capacidad hasta 50 paxs

Capacidad hasta 80 paxs

Capacidad hasta 110 paxs

PROMOCION

Website

Medios masivos de comunicacion

X |X

Folleteria

Carteleria Publica

Guias de Internet

DISTRIBUCION

Venta directa

Encuentros empresariales

OTAS

Agencias mayoristas y minoristas

X [X

XX

TARIFAS (FEBRERO 2023)

SGL STD

Entre 6000 y 10000

Entre 10000 y 15000

Mas de 15000

x

Promociones

xx: Servicio limitado no incluido en la tarifa

| Principales competidores |

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
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En cuanto a los servicios y prestaciones poco explotadas u ofrecidas se destaca que aquellos
hoteles de alta categorizacion y elevada calidad en los servicios son hoteles grandes, con
muchas habitaciones con lo cual se dificulta el trato personalizado, y en el extremo opuesto
los hoteles de menor tamafio que pueden ofrecer mayor nivel de personalizacion de los
servicios no cuentan con la calidad y el prestigio requeridos.

Por otro lado, Paradores Austral es el unico hotel con mas cercania al aeropuerto de la ciudad
de Bahia Blanca, encontrandose en un area en expansion a nivel comercial, que registra, cada
vez mas, la localizacion de nuevas empresas que generarian una mayor demanda de
alojamiento en sus alrededores.

Ademas, cuenta con la Unica piscina externa emplazada en un hotel en la ciudad, lo que lo
hace muy atractivo en los meses templados, en donde es escogido sobre el resto de la oferta

de alojamiento en la ciudad por ésta caracteristica.

4.2 DETERMINACION DE INGRESOS Y COSTOS

Dado que se pretende evaluar la pre-factibilidad de invertir en mejoras en Paradores Austral,
se procede a proyectar los ingresos y costos en dos situaciones distintas: la situacion actual
sin proyecto, es decir, sin la ejecucion de las mejoras propuestas, y la situacion con proyecto,
donde se llevan a cabo dichas mejoras. Asimismo, se realiza un analisis detallado que

considera diversos escenarios para abordar la toma de decisiones de manera integral.

El presupuesto de ingresos y costos correspondiente a la situacion actual y la definicion del
escenario normal, se construyd sobre la base de datos suministrados por el propio hotel,
correspondientes al afio 2022, donde el Porcentaje de Ocupacion medio anual arrojo un 33%.

Para la construccion del analisis pesimista, los datos considerados en el desarrollo del
mismo, fueron los datos reales obtenidos del establecimiento en estudio en el 2021, afio post-
pandémico y de recuperacion de la actividad hotelera, arrojando una media de del 26% de
ocupacion anual.

Por ultimo, para la determinacion del escenario Optimo, se consideré un porcentaje de
ocupacion con un incremento del 20% sobre la media mensual que arroj6 la Encuesta de

Ocupacion Hotelera para el periodo 2022.
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4.2.1 COSTOS

A continuacién, se desarrollan el pronostico de costos estimados anualmente segun la
estructura de costos actual sin proyecto (Tabla N° VII) y el pronéstico de costos para un
escenario Normal con proyecto (Tabla N° VII1), considerando, para éste Gltimo, que debido
al establecimiento de las mejoras propuestas a implementar, los costos de luz, gas, agua y
proveedores se incrementan en un 10%.

Todos los valores se expresan en dolares estadounidenses, considerando un tipo de cambio
promedio entre el precio de venta'y de compra de la cotizacion del Banco Nacion al momento
de obtencién de cada dato, de forma tal de conservar una relativa homogeneidad y estabilidad

en los valores.

Tabla VII Tabla VIII
Costos sin proyecto Costos escenario Normal

COSTOS SIN PROYECTO COSTOS ESCENARIO NORMAL

CONCEPTO TOTALANUAL | |CONCEPTO TOTALANUAL
Sueldos y Cargas Sociales USD 99.060 | |Sueldosy Cargas Sociales USD 99.060
Internet usD 720 | |Internet usD 720
Luz (EDES) USD 16.080 | |Luz (EDES) UsD 17.688
Agua (ABSA) usD 1.320 | [Agua (ABSA) usD 1.452
Gas (Camuzzi) USD  4.450 | |Gas (Camuzzi) USD  4.895
Telefonica USD  3.240 | |Telefdnica UsD  3.240
Sadaic/Sagai/Aadicapif usbD 960 | |Sadaic/Sagai/Aadicapif usD 960
Proveedores USD 33.600 | |Proveedores USD 36.960
Alarma/Seguro/Alerta USD  1.620 | |Alarma/Seguro/Alerta Usb 1.620
ARBA (Inmobiliario) USD 11.250 | |ARBA (Inmobiliario) USD 11.250
Planes AFIP USD 40.644 | |Planes AFIP USD 40.644
TOTAL USD 212.944 | ([TOTAL USD 218.489
Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023 Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023

46



4.2.2 INGRESOS

SCHWERDT TANOS G. (2023)

Considerando que los escenarios que se comparan son proyectados utilizando el mismo Porcentaje de Ocupacion, el presupuesto de

ingresos para el escenario normal y el caso de la situacion actual sin proyecto se integra de la siguiente manera:

e Los ingresos, que también son expresados en ddlares, se encuentran divididos en dos: aquellos producidos por la venta de

habitaciones (Alojamiento), que conforman el 95% del total, y aquellos que representan un 5% en la composicion de los ingresos

totales (Otros Ingresos), dentro de éstos Ultimos se encuentran las ventas de Cafeteria, desayunos extras, consumo de frigobar,

servicio de lavanderia, servicios de coffee breaks y lunchs, alquiler de salas para reuniones, entre otros conceptos. (Tabla N° IX).

e Los meses de mayor porcentaje de ocupacion son: Enero, Febrero, Julio, Agosto. Octubre, Noviembre, Diciembre.

e Para la estimacion se considera una tarifa promedio de USD 82 por habitacion.

Tabla IX

Presupuesto de Ingresos

ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. OCT. NOV. DIC.
HAB OCUP 441 441 176 328 239 315 605 617 353 491 567 441
1
ALOJAMIENTO |$ 36.162 |$ 36.162 |$ 14.465 |$ 26.863 |$ 19.631 |$ 25830 |$ 49.594 | $ 50.627 |$ 28.930 | $ 40.295 |$ 46.494 | $ 36.162
OTROS Il $ 4018 ([$ 4018 |$ 1607 |$ 2985 |$ 2181 ($ 2870 |$ 5510 |$ 5625 ($ 3214 |$ 4477 |$ 5166 ($ 4.018
TOTAL Il $ 40.180 | $ 40.180 | $ 16.072 | $ 29.848 | $ 21.812 | $ 28.700 | $ 55.104 | $ 56.252 | $ 32.144 | $ 44.772 | $ 51.660 [ $ 40.180

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
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En el presente apartado, se detallan los elementos que integran las mejoras a establecerse en

el presente estudio (Tabla X):

Tabla

Valorizacion de mejoras a implementar

X

CONCEPTO DESCRIPCION COSTO UNITARIO|CANTIDAD [TOTAL
FRIGOBAR 50L con congelador, clase A| USD 255 42| USD 10.710
Colchén Queen Soften 160x_200x27cm,
poket, one side. UsD 485 22| USD 10.670
Provisién a estructura
Estacionamiento Cubierto |existente con media sombra
microperforada reforzada UsD 3.471 1] USD 3471
CLIMATIZACION PISCINA
Climatizador TX 70 Peisa - 70 M2- a Gas | USD 6.132 1] USD 6.132
Instalacion Climatizador |Materiales/Mano de Obra UsD 1.350 1| USD 1.350
Cobertura de aliminio y
Cerramiento Piscina policarbonato, de apertura
vertical, 33% Telescopica uUsD 75.210 1| USD 75.210
Obra Civil para cerramiento Nivelacion para apoyos de la
estructura UsD 5.800 1| USD 5.800
TOTAL INVERSIONES | USD 113.343

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.

4.3.2 Gastos imprevistos

Considerando las eventualidades que puedan suceder para el desarrollo de las mejoras a

implementar, y pudiendo existir inversiones no consideradas en el presente estudio, y con el

fin de contrarrestar posibles contingencias (Sapag Chain, N. 2000:234), se estimara el 5%

sobre el total de las inversiones (USD 113.343), se obtiene como resultado para gastos

imprevistos USD 5.667,

15.
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4.4 AMORTIZACIONES Y VALOR RESIDUAL

Para la realizacion de este apartado, existen diferentes métodos de amortizacion. Para las
diferentes inversiones a realizar en Paradores Austral, se utiliz6 el método lineal o constante
que asume que la depreciacion es una funcion constante del tiempo, donde las causas que la
provocan tienen efectos continuos y homogeéneso. La formula que se utiliza para determinar
cada cuota es la siguiente:
CUOTA = Valor a depreciar
Vida Util estimada

Por otro lado, para calcular el valor de desecho se empled el método contable, estimandose
como equivalente el valor libro de los activos. En las dos ultimas columnas de la Taba XI, se
presenta el Valor de Desecho para el primer afio de funcionamiento, y el valor de desecho a

5 afos, respectivamente.

Tabla XI

Amortizaciones y Valor de Desecho

COSTO V.Desecho| V.Desecho
CONCEPTO UNITARIO  [CANTIDAD [TOTAL VIDA UTIL |Amortizacion| 1 afio 5 afios
FRIGOBAR usD 255 42| USD 10.710 10 USD 1.071] USD 9.639] USD 5.355
Colchén Queen usD 485 22| USD 10.670 5| USD 2.134| UsD 8.536| USD -
Estacionamiento
Cubierto usD 3471 1{ USD 3.471 5/ USD  694]| usD 2.777| USD -
CLIMATIZACION
PISCINA usD -| usD -
Climatizador usD 6.132 1| USD 6.132 10 USD  613| USD 5.519] USD 3.066
Cerramiento Piscina | USD  75.210 1| USD 75.210 20| USD 3.761] USD 71.450| USD 56.408
TOTAL ANUAL UsbD 8.273
TOTAL MENSUAL usD 689 | USD 97.920| USD 64.829

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023
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4.5 FLUJOS DE FONDOS

A continuacidn, se detallan los flujos de fondos considerados para la situacion actual sin
proyecto, y el flujo de fondos para el escenario normal.

Cada uno resume los items que fueron enumerados con anterioridad, evaluados para el
establecimiento de la pre-factibilidad de la implementacion de mejoras (Tabla N° X1l 'y N°
XII1.)
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CONCEPTOS ENE FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. OCT. NOV. DIC.

INGRESOS USD 40.180| USD 40.180 [ USD 16.072| USD  29.848| USD 21812 USD  28.700| USD 55.104 | USD 56.252 | USD 32.144 | USD 44.772 | USD 51.660 | USD 40.180
Ingresos por alojamiento (90%) USD 36.162 | USD 36.162 | USD 14.465 | USD  26.863 | USD 19.631 | USD  25.830 | USD 49.594 | USD 50.627 | USD 28.930 [ USD 40.295 [ USD 46.494 | USD 36.162
Otros Ingresos (10%) USD 4018 (USD 4,018 | USD 1607 | USD 2985 |USD 2181 | USD 2870 | USD 5510 | USD 5.625|USD 3214 | USD 4477 [USD 5.166 | USD 4.018
COSTOS -USD  17.730(-USD  19.605|-USD 17.064 [-USD  19.748(-USD  17.635|-USD  19.714 [-USD 18.624(-USD 20.533(-USD 17.942(-USD 20.192 -USD 18.121|-USD 19.605
Sueldos y Cargas Sociales USD 8255 |USD 8255 | USD  8.255 | USD 8255|USD  8255|USD  8.255|USD 8255|USD 8255|USD 8.255]|USD 8255|USD 8.255|USD 8.255
Internet usb 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60| USD 60 [ USD 60
Luz (EDES) USD 1340 (USD  1.340 | USD  1.340 | USD 1340|USD 1340 | USD 1340 [ USD 1.340 | USD 1.340 | USD 1.340 | USD 1.340 | USD 1.340 [ USD 1.340
Agua (ABSA) usb 110 | USD 110 [ USD 110 [ USD 110 [ USD 110 [ USD 110/ usD 110 |USD 110 |USD 110 |USD 110 |USD 110 |USD 110
Gas (Camuzzi) usb 100 | USD 100 [ USD 150 | USD 550 | USD 550 [ USD 550 | USD 550 [ USD 550 | USD 550 | USD 550 [ USD 150 [ USD 100
Telefonica usb 270 | USD 270 [ USD 270 [ USD 270 | USD 270 [ USD 270 {USD 270 | USD 270 |USD 270 (USD 270 | USD 270 | USD 270
Sadaic/Sagai/Aadicapif usb 80 | USD 80 | USD 80 [ USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80| USD 80 |USD 80
Proveedores USD  2.800 (USD  2.800 | USD  2.800 | USD 2.800 [USD  2.800 | USD  2.800 | USD 2.800 | USD 2.800 | USD 2.800 [ USD 2.800 [ USD 2.800 | USD 2.800
Alarma/Seguro/Alerta usb 135 | USD 135 [ USD 135 [ USD 135 [ USD 135 [ USD 135|USD  135|USD 135 |USD 135 |USD 135 |USD 135|USD 135
ARBA (Inmobiliario) usb 1875 usb 1875 usb 1875 UsD 1875 usD 1875 UsD 1875
Planes AFIP USD 3.387 |USD  3.387 | USD  3.387 | USD 3.387 |USD 3387 | USD 3387 | USD 3387 |USD 3387 |USD 3387 |USD 3387 USD 3387 |USD 3387
11BB (2,5%) usb 904 [ USD 904 USD 362 | USD 672 USD 491 USD 646| USD  1240| USD  1.266| USD 723 USD  1007| USD 1162 USD 904
Seguridad e Higiene (0,8%) usb 289 | USD 289( USD 116 | USD 215| USD 157| USD 207|USD 397/ USD  405|USD  231|USD  322{USD  372| USD 289
COSTOS NO DESEMBOLSABLES  [-USD 160 |-USD 160 |-USD 160 |-USD 160 |-USD 160 [-USD 160 |-USD 160 |-USD 160 |-USD 160 |-USD 160 [-USD 160 |-USD 160
Amortizaciones -UsD 160 [-USD 160 |-USD 160 |-USD 160 |-USD 160 [-USD 160 |-USD 160 |-USD 160 |-USD 160 |-USD 160 [-USD 160 |-USD 160
UTILIDAD ANTES DEIMPUESTO | USD  22.290 | USD  20415|-USD  1.152| USD 9940 USD  4.017|USD  8.826| USD 36.320 | USD 35.559 | USD 14.042 | USD 24.420 | USD 33.379| USD 20.415
Imp. A las Ganancias (35%) UsD  7801({USD  7.145(-USD 403 | USD 3479| USD 1406 USD 3089 USD 12712 USD 12446 USD 4915| USD  8547| USD 11683| USD  7.145
UTILIDAD DESPUES DE IMP USD 14.488| USD 13.270|-USD 749 | USD 6461 USD  2611|USD  5737| USD 23.608 | USD 23.114 | USD 9.128| USD 15.873 | USD 21.696| USD 13.270
Amortizaciones usb 160 | USD 160| USD 160 | USD 160| USD 160| USD 160| USD  160| USD  160| USD  160{ USD  160{ USD  160| USD 160
Valor de Desecho usb 663
FLUJO NETO DECAJA USD 14.648| USD 13.430|-USD 589| USD 6.621( USD  2771|USD  5.897| USD 23.768 | USD 23.274 | USD 9.288| USD 16.033 | USD 21.856 | USD 13.430
FLUJO ACUMULADO USD 14648| USD 28.078|USD 27.489|USD  34.109| USD 36.881|USD  42.777| USD 66.546 | USD 89.819 | USD 99.107 | USD 115.140| USD 136.996 | USD 150.425

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
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CONCEPTOS Momento 0 ENE FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. OCT. NOV. DIC.
INGRESOS USD 40.180| USD 40.180 | USD 16.072( USD 29.848 [ USD  21.812| USD 28.700 | USD 55.104 | USD 56.252 | USD 32.144 | USD 44.772 [ USD 51.660 | USD 40.180
Ingresos por alojamiento USD 36.162 | USD 36.162 | USD 14.465 | USD 26.863 | USD 19.631 | USD 25.830 | USD 49.594 [ USD50.627 | USD 28.930 | USD 40.295 | USD 46.494 [ USD 36.162
Otros ingresos (10%) USD 4.018 [ USD 4018 | USD 1607 | USD 2985 USD 2181 | USD 2.870 | USD 5510 | USD 5625 | USD 3.214 | USD 4.477 | USD 5.166 | USD 4.018
COSTOS -USD 18.298 |-USD 20.173|-USD 17.557 (-USD 20.327|-USD  18.187 |-USD 20.289 |-USD 19.285 [-USD 21.198 | -USD 18.528 |-USD 20.819 [-USD 18.732 [-USD 20.173
Sueldosy Cargas Sociales USD 8255 |USD 8255|USD 8255 |USD 8255 (USD 8255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD  8.255
Internet usb 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 [ USD 60 [ USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60
Luz (EDES) USD 1474 | USD 1474 USD 1474 |USD 14741 USD 1474 [ USD 1474 | USD 1474 [ USD 1474 | USD 1474 [ USD 1474 | USD 1474 [ USD 1474
Agua (ABSA) usb 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 (USD 121 (USD 121 |USD 121 |USD 121 (USD 121 |USD 121 |USD 121
Gas (Camuzzi) usb 110 | USD 110 | USD 165 | USD 605 | USD 605 (USD 605 |USD 605|USD 605|USD 605 |USD 605|USD 165 | USD 110
Telefonica usb 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 {USD 270 (USD 270 |USD 270 |USD 270 (USD 270 | USD 270 | USD 270
Sadaic/Sagai/Aadicapif usb 80 | USD 80 [ USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 [ USD 80 | USD 80 [ USD 80 | USD 80
Proveedores USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD  3.080 | USD  3.080 [ USD 3.080 | USD 3.080 [ USD 3.080 | USD 3.080 [ USD 3.080 | USD 3.080 [ USD 3.080
Alarma/Seguro/Alerta usb 135 | USD 135 [ USD 135 | USD 135 [ USD 135|USD 135(USD 135|USD 135|USD 135|USD 135|USD 135 | USD 135
ARBA (Inmobiliario) Usb 1875 uUsb 1875 USD 1.875 UsSD 1.875 UsSD 1.875 usb 1.875
Planes AFIP USD 3.387 | USD 3387 |USD 3387 |USD 3387 |USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387
11BB (2,5%) USD  1.005| USD 1.005| USD 402 | USD 746 | USD 5451 USD  718| USD 1378 USD 1406 USD 804| USD 1119(USD 1292 USD  1.005
Seguridad e Higiene (0,8%) usb 321 | USD 321| USD 129 | USD 239| USD 174 USD 230(USD 441|USD 450(USD  257(USD 358 | USD  413| USD 321
COSTOS NO DESEMBOLSABLES -USsD 849 |-USD 849 [-USD 849 |-USD 849 ]-USD 849(-USD 849|-USD 849(-USD 849|-USD 849(-USD 849|-USD 849|-USD 849
Amortizaciones -USD 849 |-USD 849|-USD 849 |-USD 849|-USD 849|-USD  849|-USD  849|-USD  849|-USD  849|-USD  849|-USD  849]-USD 849
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO USD 21.033| USD 19.158 |-USD  2.335| USD 8.672 | USD 2.776 | USD 7.561| USD 34.969 | USD 34.204 | USD 12.767 | USD 23.103 | USD 32.079 | USD 19.158
Imp. A las Ganancias (35%) Ush  7.361| USD 6.705(-USD 817 | USD 3.035] USD 972 USD 2.647| USD 12.239| USD 11.971| USD 4.468| USD 8.086| USD 11.228| USD  6.705
UTILIDAD DESPUES DE IMP USD 13.671| USD 12452 (-USD 1518 USD 5.637 [ USD 1.804| USD 4.915| USD 22.730| USD 22.233| USD 8.298 | USD 15.017 [ USD 20.851| USD 12.452
Amortizaciones usb 849 | USD 8491 USD 849 | USD 849( USD 849 USD 849|USD 849|USD 849| USD 849|USD 849 USD  849| USD 849
Valor de Desecho UsSD  98.583
INVERSIONES -USD 119.010

Inversion -USD 113.343

Inversion por Imprevistos (5%) -USD 5667

FLUJO NETO DECAJA -USD 119.010( USD 14521| USD 13.302 |-USD 668 | USD 6.486 [ USD 2.654 USD 5.764 | USD 23.579 | USD 23.082| USD 9.148 [ USD 15.866 | USD 21.701| USD 13.302
FLUJO ACUMULADO -USD 104.490 |-USD 91.188|-USD 91.856 [-USD 85.370|-USD 82.716 | -USD 76.952 | -USD 53.372 | -USD 30.290 |-USD 21.142 |-USD 5.276 [ USD 16.425| USD 29.727

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
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4.6 RENTABILIDAD DE LAS MEJORAS IMPLEMENTADAS

En el presente apartado, se evalUa la rentabilidad financiera del proyecto, considerando los
indicadores de rentabilidad que tienen en cuenta el valor del dinero en el tiempo. Por tal
motivo, el Flujo de Fondos se presenta en valores constantes en dolares, estimandose un
costo de oportunidad de capital del 3%. Siendo la rentabilidad minima en délares que se
exige como inversor y cOmo consecuencia de renunciar a otros usos alternativos de los

recursos.

Por otro lado, la tasa de descuento refleja el costo de oportunidad para el inversionista en el
momento de analizar posibles alternativas en una cartera de diferentes inversiones en el

mercado financiero.
4.6.1 Flujo de caja diferencial

El flujo de caja diferencial es el resultado de las variaciones en los ingresos, costos y el
ahorro en gastos atribuibles a la implementacion de las mejoras propuestas.
El mismo es desarrollado a cinco afios, con la proyeccion de los flujos de caja de la situacion
sin proyecto y el flujo de caja bajo los diferentes escenarios: Normal, Pesimista y Optimo
(ANEXO N° IV y V), es obtenido mediante la diferencia entre el flujo de caja con proyecto

y el flujo de caja sin proyecto (FC Situacién con proyecto — FC Situacion sin proyecto).

A continuacion, se detallan los Flujos de caja diferenciales para los escenarios Normal
(Tabla XIV), Pesimista (Tabla XV) y Optimo (Tabla XVI).

Tabla X1V

Flujo de Caja Diferencial - Escenario Normal

0 2023 2024 2025 2026 2027
-USD 119.010 [-USD 6.708 | USD 7.881 | USD 24.632| USD 43.791 | USD 130.289

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023
Tabla XV

Flujo de Caja Diferencial - Escenario Pesimista

0 2023 2024 2025 2026 2027
-USD 119.010 [-USD 61.548 |-USD 73.996 |-USD 86.935 [-USD 100.384 |-USD 49.700

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023
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Tabla XVI

Flujo de Caja Diferencial - Escenario Optimo

0 2023 2024 2025 2026 2027
-USD 119.010 | USD 244.115 | USD 227.583 | USD 209.621 [ USD 190.017 | USD 233.186

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023

Para una mejor comprension de los resultados, se presenta seguidamente de forma grafica la
comparacion de los Flujos de Caja con Proyecto en el escenario Normal, sin proyecto y el

Flujo de Caja Diferencial (Figura N°20).

Figura N° 20
Comparacion FNC c/proyecto, FNC s/Proyecto y FNC Diferencial

UsD 400.000
UsD 350.000
UsD 300.000
UsD 250.000

UsD 200.000

UsD 150.000
UsD 100.000
UsD 50.000

usD -

2023 2024 2025 2026 2027
-UsD 50.000

B FNC C/PROY. MFNCS/PROY FNC DIF.

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023

4.6.2 Valor Actual Neto (VAN)

Mediante este método de evaluacidn de la rentabilidad se computa la diferencia entre los
flujos netos de caja y el costo de la inversion, en otras palabras, el beneficio obtenido por

realizar la inversion.

Si el resultado del VAN es igual a cero, significa que el proyecto renta lo mismo que el
inversionista exige a la inversion, en caso de ser superior a cero, indica que el proyecto renta
una cantidad superior a la exigida; por el contrario, si el resultado es negativo, se interpreta
como la cantidad faltante para que el proyecto rente lo exigido para la inversion implicada.
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A continuacion, se detallan los diferentes VAN, considerando los diferentes escenarios, y
establecidos a través de los flujos de caja diferenciales para cada uno de ellos

respectivamente.

Como se puede observar, el resultado obtenido del VAN para el escenario Normal, permite
observar que con la realizacién de las mejoras aumentaria la rentabilidad del inversor en un
USD 55.744.

Escenario Normal

| VAN USD  55.744]

Escenario Pesimista

| VAN -USD  460.132]

Escenario Optimo

| VAN USD  894.323]

4.6.3 Tasa Interna de Retorno (TIR) y Periodo de Recupero de la Inversion

La Tasa Interna de Retorno de una inversion es definida como la tasa de descuento por la

cual se iguala a cero el VAN de toda la serie de flujos netos de caja asociados con el proyecto.

En caso de que el proyecto considerara realizar la inversion mediante un préstamo de capital,
el indicador TIR serviria para aceptar el proyecto si la misma es superior al costo del capital
en préstamo (descontando el impuesto a las ganancias); pero esto no aplica para éste estudio

que no tiene interés en solicitar un crédito.

Para el presente analisis, el indicador TIR es utilizado como criterio de decision, donde la
misma debe ser mayor al costo de oportunidad del capital para aceptar el proyecto. EI mismo
se aplica a los escenario Normal y Optimo, no pudiéndose aplicar al Pesimista debido a que

todos los flujos de cajas para el primer afio son negativos

Por otro lado, el Periodo de Recupero de la Inversion es la estimacion del tiempo que tomara
recuperar el capital invertido, esto es observable a través de la proyeccion del Flujo de
Fondos Acumulado mes a mes. Este indicador se calcul6 sobre el Flujo de Caja mensual

determinado para la situacién con proyecto.
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Tabla XVII

TIR y Periodo de Recupero de la Inversion por Escenarios

ESCENARIO TIR RECUPERO INVERSION
Normal 12% 11 Meses

Pesimista No Aplica 15 Meses

Optimo 198% 5 Meses

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023

4.7 CONSIDERACIONES FINALES

A lo largo de este trabajo se analizo la factibilidad del establecimiento de mejoras al actual
servicio del establecimiento Paradores Austral, con el fin de aumentar la calidad percibida

por los clientes que realizan el uso de los servicios del lugar.

Comprendida a la calidad como parte fundamental de un servicio hotelero, y elemento
diferenciador de los servicios de alojamiento de la competencia. Sin ella, no se es méas que
un lugar mas que brinda un espacio para el descanso. Se constituye asi en un factor a
perseguir en todo servicio hotelero, haciendo uso del estudio de las recomendaciones de los
usuarios del servicio como formas de orientar las acciones tendientes a lograr el incremento

de la misma.

Para esto mismo, se analiz6 en un principio, la demanda hotelera en la ciudad de Bahia
Banca, considerandose la evolucion en recuperacion post-pandemia de la misma, factor
fundamental para crear escenarios que permitan analizar el volumen de venta previsto para

cubrir con fondos propios la inversion.

Por otro lado, se establecid encuestas de satisfaccion y sondeo que permitiesen conocer el
grado de satisfaccion actual de los clientes y las mejoras que demandan, pudiendo cubrir sus
necesidades en pos del aumento de la calidad percibida; por otro lado, el propietario del
establecimiento, que suele considerar otros factores que no son percibidos por los clientes,

sugirio otra inversion a incorporar al paquete de mejoras.

Para el analisis de factibilidad, se consider0 tres escenarios, el escenario pesimista con una
ocupacion promedio anual del 26%; el escenario normal con el 33% de ocupacion promedio
anual; y por altimo el escenario 6ptimo con el 60%. (ANEXO N° IV y ANEXO N° V).
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Al analizar la incorporacion de las mejoras a establecerse durante el escenario normal, se
encuentra que el recupero de la inversion estimada se cubre a partir de mes 11; por otro lado,
si la inversion es considerada dentro de un periodo de 5 afios se aprecia, en el flujo de caja
diferencial, que aunque el primer afio no arrojaria una ganancia considerable, de mantenerse
las condiciones de éste escenario, la implementacion de las mejoras generarian una gran
rentabilidad

En el escenario pesimista, aunque el recupero de la inversion estimada se produciria en el
mes n° 15, si se observa el flujo de caja diferencial a 5 afios, se aprecia que de ejecutarse las
mejoras propuestas reportaria una gran pérdida bajo las condiciones del escenario, no
conviniendo realizarlas. Este se trata de un escenario muy poco probable dada la

recuperacion que ha tenido la demanda después de la pandemia.

Si se considera el escenario éptimo, la inversidn se recuperaria en el mes N° 5; alin mas, si
el flujo de caja diferencial se estima a 5 afios, se observa una gran utilidad en comparacion
con un escenario normal para el mismo periodo. Pudiendo establecerse como escenario
objetivo a alcanzar mediante gestiones comerciales propiciadas por las nuevas mejoras a
implementar. Por otro lado, se trata de un porcentaje de ocupacion ciertamente alcanzable

de mantenerse la tendencia en alza de la demanda de plazas hoteleras en el mercado bahiense.

Lo anteriormente dicho demuestra que, en ocasion de los escenarios normal y 6ptimo las
mejoras a implementar producirian un incremento de la utilidad en el largo plazo, siendo
posible cubrir la inversion de las mismas con capital propio generado por el volumen de
ventas. En cambio, el escenario pesimista, que se encuentra en la situacion caracteristica del
afio 2021 post-pandémico, no seria recomendable ejecutar las mejoras propuestas debido a

la baja rentabilidad que arrojaria a largo plazo.

En conclusion, todas las hipétesis planteadas en la investigacién han sido confirmadas. En
primer lugar, se observa que la implementacién de las mejoras sugeridas por los usuarios del
servicio implicaria un aumento de la satisfaccion. Ademas, se ha comprobado que la
inversion en estas mejoras, tanto en el escenario normal como en el 6ptimo, resultaria en un
aumento de la rentabilidad para Paradores Austral. Finalmente, la tercera hipétesis ha sido
probada exitosamente, revelando que las mejoras propuestas resultarian rentables si se

mantiene la ocupacion actual, tal como se refleja en el escenario normal.
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ANEXO |: ENCUESTA
ENCUESTA DE SATISFACCION

SCHWERDT TANOS G. (2023)

iDeseamos haya disfrutado su estadia con nosotros! Usted puede ayudarnos a mejorar, le pedimos que
complete esta encuesta y la entregue en Recepcion iMuchas Gracias!

Marque la opcién que considere apropiada

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

No
utilizado

1-Mi experiencia general durante la estadfa fue buena y voy
a recomendar este hotel a mis amigos y compaiieros de
trabajo.

Habitacion

2-Mi habitacién se encontraba limpia y confortable

3-El bafio contaba con toallas y amenities necesatios.

4-Mi cama era confortable.

5-El aire acondicionado / calefaccién funcionaba
correctamente.

6-Otro

Personal del Hotel

7-El personal es amable y predispuesto.

8-Me ayudaron brindando informacién de la ciudad y
actividades turisticas.

9-Me senti seguro/a durante mi estadia

10-El personal de pisos fue amigable y confiable.

Desayuno-Restaurant

11-El personal de Desayuno, Restaurante & Bar es
amigable y predispuesto.

12-La calidad de la comida es muy buena.

13-El salon del Restaurante/Desayuno me gusto.

Internet

14- La conexion wi-fi funciona bien.

Indique algin comentatio opcional:

Le interesaria agregar los siguientes servicios para hacer de su estancia mas placentera:

Si

No

Sin interés

Piscina climatizada

Frigobar en la habitacién

Ascensor

Hidromasaje

PC de cortesia en el Lobby para uso del pasajero

Sauna

Bellboy/Botones/Maletero

Reequipamiento del gimnasio

Estacionamiento cubierto

Nuevos lugares de esparcimiento al aire libre

Nueva parquizacién

Otro que considere:
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ANEXO II: ENTREVISTA DE SONDEO
Estimado huésped;

Agradecemos haberle confiado su descanso a Hoteles Austral y su tiempo en completar
el siguiente cuestionario, el mismo, sera considerado para la cualificacion de nuestros
servicios:

¢Como definiria su experiencia durante su estancia?

¢Qué opinidn tiene sobre la habitacion que ocupé en lo referido a la cama, baio,
climatizacion, limpieza, internet wifi?

¢Como considera que fue la atencion de nuestro personal y qué destacaria?

¢Como fue su experiencia a la hora de tomar su desayuno, estuvo dentro de sus
expectativas y qué destacaria?

¢Qué le gustaria que agreguemos o mejoremos en nuestro servicio actual?
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ANEXO I11: Competencias - Detalles

Hotel Argos

Ubicacién: Espafia 149- Bahia Blanca.

Categoria: 4*

Servicios: Desayuno, Restaurante, Box Office (Cuenta con dos estaciones de trabajo
equipadas con computadoras, impresoras, internet y todos los elementos necesarios
para una jornada laboral), Cocheras (Ubicadas en el subsuelo del hotel, cuentan con
acceso directo a las habitaciones por ascensor), Gimnasio.

Habitaciones: Las 102 habitaciones

Habitacion Superior: LCD 32.”, TV Cable, Wi-Fi — DDI y DDN, Frigobar, Caja de
Seguridad con cddigo electronico, Escritorio de trabajo, Ventanas acusticas, Pisos
de madera.

Suite Junior: Adicionales Suite junior: Sommier King size, Sala de Estar Integrada,
LCD 32", Pisos de madera de Incienso.

Suite Senior: Adicionales Suite senior: Sala de estar integrada — Escritorio, Minibar,
cofee kit y cristaleria, Sommier King size, LCD 32", Bafiera con hidromasaje, Piso
de madera de Incienso.

Salones y salas: destinadas a eventos comerciales y culturales, en especial
convenciones, conferencias de prensa, seminarios, presentacion de productos y
cursos de capacitacion. Personal altamente capacitado le ofrece asesoramiento
integral para la organizacion de eventos, brindando ademas colaboracion técnica
permanente durante la realizacion del mismo.

Salén Auditorio: Con capacidad para 92 personas.

Salon Argos: Salén de usos mdltiples equipado para cualquier tipo de evento.
Capacidad Auditorio: 110 personas.

SALA ESPANA: Capacidad Auditorio: 40 personas.

SALAS DE USOS MULTIPLES: Capacidad Auditorio: 20 personas.

Catering: Servicio de catering propio,

Promocion: Pagina Web- www.hotelargos.com, medios masivos de comunicacion.
Distribucion: a través de Agencias de Viajes, Venta Directa, Encuentros
empresariales; Booking

Land Plaza

Ubicacién: Saavedra 41

Categoria: 4*

Servicios: Wi-Fi en todas las areas, climatizacion, estacionamiento subterraneo
cubierto. Confortables y amplias habitaciones todas cuentan con caja de seguridad,
escritorio con conexion eléctrica, wi-fi, teléfono con DDI'y DDN, cafetera, heladera,
aire acondicionado y calefaccion. Restobar, spa, variadas propuestas de masajes y
tratamientos para la piel; gimnasio con maquinas de Gltima generacion, piscina
cubierta y climatizada con areas de esparcimiento al aire libre. Guarderia Infantil
Habitaciones: 108

Habitacion Standard: equipadas con 2 camas full size, bafio completo con todas las
comodidades y amenities. TV de 25", espejo de cuerpo entero. Pequefio estar con
mesa Yy sillon individual. Habitaciones conectadas para grupos familiares.
Habitacion para discapacitados. Cuna para bebes.
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Habitacién superior: Habitacion con cama King Size y LCD de 32" o Habitacion
con 2 camas full size con TV 297, ambas con cafetera, heladera, aire acondicionado
y calefaccién individual. Amplio bafio completo con todas las comodidades y
amenities. Espejo de cuerpo entero. Pequefio estar con mesas y sillon individual.
Suit NBA: Amplias Suites equipada con. 32" LCD, cama King Size con sabanas de
hilo de algoddn egipcio y manta de seda. Amplio bafio compartimentado con
hidromasaje y todas las comodidades y amenities. Doble espejo de cuerpo entero.
Estar con mesa y sillon individual.

Salas: El centro de convenciones cuenta con amplios espacios para eventos, salones,
coémodos equipados con toda la tecnologia, para poder realizar reuniones de 6 a 150
personas. Personal de banquetes.

Promocion: pagina web- www.hotelesland.com, folleteria, medios masivos de
comunicacion, periodicos, guias en internet.

Distribucion: a través de Agencias de Viajes mayoristas y minoristas, Venta
Directa, Encuentros empresariales, reservas on-line, Booking.

Hotel Austral Bahia Blanca

Ubicacion: Av. Colon 159

Categoria: 3*

Servicios: cafeteria y piano bar o lounge, room service con horario limitado,
desayuno, sauna y gimnasio, centro de negocios abierto las 24 horas, salas de
reuniones para grupos pequefios, Wi-Fi en zonas publicas, espacio para eventos, y
cuenta con centro de conferencias, sala de recepciones, salas de conferencias o
reuniones y sala de exposiciones) servicios de oficina, servicio de celebracion de
bodas y eventos, asistencia turistica y para la compra de entradas, estacionamiento
limitado para los huéspedes por orden de llegada (de pago), una conserjeria, atencion
multilingiie y lavanderia..

Habitaciones: Las 108 habitaciones con aire acondicionado, con vista a la ciudad.
Los barfios disponen de ducha y bafiera, cabezal de ducha manual y cabezal de ducha
tipo lluvia, secador de pelo; Internet inalambrico gratuito, caja fuerte, telefono
directo, Tv LCD de 32 y 42 pulgadas con television por cable. Las habitaciones
también estan provistas de ventanas que se pueden abrir, cortinas oscuras y secador
de pelo

Promocion: Pagina Web -www.hotelesaustral.com- folleteria, Guias en internet,
medios masivos de comunicacion.

Distribucion: a través de Agencias de Viajes mayoristas y minoristas, Venta
Directa, Encuentros empresariales; Booking, Expedia

Hotel Muiiz

Ubicacion: O’Higgins 93 Bahia Blanca.

Categoria:2*

Servicios: Asistencia turistica y para la compra de entradas, Servicios de asistencia
médica, cajas de seguridad calefaccion central, DDN-DDI-, estacionamiento,
gimnasio, instalaciones para discapacitados, internet- correo electrénico-pc a
disposicion- lavadero tintorera, musica funcional, aire acondicionado, room service,
salas para usos multiples y 2 salas de reuniones con capacidad para 6-15 personas ,
snack bar, tv por cable, conexion a internet inalambrica, desayuno bufet americano,
WI-FI, habitaciones de diferentes categorias.

Habitaciones: El hotel cuenta con 80 habitaciones entre departamentos, singles,
dobles, triples, suits y comodidad para discapacitados en diferentes categorias:
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Standard: duchador, ventilador de techo, internas.

Intermedias: recientemente remodeladas, vista al frente, bafieras, mas amplias,
algunas con aire acondicionado.

Especial: totalmente nuevas, confort, aire acondicionado, amplias.

Suit: la confortable habitacion posee un estar con sillones.

Promocion: Pagina Web- www.hotelmuniz.com.ar , folleteria, medios masivos de
comunicacion, guias en internet.

Distribucion: a través de Agencias de Viajes mayoristas y minoristas, Venta
Directa, Encuentros empresariales, reservas on-line, Booking.

Apart Hotel Orion

Ubicacion: Espafia 227-Bahia Blanca

Servicios: cochera en edificio, lavanderia, WI-FI, salon de reuniones servicio de
bar, ambiente climatizado.

Equipamiento: los 12 departamentos estan provistos de: kitchenette con anafe
eléctrico, tostadora eléctrica, sommiers queen, WI-FI, heladera cafetera eléctrica,
divan cama, aire acondicionado, horno a micro ondas, secador de cabello, tv LCD
por cable, calefaccion central por radiadores.

Sala: con capacidad para 80 personas. (Variable)

Promocion: pagina web- aparthotelorion.com.ar, folleteria, medios masivos de
comunicacion, guias en internet.

Distribucion: a través de Agencias de Viajes mayoristas y minoristas, Venta
Directa, Encuentros empresariales, reservas on-line.

Loft Rental

Ubicacion: Brandsen 439

Servicios: Cochera dentro del predio; vigilancia las 24 hs.; Wifi. Convenio con
UNO bahia club para uso de sala de musculaciony cardiovascular sin cargo; piscina;
solarium y areas verdes de gran amplitud. Habitaciones de 1 a 5 personas.
Equipamiento: tv lcd 32’ por cable; camas King size/ cama cuna; Frigo bar y
microondas; tostadora y pava eléctrica; vajilla; servicio de ropa blanca; superficie
de 44 mts2; aire acondicionado y calefaccion individual; secador de cabello; Wifi;
sala de estar o area de trabajo: escritorio/mesa y sillas/sillones.

Sala: no posee.

Promocion: pagina web, guias en internet.

Distribucion: a través de Agencias de Viajes mayoristas y minoristas, Venta
Directa, Encuentros empresariales.

Magna Suites

Ubicacion: San Martin 336

Servicios y Equipamiento: WIFI, microondas, cdmaras de seguridad, TV led, pava
eléctrica, cofre de seguridad, aire acondicionado, frigobar, ropa blanca, calefaccion
por radiadores, cochera, servicio de limpieza, desayuno seco, vajilla, cochera.
Habitaciones: 10 departamentos dobles matrimoniales o dobles twin, con vista a la
ciudad

Promocidn: pagina web, guias de internet.

Distribucion: Venta directa, OTA’s.
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Paradores Austral Bahia Blanca

Ubicacion: Hipolito Irigoyen 3664

Servicios: desayunos (incluido), almuerzos y cenas, room service con horario
limitado, Internet inalambrico y aldmbrico de alta velocidad, 60 metros cuadrados
para eventos, y cuenta con salas de conferencias o reuniones y salas de reuniones
para grupos pequerios, estacionamiento gratuito a la vera del hotel, lavanderia, jardin
y café en el vestibulo. Los clientes pueden solicitar masajes en la habitacion,
toallas/juegos de cama extra y servicio de despertador.

Habitaciones: Las 42 habitaciones incluyen caja de seguridad y cortinas oscuras,
vistas a la ciudad o al jardin, Los bafios disponen de bafiera profunda, bidé, espejo
de magquillaje o afeitado y bascula. Se ofrece acceso a Internet alambrico de alta
velocidad e inaldmbrico gratuito, teléfono. Television por cable, secador de pelo y
articulos de higiene personal gratuitos.

Promocion: pagina web-www.hotelesaustral.com, folleteria, guias en internet,
medios masivos de comunicacion.

Distribucion: a través de Agencias de Viajes mayoristas y minoristas, Venta
Directa, Encuentros empresariales.

Alsina suites

Ubicacion: Lamadrid 92

Servicios: 33 departamentos totalmente equipados, seguridad las 24 hs., Wifi.
Equipamiento: cada apartamento posee: habitacion con 2 camas individuales,
living con mesa y sillon-cama para 2 personas. Placard espejado en pasillo, Cocina
eléctrica de 2 hornallas, Microondas, Pava eléctrica, Heladera bajo mesada, LCD
con cable, teléfono, wifi las 24 hs. Aire acondicionado individual; bafio con
hidromasajes secador de pelos y seguridad las 24 hs.

Promocion: pagina web-www.alsinasuites.com.ar, periodicos locales, guias en
internet.

Distribucion: a través de Agencias de Viajes, Venta Directa.

Edificio Los Sauces

Ubicacion: Alsina 550

Servicios: apartamentos de dos ambientes y funcionales que se ofrecen en la
modalidad de simple, dobles, triples y cuadruples; acceso con ascensor, cochera.
Equipamiento: cama matrimonial King size con hidromasaje o con bafieras,
Cerradura electrénica, Calefaccion central por radiadores, Aire acondicionado
individual frio y caliente, Servicio telefénico en habitaciones, Guarda equipaje,
Colchones sommiers, Microondas, Heladera, Cafetera, Secador de pelo, LCD,
Anafes eléctricas, Vajilla, Internet WI FI sin cargo, Cochera.

Promocion: péagina web- www.edificiolossauces.com.ar, guias en internet,
periddicos locales.

Distribucion: Venta Directa, Encuentros empresariales.
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INGRESOS ESCENARIO PESIMISTA
ENE FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. OCT. NOV. DIC.

% PO 25% 28% 17% 18% 9% 7% 60% 19% 33% 34% 30% 42%
HAB OCUP 315 353 214 227 113 88 756 239 416 428 378 529
ITALOJAMIENTO [ USD 25.830| USD 28.930 | USD 17.564 | USD 18.598 | USD 9.299 | USD 7.232| USD 61.992 [ USD 19.631 | USD 34.096 | USD 35.129 | USD 30.996 | USD 43.394
OTROS 1l USD 2.870| USD 3.214| USD 1952 USD 2.066| USD 1.033| USD 804 USD 6.888| USD 2.181| USD 3.788( USD 3.903| USD 3.444| USD 4.822
TOTAL I USD 28.700 | USD 32.144 | USD 19.516 | USD 20.664 | USD 10.332| USD 8.036 | USD 68.880 | USD 21.812  USD 37.884 [ USD 39.032 | USD 34.440| USD 48.216
Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023
CONCEPTOS Momento 0 ENE FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. OCT. NOV. DIC.
INGRESOS USD 28.700 | USD 32.144| USD 19.516 | USD 20.664 | USD 10.332 | USD 8.036| USD 68.880 | USD 21.812 | USD 37.884 | USD 39.032 | USD 34.440 ( USD 48.216
Ingresos por alojamiento USD 25.830 | USD 28.930 | USD 17.564 | USD 18.598 | USD 9.299 | USD 7.232 | USD 61.992 | USD 19.631 [ USD 34.096 | USD 35.129 | USD 30.996 | USD 43.394
Otros Ingresos (10%) uUsD 2.870 | USD 3.214 | USD 1.952 | USD 2.066 | USD 1.033 | USD 804 | USD 6.888 | USD 2181 | USD 3.788 | USD 3903 | USD 3444 |USD 4.822
COSTOS -Usb 17.919|-USD 18.847 |-USD  17.027 |-USD 19.342 | -USD 17.467 |-USD 19.342 |-USD 17.467 |-USD 19.342|-USD 17.467 [-USD 19.342|-USD 17.027 |-USD 18.847
Sueldos y Cargas Sociales uUsD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255| USD 8255 | USD 8255 |USD 8.255|USD 8.255|USD 8.255
Internet usD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 [ USD 60 | USD 60 | USD 60
Luz (EDES) UsD 1474 | USD 1474 | USD 1474 | USD 1.474 | USD 1474 | USD 1474 | USD 1474 |USD 1474 | USD 1474 |USD 1474 USD 1474 | USD 1474
Agua (ABSA) uUsD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121
Gas (Camuzzi) uUsbD 110 | USD 110 | USD 165 | USD 605 | USD 605 | USD 605 | USD 605 | USD 605 | USD 605 | USD 605 | USD 165 | USD 110
Telefénica uUsD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270
Sadaic/Sagai/Aadicapif UsD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80
Proveedores UsD 3.080 [ USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080
Alarma/Seguro/Alerta UsD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135
ARBA (Inmobiliario) uUsb 1.875 uUsD 1.875 usb 1.875 Usb 1.875 UsD 1.875 Usb 1.875
Planes AFIP uUsbD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3387 | USD 3387 |USD 3387 |USD 3.387|USD 3.387|USD 3.387
11BB (2,5%) uUsbD 718 | USD 723 | USD 439 [ USD 465 | USD 232| USD 181 | USD 1.550| USD 491 | USD 852 | USD 878 | USD 775| USD 1.085
Seguridad e Higiene (0,8%) usD 230| USD 231 | USD 141| USD 149| USD 74| USD 58| USD 496 | USD 157 | USD 273 | USD 281 | USD 248| USD 347
COSTOS NO DESEMBOLSABLES -USD 849 |-USD 849 [ -USD 849 [-USD 849 |-USD 849 [ -USD 849 [-USD 849 |-USD 849 |-USD 849 |-USD 849 (-USD 849 |-USD 849
Amortizaciones -Usb 849 [ -USD 849 [ -USD 849 |-USD 849 |-USD 849 | -USD 849 [-USD 849 |-USD 849 [-USD 849 [-USD 849 [-USD 849 |-USD 849
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO UsD 9.931| USD 12.448 | USD 1.640 | USD 473 |-USD 7.984 [-USD 12.155 | USD 50.564 | USD 1.621| USD 19.568 [ USD 18.841 | USD 16.564 | USD 28.520
Imp. A las Ganancias (35%) usbD 3.476 [ USD 4357 [ USD 574 | USD 165 |-USD 2.795|-USD 4254 USD  17.697 | USD 567 | USD 6.849  USD 6.594| USD 5.797 [ USD 9.982
UTILIDAD DESPUES DE IMP UsD 6.455 | USD 8.091| USD 1.066 | USD 307 |-USD 5.190 (-USD 7.901| USD 32.866 | USD 1.053| USD 12.719 [ USD 12.246 | USD 10.766 | USD 18.538
Amortizaciones uUsD 849 | USD 849 | USD 849 [ USD 849| USD 849 USD 849 | USD 849| USD 849 | USD 849 [ USD 849 USD 849| USD 849
Valor de Desecho USD 98.583
INVERSIONES 119.010
Inversion 113.343
Inversion por Imprevistos (5%) 5.667
FLUJO NETO DECAJA 119.010 [ USD 7.305| USD 8.940| USD 1.915 [ USD 1.157 |-USD 4.340 |-USD 7.052| USD 33.716 | USD 1.903| USD 13.568 [ USD 13.096 | USD 11.616 | USD 19.387
FLUJO ACUMULADO -USD 111.705|-USD 102.765|-USD 100.850 |-USD 99.693 [-USD 104.034 (-USD 111.085(-USD 77.370|-USD 75.467|-USD 61.898 |-USD 48.803|-USD 37.187|-USD 17.800

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023
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ANEXO V: FLUJO DE FONDOS - ESCENARIO OPTIMO

SCHWERDT TANOS G. (2023)

INGRESOS ESCENARIO OPTIMO
ENE FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. OCT. NOV. DIC.
% PO 45% 52% 46% 67% 50% 57% 63% 71% 58% 70% 76% 66%
HAB OCUP 567 655 580 844 630 718 794 895 731 882 958 832
ITALOJAMIENTO | USD 46.494 | USD 53.726 | USD 47.527 | USD 69.224 | USD 51.660 | USD 58.892 | USD 65.092 | USD 73.357 | USD 59.926 | USD 72.324 | USD 78.523 | USD 68.191
OTROS 11 USD 5.166| USD 5.970| USD 5.281| USD 7.692| USD 5.740| USD 6.544| USD 7.232| USD 8.151| USD 6.658| USD 8.036| USD 8.725| USD 7.577
TOTALII USD 51.660 [ USD 59.696 | USD 52.808 | USD 76.916 | USD 57.400 | USD 65.436 | USD 72.324 | USD 81.508 | USD 66.584 [ USD 80.360 | USD 87.248 | USD 75.768
Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023
CONCEPTOS Momento O ENE FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. OCT. NOV. DIC.
INGRESOS USD 51.660 | USD 59.696 | USD 52.808 | USD 76.916 | USD 57.400 | USD 65.436 | USD 72.324 | USD 81.508 | USD 66.584 | USD 80.360 | USD 87.248 | USD 75.768
Ingresos por alojamiento USD 46.494 [ USD 53.726 | USD 47527 [ USD 69.224 | USD 51.660 | USD 58.892 | USD 65.092 | USD 73.357 | USD 59.926 | USD 72.324 | USD 78.523 | USD 68.191
Otros Ingresos (10%) USD 5.166 | USD 5.970 | USD 5.281 | USD 7.692 | USD 5740 | USD 6.544 | USD 7.232 [ USD 8.151 | USD 6.658 | USD 8.036 [ USD 8.725 | USD 7.577
COSTOS -USD 16.972 |-USD 18.847 |-USD 17.027 [-USD 19.342(-USD 17.467 |-USD 19.342 [-USD 17.467 |-USD 19.342 |-USD 17.467 |-USD 19.342 [-USD 17.027 |-USD 18.847
Sueldos y Cargas Sociales USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 [ USD 8.255 [ USD 8.255 | USD 8.255 | USD 8.255 [ USD 8.255 | USD 8.255
Internet usD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60 | USD 60
Luz (EDES) USD 1.474 [ USD 1.474 | USD 1.474 | USD 1.474 | USD 1474 | USD 1474 | USD 1474 | USD 1474 |USD 1474 | USD 1474 | USD 1.474 | USD 1.474
Agua (ABSA) usD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121 | USD 121
Gas (Camuzzi) usb 110 | USD 110 | USD 165 | USD 605 | USD 605 | USD 605 | USD 605 | USD 605 | USD 605 | USD 605 | USD 165 | USD 110
Telefénica uUsbD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270 | USD 270
Sadaic/Sagai/Aadicapif usbD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80 | USD 80
Proveedores USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 [ USD 3.080 [ USD 3.080 | USD 3.080 | USD 3.080 [ USD 3.080 | USD 3.080
Alarma/Seguro/Alerta usb 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135 | USD 135
ARBA (Inmobiliario) usb 1.875 usb 1.875 UsSD 1.875 UsD 1.875 UsD 1.875 UsD 1.875
Planes AFIP USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 [ USD 3.387 | USD 3.387 | USD 3.387 [ USD 3.387 | USD 3.387
11BB (2,5%) usb 1.292 | USD 1.492 | USD 1.320| USD 1.923| USD 1.435| USD 1636 | USD 1.808| USD 2.038| USD 1.665| USD 2.009| USD 2.181| USD 1.894
Seguridad e Higiene (0,8%) uUsbD 413 | USD 478 | USD 422 | USD 615| USD 459 | USD 523 | USD 579 | USD 652 | USD 533| USD 643 | USD 698 [ USD 606
COSTOS NO DESEMBOLSABLES -UsD 849 [-USD 849 [-USD 849 |-USD 849 | -USD 849 | -USD 849 |-USD 849 |-USD 849 |-USD 849 |-USD 849 [-USD 849 | -USD 849
Amortizaciones -Usb 849 | -USD 849 | -USD 849 | -USD 849 | -USD 849 | -USD 849 |-USD 849 |-USD 849 | -USD 849 | -USD 849 | -USD 849 | -USD 849
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO USD 33.839 | USD 40.000 | USD 34932 | USD 56.725 | USD 39.084 | USD 45.245| USD 54.008 | USD 61.317 | USD 48.268| USD 60.169 | USD 69.372| USD 56.072
Imp. A las Ganancias (35%) USD 11.844| USD 14.000 | USD 12.226| USD 19.854| USD 13679 | USD 15836 USD 18.903( USD 21.461| USD 16.894| USD 21.059( USD 24.280| USD 19.625
UTILIDAD DESPUES DE IMP USD 21.995( USD 26.000 | USD 22706 | USD 36.871 | USD 25.404 | USD 29.409| USD 35.105 | USD 39.856 | USD 31.374| USD 39.110 | USD 45.092 | USD 36.447
Amortizaciones uUsbD 849 [ USD 849 [ USD 849 USD 849 | USD 849 | USD 849 [ USD 849 | USD 849 | USD 849 | USD 849 | USD 849 [ USD 849
Valor de Desecho USD 98.583
INVERS IONES -USD 119.010
Inversion -USD 113.343
Inversion por Imprevistos (5%) -USD  5.667
FLUJO NETO DECAJA -USD 119.010 | USD 22.844| USD 26.849 | USD 23,555 USD 37.720 | USD 26.254 | USD 30.258 | USD 35.954 | USD 40.705 | USD 32.223| USD 39.959 | USD 45.941| USD 37.296
FLUJO ACUMULADO -USD 96.166 |-USD 69.317 [-USD 45.762 | -USD 8.041 | USD 18.213| USD 48.471( USD 84.425 | USD 125.130 | USD 157.354 | USD 197.313 [ USD 243.254 | USD 280.550

Fuente: Schwerdt Tanos G., 2023.
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