Universidad Abierta Interamericana

Universidad Abierta Interamericana.

Trabajo Final de Carrera - Propuesta de Intervencion en el Campo
Profesional.

“Proyecto de un Alojamiento de Corto Plazo en el Aeropuerto
Internacional Ezeiza para pasajeros sin acceso a salas V.I.P. de
Descanso”

Guardala, Estefania.

Facultad de Turismo y Hospitalidad.
Licenciatura en Hoteleria.

23 de Marzo de 2023.



“PROYECTO DE UN ALOJAMIENTO DE CORTO PLAZO EN EL AEROPUERTO
INTERNACIONAL EZEIZA PARA PASAJEROS SIN ACCESO A SALAS VIP DE
DESCANSO.”

Diagnostico previo

Desde hace varios afios, los gobernantes de nuestro pais le han asignado al Turismo un papel
preponderante en sus politicas de desarrollo econdémico y social. Este hecho pone de
manifiesto la necesidad de proyectar nuevos sitios dirigidos a la gran afluencia de personas
que llegan a nuestro pais por via aérea, medio donde se concentra el cien por ciento del
ingreso de los turistas, con la finalidad de que encuentren un lugar acogedor donde transcurrir
sus horas de espera y cubrir todas sus necesidades tanto laborales, de aseo, alimenticias y

relax, y por sobre todo, no tener que movilizarse a grandes distancias fuera del aeropuerto.

Por su parte, segun las estadisticas, el turismo representa un 4,9% del Valor Agregado Bruto
(VAB) del total de la economia en Argentina, generando anualmente una suma total de
900.000.000 millones de pesos, segun lo que demuestra un informe técnico elaborado por el
INDEC en el afio 2019. De esa importante suma de dinero, el transporte de pasajeros
representa el mayor porcentaje de este total, con un indice que alcanza al 43,3%. Secundando
al transporte en nimeros, nos encontramos con la industria de provision de alimentos y
bebidas, que obtuvo un porcentaje del 29,5%, motivo por el cual ahondamos en la
importancia de cubrir estas necesidades primarias y que lideran el ranking de la economia de

nuestro pais.

Valor agregado bruto directo turistico. En millones de pesos corrientes y participacion sobre economia total.
Aiios 2004 y 2016-2019

2004 2016 2017 2018 2019

Millones de pesos

VAB directo turistico 8.273 123.356 164.464 208.401 306.153
VAB de la economia total 412.427 6.947.933 8.993.361 12.478.124 18.340.548
(%) VABDT/VAB 2,0 1,8 1,8 1,7 1,7

Fuente: Ministerio de Turismo y Deportes. Instituto Nacional de Estadistica y Censos.

En los diferentes aeropuertos alrededor del mundo, existen los llamados “Airport VIP
Lounges”, los cuales consisten en una sala de espera ubicada en los aeropuertos, que ofrecen

una serie de servicios de alta calidad, como buffet, bebidas, bafios privados, Wi-fi y sillones



para descansar, pura y exclusivamente para pasajeros miembros del grupo Priority Pass o de
la primera clase de aerolineas de alta gama, como lo son: Lufthansa, Qatar Airways, Fly
Emirates, American Airlines, entre otras, para que esperen su vuelo en un espacio con
mejores comodidades de las que ofrece el aeropuerto, siendo todas estas opciones como su
nombre lo indica lugares VIP, destinados a so6lo un grupo selecto de la sociedad, dejando

fuera a miles de millones de otros turistas.

Mientras que a nivel global existen mas de 1300 salas VIP, pertenecientes a las empresas
Delta Sky Club, American Airlines Admirals Club, United Club, American Express
Centurion Lounge y Priority Pass, al wubicarnos en el lugar geografico al que hacemos
referencia, es decir, la Republica Argentina, descubrimos que a lo largo del pais, podemos
contabilizar un total de 37 aeropuertos, de los cuales 25 alcanzan la categoria de Aeropuertos
Internacionales, pero aun asi, la realidad nos demuestra que en solo 13 de ellos nos
encontramos con salas VIP lounge, pertenecientes a las empresas Vip Club o Priority Pass, lo
que determina que el porcentaje existente de este servicio en nuestro pais es muy reducido.
Entre los aeropuertos mas importantes de nuestro pais, se distinguen los aeropuertos
internacionales de Buenos Aires “Jorge Newbery” y “Ministro Pistarini”, Comodoro
Rivadavia “General E. Mosconi”, Cordoba “Ambrosio Taravella”, Mar del Plata “Astor
Piazzolla”, Mendoza “El Plumerillo”, Neuquén ‘“Presidente Peron”, Rosario “Islas
Malvinas”, Salta “Martin Miguel de Giiemes”, San Juan “Juan Domingo F. Sarmiento”, San
Luis “Luis D. Cesar Ratl Ojeda” y Tucumén “Teniente Benjamin Matienzo”, aunque cabe
destacar que en realidad, estas terminales aéreas reciben en su mayoria vuelos provenientes

de paises limitrofes o de cabotaje, siendo asi mal denominados internacionales.

Segtn un estudio realizado por el INDEC, se comprobo que en marzo de 2019, se estimaron
267,6 mil llegadas de turistas no residentes a la Argentina, con un incremento interanual de
23,8%. En el primer trimestre, se alcanzaron 839,7 miles de llegadas de turistas no residentes
y se registrd un aumento de 23,1%. Los aeropuertos de Ezeiza y Aeroparque, situados ambos
en la ciudad mas importante del pais, concentraron el 88,5% de las llegadas de turistas no
residentes durante el trimestre, con un incremento interanual de 19,5%. Por otro lado
podemos decir también que las salidas al exterior en el mismo mes, alcanzaron un total de
387,4 mil turistas residentes, relevando estos aeropuertos un 78,8% de las salidas de turistas
residentes durante el mismo periodo analizado, comprobandose con estos indices la
concentracion de entrada y salida de turistas en ambos, reduciendo a casi nulos los ingresos y

egresos a través de los restantes aeropuertos del interior del pais, ocasionando que todos los



pasajeros deban viajar hacia o desde Capital Federal para tomar vuelos de gran escala, lo que
conlleva a tener que conectar con otros vuelos internos, o a viajar en transfer o vehiculos

particulares para poder abordar los mismos, con el tiempo y el costo que ello implica.

Flujo receptivo y emisivo de turistas internacionales y saldo. Aeropuerto Internacional de Ezeiza y
Aeroparque Jorge Newbery. Aios 2017-2022, por trimestre
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Fuente: INDEC, Direccion de Estadisticas Basicas de la Balanza de Pagos.

Esto nos lleva a reafirmar que el Aeropuerto Internacional Ministro Pistarini de Ezeiza es el
mas importante y grande del pais. El mismo posee una pista de aterrizaje de 20.000 m3,
posibilitando el despegue de aviones de gran porte, ademds de contar actualmente con 3
terminales aéreas para conectar con otros paises alrededor del mundo a través de una red
eficiente y sustentable, y ademds, se encuentra en el puesto nimero uno de trafico
internacional de pasajeros, segin EANA. Este aeropuerto se encuentra a tan sélo 20 minutos
de la Capital Federal, sobre el kilometro 33,5 de la Autopista Teniente General Ricchieri,
pudiendo llegar a este a través de distintos medios de transporte como colectivos, taxis, o
remises, asi como también en vehiculos particulares, ya que el mismo tiene un
estacionamiento tanto para estadias temporales como para aquellas de largo plazo,
permitiendo a los viajeros dejar sus autos particulares, con reserva previa durante el tiempo

de su viaje.

Es importante destacar que la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, sitio en donde se encuentra
el aeropuerto en puesta, es la capital de nuestro pais y ademads es la ciudad mas poblada de la

Republica Argentina, contando con un total de 3.075.646 habitantes. Esta metropolis fue



convertida en ciudad autonoma en el afio 1994, logrando sancionar su propia Constitucion, a
raiz de la reforma constitucional de ese mismo afio. El hecho de que sea autonoma hace que
cuente con sus propios poderes: Ejecutivo, Legislativo y Judicial, conformando un Estado

dentro de la misma provincia, semejante a la ciudad del Vaticano en Roma, Italia.

Por su parte, un estudio de la ocupacion hotelera realizado por el INDEC, demuestra que el
indice de alojamiento en Argentina crecid un 57,7% en Septiembre de este afio, respecto al
mismo mes en 2021. En el noveno mes del afio, se estimaron 1.589.884 viajeros hospedados.
Dentro de las regiones turisticas que operaron el mayor nimero de viajeros se destaca la
Ciudad Autonoma de Buenos Aires, que contabiliz6 una suma total de 368.751 turistas,
seguido por la Patagonia. La estadia promedio en los establecimientos portefios fue de 2,3

noches y se estima que por cada 100 viajeros hospedados, 15 de ellos fueron no residentes.

Viajeros hospedados y estadia promedio por region de destino, segiin condicion de residencia.
Septiembre de 2022
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Fuente: INDEC, Direccién de Estadisticas Basicas de la Balanza de Pagos.

Lo expuesto precedentemente la convierten a esta ciudad no sélo en la mas importante del
pais, sino también es la altamente viable a nivel econdmico, para la insercion de nuevas
propuestas de mercado a nivel internacional, con respecto al sector turistico, y por lo tanto a

la industria hotelera y gastrondémica.

Segun las cifras resultantes de un estudio llevado a cabo por el INDEC, las cuales indican que
durante el transcurso del mes de Setiembre del presente afio, ingresaron a Argentina un total
de 138.000 extranjeros mientras que emigraron a otros paises 231.000 personas, en lo que

respecta al Aeropuerto Ezeiza. Todo lo expresado anteriormente ratifica la conjetura de que



el Aeropuerto Internacional Ezeiza es el sitio indicado para llevar a cabo nuestro proyecto
debido al alto flujo de pasajeros de todo el mundo y de conexiones de una amplia gama de
aerolineas y destinos, por lo cual, creemos que es fundamental la apertura de un
establecimiento de esta indole. Ademas, cabe destacar que el gasto del turismo receptivo
totalizd 779,7 millones de dolares y del turismo emisivo alcanzoé 1.304,9 millones de dodlares,
por lo que se considera al sector turistico como uno de los que mas ingresos genera

anualmente en la Argentina.

Guadro 3. Flujo receptivo y emisivo de turistas internacionales por aeropuertos. Via aérea internacional.
Septiembre y acumulado de 2022

Turismo receptivo* Turismo emisivo*
Aeropuertos ) o Enero- o Participacion ) o Enero- o Participacion
internacionales Septiembre _Vanaclﬂn septiembre 'Vanaclbn er!ero- Septiembre 'Varlaclbn septiembre .\fanacuin er_lero-
de 2022 interanual de 2022 interanual  septiembre de2022  interanual de 2022 interanual  septiembre
de 2022 de 2022
WEE s+ Ge  + s+ Ger  x W %
Total 1388 3.7474 11313 1.346,8 100,0 231,0 3779 1.703,3 3483 100,0
Ezeiza y Aeroparque 125,6 3.430,9 1.034,3 1.232,1 914 2109 3429 1.551,5 3153 91,1
Mendoza 7.7 mn 49,1 nm 43 5,2 i 428 n 25
Cordoba 31 i 249 1 22 10,6 i 806 i 47
Bariloche 1,4 i 56 /i 05 0,0 Vi 47 " 0,3
Rosario 03 /4 2,0 " 0,2 37 m 21,8 1 1,3
Resto de aeropuertos 0,7 Y 15,5 i 14 0,6 /i 1,9 1/ 0,1

Nota: los totales por suma pueden no coincidir por redondeo en las cifras parciales.
Se presentan las variaciones interanuales Unicamente para el total del pais y los aeropuertos de Ezeiza y Aeroparque, dado que en
septiembre de 2021 los demas aeropuertos permanecieron cerrados debido a las restricciones de ingreso a la Argentina y solo operaron

de manera excepcional.
Fuente: INDEC, Direccién de Estadisticas Basicas de la Balanza de Pagos.

Todo esto conlleva a nuestra la eleccion definitiva, en cuanto a situar nuestro proyecto en el
Aeropuerto Internacional de Ezeiza, teniendo en consideracion las siguientes dos causas que
consideramos fundamentales: por un lado, la falta de una sala de espera que cubra las
necesidades basicas de los pasajeros, sin acceso a las salas vip lounge, que se encuentran en
transito porque arriban de otros paises luego de un extenso vuelo, y tienen la necesidad de
descansar apropiadamente en sus largas horas de transito en una sala de descanso, por lo cual
decimos que aqui nace el mayor inconveniente y que da pie a la sustentabilidad de este
proyecto, partiendo de ahi el gran problema, que sera detallado a continuacion. Y por el otro,
el alto indice de turistas que viajan por via aérea internacional, aterrizando principalmente en
el aeropuerto en puesta, generando un indice cada vez mayor de flujo de turistas y a su vez,

un nimero menor de plazas disponibles en las salas vip lounge para que puedan descansar.



Identificacion y Planteamiento del Problema

El tema principal de este trabajo, son las salas vip de descanso en los aeropuertos y su
relacion con los requisitos de ingreso para los pasajeros que se transportan por via aérea y los

servicios que ofrece.

En el mundo, nos encontramos con miles de salas vip lounge en los aeropuertos
internacionales, y pudimos remarcar como problema principal, que las mismas no permiten el
acceso a todos los pasajeros. En Argentina, podemos destacar que todos sus aeropuertos
poseen estas salas, y en el Aeropuerto Internacional Ezeiza de Buenos Aires, nos
encontramos con 6 salas VIP, de las cuales, a todas se debe ingresar bajo una serie de

requerimientos, que van mas alla de abonar una tarifa.

Cabe mencionar, que estas empresas se dirigen exclusivamente a pasajeros de clase alta. Por
consiguiente, las condiciones para entrar dependen de viajar en primera clase en avion,
correspondiente no a vuelos domésticos, sino internacionales, permitiéndoles permanecer en
una sala exclusiva de la aerolinea, llamadas “Airline branded lounges”. La segunda manera
de ingresar, es poseer y ser titular de una tarjeta del banco American Express que pertenezca
a la gama platinum, gold o black, para tener acceso a esta zona de descanso como uno de los
tantos beneficios que brindan estas tarjetas de crédito, ademds de abonar anualmente un
acceso complementario, que cuesta entre 500 y 700 délares, valor que no resulta conveniente
abonar si el pasajero no es un viajero frecuente que haga uso de estas bonificaciones. Cabe
destacar que el mundo ha cambiado en las ultimas décadas, haciendo que el turismo
internacional no solo sea destinado a pasajeros con un alto poder adquisitivo, sino que en la
actualidad los jovenes buscan ahorrar con el fin de viajar y recorrer el mundo, a pesar de
contar con limitados recursos econdmicos, y en la mayoria de los casos incluso no se
encuentran bancarizados. Por consiguiente, no tienen manera alguna de ingresar a las vip al
no contar con una tarjeta de crédito, circunstancia que se remonta a una de sus condiciones de

accesibilidad.

Consecuentemente, aquellos que viajen en los asientos de clase economica o no sean
miembros de la entidad bancaria mencionada anteriormente, no podran tener acceso a los
“Airport Lounges”, sin importar que tengan la posibilidad de sustentar su necesidad
economicamente. Es por esta razon, que nos remontamos el significado de la palabra “VIP”,
concepto que hace alusion a personas de alto reconocimiento y nivel econdmico como una

apariencia social y que fue ideado como un beneficio adicional al alto costo afrontado por los



usuarios en estos servicios, como un agregado de valor a esa propuesta. Pero en el mundo del
turismo no se pretende dejar fuera de participacion a ningin grupo social, sino que se aspira a
crear diferentes posibilidades de acuerdo al publico turistico al que esta dirigido, ya sea en
cuanto a sus gustos o preferencias, a su edad, asi como también a su condicién econdmica y

fisica.

A raiz de esta situacion, los pasajeros que no son miembros de estos clubes, constantemente
sufren de una serie de insatisfacciones, que hacen que su estadia en el aeropuerto no sea del
todo grata. Por empezar, el hecho de esperar largas horas sentado en un lugar incomodo
rodeado de un entorno ruidoso, ya imposibilita que descansen propiamente, generandoles
malestar tanto fisico como mental. Por otro lado, al ser un sitio tan grande, la localizacién de
los bafios no siempre es a pocos pasos de su puerta de embarque donde se encuentran
esperando, lo que lleva a que los pasajeros sientan inseguridad al dejar sus pertenencias en un
espacio publico, ademas de transitar un largo camino hasta llegar alli, encontrandose en
muchos casos con largas filas de espera e instalaciones poco pulcras. También, podemos
destacar una escasa y poco variable oferta gastronomica en relacion a la salud y Ia
sustentabilidad, ya que al ofrecer restaurantes de comida rapida, se utilizaran envoltorios
descartables que perjudicaran al medio ambiente, y los pasajeros se veran obligados a
consumir comidas pesadas y grasosas, por lo cual, imposibilitaran su digestion y perjudicaran
su sueflo en el vuelo. Por otro lado, quienes deban trabajar remotamente, se encontraran con
los obstaculos de una mala conexion a internet, la falta de concentracion por el bullicio y la
incomodidad por no desarrollar su actividad en un escritorio como corresponde. Por ultimo,
aquellos pasajeros que transiten largas escalas y se encuentren cansados, no tendran un lugar
como corresponde para dormir, debido a que ese servicio no se encuentra disponible ni en el

aeropuerto ni en sus salas vip lounge.

Por lo tanto, se estima que, si esta situacion continia y no enfrentamos el problema, a futuro
seguird existiendo esta misma cuestion de la cual venimos planteando con anterioridad: que
sigan funcionando Unicamente estas salas vip a las cuales no todos los pasajeros tienen
acceso, y por consiguiente, sufran de una estadia inplacentera por permanecer largas horas en

los aeropuertos.

Por su parte, aquellos viajeros frecuentes se aliarian como ultima alternativa a estas tarjetas
de crédito, generando un gran gasto mensual por pertenecer a esa membresia, que cabe

destacar que no es nada econdmica, y mucho menos si uno no sabe aprovechar de los



beneficios que brinda o tiene escasas oportunidades para hacerlo. Como resultado, seguirian
liderando en el mercado estos monopolios, dejando fuera de juego y sin dar a lugar a nuevas

empresas en el mercado que apunten a otro publico cumpliendo con necesidades similares.

A raiz de estas pautas de acceso, un gran porcentaje de los pasajeros no tienen la opcion de
escoger el espacio en el cual desean permanecer entre sus escalas y consecuentemente sufren
de las incomodidades que brinda el acropuerto. Un estudio realizado por la Direccion General
de Estadisticas y Censos en el afio 2021, demuestra que diariamente circulan, entre argentinos
y extranjeros, un total de 1.754.000 pasajeros por dia, dejando fuera a un aproximado de
1.753.300 personas, debido a que en Ezeiza hay 7 salas VIP, las cuales tienen una capacidad
promedio de 100 plazas y se contabiliza entonces, una suma maxima de 700 personas que
tienen lugar para entrar a los lounges. Es por esta razon, que pensamos en idear un espacio
cémodo y acogedor, en el cual los demas pasajeros también puedan permanecer y cubrir sus

necesidades.

Por ultimo, consideramos importante destacar dos problemas paralelos al ya planteado: la
decadencia del medio ambiente como consecuencia de la explotacion de los recursos por
parte de las empresas, y la incorrecta oferta de los servicios en relacion a las personas con

discapacidad, discriminando indirectamente a este grupo social.
1. Denominacion del proyecto

La idea de este proyecto es crear un alojamiento con servicio de “Airport lounge”,
comenzando por la primera sala en un Aeropuerto Internacional que tenga comunicaciones
con todo el mundo, cuente con vuelos con largas escalas y sus instalaciones sean de gran
envergadura. El término "lounge" significa vestibulo o salon de descanso en relacion al
placer, la comodidad y la elegancia. En este caso, hace referencia a la instalacion de una sala
de descanso en un aeropuerto que ofrece a los pasajeros comodidades que van mas alla de las
que ofrece la propia terminal del aeropuerto, ofreciendo asientos mas comodos, espacios mas
tranquilos, servicio buffet, sala de reuniones privada, servicio de duchas, camas, internet

gratis, entre otros servicios, dependiendo de la ubicacion.

Como se menciono6 anteriormente, en el mundo hay miles de salas VIP disponibles, pero s6lo
se les permite el acceso exclusivamente y sin excepciones a una pequefla parte de los
pasajeros internacionales que transitan dia a dia el aeropuerto Ezeiza, dejando fuera de

participacion a millones de viajeros. Por esta razén, la existencia de un alojamiento que



ofrezca el servicio de lounge, generaria por un lado, una mayor cantidad de plazas
disponibles para gozar de los servicios que ofrece una airport lounge, aumentando la calidad
de estadia a cada vez mas personas, y por el otro, todas las clases sociales podran hacer uso
de una sala de espera, no s6lo con servicios de mayor categoria y variedad a los que ya ofrece
el aeropuerto homonimo, sino también con la oportunidad de rentar una habitacioén privada
para descansar por unas horas, teniendo en cuenta que, si bien la tarifa de ingreso esta
dolarizada, representa un bajo porcentaje con respecto al costo de los pasajes en términos

generales.

Es asi como, se pretende crear un alojamiento con servicio lounge para todas aquellas
personas que necesiten un espacio comodo, silencioso y relajante, fuera del bullicio y del
movimiento del aeropuerto, haciéndolos sentir como en casa, sean o no miembros de estas
entidades exclusivas, para que puedan descansar alli en sus escalas, ya sean de largo plazo
como no, con todas las comodidades posibles. Ademas, presenta la oportunidad de alojarse
sin reserva previa, gracias a poseer la caracteristica de establecimiento “Walk- in”; un tipo de
alojamiento el cual, las personas no necesariamente tienen conocimiento alguno de su
existencia, pero al llegar al lugar, como es el aeropuerto Ezeiza en este caso, se encuentra con
que puede cubrir sus necesidades y resolver sus problemas del momento, de manera
instantdnea. Esta denominacion no quiere decir que las habitaciones de nuestro hotel no se

puedan reservar con anticipacion, sino que esta la posibilidad si lo deseara.
2. Naturaleza del proyecto
a. Descripcion.

La razén por la cual planteamos este proyecto, esta ligada a nuestro objetivo principal como
empresa portadora de servicios, la cual se remite a la satisfaccion de las necesidades de las
personas, en cuestion de alojamientos. Principalmente, consideramos que es de suma
importancia que los pasajeros en transito tengan la oportunidad de esperar su préximo vuelo
en un espacio que brinde un abanico de comodidades que hagan de su estadia en el
aeropuerto mas placentera, destacando como caracteristica esencial, que nos distinguimos al
resto de las salas vip lounge por brindar la posibilidad de cualquier turista tenga acceso a
nuestra sala, ya que no hacemos distincion por su grupo social, condicion fisica ni situacion
econdmica, sino que todos son mas que bienvenidos a gozar de nuestro espacio y nuestros

servicios.
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Cabe mencionar, que nuestro alojamiento no s6lo se diferencia por permitir el acceso
mediante el abono de una tarifa econdmica, sino también, comprendemos que es valioso
destacar el hecho que aplicamos condiciones de accesibilidad, caracteristica que los
aeropuertos y salas vip lounge no tienen en cuenta generalmente. “Accesible para todos”
también hace referencia a personas con discapacidad motriz, personas ciegas, personas
mudas, personas con autismo u otro tipo de enfermedad. Consideramos que es de suma
importancia incluir a este grupo social en el turismo para que sientan que son un grupo aparte
en la sociedad y no impidan en su vida realizar cualquier tipo de actividad. Esto no quiere
decir que nuestro cliente objetivo sean pura y exclusivamente las personas con discapacidad,

sino que en nuestra sala podran desenvolverse tranquilamente como el resto de las personas.

Por otro lado, a diferencia de las demas empresas que se situan en el aeropuerto en cuestion,
aplicamos dentro de nuestro establecimiento y como politica organizacional el cuidado al
medio ambiente, mediante una serie de practicas sustentables que conllevan a reducir el
impacto ambiental, adhiriéndonos a las medidas que proponen las diferentes organizaciones
que trabajan en la concientizacion sobre este tema, para poder dejar nuestra huella positiva en
el mundo, ademas de poder difundir este gran valor entre los pasajeros que visitan nuestro

alojamiento.
b. Justificacion

Desde nuestra perspectiva, la apertura de un alojamiento de esta indole es fundamental, ya
que al viajar uno debe tratar de sentirse comodo en todo momento, y esa es una circunstancia
muy dificil de lograr cuando uno esta lejos de su hogar. Y si el monopolio actual de las tres
empresas existentes de salas vip en los aeropuertos no permiten el acceso a personas que no
formen parte de su membresia, que no posean la tarjeta mas privilegiada del banco American
Express ni viajen en primera clase, consideramos que es un hecho que deja fuera de
participacion de estas salas de espera a todos aquellos pasajeros en transito que elijan al
Aeropuerto Internacional Ezeiza para viajar a su destino deseado. No sélo encontramos
importante el hecho de permitir el acceso a cualquier persona que lo desee, sino también
brindarles, sea su condicion fisica o mental, un espacio que posea los recursos basicos y
necesarios para desarrollarse en el dia a dia; caracteristica que las demés empresas, a pesar de
no denegar el acceso a sus instalaciones a personas con discapacidad, tampoco ofrecen los

recursos necesarios para que puedan desenvolverse al igual que las demds personas.
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Otro de los aspectos que consideramos importantes acerca de nuestro proyecto, es que se
puedan difundir valores y realizar acciones sustentables, para demostrar que se puede vivir
sin danar al medio ambiente y poder incentivar a nuestros huéspedes a construir una vida
diaria amigable con su entorno. Nos hallamos interesados en cuidar a nuestro planeta para
proteger a las futuras generaciones y al mundo actual, motivo por el cual, tuvimos en cuenta
una serie de pautas sostenibles para impedir este impacto negativo en el planeta, a diferencia

de otras empresas que se sitllan en este aeropuerto.

Por otro lado, nuestra idea surge a partir de dos experiencias vivenciadas en nuestros viajes,
que demuestran de forma tanto positiva como negativa, nuestro interés personal por proyectar
este alojamiento. Tuvimos la oportunidad de conocer el lounge del Aeropuerto de
Roma-Fiumicino y nos llamo la atencion la calidad de los servicios que ofrecian, ya que en
Argentina nunca nos encontramos con instalaciones como tal. Luego de haber transitado un
viaje en tren y no haber dormido propiamente en un hotel, careciamos de un lugar donde
higienizarnos y precisabamos ingerir alimentos mas saludables y calientes en una comoda
mesa sin apuros, cuestiones que no vivenciamos hace dos dias. Al llegar a esta sala, nos
topamos con la posibilidad de satisfacer esas necesidades. Lamentablemente, en otra
oportunidad en Grecia, bajamos del crucero con mi familia y, al llegar al aeropuerto, nos
encontramos con todas sus instalaciones cerradas. Consecuentemente, esperamos largas horas
sin comer y descansando en el suelo, por no ser miembros de la sala vip de Atenas, ademas,

de que la misma no se hallaba abierta en ese horario.
¢. Marco institucional

Antes de pensar y desarrollar nuestro proyecto empresarial, debemos definir el contexto
institucional en el cual se llevara a cabo. En este caso, hacemos referencia a un ente privado,

el Aeropuerto de Ezeiza, situado bajo el gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

El Aeropuerto Internacional Ministro Pistarini, mejor conocido como Ezeiza, es una terminal
aérea que sirve al Area Metropolitana de Buenos Aires, Argentina, y se encuentra en el

municipio de Ezeiza, a 35 km del centro de la capital del pais.

El mismo cuenta con 3 terminales, dividiéndose en a) vuelos internacionales, b)
internacionales y domésticos, y c¢) vuelos domésticos, siendo la estacion aeroportuaria mas

grande, moderna e importante del pais, formando parte de “Aeropuertos 2000” y contando
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con 11.800.000 pasajeros, segiin lo que respecta un estudio realizado por el INDEC en el afio

2019.

Ofrece una gran variedad de servicios como bares con cafés y snacks, comidas rapidas y
cocina tipica Argentina, ademas de locales comerciales con tiendas regionales y duty free con
tecnologia y entretenimiento, juguetes, regalos y souvenirs, belleza y fragancias, libros y
revistas, moda y complementos, gastronomia y vino, basicos de viaje, entre otras cosas. Tanto
algunas opciones de comida como de compras permanecen disponibles las 24 horas. A su vez
hay acceso gratuito a Internet, casas de cambio de divisas, servicios bancarios, tiendas de
conveniencia, salas VIP, oficina de objetos perdidos, servicios de envoltura de equipaje,
carritos portadores de valijas, estacionamiento y variedad en servicios de transporte desde y

hacia el aeropuerto.

Pero un detalle que podemos destacar, es que dentro del mismo, a pesar de poseer espacio
fisico para desarrollarlo, no existen ni se ofrecen alojamientos hoteleros, sino que se
encuentran alternativas fuera del lugar. Un gran ejemplo es la posada “Las Aguilas”, una
vivienda familiar situada a cinco minutos del aeropuerto, la cual esta acondicionada para
brindar alojamiento a sus huéspedes los servicios necesarios previo a su vuelo en Ezeiza,
cuenta con desayuno, habitaciones y traslado, contabilizando una suma mayor a 100 USD,
mas impuestos, tarifa mucho mas onerosa a la que pretendemos establecer en nuestro
proyecto. Su publico se encuentra enfocado en aquellas personas que viajan desde el interior
del pais para tomar vuelos internacionales en horarios de madrugada o a primera hora de la
mafiana, representando muchas veces largas horas de viaje en auto para poder tomar esos
vuelos, o en su caso las empresas de transporte, como “Tienda Ledn”, suman demasiadas
horas para dejar a los pasajeros en Ezeiza, necesitando como consecuencia, agregar dentro
del presupuesto de viaje, la estadia en un alojamiento como la posada mencionada

anteriormente.

Consecuentemente hacemos hincapié¢ en la carencia de un alojamiento situado dentro del
aeropuerto mismo, enfocado no sélo al publico mencionado en el parrafo anterior, sino
también a los pasajeros en transito, a quienes esta dirigido basicamente este proyecto,
destacando fundamentalmente el hecho de encontrase dentro del aeropuerto, no teniendo que
erogar gastos de traslados y optimizar los tiempos, cubriendo asi la necesidad de pernoctar
una cierta cantidad de horas y a pocos pasos de su puerta de embarque, por una tarifa mas

econdmica.
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d. Propésito
Objetivo General

Estudiar las potencialidades presentes en el Aeropuerto Internacional Ezeiza para la apertura

de un alojamiento con servicio lounge.
Metas a cumplir

1- Brindar un nuevo espacio de esparcimiento y descanso para los viajeros que no tienen

acceso a un lounge VIP.
2- Cubrir un nicho de mercado no desarrollado internamente en el aeropuerto.

3- Satisfacer las necesidades primarias de los pasajeros que no son posibles cubrir en los

espacios publicos de los aeropuertos.
e. Componentes o resultados

Con este proyecto, tenemos la expectativa primordial que todos los turistas que viajan por via
aérea puedan gozar de un espacio tranquilo y comodo, con precios accesibles dentro de las
instalaciones del Aeropuerto Internacional Ezeiza, cubriendo sus necesidades no satisfechas
por el aeropuerto homoénimo, sin hacer distincion de su grupo socioecondmico, de su

condicion fisica ni de sus posesiones.

Como declara el articulo 42 de la CN en relacion a la defensa del consumidor, los usuarios
tienen el derecho y la libertad de eleccion de todo aquello que vayan a consumir, asi como
también a las condiciones de trato equitativo y digno, siendo necesaria la existencia de una
libre competencia entre los distintos proveedores, oferta variada y una aceptacion expresa
por parte del consumidor en cuanto a la adquisiciéon de un producto o servicio, siendo
necesario ademds un control adecuado de monopolios naturales y legales. Asi, la Ley
Nacional 24240, en sus articulos 25 al 31, hace alusion a los intereses econdomicos de los
consumidores, incorporando normas de tutela del usuario, en orden al modo de prestacion de
los servicios, informacion, reciprocidad en el trato, seguridad, medicion, facturacion,

reclamos e interrupcion de la prestacion.

Es por todo lo expuesto precedentemente que exaltamos la inclusion de todos los posibles
consumidores, pertenezcan o no al grupo de los VIP lounges de aeropuertos y esperamos

que los empresarios de nuestro pais se abran a nuevas alternativas de negocios, permitiendo
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incluir en sus instalaciones, en sus espacio y para con sus empleados pautas para personas

con capacidades diferentes.

Por ultimo, esperamos difundir con este proyecto una idea de sustentabilidad, transmitiendo a
las persona hébitos amigables con el medio ambiente, para que puedan aplicarlas en su vida
diaria, y asi, no comprometer a las futuras generaciones, siendo este el primer paso de un
largo camino y de mejora continua, tomando siempre en consideracion nuestro equitativo

valor por los aspectos economico, social y ambiental.

3. Acciones a realizar

PRESENTACION DEL PROYECTO: Airport Lounge en Ezeiza.
Ubicacion

El mismo se localizara en el Aeropuerto Internacional Ezeiza de Buenos Aires, en la seccion

de partidas.
Nombre del alojamiento

Para poder identificar un alojamiento debemos utilizar un nombre y es por eso que optamos
por llamarlo “Tekoha Ezeiza”. La palabra Tekoha significa naturaleza en Guarani, y
decidimos utilizarla en esta lengua en representacion de los pueblos autoctonos de nuestro
pais, para difundir la cultura ancestral como uno de los tantos simbolos que representan a la
argentina, en lugar de seguir el rumbo de la modernizacion y utilizar palabras de origen

inglés, que no hacen alusion a nuestra identidad nacional.

Por otro lado, escogimos la palabra naturaleza, en relacion a nuestra filosofia ambiental, que
hace alusion a un alojamiento sustentable que tiene en cuenta el impacto tanto positivo como

negativo que puede hacer el hombre en el planeta tierra.
Categoria

Nuestro alojamiento “Tekoha Ezeiza” se habilita legalmente y por ende se categoriza, segun
la Ley Hotelera n°® 18828, en un HOTEL 2*(estrellas), debido a la cantidad total de
habitaciones que posee. No obstante, se caracteriza por ofrecer un servicio de 4*(estrellas),
los cuales, seran nombrados a continuacion. De esta manera, podriamos definir a nuestro
alojamiento como un “Hotel 4* dentro del Aeropuerto Internacional Ezeiza que ofrece

servicio de Lounge”.
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Caracteristicas
-Apto para personas con movilidad reducida

Segun lo declarado en la Ley n® 962 “Codigo de la Edificacion de Caba: Accesibilidad fisica
para todos” y la Ley 24314 “Accesibilidad de personas con movilidad reducida”, pudimos
adaptar nuestras instalaciones también para las personas en sillas de ruedas y con movilidad
reducida, es decir, aquellas personas que tienen dificultad para caminar y hacen uso de un
baston. Para ello, las diferentes areas del lounge cuentan con las medidas necesarias para la
movilidad de las personas en sillas de ruedas principalmente, facilitando su recorrido de
manera independiente a lo largo del establecimiento, asi como también el espacio preciso
para que pueda rotar su silla de ruedas sin chocar con objetos o personas en su alrededor.
Ademas, los bafios presentan no solo el espacio para que puedan movilizarse, sino también

una baranda adaptada y un teléfono fijo en caso de emergencias.

En Tekoha Ezeiza no hacemos diferencia ni discriminacién entre las personas, todos son

bienvenidos y con las mejores comodidades adaptadas seglin sus necesidades.
-Alojamiento accesible para todos

Como se aclar6 anteriormente, el alojamiento sera apto para personas con movilidad
reducida, pero la accesibilidad universal aplica también a personas no videntes y mudas. Caso
contrario, la accesibilidad seguiria siendo reducida a un cierto grupo de personas y no abierta

a todo tipo de publico.

Es por esta razén que, por un lado, nuestro personal estard perfectamente capacitado para
poder comunicarse con lenguaje de sefas en caso de encontrarse con huéspedes mudos, y por
el otro, todo el establecimiento estara equipado con el “Sistema Braille”, un sistema de
lectura facil para que aquellos huéspedes que posean ceguera puedan desenvolverse

tranquilos y seguros a lo largo del establecimiento.
-Alojamiento Walk- in

Nuestro alojamiento se caracteriza por ser un hotel walk-in debido a que se dirige
principalmente a aquellas personas que precisan permanecer en un establecimiento y, a pesar
de no haber realizado una reserva previa, se encuentran con el alojamiento que necesitan y

deciden en el momento alojarse alli y hacer uso de sus servicios. Generalmente, este tipo de
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cliente no tiene conocimientos previos sobre la existencia de este alojamiento, pero eso no

quita la posibilidad de reservar una habitacion en nuestro hotel con anticipacion.

Por su parte, esta caracteristica va dirigida principalmente a aquellos pasajeros que quieran

hacer uso de nuestro servicio lounge.
-Alojamiento Sustentable

Fundamentalmente, apunta a los 4 principios de la sustentabilidad: reciclar, reusar, respetar,
reducir. Es por esta razon, que nos enfocamos en seguir una serie de medidas ecologicas, para
contribuir con esta causa. Para ello, basamos la logistica de nuestro alojamiento en los

siguientes puntos eje:
Energia

Administramos el uso de la energia mediante la instalacion de iluminacion indirecta eficiente
y la utilizacion de sensores de paso para la iluminacion, ya que desconectan aquellas
maquinas que no se estan utilizando, evitando asi el desperdicio de agua e interviniendo en
tecnologias para el control y gestion del uso energético en refrigeracion. Ademas, la
implementacion de las tarjetas RFID para las habitaciones, permite un uso moderado de la
energia y un ahorro de la misma al quitar la tarjeta cuando los huéspedes abandonan la

habitacion.
Abastecimiento

Nos abastecemos de proveedores locales, tanto como para nuestros materiales de
construccion, amoblamiento y objetos de decoracion asi como también para las materias
primas necesarias para elaborar los alimentos, ya que, estamos contribuyendo a la economia
local, reducimos enormemente la huella de carbono y ahorramos en enorme cantidad el costo
de transporte. De esta manera, generaremos un menor gasto energético y un bajo porcentaje

de contaminacion.
Alimentacion

La oferta gastrondmica de Tekoha Ezeiza se basa en el empleo de alimentos organicos,
locales y de temporada, es decir, aquellas frutas y verduras que fueron cultivadas de acuerdo
al ciclo natural de las estaciones del lugar donde nos encontramos. Por otro lado, utilizamos

materia prima certificada como ecologica, tal como el pescado capturado mediante técnicas
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sostenibles o aquellos productos ganaderos que provengan de animales que fueron criados
respetando su bienestar. De esta manera, podemos definir a nuestra cocina bajo las reglas
FLOSS: Fresco, Local, Organico, Estacional y Sostenible, contribuyendo asi a una

alimentacion y un entorno saludables.
Productos

Consideramos que es de suma importancia aprovechar la existencia de productos
biodegradables y poder asi implementar dentro de nuestros amenities jabones, shampoo,
acondicionador, servilletas, manteles, sdbanas, toallas, productos de limpieza, desechables,
papeleria, entre otros, que cumplan con esta caracteristica, gracias al previo proceso de
produccion que transitaron. Por su parte, animamos a nuestros clientes a hacer el menor uso
posible de papel no degradable, para asi no contribuir a la tala de arboles y alentamos a
nuestro personal a hacer uso de medios tecnologicos en su mayor medida, ademas de
contribuir a la causa mediante la utilizacion de uniformes confeccionados a base de telas

biodegradables.

Por otro lado, tanto las tarjetas RFID como las pulseras de los huéspedes, fueron hechas a

base de plastico reciclado, en otras palabras, aquel que fue recuperado de desechos plasticos.

De esta manera, no hacemos uso de plésticos ni derivados de un solo uso, reemplazandolo
por otros materiales menos dafiinos al medio ambiente como lo son el vidrio y el metal. Un
gran ejemplo son los sorbetes de metal, los cuales tienen la caracteristica de ser reutilizables y

favorables para combatir el cambio climatico.
Desechos

Implementamos un sistema de clasificacion y separacion de nuestros residuos para que
puedan pasar por la posterior transformacion de reciclado. Para llevar a cabo esta primera
etapa del proceso, los mismos se clasifican en diferentes contenedores de residuos,
clasificados en diferentes colores y bajo los siguientes nombres: desechos generales, envases
de vidrio, plastico y envases metélicos, papel, desechos peligrosos y por ultimo, pero no
menos importante, los residuos orgédnicos, que seran utilizados posteriormente para la
realizacion de un compost. De esta manera, los restos organicos volveran al restaurante
nuevamente pero esta vez en forma de vegetales logrando cerrar asi el circulo, tal como
afirma la organizacion “Ecovidrio” y obteniendo como resultado una reduccion del 50% de

nuestros desechos alimenticios.
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Limpieza

Limitamos el agua utilizada para la limpieza de las habitaciones, los bafos y la cocina.
Utilizamos un sistema de recoleccion de agua, el cual minimiza el gasto en cadenas de los
inodoros, cafeteras y lavavajillas, ademas de reciclarla para que pueda volver a ser utilizada

luego de una filtracion
Personal

Valoramos a nuestros trabajadores, ya que, como dice la organizaciéon “Ecovidrio”, la
sostenibilidad no se limita a cuidar el equilibrio natural, sino también a respetar y valorar a
sus trabajadores. No solo de nuestros empleados, sino de aquellos que fabricaron los
productos que llegan a nosotros, gracias al comercio justo. Para poder valorarlos, es necesario
promover politicas de reconocimiento y formacion para que puedan mejorar sus

conocimientos técnicos y fomentar valores como la igualdad y la diversidad.
Nuestros servicios

e Amplia sala de estar con disponibilidad de confortables sillones.

e Sala de comedor.

e Menu saludable a la carta con variedad de opciones alimenticias (platos con carne,
veganos, celiacos y kosher).

o Wi-fi de alta velocidad.

e Disponibilidad de enchufes en todo el establecimiento.

e Disponibilidad de televisores con informacion sobre estado de vuelos.

e [Llamada personalizada a los huéspedes para dirigirse hacia la puerta de embarque.

e Espacio Coworking con equipamiento de oficina: enchufes, wifi de alta velocidad,
sillas ergondmicas, impresora, abrochadora y birome.

e Sala de bafio de uso compartido. (Aplica a todas las tarifas).

e Sala de aseo de uso privado* (Aplica tarifa 2).

e Habitaciones de uso privado* (Aplica tarifa 3).

e (Cambio de divisas.

e Playlist de spotify con musica relajante para el viaje.

e Deposito de equipaje.

e (aja de seguridad.
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e Amenities y Toiletries: pantuflas para sentirse mas comodos durante su estadia,
disponibilidad de dispensers de agua, peine, desodorante y pasta de dientes en los
bafios.

e Climatizacion.

e Servicio de limpieza.

o Servicio de atencidn al cliente las 24 hs.
Tamano:

Nuestro alojamiento cuenta con una capacidad maxima de 120 personas, distribuidas en los

siguientes espacios:

e [ recepciodn con sala de espera.

e | amplia sala de uso comun dividida en comedor, sala de estar y area de coworking.

e 1 cuarto de bafio en areas comunes para huéspedes en general.

e | cuarto de aseo privado para huéspedes de tarifa superior.

e 1 cuarto de bafio y vestuario para el personal.

e 10 habitaciones (3 simples, 6 dobles, 1 cuadruple) con una capacidad total para 20
personas

e | sala de juegos para ninos.

e 1 cocina.

e 2 depdsitos, divididos en depdsito de alimentos y depdsito de blanco y otros.
Tarifas

En nuestro alojamiento, contamos con tres aranceles diferentes, los cuales incluyen los
servicios basicos del lounge, ademas de un agregado dependiendo la tarifa abonada. A
diferencia de las demas salas lounges existentes en los aeropuertos, el unico requisito de
ingreso es la tarjeta de embarque. No se permite el ingreso a menores de 18 afios sin un

acompafiante mayor, por su propia seguridad.

Contamos con una clasificacion y division de las tarifas para poder adaptarnos a las diferentes
necesidades existentes de los pasajeros, ademds de contar con un precio econémico para que
sea accesible para todos. Los medios de pago disponibles son tarjeta de crédito, efectivo y
mercado pago. Cotizamos el valor de cada tarifa en Dolares (USD) y definimos el precio

acorde a la competencia.
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En su estadia, los huéspedes llevaran una pulsera con un color identificativo, dependiendo de
la tarifa abonada, para que le sea mas dindmico al personal reconocer y gestionar los servicios
a brindar y las acomodaciones a las cuales tiene acceso cada persona. El color blanco sera
para la tarifa estdndar, el negro para la tarifa superior, y el dorado para la tarifa premium. Al
finalizar su estadia, los pasajeros devolveran en recepcion sus pulseras para que puedan ser

reutilizadas por los préximos huéspedes.
Para ingresar, el pasajero podra elegir entre una de las siguientes tarifas:

-Tarifa Standard: Servicios basicos* + 1 combo snack con una infusién y una gaseosa*.

Duracion maxima de 8 horas. Valor: 35 U$D.

-Tarifa Superior: Servicios basicos* + 1 combo snack con una infusiéon y una gaseosa + 1
combo desayuno/almuerzo/cena* + acceso a bafios privadas con ducha y amenities*.

Duracion méaxima de 12 horas. Valor: 60 U$D.

-Tarifa Premium: Servicios basicos* + 1 snack™ + 1 combo desayuno* + 1 combo merienda*
+ 1 combo almuerzo/cena* + habitacién privada®*. Duracion méxima 24 horas. Valor: 90

USD.

*Servicios basicos: acceso a comedor, sala de estar y espacio coworking, Wi-fi,
disponibilidad de enchufes en todo el establecimiento, sala de bafio, agua sin cargo, TV con
informacion sobre vuelos, llamado personalizado para embarque, cambio de divisas, playlist
de spotify con musica relajante, set de pantuflas y manta, y descuentos en tiendas del

aeropuerto.

*Combo snack: 1 infusion, 1 gaseosa/jugo y comida a eleccion y a disponibilidad. Ejemplo:
un té de rosa mosqueta, 1 sprite, una barrita de cereal o mix frutos secos y un sdndwich de

tomate y queso acompafiado con chips de batata.

*Combo desayuno: Incluye 1 infusion, 1 jugo del dia y comida a eleccion y a disponibilidad.
Ejemplo: 1 café con leche, un jugo de manzana, yogurt con granola y frutas, y una tostada

con huevo poché¢ y palta.

*Combo almuerzo/cena: Incluye entrada, plato principal y postre. Ejemplo: Sopa o una
bruschetta capresse con jamon crudo, carne a la pimienta con papas gratinadas y bavaroise de

frambuesa.
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Calidad de los servicios.

Para garantizar la satisfaccion de nuestros clientes y poder entablar una optima relacion con

ellos, consideramos que es fundamental destacar una serie de estrategias y acciones que

hacen a la calidad de nuestros servicios, tales como:

e Servicio de mesa americano: nuestros platos llegan emplatados a la mesa.

e Personal con amplios conocimientos en lenguajes de sefias e idiomas internacionales
(espaiiol, inglés, francés, aleman, italiano, chino y portugués).

e Emplatado con vajilla de ceramica y vidrio.

e Mozos con amplios conocimientos en gastronomia y servicio para asesorar a los
clientes y atenderlos adecuadamente segtin sus necesidades y deseos.

e (arta del menu ya disponible en mesa cuando el comensal llega.

e [Establecimiento con instalaciones y menu disponible con Sistema Braille.

e Menu disponible en diferentes idiomas.

e Espacio adecuado de mesas, circulacion y bafios para personas en sillas de ruedas.

e Al llegar los huéspedes, nuestro personal les dard un guia por el establecimiento para
mostrarle las diferentes instalaciones.

Habitaciones

Contamos con un total de 8 habitaciones, entre ellas: 3 simples y 5 dobles, con capacidad

maxima para 13 huéspedes. Las mismas cuentan con 14 m2 e incluyen:

Cama simple.

Vista al frente del aeropuerto.
Climatizacion frio/calor.
TV por cable.

Caja de Seguridad Digital.
Escritorio.

Armario.

Porta valija.

Aislamiento acustico.
Secador de Cabello.

Sala de bafo privada.

Amenities: shampoo, acondicionador y jabdn sélido.
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e Set de toallas.

o Wi-Fi.

Organigrama.

Dado a los servicios ofrecidos y las instalaciones presentes en nuestro establecimiento,

contamos con la siguiente estructura organizacional para llevar a cabo nuestras actividades

diarias:

Directorio

k.

k.

Gerente General

l

IChef Ejecutivo

Encargado de
Compras y
Depdsito

Cocinero Mozos

Bartender

v
Ayudante de
Cocina

Coordinador Front
Desk, Housekeeping
y Manteniemiento

T

Recepcionista

|Camarera/Aseadora|

¥

¥

k.

Administracion y
Finanzas

Marketing y Ventas

‘ Lavanderia ‘

Al contar con un alojamiento de reducido tamafio y un pequeflo nimero de habitaciones,

consideramos que lo mejor para la financiacidon y organizacion laboral es trabajar bajo un

organigrama de limitadas divisiones, en las cuales, un empleado realiza dos funciones o mas

a la vez. Por otro lado, decidimos tercerizar los departamentos de administracion y finanzas,

marketing y ventas, y de lavanderia, puesto a que seran actividades que no seran ejecutadas

dentro del establecimiento, pero si precisamos de su colaboracion.

En cuanto al equipo de trabajo, como demuestra el grafico anterior, disponemos de un total de

10 empleados, entre los cuales se presentan:

e | gerente general, el cual tendra como funcion principal de controlar a todo el

personal

e 1 coordinador del area de front desk, housekeeping y mantenimiento

e 1 recepcionista, que cumplira también realizara las reservas

e | camarera, es decir, una persona que limpiara las habitaciones, que también actuara

como aseadora, limpiando las areas comunes
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1 persona encargada de las compras de aprovisionamiento del alojamiento y de

controlar el stick y el 6rden en el depdsito de alimentos y blancos (sabanas, toallas,

manteles, etc)

e | chef ejecutivo, que controlara la seccion gastrondémica.

e 1 cocinero y 1 ayudante de cocina, que realizaran todas las preparaciones culinarias,
ya sean frias, calientes o de pasteleria.

e 1 mozo, quien tomaréa los pedidos de los clientes y llevard su plato a la mesa.

e | bartender, encargado de preparar las diferentes bebidas ofrecidas.
Identidad corporativa
Mision

Ofrecer a todos los pasajeros nacionales e internacionales la posibilidad de gozar de un
espacio de descanso en sus largas horas de escala en el Aeropuerto Ezeiza, brindandoles un

momento de tranquilidad, confort y calidez.

Vision

Expandir nuestra marca a los demds aeropuertos internacionales del pais.

Lograr obtener una etiqueta ecoldgica que nos certifique como alojamiento sustentable.
Valores

-Compromiso: nos comprometemos al 100% a reducir nuestro impacto en el medio ambiente,

mediante la implementacion de medidas sustentables.

-Confianza: aspiramos a establecer relaciones de confianza con nuestros clientes, basadas en

un servicio comprometido y transparente.

-Resolucion: dar respuesta a todas las necesidades de nuestros clientes, de manera rapida y

efectiva.

-Honestidad: somos honestos en cuanto a nuestra oferta de servicio y en nuestro compromiso

con el medio ambiente.

-Respeto: brindarle un trato digno a nuestros clientes y prospectos, sin hacer uso de la
discriminacion ya sea por su apariencia fisica, su condicion econdémica ni por sus

capacidades.
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Objetivos

-Plantar 100 arboles alrededor del aeropuerto.

-Transmitir la sensacion de inclusidon a personas con discapacidad.

Analisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

Espacio acogedor, tranquilo y cémodo

Apertura de sucursales en otros acropuertos

de Argentina

Amplia gama de servicios

Llegar a una capacidad de ocupacion del

100% en alta temporada de vuelos

Tarifa e instalaciones accesible para todos

Obtener una medalla de certificacion de

sustentabilidad

Espacio tnico dentro del aeropuerto

Mercado cautivos: todos van a conocer mi

negocio

Variedad en opciones gastronomicas

Debilidades

Amenazas

Ausencia de iméagen de la marca

Que las VIP Lounge habiliten la entrada a

todos los pasajeros

Nuevos en el mercado

Que surjan trabas en el Mercado,
imposibilitando instalar el alojamiento en el

aeropuerto

Falta de comunicacién acerca del proyecto

Inflacion

4. Determinacion de plazos o cronograma .

-Octubre de 2022: Identificacion del problema

-Octubre de 2022: Planteo de una solucion. Diseno de la idea.
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-Noviembre 2022: Definir los servicios a brindar

-Diciembre 2022: Plantear el ROI

-1 mes para conseguir un inversor

-1 semana: Realizar un plan de accioén

-5 semanas: Busqueda del personal

-1 mes: Disenar el lugar

-2 semanas: Conseguir los materiales de construccion

-3 meses: Construir el alojamiento

-2 semanas: Comprar el mobiliario y objetos para la decoracion y el servicio
-1 semana: Ambientacion (decoracion e instalacion de equipos)
-2 semanas: Contratacion del personal

-Apertura: se estima para el 2024.

5. Determinacion de recursos necesarios

Para que un emprendimiento se ponga en marcha, no sélo se necesita formular una idea, sino
también se precisan diferentes actores que puedan llevarla a cabo, ademas del capital
indispensable para que se pueda poner en marcha. Es por esta razon, que nuestro proyecto
precisa de una serie de recursos materiales, es decir, recursos tangibles como objetos y
lugares, asi como también de recursos humanos, quienes aportan al proyecto por su capacidad

intelectual, en otras palabras, por sus amplios conocimientos en cada area profesional.
Recursos Materiales
-Aeropuerto y local fisico

Para poder llevar a cabo nuestro proyecto, necesitamos un lugar para poder establecerlo y,
como mencionamos con anterioridad, el mismo se planted en el Aeropuerto Internacional
Ezeiza. Es por esta razon, que precisamos de un local comercial fisico de gran amplitud y

estratégica ubicacion que se encuentre dentro del aeropuerto homonimo. En el anexo de este
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documento, se encuentra el plano del aeropuerto con la identificacion de las diferentes

terminales y areas del mismo.
-Materiales de construccion

Debido a que el proyecto propuesto exige de un espacio fisico para funcionar, se necesitan
una serie de materiales para construirlo de acuerdo al disefio requerido, en el cual, se precisa
levantar paredes para dividir los diferentes espacios del alojamiento en recepcion, sala de
estar, area coworking, comedor, cocina, depositos, habitaciones y bafos. Cabe destacar, que
la mayoria de los mismos son sustentables, para contribuir al cuidado del medio ambiente.

Entre los materiales solicitados nos encontramos con:

e Bambu: ligero, flexible y resistente; crece rapidamente sin la necesidad de quimicos
ni pesticidas; absorbe los gases de efecto invernadero, produciendo un 35% mas de
oxigeno que otras plantas y darboles; se puede utilizar para construir paredes,
separadores de habitaciones, pisos e incluso muebles.

e Paja: material renovable; excelente aislante térmico y aculstico; resistente a la
humedad; fécil de trabajar; se utiliza para confeccionar muros y cubiertas.

e Tierra apisonada: tierra hiimeda compactada a golpes que luego se deja secar; se
puede mezclar con piedras o paja para su mayor resistencia; es un gran aislante
térmico y acustico, tiene alta resistencia al fuego y es muy econdémico.

e Plastico reciclado: Material de facil manejo y de instalacion rapida, ayuda reducir la
huella de carbono y la energia generada para producir otros materiales; sirve para
modelar tejas para techos de viviendas y cercas, producir baldosas, ventanas de pvc y
aislamientos en interiores; los tiempos de construccion son mas rapidos y existentes.

e Corcho: Tejido vegetal que se extrae del arbol alcornoque, es un material renovable y
biodegradable, es ligero ya que el 80% de su composicion es aire, tiene una gran
elasticidad, es impermeable y anti-derrapante; se utiliza para construir placas
aglomeradas.

e Pinturas ecoldgicas: Se realizan con pigmentos naturales que se extraen de cortezas,
plantas, minerales y cera de abeja, eliminando los compuestos sintéticos y nocivos de
las pinturas tradicionales; son biodegradables, no se cargan con electro estatica y son
faciles de renovar.

e Entre otros.
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-Amoblamientos, Ornamentos y otros elementos

El mundo de la hoteleria estd en completa relacion directa con los seres humanos, y sin esos
amoblamientos que forman una parte primordial no sélo en el disefio, sino también en el
servicio, no habria manera de conectar el espacio de un alojamiento con los huéspedes que lo
visitan. Como todo hotel, se necesitan una serie de muebles que hacen a la esencia del
mismo, comenzando por una sala de espera conformada por un sofd y una mesa ratona
decorada con un florero por ejemplo, seguido por un escritorio para la llamada recepcion.
Luego nos encontramos con la sala principal en la que los huéspedes disfrutan de su estadia:
la habitacion. Al entrar en la misma, su primera impresion estard dada por la armonia que
reflejan todos aquellos objetos de decoracion como libros, floreros, cuadros, pinturas, plantas
y velas, hasta llegar al final del pasillo y dejaran su equipaje en el porta valija y ordenardn su
ropa en el placard. Luego, se recostaran sobre una cama muy cdmoda gracias al colchon de
espuma, disfrutaran de un vaso de café el cual luego apoyaran sobre su mesita de luz
prendiendo su velador por las noches y se arropardn con una suave sabana y apoyaran su
cabeza sobre una pila de almohadas. Al levantarse por las mafanas, apoyaran sus pies sobre
la alfombra y abriran las cortinas para ver la luz del dia y el apreciable paisaje a través de su
ventana. Por ultimo, se dirigirdn hacia el bafio a cepillarse los dientes mientras se miran al
espejo que se encuentra sobre un tocador de bafio, lavardn sus manos con nuestro jabon
organico y secaran su cuerpo con una blanca toalla, luego de haberse duchado e higienizado
con el shampoo solido. Al dirigirse a las areas comunes del establecimiento, procederan a
desayunar sentandose en una silla y apoyando su plato de fruta, sus cubiertos junto con
servilleta, y su jugo de naranja sobre la mesa. Al finalizar, podran optar por trabajar en el area
de coworking, la cual dispone de un escritorios con sillas ergondmicas, ademas de
equipamiento de oficina como lapiz, papel, birome y abrochadora, a no ser que decidan
relajarse por el resto de estadia en nuestra sala de estar la cual ofrece una gran cantidad de

sillones con mesas para apoyar sobre ella lo que consideren necesario.
-Tecnologia

Gracias a la globalizacion, el mundo se encuentra en permanente conexion con diferentes
redes y medios de comunicacion. Como aparato fundamental en nuestro alojamiento, nos
encontramos con un modem capaz de extender su red inaldmbrica de Wi-fi a todo el
establecimiento. Otro de los medios fundamentales para nuestro servicio es la presencia de un

ordenador en la recepcion, para poder chequear el estado de las habitaciones, el indice de
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ocupacion, la disponibilidad de plazas, entre otras cosas, ademas de la impresora en caso de
ser necesario su uso y la disponibilidad de un teléfono para comunicarse con las demas areas
del hotel, o recibir llamadas del aeropuerto. Para ingresar a las habitaciones, se utilizaran las
tarjetas RFID, las cuales poseen un sistema de reconocimiento gracias a la radiofrecuencia,
que es capaz de identificar los datos almacenados en la etiqueta de cada puerta numerada. Por
ultimo, los televisores LED, imprescindibles para mostrar el estado de los vuelos, y asi los

pasajeros podran llevar un seguimiento del mismo.
-Equipamiento de cocina, alimentos y vajilla.

Dentro de nuestros servicios mas importantes se presenta la oferta gastronomica. Para ello, se
precisa de una sala de cocina que esté equipada con una serie de equipamientos para poder
llevar a cabo las diferentes actividades culinarias, tales como: horno, hornalla, microondas,
extractos, lavavajillas, ollas, sartenes, variedad de utensilios, entre otras cosas. Como
resultado de la utilizacion de estos equipos, obtendremos diversos alimentos, que luego seran
servidos en diferentes tipos de recipientes como platos, bandejas, ensaladera, bowls,
acompanados de los cubiertos a corde a cada plato y de un vaso o copa, segun lo que el

comensal decida beber (agua, gaseosa, jugo o alcohol).
Recursos Humanos
-Licenciado en Hoteleria

El Licenciado en Hoteleria estd capacitado para operar en cada una de las areas de un hotel,
desde organizar, administrar y planificar, hasta controlar y coordinar todos los sectores
operativos del mismo, actuando desde el interior de un establecimiento hotelero, o abordando
la problematica del mismo en su conjunto como componente del sistema turistico, formando

asi, una estructura dedicada a la prestacion de un servicio basico de esta actividad.

Por otro lado, conoce los aspectos que hacen a las relaciones entre las personas y sus
particularidades, actuando segun las caracteristicas de su cultura y las necesidades que se

deben cubrir en cada caso.

Asimismo conoce sobre las particularidades de las formas de alojamiento que corresponden a

cada destino, de acuerdo al tipo de pasajeros que convocan los atractivos turisticos del lugar.

Por ultimo, se considera a la Hoteleria como la manera de brindar asistencia para el reposo y

restauracion fisica de viajeros. Por lo tanto, este profesional tiene las competencias necesarias
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para desarrollarse en establecimientos hoteleros de distintas categorias y poder actuar en otras

empresas o instituciones vinculadas al alojamiento y a la gastronomia.

Es por esta razon, que es fundamental la presencia de un especialista en hoteleria para
conducir de la mejor manera a nuestro hotel y satisfacer todas las necesidades de nuestros
huéspedes. No solo precisamos de un licenciado en esta drea, sino también a todos los
empleados que conforman el organigrama de nuestro alojamiento, como lo son la
recepcionista, la ama de llaves, el chef, el bell boy, el encargado del deposito, entre otros,

para un eficiente funcionamiento del mismo.
-Licenciado en Turismo:

El profesional de turismo posee las competencias necesarias para operar en todos los aspectos
que conforman el Sistema Turistico, entre ellas: la formulacion y evaluacion de proyectos, el
planeamiento de destinos turisticos, la promocién y difusion, la proteccion de los sectores
productivos y el resguardo de los consumidores. Ademas, forma un papel importante en el
analisis de diversos sitios turisticos, para poder realizar asi un diagnostico previo del lugar en
puesta y de esa manera, intervenir en su sistema turistico para llevar a cabo las politicas o
acciones necesarias para su funcionamiento, tal como demostramos en nuestro diagnostico

previo al proyecto.
-Licenciado en Gastronomia:

Ademas de estar capacitado para cocinar, posee las herramientas necesarias para disefar,
implementar y supervisar, tanto empresas como procesos culinarios y servicios
gastrondmicos de alto nivel: restaurantes, bares, caterings o cualquier otra empresa del sector

gastronémico y alimentario.
-Arquitecto:

La funcién principal de este profesional es plantear el proyecto para la futura construccion del
alojamiento. Se encargara de hacer los planos necesarios para que cada uno de los espacios
tengan las dimensiones y calidad deseada. Junto a todo su equipo (albaiiiles, plomeros,
electricistas, carpinteros, entre otros), concretaran toda la obra. En cuanto a nuestro proyecto,
se ocupara de organizar y distribuir espacialmente cada parte del programa, se asegurard de
que las habitaciones tengan iluminacion y ventilacion natural, de que los livings y comedores

tengan visuales hacia las pistas de los aviones, de la climatizacion e iluminacion de las salas
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para que cada pasajero esté¢ confortable. La planta se encuentra plasmada en la siguiente

imagen, donde podemos observar la distribucion de los diferentes espacios del alojamiento.
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-Disefnador de interiores:

De la mano de algunas de las funciones que realiza el arquitecto, también se encargara de la
decoracion del espacio, teniendo en cuenta un estilo bohemio el cual transmitira
caracteristicas de un refugio, haciendo alusion a sentirse como en casa, y esta en plena
relacion con la naturaleza; presenta tonos neutros y texturas suaves. El disefiador de
interiores, tendra la tarea de elegir todos estos colores y texturas que representan al estilo

escogido, en conjunto con el mobiliario adecuado en relacion al mismo.
-Contador:

Su funcion principal es la de llevar adelante la gestion comercial de nuestra empresa,
mediante una administraciéon contable que consiste en liquidar los sueldos de nuestros
empleados, ademas de los impuestos, llevar a cabo las leyes sociales, establecer, gestionar y
controlar los diferentes costos presentes dentro de nuestra oferta, para cobrar una tarifa

adecuada a los gastos, tanto fijos como variables, que forman parte del precio final a cobrar.
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Por ultimo, realizara un arqueo de caja para corroborar que los ingresos sean iguales que los

egresos, y en su defecto, encontrar en qué operacion hubo un error.
-Abogado:

Principalmente precisaremos de un abogado para llevar adelante el Contrato Constitutivo de
la Sociedad, en caso de que nuestro proyecto llegue al siguiente paso. Este tipo de contrato
refleja toda la informacion de la empresa, incluyendo los datos de los socios y sus aportes, el

tipo de sociedad, la voluntad de constitucion, entre otros elementos.
-Licenciado en Marketing:

Este profesional es fundamental para poder posicionar en el mercado nuestra marca y los
servicios que ofrecemos, gracias a la aplicacion de diferentes politicas de precios, a una
correcta segmentacion del mercado, al establecimiento de los canales de distribucion que
mejor beneficien a “Tekoha Ezeiza”, y la confeccion de planes de accidén en relacion al

marketing, segun las condiciones de la demanda.
6. Factores externos condicionantes para el logro de los resultados

Nuestro resultado principal esperado es lograr inaugurar y poner en funcionamiento nuestro
alojamiento en el Aeropuerto Internacional Ezeiza, cubriendo las necesidades planteadas con
anterioridad. Notamos que pueden surgir ciertos factores externos que condicionen nuestro

objetivo principal.

Consideramos que uno de los principales condicionantes es un elevado incremento de la
inflacion. En la actualidad, segun afirman los datos macroeconémicos, Argentina presenta un
indice inflacionario del 83% con respecto al 2021. Esto indica, que el Indice de los precios al
consumo (IPC) ha sufrido una variacion. Por lo tanto, se presentan una serie de consecuencias
que afectan negativamente en la consecucion de nuestros objetivos. Por un lado, la
disminucién del poder adquisitivo de las personas, lo que conlleva reducir los gastos en tan
solo necesidades primarias, como lo son alimentarse, estar bajo un techo y vestirse, siendo el
turismo, uno de los ultimos gastos en su lista. Es asi como, surgiria un notable descenso en el
numero de personas que viajan por via aérea, y por lo tanto, no habria demanda de salas de

estar privadas en los aeropuertos.

Un retorno de la pandemia que impida el funcionamiento total de la vida normal, de la

globalizacion, y por lo tanto de los aeropuertos y las economias que funcionan dentro de ¢él.
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Y por ultimo, que las empresas ya existentes de salas vip lounge bar creen esta nueva

alternativa de ingreso y se difunda mas rapidamente que nosotros.

Nuevas politicas del mercado y/o legales que impidan la apertura de otro lounge ademas del

ya existente en el aecropuerto. Trabas del mercado
7. Evaluacion del proyecto.

Para poder dimensionar este proyecto que anhelamos plasmar en la realidad en un futuro,
debemos realizar ante todo una investigacion de mercado con el objetivo de conocer si
efectivamente hay una demanda insatisfecha en el lugar que planteamos, y por ende, saber si
nuestro proyecto serd aceptado o no por el publico. Para ello, se llevara a cabo un amplio
analisis de cuatro aspectos indispensables: la oferta, para saber en qué medida se presta el
servicio lounge que deseamos desarrollar en Ezeiza; la demanda, con la finalidad contabilizar
la cantidad de personas que hacen uso de las salas vip y descubrir las caracteristicas que son
buscadas por los pasajeros; un analisis de los precios, para poder establecer nuestra tarifa de
acuerdo a la competencia presente en el mercado; y por ultimo, la comercializacion, para
instaurar la manera en que nuestro servicio llegara a los consumidores y asi posicionarnos en

el mercado del sector turistico-hotelero.

Consideramos que otro de los caminos mas oportunos para evaluar este proyecto a futuro, es
realizar una encuesta de satisfaccion al cliente al finalizar la estadia de cada uno de nuestros
huéspedes. La misma consiste en responder una serie de preguntas, la cual se puede visualizar
en la seccion del anexo, mediante la calificacion de cada una de ellas, en donde se incluyen
interrogaciones acerca de nuestros servicios en general, con el objetivo de analizar las
diferentes caracteristicas que brinda y posee nuestro alojamiento, para poder considerar a
futuro nuevas implementaciones. De esta manera, no solo se tendra en cuenta nuestro punto
de vista como emprendedores, sino también de las experiencias vividas por nuestros
huéspedes, figura principal en el mundo de la hoteleria. Por consiguiente, tendremos la
posibilidad de mejorar nuestros servicios para brindar a nuestros clientes una experiencia de

alta calidad.

Por otro lado, deseamos evaluarlo en funcién del impacto positivo que generaremos en el
medio ambiente, gracias a la implementacion de medidas, materiales y acciones sustentables,

y la repercusion en la inclusion a las personas con discapacidad, brindandoles la oportunidad
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y el espacio para participar, al igual que el resto de las personas, de las diferentes actividades

que ofrece el turismo.

Finalmente, consideramos que la apertura de un alojamiento con servicio lounge en el
Aeropuerto Internacional Ezeiza es una gran inversion a corto y largo plazo. A partir de ello,
contribuiremos tanto a la economia local, como al turismo y a la sociedad en si, gracias a la

generacion de nuevos puestos de trabajo en lo que respecta a Buenos Aires.
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Glosario

-Huésped: es la persona que se aloja, que permanece por un tiempo determinado y goza de

los servicios de un hotel o alojamiento de otra indole.

-Usuario: es la palabra que se utiliza en la Ley de Defensa al Consumidor para dirigirse a

todas las personas que consumen un servicio, en este caso, de hoteleria.

-Airport lounge: area del aeropuerto que ofrece una sala privada con la presencia de servicios

como sillones, bafios y buffet, donde los pasajeros esperan a su vuelo.

-V.I.P: Las siglas en Inglés significan “Very Important Person”, que se traduce al espaiol
como “persona muy importante”. Este término hace alusion desde hace décadas a una
exclusividad que tienen las personas por pertenecer a un alto estatus social, ya sea por su

apellido, su alta condicion econdmica o por su pertenencia a un grupo social determinado.

-Pasajeros: se le asigna este nombre a las personas que viajan a otro sitio turistico por un

medio de transporte, ya sea por via aérea, terrestre o maritima.

-Viajeros: persona que hace un viaje, es decir, que se desplaza de un sitio al otro,
generalmente a largas distancias, con un objetivo en especifico, ya sea para realizar ocio, por

trabajo, para visitar un pariente o realizar cualquier tipo de turismo.

-Turismo: actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos a su entorno habitual durante un periodo de tiempo inferior a un afio, con fines de

0cio, negocios u otros.
-Turismo nacional: hace referencia al turismo del propio pais.
-Turismo internacional: se define como el turismo fuera de las fronteras de un pais.

-Turismo receptivo: actividades turisticas que realizan los no residentes en un territorio

determinado.

-Turismo emisivo: actividades turisticas que realizan los residentes de un pais, fuera del

mismo.

-Globalizacién: proceso econdomico, tecnologico, politico, social y cultural a escala mundial

que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia entre los distintos paises del

35



mundo, uniendo sus mercados sociales a través de una serie de transformaciones sociales y

politicas que les brindan un carécter global.
-IPC: indices del precio al consumidor.

-Capital: componente material de la produccidn, constituido por la maquinaria o las
instalaciones, que, en combinacion con otros factores, como el trabajo, materias primas y los

bienes intermedios, permite crear bienes de consumo.

-Estadia: periodo determinado de permanencia de una persona en un determinado lugar, ya

sea una ciudad como un alojamiento.

-Alojamiento: lugar en el que, por razones principalmente turisticas, permanece una persona

por un plazo determinado.

-Walk-in: persona que llega a un alojamiento, como puede ser un hotel, sin reserva previa y

solicita un cuarto para quedarse.

-Sustentabilidad: aquello que, especialmente en ecologia y economia, se puede mantener

durante largo tiempo sin agotar los recursos o causar grave dafo al medio ambiente.

-Trabajo remoto: modalidad de trabajo a distancia gracias a la utilizaciéon de las nuevas

tecnologias de la informacion y de la comunicacion.

-Orgénico: alimentos u objetos que fueron producidos sin la utilizacion de productos

quimicos.

-Asiento econdmico: asiento de avion con caracteristicas simples, capacidad acotada en su
tamafo, y que ofrece un servicio basico de comida, su costo es mas economico, como lo

indica su nombre.

-Asiento business: asiento de aviéon con gran amplitud y comodidad, ofrece servicios mas

glamurosos, como copas de vino espumante, menu a la carta, y Wi-fi.
-Transporte por via aérea: transporte en avion.

-Huella de carbono: volumen total de gases de efecto invernadero (GEI) que producen las

actividades econdmicas y cotidianas del ser humano.
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-Compost: proceso de la descomposicion de los desperdicios organicos en el cual, la materia

vegetal y animal se transforman en abono.
-Veganismo: eleccion alimenticia acerca del no consumo de alimentos de origen animal.

-Celiaquia: personas que poseen una intolerancia involuntaria hacia el gluten, es decir, que no
se les recomienda consumir todos aquellos alimentos que contengan trigo, avena, centena y

cebada.

-Kosher: alimentos que se ajustan a las normas dietéticas de los judios.

-R.O.I: Retorno Sobre la Inversion.

-Sistema braille: sistema de lectura y escritura tactil pensado para personas ciegas.

-Inflacion: aumento generalizado y sostenido de los precios de los bienes y servicios

existentes en el mercado durante un determinado periodo de tiempo.
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Anexos

Esquematizacion del Aeropuerto Internacional Ezeiza
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Encuesta de satisfaccion al cliente

“Querido pasajero: nos importa como te sentis y es por eso que deseamos saber como fue tu

experiencia con nosotros, para poder brindarte siempre, el servicio que te merecés.”

1- {Qué sensacion tuvo en cuanto a nuestra oferta gastronomica?

Completamente Satisfecho Poco satisfecho | Muy insatisfecho
satisfecho
Presentacion
Variedad
Sabor
Textura
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2- Considera que los precios son...

Sobrepasados Altos Acorde a la oferta Bajos
Precio
3- (Qué piensa en cuanto a nuestras medidas sustentables?
Excelente Muy bueno Regular Malo
Construccion
Alimentacion
Objetos
4- ;Como calificarias nuestros servicios?
Completamente Satisfecho Poco satisfecho | Muy insatisfecho
satisfecho
Menu
Wi-fi
Amenities

Atencion al
cliente

Pulcritud

Orden

Comodidad

Espacio
Coworking

Sala de bafio
privada

Espacio para silla
de ruedas

Sistema Braille

Habitaciones

Sala de juegos
para nifios
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5- ¢Como te sentiste al ser atendido por nuestro personal?

Completamente
satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Muy insatisfecho

Amabilidad

Respeto

Honestidad

Atencion

Informacion
solicitada

Asesoramiento

Resolucion de
problemas

Rapidez

6- En caso de haber tenido la oportunidad de comunicarte con nuestro staff, ;cémo calificarias el nivel

de fluidez del lenguaje de sefias y otros idiomas?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Muy bajo

Lenguaje de
sefias

Inglés

Portugués

Francés

Aleman

Italiano

Chino mandarin

7- (Cual es tu opinioén en cuanto al disefio de nuestro establecimiento?

Excelente

Muy bueno

Regular

Malo

Construccion

Decoracion

Funcionalidad
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Ambientacion

8- De acuerdo a los puntos mencionados anteriormente (precio, disefio, calidad, atencion, servicios,

etc):

Porsupuesto

Tal vez

(Recomendaria
nuestra empresa?

[ Volveria a elegirnos?

9- Si consideras que carecemos de algun servicio, por favor comunicanos cual crees que deberiamos

implementar:
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