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Resumen

El presente articulo, presenta los resultados del cuadro de mando o Balanced Scorecard de la
Sociedad Hotelera Tequendama (S.H.T), en el periodo 2012-2014, teniendo como
metodologia un estudio de caso-exploratorio, en el cual se desarrolla una revision
bibliografica de temas como Balanced Scorecard e informacion sobre la sociedad hotelera,
teniendo como proposito principal evaluar la eficiencia de los diversos agentes econémicos

(gerencia y 6rganos de control) de esta.
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Abstract

This article presents the results of the scorecard or Balanced Scorecard of society and Hotel
Tequendama (S.H.T), in the period 2012-2014, taking as a case study methodology and
exploratory, in which it develops a bibliographic review of topics such as the Balanced
Scorecard and information about the hotel company, having as main purpose to evaluate the
efficiency of the various economic agents (management and supervisory bodies).

Keywords: Balanced Scorecard, efficiency, society hotel.

El Balanced Scorecard (BSC) y el sistema hotelero

Las organizaciones se desenvuelven actualmente en un entorno muy competitivo, por lo que
se hace necesario no solo permanecer, sino también crecer e innovar constantemente para ser
mas eficaces, eficientes y competitivos en el macro como en el micro entorno laboral, de tal
manera que contribuya al cumplimiento de los objetivos y metas de la empresa en el corto,

mediano y largo plazo.

Welsch (2005) menciona,

“Que la eficacia con la que se administra una entidad se reconoce generalmente
como el factor individual mas importante en el éxito a largo plazo. El éxito de la
organizacion se mide en términos del logro de sus metas, para ello es necesario
implementar las actividades mediante el empleo eficiente de los recursos

humanos, materiales y financieros”.

Es por esto que es importante desarrollar e implementar el proceso de planear, organizar,

dirigir y controlar. Desde los afios setenta algunas organizaciones generaron curiosidad por
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poseer indicadores financieros y los quisieron mejorar con otros que fueran de tipo de largo

plazo.

En los afios noventa Robert Kaplan y David Norton, desarrollan el Balanced Scorecard,
determindndolo como un sistema de gestion y medicion organizacional, el cual permite
integrar las estrategias al componente corporativo de la organizacion y asi poder cumplir

metas a corto y largo plazo. Kaplan expresa que,

“La mayoria de las organizaciones actuales reconocen que la ventaja competitiva
proviene mas del conocimiento, de las capacidades y las relaciones intangibles
creadas por los empleados que de las inversiones en activos fisicos. La aplicacion
de la estrategia requiere, por lo tanto, que todos los empleados, asi como todas
las unidades de negocio y de apoyo, estén alineadas y vinculadas a la estrategia”.
(2001)

El control que desarrolla esta metodologia ayuda a tomar medidas en los momentos justos,
para poder cumplir objetivos e indicadores que la organizacion tiene desde su planeacion.
Por su parte, Kaplan & Norton, en su libro, La organizacion focalizada en la estrategia con
el Balanced Scorecard (2000) dan a conocer lo fundamental que son los principios de esta

metodologia, que son los siguientes:

(1) Movilizar a los lideres senior para que generen un clima de cambio que racionalice
y alinee la organizacion.

(2) Hacer que la estrategia sea el trabajo de cada individuo a través de programas
efectivos de comunicacion interna y de alimento de los objetivos individuales y de
los incentivos.

(3) Alinear los recursos financieros con las iniciativas estratégicas de la organizacion.
(4) Destrabar y focalizar los activos intelectuales (y previamente ocultos) de la
empresa mediante revision de los procesos y un despliegue de redes de conocimiento.
(5) Hacer de la estrategia un proceso continuo a través de la respuesta interna y el

aprendizaje.
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Caracteristicas del Balanced Scorecard (2000).

(1) Alineacion de los empleados hacia la vision de la empresa.

(2) Comunicacién hacia todo el personal de los objetivos y su cumplimiento.
(3) Redefinicion de la estrategia en base a resultados.

(4) Traduccidn de la visidn y estrategias en accion.

(5) Favorece en el presente la creacion de valor futuro.

(6) Integracion de informacion de diversas areas de negocio.

(7) Capacidad de analisis.

(8) Mejoria en los indicadores financieros.

(9) Desarrollo laboral de los promotores del proyecto.

Aplicacion del Balanced Scorecard en la Sociedad Hotelera Tequendama

La excepcional trayectoria que ha tenido la sociedad hotelera Tequendama considerada una
entidad en permanente evolucion, es destacada actualmente como el complejo hotelero mas
importante del pais, segun la Caja de Retiro de las Fuerzas Militares, la sociedad hotelera

cuenta con:

869 habitaciones y suites, 42 salones de eventos y convenciones y el salén rojo
considerado el salon de convenciones mas grandes de toda Colombia en hoteles,
adicionalmente ubicado en el epicentro de la ciudad cuenta con un complejos del cual
hacen parte: 1 centro de convenciones, 1 teatro, 3 centros comerciales, 1 casino, 1
discoteca, 20 entidades bancarias y financieras, 6 cajeros, 41 restaurantes, 4 notarias,
2 casas de cambio, 7 agencias de mensajeria, 11 compafiias aéreas nacionales e
internacionales, 19 agencias de viajes, 2 bibliotecas, 9 universidades, entidades
publicas, museos, entre otros que se han establecido y desarrollado apoyados en la
dindmica que impulsa el Hotel. Es conocido como el centro financiero del pais.
(CREMIL, 2013)
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Su normatividad y calidad

La sociedad Hotelera Tequendama, cuenta con 10 certificaciones bajo 8 normas de calidad,
nacionales e internacionales en temas de categorizacion, inocuidad alimentaria, gestion
ambiental y calidad en servicio, en la busqueda permanente de optimizar resultados y
garantizar la eficiencia en la gerencia de recursos y el hotel ha recibido el galardon de “Guest

Relation Top 3rd Fee Award/Incentive por nueve veces consecutivas. (Caballero, 2013).

Esta sociedad quiere sobresalir ofreciendo los mayores indicadores de calidad que le pueda
ofrecer a la sociedad, esta proyeccion quiere dejar huella y seguirse expandiendo por todo el
territorio nacional. En la busqueda de esta expansion se emprende una evolucion de sus
procesos internos, el enfoque al cliente, el ambiente organizacion, el enfoque al cliente, el
bienestar de sus trabajadores, la innovacion tecnoldgica y los aspectos vitales para la
estabilidad y el posicionamiento de la entidad; dando a entender que estan aplicando el
Balanced Scorecard. Cumpliendo con esta metodologia y su proceso de expansion desde

2002 la sociedad dejo de pasar de tener tres unidades de negocio a las siguientes:

e Crowne Plaza Tequendama

e Suites Tequendama

e Parqueadero Tequendama

e Lavanderia Tequendama

e Grandes Eventos Tequendama

e Ambientes Tequendama (Bares y Restaurantes)
e Catering Tequendama

e Tequendama Inn Cartagena

e Tequendama Inn Santa Marta

e Contact Center Tequendama
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Caso practico: aplicacion del Balanced Scorecard en la Sociedad Hotelera

Tequendama desde el afio 2012 hasta el afo 2014

Como resultado de la gestion y el trabajo en equipo, en el Balanced Scorecard se encuentra
nueve areas, que cumplen un funcionamiento excelente en la mayoria de areas o0 conceptos
en los cuales son evaluados en comparacion de rendimientos operacionales para hoteles 5

estrellas mundialmente.

Tabla N. 1 Balanced Scorecard Ao 2012

REAL A p
AREA ESTANDAR D|<:|2 %I;/;BRE ESZ%?\I\ISSAR CAL”:Z'O%C'ON

Utilidad Crowne Plaza Hotel 0,8 0,7 -10
Utilidad Crowne Plaza Suites 0,45 0,42 -3 E
Utilidad AyB 0,33 0,58 25 E
Costos AyB 0,32 0,25 7 E
Utilidad Lavanderia 0,46 0,59 13 E
Utilidad Parqueadero 0,4 0,45 E
Gasto de Administraciény 0,13 0,05 E

Generales

Gasto de Mercadeo 0,03 0,02 1 E
Gasto de Mantenimiento 0,04 0,03 E
Gasto de Agua - Luz - Fuerza 0,06 0,04 2 E
Utilidad Operacional - GOP 0,4 0,3 -10 R
Utilidad Neta 0,2 0,14 -6 R

Fuente: Sociedad Hotelera Tequendama (2012)

PARAMETROS BALANCED
SCORECARD

EXCELENTE E > 90%
REGULAR R > 70% < 90%
DEFICIENTE D <70%

Aspectos a tener en cuenta:
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Afio 2012 Crowne Plaza Tequendama Bogota

Por la construccion y remodelacion de la malla vial de la carrera 10 por la tercera fase de
Transmilenio, que desarrollo el Gobierno Distrital, se presentaron inconvenientes en el

acceso a las instalaciones de este hotel.

El impacto de revaluacion del peso que vivio nuestro pais, afecto a las actividades y utilidades
que se desarrollan en el hotel. Los costos y gastos fijos que representa el mantenimiento y
servicio del hotel, fueron mayores a los ingresos y la alta rotacion de personal afect6 al

margen operacional.

La falta de estrategias y fidelizacion al cliente reportaron una disminucion de huéspedes
internacionales. ElI mejoramiento de tarifas dinamicas y el cobro de cuentas corporativas del
mercado interno, aumentaron el ingreso de clientes nacionales. El ingreso al pais de nuevas

cadenas hoteleras, refleja una disminucion de clientes.

Afo 2012 Crowne Plaza Suites Tequendama

Se evidencia una disminucion en el consumo y prestacion de servicios que ofrece el hotel.
Se desarrollé una gestion de afiliaciones por medio del programa Priority Club Reward y se
generaron ingresos por el canal de reservas Holidex.

No se desarroll6 un incremento de tarifas significativo, lo que no produce un gran impacto
en el porcentaje de ocupacion de las habitaciones.

Se logré una vinculaciéon con empresas estatales, 1o que produjo una alta demanda de
huéspedes y ocupacion de las habitaciones. Desde el 2012, la satisfaccion del cliente, entra
como indicador o herramienta para Heart Beart. El ingreso al pais de nuevas cadenas

hoteleras, refleja una disminucion de clientes extranjeros.

Ao 2012 Tequendama Inn Cartagena

Se resalta una excelente labor comercial por medio de los canales electronicos y ventas

directas lo que incrementa el porcentaje de ocupacion.
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El incremento de servicios prestados y consumo por parte de clientes se ve representado en
otros ingresos. Se desarrollé un programa de mantenimiento de instalaciones para prestar una
mejor calidad de servicio y asi incrementar la satisfaccion del cliente. EI incremento en el
alojamiento en las noches de fin de semana es notario, ya que una alta adquisicién en el

préstamo de servicio en temporada alta como baja.

Afo 2012 Tequenda Inn Santa Marta

Se desarroll6 un plan estratégico de ventas en el mercado local como internacional a través
de canales electronicos. Existié una optimizacion de costos y gastos. Se realizaron varias
obras de remodelacidn en la estructura como en sus interiores para prestar un mejor servicio

a sus huéspedes.

Afo 2012 Tequendama Inn Estacion- Buenaventura

El impacto de revaluacion del peso que vivio nuestro pais, afecto a las actividades y utilidades
que se desarrollan en el hotel. EI conflicto armado como los problemas de orden pablico que
se vivio durante este afio, trajo consecuencia un bajo nivel de clientes para el hotel.

La falta de estrategias y fidelizacion al cliente reportaron una disminucién de huéspedes.

El ingreso a Buenaventura de nuevas cadenas hoteleras, refleja una disminucion de

huéspedes. La satisfaccion del cliente fue empleada a través de encuestas.

Tabla No. 2 Balanced Scorecard Ao 2013

REAL A p

AREA ESTANDAR | DIC IZI(E)II/:I;B RE ESZ'I(')i\?\I\[/)SAR CAL,ilel (()31A3\C 10
Utilidad Crowne Plaza Hotel 80% 64% -16 R
Utilidad Crowne Plaza Suites 45% 41% -4 E
Utilidad AyB 33% 65% 32 E
Costos AyB 32% 24% 8 E
Utilidad Lavanderia 46% 63% 17 E
Utilidad Parqueadero 40% 50% 10 E
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Gasto de Administracion y 13% 4% 9 E
Generales

Gasto de Mercadeo 3% 1% 2 E

Gasto de Mantenimiento 4% 2% 2 E

Gasto de Agua - Luz - Fuerza 6% 3% 3 E

Utilidad Operacional - GOP 40% 29% -11 R

Utilidad Neta 20% 12% -8 D

Fuente: Sociedad Hotelera Tequendama (2013)

PARAMETROS BALANCED
SCORECARD

EXCELENTE

E

> 90%

REGULAR

R

> 70% < 90%

DEFICIENTE

D

<70%

Aspectos a tener en cuenta:
Afo 2013 Crowne Plaza Tequendama Bogotéa

Se cumplié implementacion de la estrategia para alcanzar la meta de conseguir nuevas de
afiliaciones al programa IHG Rewards Club. Existié una mejora en el sistema de iluminacién
de las habitaciones, gracias a que esta luminaria es tipo LED, lo que permite un ahorro de

energia.

Ao 2013 Crowne Plaza Tequendama Suites

Se incrementd el ingreso de huéspedes por grupo corporativo gracias a la labor del
Departamento de Mercadeo y ventas, este fue de un 4.72% respecto al afio anterior, sin
embargo estos se vieron afectados por la gran demanda de huéspedes de otro tipo.

Existio una baja en otros ingresos, ya que no se produjo el consumo esperado en la parte de
Minibares y llamadas. La utilidad operacional obtuvo una variacion positiva del 9,78% con
respecto al 20212, lo cual refleja una excelente estrategia de venta sumada a una optimizacion

de costos y gastos.
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El nimero de personas que adquirieron una habitacion por noche, tuvo un incremento
representativo frente a 2012, ya que se existié una mejor logistica para el acomodamiento de

grupos corporativos.

Por la construccion y remodelacion de la malla vial de la carrera 10 por la tercera fase de
Transmilenio, que desarrollo el Gobierno Distrital, se presentaron inconvenientes en el

acceso a las instalaciones de este hotel.

Afio 2013 Tequendama Inn Cartagena De Indias

Gracias a los canales electronicos existio un incremento de turistas extranjeros gracias a las
reservas que en estos canales se puedan realizar y se ve demostrado y en el alojamiento en
habitaciones triples y cuadruples. La renovacion estructural que se desarroll6 en la fachada
principal da a conocer una nueva imagen corporativa. No se logré el cumplimiento de la
utilidad operacional, debido al manejo de los costos y gastos, lo que obliga a ejercer un mayor
control de estos. Se mantuvo el ingreso de huéspedes en el hotel, a pesar de la baja demanda

que se dio en la ciudad de Cartagena.

Afo 2013 Tequendama Inn Santa Marta

La tarifa promedio present6 un aumento del 6,01%, lo que representa una gestion en el
manejo de tarifas dindmicas. Los costos fijos (servicios publicos) y los gastos de lavanderia
se incrementaron en el periodo, lo cual se vio reflejado en la utilidad del ejercicio. La venta
de eventos se increment6 respecto al 2012 posicionando al restaurante como uno de los

mejores de la ciudad.

Afo 2013 Tequendama Inn Estacion-Buenaventura

Por la remodelacion de algunas instalaciones, se disminuyo los ingresos por diferentes
eventos. Se optimizaron los costos en la parte de bebidas, alimentos y némina, los cuales a
comparacion del afio anterior, disminuyeron 3 puntos. Se resalta una excelente labor

comercial por medio de los canales electronicos. La satisfaccion del cliente se incremento
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gracias a las remodelaciones de las instalaciones del hotel. Se desarrolld una estrategia de
disminuir las tarifas, ya que la afluencia de turistas a la ciudad fue muy poca, ademas la

competencia adopto esta disminucion de tarifas.

Tabla N. 3 Balanced Scorecard Afo 2014

REAL A .
< < 2014VS [CALIFICACION
AREA ESTANDAR DICIEMBRE
2014 ESTANDAR 2013
Utilidad Crowne Plaza Hotel 80% 69% -11 R
Utilidad Crowne Plaza Suites 45% 39% -6 R
Utilidad AyB 33% 64% 31 E
Costos AyB 32% 25% 7 E
Utilidad Lavanderia 46% 62% 16 E
Utilidad Parqueadero 40% 53% 13 E
Gasto de Administraciony 13% 4% 9 E
Generales
Gasto de Mercadeo 3% 2% 1 E
Gasto de Mantenimiento 4% 3% 1 E
Gasto de Agua - Luz - Fuerza 6% 3% 3 E
Utilidad Operacional - GOP 40% 29% -11 R
Utilidad Neta 20% 14% -6 R
Fuente: Sociedad Hotelera Tequendama (2014)
PARAMETROS BALANCED SCORECARD
EXCELENTE E > 90%
REGULAR R > 70% < 90%
DEFICIENTE D <70%

Aspectos a tener en cuenta:
Afo 2014 Crowne Plaza Tequendama Bogota
Existio una disminucion en los servicios de adquisicion de habitaciones por parte de grupos

y segmentos corporativos lo que genera menos ingresos generados por Holidex, por ende

otros indicadores se vieron afectados.
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Aungue no se alcanzo la meta meta esperado de ingresos y de utilidad la rentabilidad aumento

por el incremento de tarifas.

Las estrategias para retencion y atraccion de clientes incremento el nimero de afliciaciones
a Reward Club. La restauracion de inmobiliario, pisos y cambio de iluminacién, fue inversion

de $794.000.000, lo cual da a conocer una nueva imagen del hotel.

Ao 2014 Crowne Plaza Tequendama Suites

Los canales electronicos presentaron un aumento en 1.02% para el ingreso de huéspedes
transeuntes. La satisfaccion del cliente tuvo una variacion positiva gracias a la remodelacion

de habitaciones y obras en los salones del piso 30, como en bar, cocina, pasillos y bafios.

Afo 2014 Tequendama Inn Cartagena

La desvinculacion del canal electrénico Despegar.com afecto notablemente la ocupacion de

habitaciones por parte de extranjeros.

Se realiz6 una renovacion de la fachada principal del hotel, lo que trajo consigo una nueva
imagen corporativa. La incorporacion de 300 unidades habitacionales al inventario

disponible en la ciudad, produjo una variacion negativa en la ocupacion de habitaciones.

Afio 2014 Tequendama Inn Santa Marta

Existio un incremento en los ingresos gracias a que existio un mayor alojamiento por parte
de turistas nacionales, gracias a los canales electronicos y alianzas estratégicas con cadenas

hoteleras que tienen una mayor capacidad instalada.

La utilidad operacional crecid, ya que existié un control riguroso sobre costos y gastos fijos
como de personal y de servicios gracias a la buena administracion en el Gltimo semestre del

afo.
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Afo 2014 Tequenda Inn Estacion-Buenaventura

Ya que se desarrollaron construcciones de vivienda horizontal y la construccion hotel
Cosmos en la ciudad, el porcentaje de ocupacién se redujo un 4% en comparacion del afio

anterior. La remodelacion de los salones, contribuyo a un aumento en otros ingresos del 9%

La reduccion de tarifas fue una estrategia implementa para ser competitivos, ya que los
hoteles de la ciudad utilizan tarifas bajas. La utilidad operacional tuvo una reduccion del
54.47% comparada con el 2013, ya que existié una disminucion en las ventas y un aumento

en la némina como en la infraestructura del hotel.

Conclusiones

Las medidas clave de desempefio de la organizacién son, mejoramiento del servicio, nuevos
clientes, liderazgo en costos y gastos, investigacion, desarrollo e innovacion, idoneidad del

capital humano y Gestion integral.

La estrategia que utiliza la Sociedad Hotelera Tequendama consiste en tomar decisiones a
tiempo para poner en puesta que mejoras que se deben implementar en los momentos

adecuados y en el conocimiento de los valores corporativos.

La sociedad hotelera forma parte de alianzas estratégicas que tengan fines iguales, conexos,
auxiliares o complementarios a los de la sociedad o que tiendan a asegurar la expansion de
sus negocios o mejorarlos por algun aspecto; y siempre que se trate de compariias en que no

se comprometa la responsabilidad de los asociados por encima de los aportes.

La sociedad hotelera en general, quiere celebrar y ejecutar toda clase de actos, operaciones
0 contratos que tengan relacién directa con el desarrollo de su objeto principal, de

conformidad con las normas vigentes sobre el particular.

Los factores claves fundaméntales para el éxito futuro global de la organizacién y como se
pone en conocimiento de los administradores y los empleados estan en los valores

corporativos.
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Anexos Tabla Gestion Sociedad Hotelera Tequendama (CPTH)

Indicador 0 nm Variain 0 03 Variacion oo Variacion
Ingresos alojamiento (millones de pesos) | St6 821 $5899 SO0 | -5,48% $5899 STT66 | 867 | 1% | U776 | S48 § 15,6%
Utilidad Operacional millones depesos| |~ 12360 | SUL477 | SLI83 | 95m | SULIT | S | Su6 | 19% | S | §103% 805 P
Ingreso sistema Holdex (USD) 16,79 $7892 §| st 33m $7892 § | SO | SISSEN | B% | 9mENT | KT &0 546%
Tarifa Promedio A5 | 93 | G | 30m | SNG4 | S34see | ST | 1202 | 234566 | ST 7% 5%
Ingreso por habitacion disponible "Revpar® | 089460 | W63 | -0 | 3 | S8 | G0 | 5308 | 616 | S9LE0 | S0 35,565 B07%
Nimero de huéspedes W60 | 10737 | -85 | T | 10737 | 10998 | 3199 | 300% | 109903 | 81005 -08% 2083
Hugspedes extranjeros ST I | 445 | -8 | Y28 | %9 | M9 | Q%h | %99 | 48 45 1.5
Hugspedes nacionales 03809 | 69406 | SN0 | 86N | 69406 | M4 | 38 | S1% | OO | M50 18537 15,16
Nimero de noches vendidas (unidades) B0 | TAT6 | 606 | -85 | ALH | AL | M5 | 04T | TS0 | 60597 B9 -18,665
Indicede etadis 21 20 1 08 | 0| 28 U 0% | Q% | 33U 33 0,06 185%
indicede alojamiento 13 S A A 1 14 19 009 | 6% | 15 14 006 4.00%
Indicede penetraidn enel mercado 0% 065 | 00 | -B3% | 06 0,65 0 000% | 06 | 06 (0 6,15%
Ocupacion % 13 i 3 0% | W B4l -] 3%% | B4 | W2 4 1% 1091%
Satisfaccion del liente 9% 8% 6| 6% | it ] 1% | % | 9% S 510%
Margen Operacional  Rentabilidad) 1% 0% C N 3 I ol 4| 8 | o% | 6% e 190

49




Revista Virtual de Estudiantes. No. 4. 2016-2

Indicador 0 0m Variacion 0 013 Variacion m | nu Variacion
Ingresos alojamiento ( millones de pesos) G5 | S0 | 6 | 05% | S0 | S | 605 | 16% | S7% | 480 937 16,17%
Otros Ingresos %N Q||| 8 285 B B0 | % | b ) -2456%
Utlidad Operacional (millones de pesos) Qw6 | 1 | S0 | 45% | 1 | Q3 | 2w | 9me | 23 | S19M 470 -19,80%
Tarifa Promedio ( Huésped x dia) o655 | 140 | 5795 | Tedh | 81450 | SUL0T | 30457 | 3T | U197 | 94810 17037 -15,22%
Tarifa Promedio  Huésped transedinte) Q06749 | S9337 | S2588 | 1% | 15088l | S58%8 | 66207 | 41de% | 2588 | 281% Q.38 10%
Ingreso por habitacion disponible "Revpar” | SS414L | 950691 | S0 | 58T | S06%L | S8 | 16992 | BA% | 67883 | 001 16,98 15,00%
Ingreso sstema Holidex (USD) N/A S4T63 | 5134763 | NJA AT | 6073 | B0 | 108k | 2076 | S8 34,085 -1.83%
Ocupacion 3% 3 A7) 3 39,65% 5 10145 | 2965% | 2806% 11,5% 29,30
Satisfaccion del cliente %% 8% 3| 83% 8% 100% 0| Bo% | 8% | 8% 200% 247
Margen Operacional  Alojamiento-Rentabilidad) | 4% ) 1| A5 12 415 1 2% | W | M 2000 4 330
Margen Operacional Total Ingresos (Rentabilidad)| ~ 41% 3% 2 -4 88% 3% 4% il 238% | 3% 3% -1,00% -3.88%
Nimero de hugspedes A3 | 50505 | 13839 | 250k | S0S05 | 6200 | 11587 | 2% | 009 | @41 760 18,38
Huéspedes extranjeros vs nacionales 1921 B34 | 5597 | -910% | 13634 B0 | 4400 | 3% | 1805 | 18784 73 410%
Huéspedes nacionales vs extranjeros 513 B8 | 82 | 8% | 38T | A0 | 16 | 1946% | M0 | D687 18360 -41,68%
Hugspedes transedintes vs permanentes 40,882 007 | 4815 | 178 | 36067 38280 23 6% | BB | 173 -20,8% -54,59%
Huéspedes permanentes vs transedntes 5462 1048 | 904 | -3B46% | 14438 581 934 | o4%% | B8 | 9405 14407 -60,50%
Niimero de noches vendidas (unidades) 35,869 58 | 300 | 8%% | N8 | BT | 149 | 4% | BT | 2789 11% -20,18%
Indice de estaa 5 15 25 | 5000% 15 49 260 | 346M | 49 4 09 -18.16%
indice de lojamiento 18 15 03 | 1667 15 18 03 000% | 18 17 Q1 -178%
Inice de penetracidn en el mercado N/A 059 | NA N/A 059 068 009 | L5 | 07 05 Xy 217%
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Indicador Variacion mo| o Variaion 0o Variacion

Ingres aljamiento  millonesde ests| SO | B | 06 | SLIOs | 1 | O | L8| S M
Otros ngresos MOS8 | Se | d | B | S St39 s
Utidad Operacionl (milones de peses) S| M| S| WS | N U W | S A
Ingress porcanle lecronics Sh [l | S | 9B | B | M| B St
Tarfa Promedio Huesped x i OB | 30 | Stedeer | A0 | 3% | 33 | A0 | SR S558
Ingres porhabitacion disponile ' Revpa” SO0 | oM | S92 | MBS |0 | S | SB[ SMM B0
Nimero de huéspedes M 7 S 1 Y X 4
Hospedes extranjerosvs naionals 0o 0 [ 28 | 200 | 45 | 199 | 260 140 100
Huspedes acionales vsextranjer L | 6 [ 81 | 8163 0| 0k | 8163 18 3
Nimero de noches venclidas[uidades] M6 | BN | 0 | 0l | B | 0|l 23 o
Indce de e 0 | 4% | 11 | 49 0 | 25% | 497 4 0
ndice d lojamiento 00 | 2% | 16 | 165 | 3% [ 0% 0% | 20 0
Ocypaion B |00 | 6% [ &% | 0 | 00 |60k | B

Satsfacion de liente 0| 0% | %% | %% Dol 2| Ul T -
Margen de alojamiento-Rentabilidad 0| 85| & | @ j W0 1 Th
Margen operaional-totaingesos Rentabldad D18 % | W b 3 I A




