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Resumen

Este reporte de caso se basé en el analisis del Howard Johnson Villa Carlos Paz con
el objetivo de poder brindarle las herramientas necesarias para llevar adelante un enfoque
estratégico sobre las diferentes unidades de servicios ofrecidas por la empresa.

Puntualmente se logré destacar que la organizacion no trabaja desde bases sélidas y
desde lineamientos corporativos y estratégicos, llevando una gestién interna de su empresa
basado en la circunstancialidad y operacionalidad, sin lograr determinar objetivos puntuales
para cada una de sus éareas. Esto, ademas, se evidencia en uno de sus atributos
fundamentales que es el ofrecimiento de un producto de alta calidad en donde la empresa
carece de un planteamiento de lineamientos generales respecto a tal concepto.

Es por estas razones que se busco implementar un plan estratégico basado en cuatro
planes de accidn, buscando por un lado definir la manera correcta de estructurar la empresa,
la forma y los procedimientos que pondran en funcionamiento tal estructura, la definicion
de los manuales de politicas de alta calidad y la definicion de los lineamientos comerciales

para cada una de sus actividades.

Asi es como el plan estratégico se encuentra enmarcado bajo un enfoque integral y
alineado, buscando optimizar el funcionamiento de la organizacion y su mercado, mejorar
su posicion competitiva y generar beneficios econdmicos tangibles, relacionados con el

aumento del 15 % de sus ingresos.

Palabras claves: Plan estratégico; estrategia de diferenciacion; unidades de

negocios; manual de calidad.



Abstract

This case report was based on the analysis of the Howard Johnson Villa Carlos Paz
with the objective of being able to provide to the hotel the necessary tools to carry out a
strategic focus on the different service units offered by the company.

Punctually, it was noted that the organization does not work from solid bases and
from corporate and strategic guidelines, carrying out an internal management of its
company based on circumstantiality and operationality, without being able to determine
specific objectives for each of its areas. This, in addition, is evidenced in one of its
fundamental attributes that is the offer of a high quality product where the company lacks a
general guidelines approach to this concept.

It is for these reasons that we sought to implement a strategic plan based on four
action plans, seeking on the one hand to define the correct way to structure the company,
the form and procedures that will put into operation such structure, the definition of policy
manuals of high quality and the definition of commercial guidelines for each of its

activities.

This is how the strategic plan is framed under a comprehensive and aligned
approach, seeking to optimize the operation of the organization and its market, improve its
competitive position and generate tangible economic benefits, related to the 15% increase

in its revenues.

Keywords: Strategic plan; differentiation strategy; Business' s units; Quality manual
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Introduccion
El presente reporte de caso se configura desde la carrera de Licenciatura en
administracion de empresas para la universidad siglo 21 y se desarrolla desde la temética de
la planificacion estratégica aplicada a una empresa en particular, siendo el caso el
establecimiento hotelero Howard Johnson Villa Carlos Paz.

El caso seleccionado se toma sobre esta empresa, la cual presenta una presencia
multinacional dedicada al rubro de la hoteleria, y actualmente opera en méas de ochocientos
hoteles internacionalmente ocupando una participacion del mercado del 30 % a nivel
internacional. En relacion al hotel nace en 2016 desde una modalidad diferente al resto
emprendimientos hoteleros, ya que se configura como un condo hotel, en donde los duefios
de dichos establecimientos también se presentan como accionistas de este proyecto. En este
sentido dichos accionistas poseen una 0 méas habitaciones, dependiendo del grado y monto
de inversion, dentro del hotel las cuales se encuentran administradas por la cadena del
Howard Johnson obteniendo asi una renta de sus propiedades mayor a las generadas por las

rentas inmobhiliarias tradicionales.

Para la elaboracion del proyecto se desarrolld una construccion que demoro
aproximadamente 3 afios, finalizdndose con la presentacion de 127 habitaciones, un salon
de eventos, un centro de convenciones, un restaurante y una spa de alta categoria. Es en
este sentido que el hotel Howard Johnson se presenta al mercado como una opcion
diferenciadora y marcada por su categoria de 4 estrellas, sumando a esta diferenciacion por
calidad también la busqueda de la sustentabilidad como eje tematico central de su modelo

de negocios.

Desde una primera consideracion se puede decir que el establecimiento no presenta
un trabajo estratégico sino que por el contrario desarrolla su modelo de negocios desde la
operatividad o de la inercia que le generan las distintas circunstancias del entorno. En este
sentido podemos afirmar que el hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz desarrolla su oferta
a través de 4 unidades de servicios, las cuales son el alojamiento, el salon de eventos, la
gastronomia y la recreacién y cuidado personal, en donde cada una de las unidades presenta

una operatoria diferente con oportunidades y debilidades puntuales para cada una de ellas.



Continuando con esta idea se presenta de forma clara que el establecimiento
desarrollas estos servicios de una forma individual, sin interrelacionar estas unidades, ya
que no las trabaja como unidades estratégicas de negocios, sino tal como se menciond

anteriormente, de una forma operativa.

A su vez, se pudo identificar que estos servicios son ofrecidos a un amplio nimero
de segmentos, en donde no ha logrado diferenciar concretamente las necesidades y los
requisitos de dichos consumidores, que se configuran desde el turismo familiar, el turismo
corporativo, estudiantil, de jubilados y de agencias. En este sentido se puede decir que
dicha segmentacién no se encuentra definida de manera correcta ya que estos segmentos

son muy variados y no existe una propuesta de valor fundamental para cada uno de ellos.

Ahora bien desde el plano interno, y haciendo una aproximacion generalizada del
funcionamiento de la empresa se pudo observar que si bien utilizan diferentes herramientas
de gestion , estos se encuentra principalmente ligados al ofrecimiento de los servicios y de
la atencion al publico, pero no desde la mirada de la gestion de costeo interno lo cual se
hace fundamental para este tipo de organizaciones, dadas las circunstancias econdémicas
actuales y a la estrategia general que busca plantear dicho establecimiento, es decir una

estrategia de diferenciacion por calidad.

Se toma en consideracion la realizacion de un trabajo final de grado planteado por
Sandrone (2011) en donde se buscd elaborar una planificacion estratégica para el hotel
Mayoral, el cual buscaba mejorar la orientacién de mercado que tenia dicho hotel y de esta
forma perfeccionar la posicion competitiva de dicho establecimiento en su sector. Luego
del disefio de dicha planificacion se pudieron estipular los pasos a seguir para dicha
planificacion, llegando a vislumbrar los efecto positivos que poseian un mejor enfoque del

modelo hacia sus segmentos de clientes.

De esta forma puede describirse como problematica central la falta de una
planificacion estratégica corporativa en toda su dimension, ya que las expectativas del
Howard Johnson Villa Carlos Paz de gestionar tres unidades de negocios le implica y
demanda un esfuerzo de aunamiento realmente muy significativo, que si no los posee a

través de lineamientos claramente definidos desde objetivos corporativos, jerarquizacion de



objetivos estratégicos, delimitacion de las estrategias corporativas y funcionales , no podra
entonces reconocer la metodologia, formas y estilos para poder diferenciar sus unidades de

negocios pero al mismo tiempo mantenerlas bajo un mismo rumbo estratégico global.

Es por esto que se toma una investigacion trabajada por Jimenez Martinez (2008) en
donde se plantea la importancia de la planificacion estratégica aplicada en cadenas
hoteleras internacionales, en donde se destaca que dichas cadenas plantean una
jerarquizacién de objetivos estratégicos puntualizando sobre aquellos referidos a la
rentabilidad, y dejando de lado las acciones que ayudan a las satisfaccion del cliente. De
esta manera el trabajo expone las diferentes limitaciones y debilidades de este tipo de
desarrollos estratégicos, que asociado a la realidad del Howard Johnson Villa Carlos Paz,
puede destacarse que no esta logrando dar respuesta a la identidad corporativa y tematica
estratégica de la cadena internacional.

Es en este sentido entonces que se plantea la planificacion estratéegica como la
herramienta que le permitira al Howard Johnson Villa Carlos Paz desarrollar un modelo
planificado para los proximos 4 afios que no solo le permitira mejorar sus procesos internos
sino también lograr una estrategia corporativa global que conjugue y maximice sus distintas

unidades de negocios.



Analisis situacional

Para el desarrollo de este andlisis situacional es importante comenzar retrotrayendo
la problematica planteada al inicio de este trabajo donde la falta de una planificacién
estratégica en toda su dimension termina repercutiendo en la carencia que tiene el Howard
Johnson Villa Carlos Paz para potenciar sus tres unidades de negocio: Alojamiento, Saldn
de eventos y Restaurant — Spa.

Esta problematica puede ser desmenuzada teniendo en cuenta que al no poseer una
claridad de sus objetivos corporativos no logra establecer una jerarquizacion de objetivos
estratégicos que se delimiten para cada una de sus unidades de negocios, trabajando estas
de forma descoordinada y no pudiendo enfocarlas a un segmento especifico teniendo en
cuenta las consideraciones, requerimientos, necesidades y expectativas de cada uno de estos

espectros.

Teniendo en cuenta esta falencia es que comienza un analisis situacional
contemplando los elementos del macro entorno, micro entorno y por supuesto el analisis
para determinar oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas que puedan mitigarse o

potenciarse en pos de resolver dicha problematica y potenciar sus competencias distintivas.

Anélisis Macro entorno
Entorno politico

El entorno politico de la argentina se encuentra atravesado por una situacion de
incertidumbre, entre otras cuestiones, por los vaivenes previos a las elecciones
presidenciales que se avecinan. Este fendmeno impacta de lleno en el mercado y en la
sociedad en general, debido a la expectacion y especulacion en torno al modelo econémico

que se establecera para los proximos afios.

La incertidumbre mencionada se ha incrementado por los resultados arrojados
durante las elecciones primarias (PASO) en donde ain se mantienen las expectativas de un
posible cambio de paradigma politico, en donde el mercado aun es escéptico de las

consecuencias que pueden acarrear este cambio de politica econdmica(El Cronista, 2019).



Sin embargo, sea cual fuere el resultado electoral, se considera que el pronostico
politico de cara a los siguientes afios no se plasmara alentador. Lo que se quiere explayar
aqui es que dadas las circunstancias actuales se hace imperante la necesidad de tomar
decisiones y acciones que permitan, por un lado socavar lar problemaéticas estructurales
actuales y por otro lado reactivar el crecimiento econdomico. Y es en este sentido donde se
manifiesta la amplia relacion que poseen las dimensiones politicas y econémicas, y ya que
las decisiones que se tomen en estos entornos afectaran directamente a los otros. (El
Cronista, 2019)

Estrictamente desde lo coyuntural del entorno politico actual en relacién con el
rubro hotelero y la actividad turistica del pais podemos mencionar que este presenta tanto
desafios como oportunidades para todas las empresas del rubro.

En la situacion actual del sector se conjugan por un lado, como mencionamos
precedentemente, las complicaciones del posible cambio de gestion politica que impactara
en la decision del posible cliente dada la incertidumbre econdmica que siempre esta de la
mano con la politica como asi también las posibilidades que se manifiestan desde la
aprobacion de las llamadas lineas aéreas low-cost. En este sentido se observa un claro
indicador de una decision politica de invertir en la conectividad dentro del pais lo que
puede representar una oportunidad clave para todos los jugadores del sector de ampliar su

mercado potencial.

Entorno econdmico
Continuando con la linealidad planteada con la cuestion politica resulta

transcendental determinar cuales son las variables mas importantes a tener en cuenta segun
el sector y la industria a la que pertenece la organizacién como también a las industrias

complementarias que ayudan a los modelos planteados.

Asi es como se determina que el contexto econdmico se encuentra en un periodo de
debilitamiento, y pese a las decisiones politicas que buscaron mitigar las circunstancias
negativas no se ha logrado reactivar la situacion econdémica del pais. Ante estas
complejidades es importante mencionar que la actividad econémica estimada del pais para
el 2019 mostrara una disminucion del 3,2 % (FMI, 2019). Otra particularidad que posee el

pais es la inflacion estructural, que sumada a la generada por las constantes devaluaciones
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se ha mantenido en un piso muy importante y con proyecciones a un aumento consistente
en los préximos meses donde los prondsticos apuntan a una inflacion anual cercana al 45%
para finales de 2019(FMI, 2019). Estos datos son de gran importancia ya que la politica
economia del gobierno se basé en la busqueda de capitales externos de inversion para
potenciar asi el crecimiento, situacién que fue agravada por la acumulacion tanto de deuda
interna como externa, que trajo aparejada la necesidad de acudir al FMI para contrarrestar
la negatividad de dichas decisiones. Es asi como la Argentina se enfrenta para los
siguientes afios a un contexto inflacionario con estimaciones de disminucién de PBI,
sumado a los desembolsos que se deberan hacer frente para el pago de deuda, los que
exigirn para el 2020 unos 22.000 millones de ddlares, intensificAndose durante los afios
2021 y 2022.(FMI , 2019)

Abordando la situacion economica que enfrenta el rubro hotelero podemos afirmar
que no ha estado exento de la situacion general de la economia del pais y se vio
fuertemente golpeada por una gran suba de todos los costos operativos fruto de una fuerte
ajuste de servicios esenciales como también por la suba del tipo de cambio y de la tasa de

interés.

Ahora bien desde un punto de vista macroeconémico se puede observar un alza del turismo
receptivo del pais debido a la ya mencionada devaluacion lo que se traducira en una mayor
demanda de turismo internacional, en donde las empresas que mayor capacidad adaptativa
a la situacion econdmica estructural presentes seran las beneficiadas de esta mayor clientela

potencial.

Entorno tecnoldgico
En cuanto al entorno tecnoldgico se pone de manifiesto, en el contexto actual, la

necesidad imperante de no quedarse detras de los avances tecnoldgicos plausibles de

potenciar las capacidades de las empresas del sector.

Sin lugar a dudas la llegada del e-commerce ha sido un aspecto fundamental y un
punto de inflexion en la sociedad en general y en los servicios turisticos en particular. En
esta nueva sociedad digital el cliente tiene a mano informacion de todo el mundo al instante
y la capacidad de, en cuestion de segundos, comprar y reservar productos y Sservicios.

Considerando este nuevo paradigma se torna imperativo la utilizacién de estos medios
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masivos para poder lograr un crecimiento sostenido y proyectado a futuro, sabiendo que el
no anticiparse y adaptarse significara una gran pérdida de posibilidades de captacion de

mercado.

Como ya mencionamos, la globalizacién de la informacion sera el eje y la base
sobre la cual la sociedad se desarrolle hacia futuro, sin embargo otro aspecto que servira, a
mediano y largo plazo, como aspecto diferenciador y posible ventaja competitiva sera la
tecnologia del hogar aplicada a la hoteleria. En un mundo cada vez mas competitivo las
pretensiones de los potenciales clientes ira aumentando en medida que los avances
tecnoldgicos se vayan democratizando. Es por esto que una inversion clave a futuro seré la
domética y la tecnologia aplicada a las cosas ya que la hoteleria, al ser una actividad
dedicada en su mayoria a la prestacion de servicios, la calidad e innovacion debera ir de la

mano de las nuevas necesidades de los clientes (Aprende de turismo,2019).

Entorno ecologico
La sociedad y, por ende el mercado actual, estd marcado por la mayor

concientizacion sobre las acciones humanas que son nocivas al medio ambiente, en donde
las empresas que se focalicen en cumplir criterios de sustentabilidad seran la mas aptas para

el crecimiento.

Es fundamental que las empresas tengan en cuenta los nuevos habitos culturales en
donde el cuidado al planeta, los animales y la reutilizacion y optimizacién de recursos se
estan tornando cada vez mas importante en el colectivo social. En el rubro hotelero actual
es sumamente necesario incorporar practicas sustentables, no solo por sus impactos
ambientalistas sino también por sus implicaciones en la reduccidn de costos y la creacion y

valorizacién de la imagen empresarial.

Podemos concluir que el nuevo paradigma enfocado en la sustentabilidad y cuidado
ambiental engloba tanto a la empresa propiamente dicha , es decir, a sus practicas internas
para una operatoria mas eficiente en cuanto a recursos naturales se refiere como asi también
a las nuevas exigencias de una sociedad cada vez mas consiente del impacto ambiental

producido.
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Entorno social
Dentro del entramado social se hace evidente que las formas de consumo van

cambiando a través de los afios, ya que a medida que se van sucediendo las generaciones
las estructuras culturales y de valores van transformandose paulatinamente. En los Gltimos
afos las nuevas generaciones, donde podriamos mencionar la generacion Z o la generacion
millennials (nacidos entre 1977 y 1995), son totalmente conscientes de que viven en un
mundo globalizado y en donde la tecnologia ya forma parte de su vida cotidiana. Sin dudas,
las empresas que sean capaces de interpretar y cubrir las necesidades de este nuevo
segmento, seran las lideres del sector.

Anélisis de micro entorno

Para realizar el analisis del micro entorno se utilizaran la herramienta de las cinco
fuerzas de Porter con el objetico de poder identificar a los actores que se desenvuelven en el
sector competitivo de la industria hotelera de Villa Carlos Paz. De esta forma se podra
identificar a los competidores, productos sustitutos, barreras de ingreso, consumidores y
proveedores, de todo el entramado de las organizaciones que se encuentran
desenvolviéndose en la industria previamente mencionada. De esta manera se podra
catalogar la incidencia de las diferentes fuerzas, que le permitiran a las organizaciones

tomar las decisiones consecuentes de acuerdo a como se establezcan cada una de ellas.

Competidores
El primer factor a analizar es el mercado competitivo, en donde se puede apreciar

que existe un amplio nimero de instituciones hoteleras que se encuentran caracterizados
como hoteles de cuatro estrellas o Premium, lo cual esta relacionado a la amplia
participacion en relacion a las plazas hoteleras con la que cuenta Villa Carlos Paz, donde se
puede apreciar que la misma presenta un total de 87 mil plazas ocupadas en contraste con
las 61 mil plazas que posee la ciudad de Cordoba Capital, y aqui es donde se puede definir
que el mercado de Villa Carlos Paz se presenta como uno de los mejores posicionados para
el turismo interno dentro de la provincia de Cordoba, e incluso de la Argentina
(INDEC,2019).

En este sentido se pudo determinar que los establecimientos dentro de este sector

son: Amerian, Howard Johnson, Elleton, Pinares Panorama Suites and spa, Pinares del
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cerro y Portal del lago. Estos establecimientos presentan una propuesta de valor hacia la
diferenciacion en torno a servicios de alta calidad que se encuentran ofreciendo para los
distintos segmentos de mercado apuntados, y de esta manera se puede afirmar que los
mismos compiten principalmente por las distintas caracteristicas que presentan sus modelos

de negocios, como asi también los atributos que tienen cada uno de sus servicios ofrecidos.

Por otro lado también se observa que en debido la situacién y circunstancias
econdmicas actuales, muchos de los hoteles presentan diferencias en sus tarifas para
acaparar mayor cuota de mercado. A su vez se puede mencionar un aspecto sustancial
dentro de lo que es el andlisis de los competidores, en donde se aprecia que existen dentro
del sector tres hoteles que se desarrollan desde la sustentabilidad, en donde poseen la
categoria de hoteles més verdes otorgandole la medalla de plata a los hoteles Pinares
Panorama y Howard Johnson, como también la de bronce en sustentabilidad Amerian y
Pinares del cerro. (Hoteles mas verdes, 2019).

Consumidores
En relacion a los clientes se puede evidencias que si bien la localidad de Villa

Carlos Paz se presenta como un espacio para la recreacion y puntualmente en las epocas de
amplia rotacion, que esta comprendida entre los meses de noviembre a marzo y luego de las
primeras semanas de junio a las finales de julio, se observa un segmento altamente
competitivo conformado por el turismo familiar, donde se busca principalmente la
recreacion en la ciudad y el disfrute de amenities. Por otro lado también se observan
diferentes segmentos en relacién a empresas corporativas, en donde utilizan los diferentes
espacios hoteleros de altas categorias para realizad diferentes convenciones o también para

acudir a los distintos eventos que son realizados por dichos hoteles.

En este sentido se puede determinar que la fuerza de los consumidores es alta,
debido a que poseen un amplio abanico de oportunidades o alternativas en torno a la
hoteleria Premium dentro de la localidad, buscando e identificando las mejores propuestas

que se adapten a sus niveles de ingresos.

Productos sustitutos
En este punto se toman aquellos productos o servicios que se presentan en el mercado como

una opcién que si bien poseen las caracteristicas minimas e indispensables para la
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satisfaccion de necesidades puntuales, estas se desarrollan desde diferentes modalidades de
negocios. En este sentido que se describe que en la localidad de Villa Carlos Paz existen
establecimientos hoteleros basados en modalidades distintas, asi como también se
encuentran hoteles con calificacion menor e igual 3 estrellas, cabafias y aparts hotel.

Es asi como se presenta esta fuerza con una intensidad baja, dado a que dichos
establecimientos se centran en ofrecer servicios basicos y especializados priorizando
fundamentalmente el factor econdémico donde la manera de adquirir mayor cuota de
mercado se centra en competir por precio pero adecuando la calidad prestacional a dicho

condicionamiento.

Barreras de ingreso
Las barreras de ingreso se pactan como una fuerza de alta intensidad, esto debido

primordialmente a que para ingresar al mercado es necesario el desembolso de grandes
cantidades de dinero, no solamente para la adquisicion de los terrenos sino también para la

construccion de un establecimiento de alta calidad.

Otro factor importante en este anélisis es la necesidad de contar con una cartera de
clientes y el know how necesario para la puesta en marcha de un establecimiento hotelero
de tal envergadura. Ademas de este, se retoma lo expuesto en el andlisis externo en donde
dadas las circunstancias macroeconomicas actuales del pais se hace sumamente importante
la toma de conciencia sobre como esto puede afectar el correcto desenvolvimiento de un

nuevo espacio hotelero.

Proveedores
Dentro del analisis de los proveedores se puede destacar que existe un amplio

namero de los mismos, dependiendo de los productos que se utilicen para abastecer a la
organizacion, que serviran para el normal desenvolvimiento de su actividad. Es asi entonces
que se pueden diferenciar entonces aquellos productos con mayores niveles de
especificacion técnica, para el funcionamiento del hotel, como lo son los articulos
necesarios para el tratamiento de blancos e insumos indispensables para las comidas
ofrecidas, como asi también los productos relacionados al aseo personal de los huéspedes.
A su vez existen otros productos que estan principalmente relacionados al mantenimiento

de la infraestructura, en donde se pueden advertir distintos proveedores que no solo se
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ubican en la localidad de Villa Carlos Paz, sino que también pueden ser adquiridos a través
de empresas ubicadas en Cérdoba Capital. Por ultimo existen otros productos que estan
relacionados al normal funcionamiento de la empresa que pueden ser tanto como productos
de libreria como también distintos recursos informéaticos. La empresa usa ademas
diferentes herramientas de gestiobn empresarial cuyo objetico es el seguimiento de los
clientes y un mejor proceso de fidelizacion.

Andlisis Interno

Estrategias

En cuanto al andlisis interno podemos observar desde un principio y sin ahondar
demasiado que la empresa no posee una vision definida. Esto repercute, aun sin que sea
claramente palpable, en la planificacion a largo plazo de la empresa, estableciendo asi una

mirada sistematicamente enfocada al corto y mediano plazo.

Con respecto a la Mision, esta si estd expresamente desarrollada y definida y es la
siguiente: “Desarrollar un producto hotelero de alta calidad, que sorprenda y supere
siempre las expectativas de nuestros huéspedes, basado en un equipo de trabajo profesional
y con un elevado sentido de vocacion de servicio, y en proveedores elegidos
cuidadosamente, en pos del mantenimiento de esos estandares de calidad y de una excelente
relacion con el medio que nos rodea. Trabajando de esa manera también nuestra mision, es
lograr la mayor rentabilidad para los inversores del proyecto, lo que significa
indudablemente beneficios para todos los clientes internos y externos de la empresa”.
(Howard Johnson, Manual de induccion Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz, 2018, p.
9). Como se puede ver, la definicion de la mision por parte de la empresa es demasiado
extensa, sin dejar en claro que hace y que aspectos que la diferenciaran. Ademas se centra
demasiado en puntos como la rentabilidad dejando de lado objetivos como pueden ser la

consolidacion y el crecimiento.

En cuanto al funcionamiento interno podemos apreciar que la empresa no realiza
planificaciones a mediano y largo plazo sino que su estructura operativa y de negocios
trabaja desde una inercia, impulsada mayormente por el respaldo e imagen comercial del

franquiciante. Ante la falta de una planificacion estratégica se menciona que posee un
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enfoque centrado en la diferenciacion, buscando captar la mayor cantidad de mercado pero
con los pilares asentados en la alta calidad y el servicio Premium.

Se puede apreciar que en su operatoria utiliza diferentes sistemas de gestién para su
operatoria funcional y para lograr un seguimiento de cliente. A pesar de esto resulta
imperante en el contexto actual y en mayor medida por las caracteristicas del sector
hotelero la necesidad de sistemas contables que permitan establecer objetivos a mediano y
largo plazo.

La industria hotelera se caracteriza por altos costos fijos e ingresos muy variables
que dependen fuertemente de la época del afio y que estdn muy expuestos a cuestiones
meteoroldgicas, econdmicas, y de otras indoles que puedan acortar los periodos de ingresos
drésticamente. Debido a esto es necesario un relevamiento y control de la estructura de
costos para poder identificar los puntos en donde se puede hacer una reduccion de los
mismos y ademas poder realizar un analisis de rentabilidad e ingresos a un mediano y largo

plazo.

Cadena de valor

En cuanto a la cadena de valor como herramienta para seguir este andlisis interno en
lo que deviene a la gestion del hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz puede decirse que
dentro de sus actividades principales la investigacion y desarrollo es una tarea que no se
encuentra contemplada dentro de sus lineamientos y como tal, aqui es donde nuevamente se
advierte la falta de referencias a una planificacion estratégica, ya que una organizacion que
tiene desde su plataforma internacional un fuste y sustento de gran corporacion no pude en
una de sus sucursales como es el Howard Johnson Villa Carlos Paz no contemplar un
trabajo de investigacion y desarrollo, mas aun si pretende diferenciase en aspectos tales
como desarrollo sostenible, sustentabilidad y RSE , que implica sin lugar a dudas un trabajo
de investigacion y desarrollo que claramente este hotel no tiene como departamento

formalizado.

En lo que refiere a la actividad principal de produccién en este aspecto si se puede
observarse lineamientos que atafien a una estrategia funcional de organizacién / produccion,

en donde existen manuales y lineamientos sobre higiene y seguridad para que los
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empleados que se encuentran con la responsabilidad de mantener bajo los estdndares de
calidad la atencion y también los elementos que hacen al servicio, puedan llevarlos adelante

bajos lineamentos y criterios concretos.

En materia especifica , el hotel tiene como produccion la idea de la logistica que
implica toda la coordinacion de su personal , el servicio de blancos y la atencién al cliente
ya que como bien se sabe esta es una organizacion que no tiene el tinte de produccién de

bienes sino mas bien el desarrollo y la entrega de un servicio.

Mas alld de estos lineamientos en cuanto a la logistica y del manual alusivo a
higiene y seguridad, no poseen una politica desarrollada formalmente en torno a un
lineamiento de calidad total, lo que implica entonces que esta actividad principal de
produccion se lleva adelante de forma eficiente pero sin un sustento mucho més global y

estratégico.

En lo que refiere a la actividad principal de mercadotecnia, comercializacion y
ventas, aqui el hotel tiene una de sus fases mas fuertes, al menos desde la presencia de un
departamento de relaciones publicas y marketing que se encargan de llevar adelante una
comunicacion institucional permanente. Sin embargo se advierte una falencia en cuanto a la
comunicacion devenidas desde sus tres unidades de servicios (alojamiento, restaurant,
eventos) que no terminan de tener una clarificacion en la forma de comunicar y proyectar

sus atributos.

Otra de las actividades principales es el servicio a clientes. En esta actividad el
Howard Johnson Villa Carlos Paz tiene uno de sus principales atributos ya que se
encuentran enfocados en brindar una plataforma de atencidn constante basada en la calidad,
y a partir de alli sus estandares abocados y alineados sobre este principio. Esto es lo que
lleva, como bien se decia en la actividad principal de produccion a tener todo un trabajo de
depuracion sobre lineamientos de higiene tanto para los integrantes de su organizacion

como asi también para el huésped.

Mas alla de este aspecto positivo, como se dijo en el analisis precedente, la idea y
filosofia no se termina de encausar en un manual de calidad que logre aunar los criterios y

las formas de trabajo. Como se describi6 al inicio en el planteamiento tematico y también
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en el marco referencial de la organizacion es una compafiia que presenta rasgos ain de
empresa familiar, como ser por ejemplo el seno familiar entre padre e hijas que se
encuentran administrando este hotel y que a medida que pase y transcurra el tiempo
necesitaran dejar asentados las formas de trabajo, y si bien actualmente dan un buen
servicio al cliente necesitan estandarizar los requerimientos con los cuales se gestiona para
que puedan delegar y mantenerse bajo la tranquilidad que dicho requerimientos podréan ser
estipulados sin la presencia de estos directivos.

En lo que refiere a las actividades de apoyo el hotel tiene su impronta en lo que es
logistica, que tiene una estrecha relacién la produccion y organizacién ya que trabaja sobre
la coordinacion de los tiempos, los insumos, el cambio de horarios y la fragmentacion del
servicio a los huéspedes. Es aqui donde el Howard Johnson Villa Carlos Paz logra replicar
la experiencia de los mas de veinte afios de trayectoria que tiene la cadena a nivel

internacional.

En materia de recursos humanos, otra de las actividades de apoyo, aqui nuevamente
el hotel presenta parangones de una estandarizacion y también de una experiencia en cuanto
a la administracion de capital humano. Cabe destacar, como bien se observo en unas de las
entrevistas a los directivos (Jessica Elliot), que por ser esta profesional de recursos
humanos tiene un enfoque mucho mas especifico al respecto y esto hace que se encuentren
lineamientos que logran realizar un seguimiento y administracion del personal que genera

entonces un atributo y al mismo tiempo una competencia distintiva para el hotel.

Finalmente en lo que implica infraestructura y sistema de informacion el hotel goza
de instalaciones de alta calidad, que son justamente lo que le permiten ubicarse como un

hotel de cuatro estrellas siendo uno de los cuatro de esta categoria en toda la villa .

En lo que refiere a sistemas de informacidén aqui también tienen un punto a favor
aungue se podria trabajar bajo la modernizacion y actualizacion permanente ya que estos
son herramientas y técnicas que permiten generar un abordaje sistémico de bases de datos,

fundamentales para el negocio de este tipo de organizaciones.
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Andlisis de la estructura organizacional

De acuerdo al analisis del perfil profesional debemos mencionar que ademas del
analisis de la cadena de valor es importante hacer mencion a lo que se considera una de las
principales falencias que presenta el establecimiento Howard Johnson Villa Carlos Paz que
tiene que ver especificamente con la manera en la que se estructura y diagrama las

actividades de desarrollo para sus equipos de trabajo.

En este sentido se observa que la organizacion presenta un organigrama o estructura
organizacional por funciones sin poder diferenciar y diagramar tales funciones para cada
una de sus unidades de servicio, comprendidas entre ellas las unidades de alojamiento,
salén de eventos y servicios concesionados como el spa y restaurant. De esta forma se
puede decir que la empresa de no contar con una estructura organizacional debidamente
conformada de acuerdo a la esencia de la empresa, la misma no podra desenvolverse
correctamente y crear una ventaja competitiva frente a sus rivales. A su vez tal aspecto de
la estructura viene de la mano de los lineamientos estratégicos y corporativos que se plantea
la empresa, destacando que tales servicios no se encuentran delimitados y por ende no
pueden ser desglosados a sus diferentes unidades y asi el hotel Howard Johnson no logra

cumplir con el servicio de alta calidad que busca promover.

Es por esto entonces que se puede advertir una disonancia entre lo que busca
realizar el hotel y lo que realmente hace, es decir busca desarrolla un servicio de alta
calidad para sus diferentes segmentos de clientes pero no materializa tales aspectos en

acciones concretas.

Diagndstico: FODA

Fortalezas

- Renombre de una marca internacional de prestigio y trayectoria ligada a la calidad
- Posicionamiento privilegiado en el mercado

- Localizacion y ubicacién estratégica en la provincia de Cérdoba

- Ambiente laboral propicio para el crecimiento profesional

- Aporte de trabajo a la comunidad de Villa Carlos Paz
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Oportunidades

Afluencia potencial de turismo internacional

- Crecimiento turismo interno

- Segmentos competitivos ( de grupos , jubilados y estudiantes)

- Nuevas tecnologias aplicadas a la gestion interna

- Modalidades de consumo virtual en aumento cambian la tradicionalidad en el

ofrecimiento de un servicio

Debilidades

- Deficiencia en planificacion a largo y mediano plazo

- Falta de una estrategia global de negocios

- Indefinicion de unidades de negocio

- Presenta un mix de segmentos sin un enfoque puntual en las necesidades de cada
uno de ellos

- Carecimiento de procedimientos de trabajo especificos para cada una de las areas

- Indefinicion de lineamientos y estrategias comerciales

Amenazas

- Aumento de la profesionalizacion del sector turistico

- Entorno politico y econémico de gran incertidumbre

- Disminucion del consumo masivo, modificacion de prioridades de consumo
- Aumento de precios y tendencia de aumentos

- Fuerte rivalidad en el sector competitivo

- Alto poder de negociacion de productos sustitutos

Analizando el diagnéstico y en cuanto a los aspectos internos de la organizacion
podemos mencionar tanto fortalezas como amenazas. En cuanto a las fortalezas se refiere

distinguimos la localizacion privilegiada con que cuenta el Howard Johnson Villa Carlos
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Paz ya que se encuentra, en un aspecto general en una de las ciudades mas importantes del
pais en cuanto a turismo se refiere, poseedora de un crecimiento sostenido de turistas afio a
afio. Ya hablando de la localizacion dentro de la ciudad en si el hotel se encuentra a pocas
cuadras del lago San Roque, uno de los activos principales de la ciudad, lugar donde se
realizan numerosas actividades recreativas muy demandadas por el turista. Otra fortaleza de
gran importancia es el enorme respaldo en cuanto a calidad y prestigio percibido le da la
marca Howard Johnson al hotel, permitiéndole partir de una base de llegada a su mercado
objetivo que pocos competidores poseen.

Siguiendo con el analisis de los aspectos internos del diagndstico encontramos a las
debilidades en donde encontramos cuestiones ligadas a la planificacion interna que
presentas deficiencias sustanciales y que hemos abordado a lo largo de nuestro analisis
interno. Estas deficiencias de planificacion como de capacidad de aunar los distintos
objetivos de las unidades de negocios representan las mayores debilidades de la

organizacion.

Adentrandonos en los aspectos externos del diagndstico podemos mencionar dentro
de las oportunidades a nuevos turistas internacionales que se vean seducidos por su gran
capacidad de compra debido a la suba del tipo de cambio en nuestro pais. Sera un objetivo
del hotel lograr llegar a este mercado potenciales principalmente a través de las redes y

plataformas via web para de esta forma lograr acaparar esos posibles clientes.

Por ultimo encontramos a las distintas amenazas que enfrentara el Hotel Howard
Johnson Villa Carlos Paz, en donde por un lado se puede mencionar la situacion econdémica
del pais en cuanto a inflacidn estructural se refiere. Este es un problema a tener muy en
cuenta ya que la oferta en el rubro hotelera es fija, es decir que las habitaciones que no se
alquilan en un periodo de tiempo no se pueden recuperar, y debido a esto la pérdida de
rentabilidad en un contexto inflacionario es un escenario muy posible y donde el hotel
deberda estar muy atento para lograr la rentabilidad deseada y no caer en pérdidas de ningin

tipo.
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Marco Teorico

Para dar fundamento a las diferentes propuestas y estrategias que se desarrollaran en
los siguientes apartados se planteara un desglose de los principales conceptos que afectan a
la planificacion estratégica. En este sentido la planificacion estratégica es entendida como
aquel proceso de desarrollo del plan maestro de la empresa, la cual engloba las diferentes
actividades que deben desarrollarse en pos del cumplimiento de los objetivos planteados,
ademas de los diferentes analisis que deben realizarse previos a tales estipulaciones. (Hill y
Jones, 2019). Desde este sentido se entiende por estrategia a la articulacion de las diferentes
acciones que una organizacion debe realizar para de esta forma lograr una ventaja

competitiva sostenible en el tiempo (Kotler, 2012).

Para dicha elaboracion de la planificacion estratégica es necesario diferentes analisis
que vienen dados por el estudio del macro entorno, micro entorno y analisis interno
(Thompson y Strickland, 2012).

Al hablar de planificaciones estratégicas se debe comprender que para disefiar y
determinar la misma debera realizarse una definicion paso a paso de aquellos conceptos que
le daran sustento concretamente a la organizacion. Como lo describe Sainz de Vicufia
Ancin (2012) el proceso comienza por la determinacion de la etapa estratégica configurada
desde el sistema de objetivos corporativos y los objetivos estratégicos. Los objetivos
corporativos hacen alusion a aquellos conceptos que le permiten a la empresa desarrollar
una identidad corporativa perdurable en el tiempo y viene dada por la determinacion de las
aspiraciones a futuro, la manera en la que buscara llevar adelante esta cometida y las guias
para el actuar, en otras palabras lo que diferentes autores describen como la vision, misién
y valores. (Steiner, 2007). En cuanto a los objetivos estratégicos los mismos se basan en la
jerarquia y el grado de importancia que le dan a cada uno de ellos, y en donde Sainz de
Vicufia Ancin (2012) determina que deben necesariamente coexistir tres de estos objetivos
y que dependiendo de la realidad que atraviesen las organizaciones se le dard una mayor o
menos importancia, estos objetivos refieren a la rentabilidad , consolidacion y crecimiento,
en donde principalmente se la dé una mayor importancia a la rentabilidad en las pequefias y

medianas empresas.
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La siguiente etapa se basa en la especificacion de las estrategias corporativas,
puntualmente y en relacion a las estrategias se hace especial mencion sobre las estrategias
corporativas de competencia genéricas, en donde Porter (2008) las plantea como liderazgo
en costos, enfoque o diferenciacion. La diferenciacion, y tomando este caso por la
naturaleza del trabajo, se basa en la deteccion de aquellos atributos o caracteristicas
distintivas que desarrollan las empresas en torno a sus competidores y que por ende le

permiten desarrollar una ventaja competitiva.

De esta manera se puede entender que dentro de un proceso de planificacion existen
diferentes herramientas que pueden aplicarse para el desarrollo alineado de los objetivos
organizacionales largo plazo, en donde se estimara la relacion de costo-beneficio de aplicar
diferentes mejoras con el fin de potenciar las ventajas competitivas de la empresa y de esta
manera hacerlas méas fuertes dentro de un entorno que cada vez es mas volatil. Johnson,
Scholes & Whittington (2005)

El ultimo paso luego de definidas las diferentes etapas y estrategias sera la
materializacion y puesta a en marcha de lo que se quiere lograr tanto en el corto mediana y
largo plazo, en donde se retoma lo expuesto por Sainz de Vicufia Ancin (2012) en relacion
a los planes de accion como aquella herramienta metodoldgica que le ayudara a la empresa
a desarrollar las distintas incitativas estratégicas. De esta forma serd necesaria la
especificacion del cumulo de actividades necesarias a realizar como también el cronograma
de las mismas, el planteamiento de los recursos y el costeo de los mismos, y a su vez la

determinacion del personal encargado de realizar cada una de estas actividades.

Con las consideraciones planteadas anteriormente se puede finalizar con la
diagramacion del proceso de una planificacion estratégica, en donde se sigue lo planteado
por Kaplan y Norton (2014) quienes refieren a que un plan estratégico no debe considerarse
con un plan estético, sino todo lo contrario, el mismo debe llevarse adelante a través de un
seguimiento y vinculacién entre las diferentes areas, para logra asi integran la operatividad
a las estrategia, y de esta forma poder obtener la retroalimentacion necesaria para hacer los
ajustes requeridos con el objetivo de cumplir aquellas metas aspiracionales de la

organizacion.
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Diagnostico y Discusion
Luego de haber analizado la situacion interna y externa de Howard Johnson Villa
Carlos Paz, como también la revision teoria que sustenta a dicho trabajo, se esta en posicion
de determinar la problemaética central de la organizacion, y por ende las posibles soluciones

que se le pueden brindar a la misma.

Tal como se ha mencionado el hotel presenta un desfasaje estratégico dado a que no
presenta un trabajo enfocado en la planificacion estratégica sino mas bien lo hace desde la
operatividad y de la inercia en la cual se encuentra inmersa, lo cual genera ineficiencias
internas que no se acoplan a sus pilares fundamentales como lo son la diferenciacion por
calidad. Ante esto se ha logrado evidenciar también la carencia que posee el
establecimiento para bajar su mirada estratégica a objetivos puntuales que traten de aunar a
todas sus unidades de negocios, generando una incapacidad para la gestion de sus tres
unidades de negocios — servicios. Por otro lado, y relacionado a este aspecto, se enfatiza
sobre la baja importancia que se le da a los objetivos estratégicos, principalmente a la
jerarquia que los mismo poseen dentro de la organizacion, es decir al crecimiento, a la
consolidacion y a la rentabilidad, en donde no logra la empresa enfocar dichos objetivos a

los diferentes segmentos de clientes con los que actualmente trabaja.

Bajo este sentido se puede decir entonces que la problematica central con la que
cuenta el Howard Johnson Villa Carlos Paz es su incapacidad para determinar las
estrategias corporativas que le servirdn como guia en el largo plazo para desarrollar dentro
de la operatividad de sus unidades de negocios(hoteleria, salén de eventos, spa-resto) una
estrategia de diferenciacion puntualizando sobre politicas de alta calidad, ya que como se
ha determinado en el analisis situacional , este establecimiento se plantea desde el
ofrecimiento de un producto de alta gama para diferentes segmentos de clientes. Aqui es
donde se retoma lo expuesto por Hill y Jones (2009) quien plantea la importancia de alinear
las estrategias con las operaciones de las organizaciones con el fin de crear, desarrollar y
mantener una ventaja competitiva, que en el caso del presente trabajo sera el planeamiento

de una propuesta de alta calidad.

Por otro lado también se puede mencionar la falta de areas relacionadas a la

investigacion y desarrollo, en donde no existe un area o departamento puntual para que se
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desarrollen estas actividades justamente porque no pueden referenciarse a una planificacion
estratégica bien definida. Aqui toma un lugar fundamental la teméatica estratégica de la
sustentabilidad, como politica de responsabilidad social empresaria, ya que el
establecimiento nace como hotel sustentable y trabaja dicha tematica también desde la

inercia sin poder concretar acciones que se encuentren alineadas a un proceso formal.

De esta forma, y retomando lo expuesto en el marco tedrica por Sainz de Vicufia
Ancin(2012) se hace de vital importancia el esclarecimiento y la definicion formulada de
los lineamientos estratégicos y corporativos con los que contard la empresa, los cuales se
plantearan haciendo alusion a un plan maestro que le permitird a la empresa crear por un
lado una guia para el accionar en el largo plazo a nivel corporativo y a su vez determinar la
manera mas eficiente para gestionar a sus tres unidades de negocios desde un enfoque

estratégico.

Se considera fundamental la puesta en marcha de un plan estratégico debido a que
de continuar realizando las acciones actuales la organizacion no podréa crear aquella ventaja
competitiva dentro de su sector, poniendo en riesgo el posicionamiento actual del hotel. Por
altimo y no menos importante tambien sera sustancial la puesta en contacto sobre las
necesidades y requerimientos de los diferentes segmentos de clientes a los que busca dirigir

toda su propuesta lograndoles ofrecer un producto de alta calidad.
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Propuesta
La presente propuesta se encuentra erigida a partir de lo determinado en el
diagnostico situacional y buscara la definicién y encausamiento del trabajo del Howard
Johnson Villa Carlos Paz dentro de la planificacién estratégica, buscando organizar a la
misma mediante la definicion de una estructura organizacional, de sus procedimientos de
trabajo y de los lineamientos comerciales que determinaran el accionar de la empresa. En

este sentido dicha propuesta se encontrara dividida en 4 planes de accion, para luego
determinar el impacto que tendra dicha propuesta sobre los beneficios de la organizacion.

Objetivo general

Incrementar en un 15 % los ingresos por ventas totales para el 2024 para el hotel
Howard Johnson Villa Carlos Paz mediante la aplicacion de una estrategia de
diferenciacion que logre destacar los atributos de calidad del hotel.

Objetivos especificos

- Disenar y afinar la estructura organizacional siguiendo la estrategia funcional de
organizacion buscando el aumento de los ingresos por venta en un 5% en el afio
2024

- Determinar los procedimientos de trabajo para perfeccionar y optimizar la gestion
interna permitiendo incrementar las ventas en un 5 % para el afio 2024

- Estipular el disefio de una manual de politicas de calidad optimizando la prestacion
de los servicios en un 35 % para el afio 2024

- Aumentar los ingresos por venta en un 5 % para el afio 2024 a través de la
delimitacion de los lineamientos comerciales para cada unidad de negocio del

establecimiento.

Alcance del trabajo

El trabajo tendra una linea temporal de 5 afios, en donde se comenzard a
implementar el plan estratégico a partir del afio 2020 con miras al afio 2024, teniendo un
alcance geogréafico sobre la localidad de Villa Carlos Paz, y se trabajara sobre toda la
empresa dado a que se busca definir una nueva estructura y procedimiento, como también

aquellos aspectos relacionados a la comercializacién de los productos y servicios que se
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ofrecen. Entre las limitaciones para la elaboracion del plan se tiene en cuenta la
informacién con la que se trabaja, la cual fue brindada por el hotel Howard Johnson Villa
Carlos Paz, ademas de una limitacion en cuanto al tiempo del armado del plan.

Estrategia corporativa

La estrategia que encausara a todos los planes de accion y que permitird el
cumplimiento de los objetivos seré la estrategia competitiva de diferenciacion, en donde se
buscara lograr desarrollar una prestacion del servicio de hoteleria bajo altos estandares de
calidad, aspecto que actualmente no ha logrado desarrollar en su plenitud.

Planes de accion

Plan de accion I: Estructura organizacional

Este plan de accion se desarrolla con el fin de lograr dotar al Howard Johnson de
una estructura organizacional que le permita mejorar la distribucién de funciones de
acuerdo a las unidades de negocios que desarrolla. En este sentido entonces lo que se busca
plantear es la delimitacion de una estructura organizacional por unidades de negocios, en
donde se destacara la unidad de alojamiento, el salon de eventos y la tercera unidad referida

a los servicios bajo el sistema de concesion como lo son el spa y al restaurant.

De esta forma lo que se lograra con la nueva estructura sera el desarrollo de un
trabajo mas afinado, el cual se encontrara complementado al plan de accion namero dos,

referido a los procedimientos de trabajo.

Al mismo tiempo sera necesario para la implementacion y para el cumplimiento de
los objetivos elaborar un proceso de capacitaciones para que los colaboradores internos del
Howard Johnson puedan interiorizar la nueva forma de estructuracion y los lineamentos de
gestion que seradn utilizados para eficientizar el trabajo interno. Para ello serd necesaria la
planificacion de tales capacitaciones, especificando las tematicas a tratar y diagramando el
flujo en el cual se va desenvolver tal estructura. De esta forma se plantea el modelo de

estructura el Howard Johnson, el cual puede visualizarse en la siguiente figura:



lustracion 1: Organigrama propuesto

Howard Johnson Villa
Carlos Paz

i

Salon de eventos

Alojamiento

Fuente: elaboracion propia.

Actividades

Analisis de la estructura actual
Identificacion de las UEN’S

Definicion de cada UEN

Disefio y confeccion de la nueva estructura
Presentacion formal a los directivos
Ajustes segln observaciones

Presentacion final de la nueva estructura
Armado de capacitacion a los empleados
Dictado de las capacitaciones

Implementacion de la nueva estructura

Recursos

Disefio de piezas graficas

Acrticulos de libreria y papeleria

Espacio fisico para reuniones

Armado de programas de capacitaciones
Impresion de cuadernillos de capacitacion

Recursos informaticos y acceso a internet.

Restaurant - Spa

28
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Plan de accion Il: Procedimientos de trabajo

Continuando con la exposicién de la mayor debilidad que presenta el Howard
Johnson relacionado con los procedimientos de trabajo dentro de su estructura
organizacional es que se plantea la delimitacién de nuevos procesos y metodologias de
trabajo que se encuentren alineadas a la estructura organizacional por unidades de negocios.
En este sentido lo que se buscara realizar es la diagramacion de los diferentes
procedimientos operativos, con el fin de lograr integrar dichas operaciones a la
planificacion estratégica que se pretende realizar, y esta tactica estard encauzada dentro de
la estrategia funcional de organizacion.

De esta manera lo que se plantea es el desglose de los procedimientos tipicos para
cada una de estas unidades y de los diferentes puestos que atafien a cada una de ellas, con la
idea central de que los colaboradores internos de trabajo puedan eficientizar el trabajo
operativo a lo largo de toda la cadena de valor de la organizacion.

Nuevamente para este segundo plan de accion también seré necesaria la estipulacion
de programas de capacitacion especificos para cada UEN, es decir capacitaciones para los
empleados asignados para la unidad de alojamiento, saldn de eventos , spa — restaurante; de
esta forma lo que se buscara serd una concentracion respecto a los requerimientos y a las
necesidades especificas de la empresa para con sus colaboradores internos para que estos
puedan desarrollarse tanto personal como profesionalmente en sus puestos de trabajo, y al
mismo tiempo poder transferir los lineamientos corporativos y estratégicos a los

publicos(huéspedes) optimizando asi la prestacion del servicio.
Actividades

- Estudio y analisis de los procedimientos de trabajo actuales

- Identificacién de cada procedimiento para las areas de la empresa
- Diagramacién de los procedimientos para cada UEN

- Armado de los procedimientos de trabajo

- Presentacion formal a los directivos

- Ajustes segun observaciones

- Presentacion final de los procedimientos
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- Armado de capacitaciones para UEN Alojamiento

- Armado de capacitaciones para UEN Salén de Eventos
- Armado de capacitaciones para UEN Spa - Restaurante
- Dictado de capacitaciones a los colaboradores

- Evaluacion de las capacitaciones

- Implementacion de los nuevos procedimientos
Recursos

- Honorarios asesor profesional en recursos humanos.
- Impresion de los procedimientos para cada UEN

- Atrticulos de libreria y papeleria

- Espacio fisico para reuniones

- Armado de programas de capacitaciones

- Impresion de cuadernillos de capacitacion

- Servicio de catering

Plan de accion I1I: Determinacion de un manual de politicas de alta calidad

Este plan de accion se desarrolla con el objetivo de profundizar en una de las
problematicas que posee actualmente el Howard Johnson y que se relaciona a la falta de
especificaciones respectos a las politicas de calidad que son implementadas en la prestacion
del servicio, y donde el hotel se plantea como un establecimiento que ofrece un servicio de
alta gama para sus diferentes clientes, pero que pudo constatarse que el mismo no existe.
Debido a estas circunstancias se denota necesaria la determinacién de tales manuales para
que de esta manera se logre una integracion entre la estructura que previamente se ha
desarrollado y los procedimientos que permiten optimizar el funcionamiento interno de la
organizacion. Asi entonces Howard Johnson poseera tal manual como guia en el actuar del
hotel ya que dicho manual contendra los lineamientos de calidad que se buscaran ofrecer a

sus diferentes clientes.

Para llevar adelante tal plan de accion sera necesaria la participacion continua de

todo el personal de la empresa, ya sea de sus areas gerenciales y directivas como también
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los diferentes colaboradores internos de cada una de las unidades estratégicas de negocio
previamente definidas, con el objetivo de poder trasmitir fehacientemente cuales son
aquellos lineamientos de calidad que se buscan estipular.

Para ello serd a su vez necesaria la diagramacién de capacitaciones con el objetivos
de que todos los integrantes de equipo puedan conocer e interiorizar tales aspectos y asi
trasladarlos a los diferentes publicos objetivos (segmentos de clientes) que posee el Howard
Johnson, y de esta forma presentarse al mercado como un establecimiento de ata calidad

atribuyéndole una ventaja competitiva frente a sus rivales.
Actividades

- Reunion preliminar con los directivos de Howard Johnson

- Estudio de los atributos de alta calidad que tiene el hotel

- Diagramar esquema modelo de manual de politicas de calidad
- Presentacion formal a los directivos

- Ajustes sobre observaciones

- Presentacion formal del manual de politicas de alta calidad

- Disefio de capacitaciones

- Implementacion de manual de politicas de calidad
Recursos

- Acceso a internet

- Contratacion de capacitadores

- Armado programa de capacitacion

- Impresion de cuadernillo de capacitacion
- Alquiler espacio fisico para reuniones

- Articulos de libreria y papeleria

- Disefio manual de politicas de alta calidad

- Impresion manual de politicas de alta calidad
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Plan de accion 1V: Lineamientos comerciales

Con el fin de englobar conceptualmente a la planificacion estratégica, y retomando
lo expuesto anteriormente en relaciébn a que se utilizaran la estrategia funcional de
organizacion y de comercializacion, se hace prudente la delimitacion de los lineamientos
comerciales que permitiran distribuirse a lo largo de toda la empresa para que se estipulen
cudles seran los temas estratégicos y el objetivo fundamental de cada una de estas unidades.

De esta manera, nuevamente lo que se quiere expresar es la alineacion concreta que
se busca plantearle al hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz con el fin de brindarle un
ordenamiento interno para que la misma pueda enfocar sus esfuerzos en aquellas
caracteristicas fundamentales que tienen que ver con el desenvolvimiento de una estrategia
de diferenciacion catalogada desde sus atributos de alta calidad, aspecto que actualmente no
ha logrado desarrollar con gran afinidad.

De esta forma las estrategias funcionales de comercializacion se estipulan desde la

segmentacion de mercados y el posicionamiento esperado para cada uno de ellos.
Estrategia de segmentacion y posicionamiento

e EI cliente prioritario estara definido por el segmento familiar o
turistico, buscando posicionarse como la mejor opcion de hoteleria
de alta calidad en la localidad de Villa Carlos Paz para la recreacion
de esparcimiento y descanso.

e Otro de los clientes prioritarios y estratégicos sera el cliente
corporativo, buscando posicionarse como un referente en el
desarrollo de eventos y convenciones empresariales, especificamente

de la localidad de Villa Carlos Paz
Estrategias para las UEN’s

e UEN alojamiento: se encontrara dirigida principalmente al segmento
familiar como también al corporativo.
e UEN Salon de Eventos: dirigida exclusivamente al segmento

corporativo.
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e UEN Restaurant — Spa: al ser unidades concesionadas desarrollaran
una estrategia individual, en donde se hara especial atencion a la
renovacion de menus ejecutivos para el segmento corporativo y una

adaptacion en las variedades para el segmento familiar.
Actividades

- Definir los lineamentos comerciales para la UEN Alojamiento

- Definir los lineamentos comerciales para la UEN Salén de eventos
- Definir los lineamentos comerciales para la UEN Restaurant — Spa
- Unificacion de lineamientos comerciales a los corporativos

- Diagramacion de un Brand Book

- Presentacion formal a los directivos

- Ajustes segun observaciones

- Presentacion final

- Implementacion

Recursos

- Articulos de libreria y papeleria

- Espacio fisico para reuniones

- Impresion de cuadernillos de capacitacion
- Servicio de catering

- Disefio e impresion de Brand Book

Presupuesto
A continuacion se presenta el presupuesto total del plan de implementacion,

identificando el costo de cada uno de los recursos necesarios para la implementacion de los

planes de accidn previamente descriptos.



Tabla 1: Presupuesto Total

34

Planes de Accién Recursos Costo
Disefio de piezas graficas $ 7.000,00
Articulos de libreriay papeleria $ 3.000,00
Espacio fisico para reuniones $ 3.500,00
I Armado de programas de capacitaciones $ 17.000,00
Impresion de cuadernillos de capacitacion $ 45.000,00
Recursos informaticos $ 75.000,00
Honorarios asesor profesional en recursos humanos $ 150.000,00
Impresion de los procedimientos para cada UEN $ 35.000,00
Articulos de libreriay papeleria $ 3.000,00
1l Espacio fisico para reuniones $ 3.500,00
Armado de programas de capacitaciones $ 17.000,00
Impresion de cuadernillos de capacitacion $ 45.000,00
Servicio de catering $ 20.000,00
Contratacion de capacitadores $ 60.000,00
Armado de programa de capacitacion $ 17.000,00
Impresion de cuadernillos de capacitacion $ 45.000,00
1l Espacio fisico para reuniones $ 3.500,00
Articulos de libreriay papeleria $ 7.000,00
Disefio manual de politicas de alta calidad $ 15.000,00
Impresion de manual de politicas de alta calidad $ 60.000,00
Articulos de libreriay papeleria $ 3.500,00
Espacio fisico para reuniones $ 3.000,00
v Impresion de cuadernillos de capacitacion $ 45.000,00
Servicio de catering $ 20.000,00
Disefio y impresion de Brand book $ 15.400,00
PRESUPUESTO TOTAL DEL PLAN DE IMPLEMENTACION $ 718.400,00

Fuente: elaboracion propia

Impacto econémico

Con el fin de evaluar y medir el impacto que tendra el desarrollo de esta propuesta

de aplicacién se retoma el objetivo general planteado, el cual se basa en incrementar los

ingresos por ventas del hotel en un 15% para el afio 2024. Para ello se tomé como base a

los datos suministrados por el hotel de acuerdo al Gltimo ejercicio econémico del afio 2018

en donde el resultado final del ejercicio registro un importe de $14.239.286,11. En la

busqueda de aumentar en un 15 % el resultado se lograra entonces para el afio 2024 un
importe total de $ 16,375,179.03 generando asi un beneficio econdmico de $ 2,135,892,92,

tal como se puede observar en la siguiente tabla en donde se expresa la variacion que

tendran los ingresos del hotel.
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Tabla 2: Beneficio esperado

Resultado final afio 2018 $14.239.286,11
Objetivo: Aumento del 15% de ingresos | $ 2.135.892,92
Resultado final esperado 2024 $16.375.179,03

Fuente: elaboracion propia

Con el objetivo de medir la relacién costo beneficio, se utiliza a la herramienta del
Retorno de la Inversion con el objetivo de determinar cuanto obtendra Howard Johnson
Villa Carlos Paz con la aplicacién de dicha propuesta de aplicacion estratégica. Para ello se
toman los valores expresados como los beneficios esperados para les afio 2024 los cuales se
estimaron en un importe de $2.135.892,92, con un presupuesto total o inversion necesaria
de $718.000. De esta forma la ecuacion queda expresada de la siguiente forma.

Tabla 3: Calculo de ROI

Beneficio $2.135.892,92
Inversion $ 718.400,00
ROI 197%

Fuente: elaboracion propia

Con lo expresado anteriormente, se puede interpretar que por cada peso que invierta
la empresa en el disefio e implementacion de esta propuesta profesional, se obtendra un

retorno de la inversiéon de $ 1,97.



Diagrama de Gantt
Tabla 4: Diagrama de Gantt
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Tactica

Actividades

ma

-20

Analisis de 13 estructura actual

[dentificacion de las ens

Definicion de cada ten

Disefio y confeccion de la nueva estructura

Presentacion formal a los directivos

Ajustes segiin observaciones

Presentacion final de la nueva estructura

Armado de la capacitacion a los empleados

Dictaclo de las capacitaciones

Implemetnacion de la nueva estructura

Estudio y analisis de los procedimientos de trabajo actuales

|dentificacion de cada procedimiento para las areas de las empresas

Diagramacion de los procedimientos para cada UEN

Armedo de los procedimientos de trabajo

Presentacion formal a los directivos

Ahjustes segiin observaciones

Presentacion final de los procedimientos

Armado de capacitaciones a empleados

Dictadlo de capacitaciones a los empleanods

Implementacion de los procedimientos

Reunion preliminar con los directivos del hotel

Estudio dle los atributos de alta calidad que posee la empresa

Diagramar esquema modelo de manual de polticas de alta calidad

Presentacion formal a los directivos

Ajustes segin observaciones

Presentacion formal el manual de politicas de alta calidad

Disefio de capacitaciones

Implementacion de politicas de afta calidad

Definir los ineamientos comerciales para la UEN alojamiento

Defini los lineamientos comerciales para la UEN Salon de eventos

Definir los ineamientos comerciales para la UEN Restaurante - Spa

Unificacion de fineamientos comerciales a los corporativos

Diagramacion de un Brand Book

Presentacion formal a los directivos

Ajustes seqin observaciones

Presentacion final

Implementacion
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Conclusion final
Con el plan de implementacion desarrollado se busco conferirle al Howard Johnson
Villa Carlos Paz los lineamientos corporativos y estratégicos necesarios para logra destacar
sus atributos relacionados a la calidad, la experiencia y el confort que busca destacar el
establecimiento en pos de generar un mejor posicionamiento en el mercado frente a sus

rivales.

Sin embargo, y pese a que tales acciones pueden permitirle mejorar su
posicionamiento, se ha denotado la necesidad de establecer mejoras en los procesos
internos de trabajo del establecimiento y determinado diferentes aspectos relacionados a
los atributos que busca comunicar el hotel pero en donde no se observan coincidencias

entre las acciones implementadas y las metas anheladas.

En este sentido se desarrollaron cuatro planes de accion, siendo por un lado el
desarrollo de la estrategia organizacional, la definicion de los procesos para mejorar la
gestion interna de trabajo, el establecimiento de un manual de politicas de calidad que le
confiera mayor sentido a los propios lineamientos de la organizacién, y por ultimo el
esclarecimiento de los lineamientos comerciales para cada una de las unidades de negocio y
servicios del Howard Johnson Villa Carlos Paz .Tales planes se buscaron en beneficio de

aumentar los ingresos por venta , generando asi un beneficio total de $ 2.135.892,92 .

Con lo planteado se pude observar entonces que se ha desarrollado un plan
estratégico con un enfoque integral, ya que se buscaron medidas y mejoras en aspectos que
tienen un alcance total sobre la empresa, y de esta forma se buscara presentarle a la
organizacion el entramado de conceptos estratégicos que guiaran el desenvolvimiento de la

empresa en el mediano y largo plazo.

A su vez, se puede mencionar que lo que se ha buscado ha sido el establecimiento
de un trabajo enfocado en la estrategia, aspecto que actualmente Howard Johnson no lleva
adelante, sino que mas bien trabaja desde la operatividad, sin un consenso estipulado en

torno a los objetivos que busca plantearse para cada una de sus areas.

Asi la organizacion contara con las especificaciones concretas tanto de manera

general o corporativas, como también para los aspectos mas puntuales de sus unidades de
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negocio, logrando asi ofrecer sus servicios de acuerdo a las necesidades y requerimientos
de los amplios publicos a los que se dirige, asi es como se diferencia la planificacion
estratégica de la prevision, aspecto que hasta el momento desarrolla el hotel y que tiene
que ver con lo mencionando anteriormente respecto a la circunstancialidad en la manera de

llevar a cabo sus actividades normales.

Recomendaciones

Si bien se plantearon cuatro planes de accion, se enfatiza sobre ciertas sugerencias que el
hotel puede llevar adelante con el fin de potenciar y mejorar el plan estratégico que se ha
buscado desarrollar.

En primer lugar es importante desarrollar un programa exhaustivo de capacitaciones
al personal, no solo desde los aspectos profesionales sino también acerca del desarrollo
personal dentro de la empresa, para que de esta manera se logre contribuir a la prestacion
de un servicio de alta calidad. Es asi que tal proceso de capacitaciones se encuentra

alineado y diagramado de acuerdo al manual de politicas de alta calidad presentado.

Por otro lado también serd fundamental desarrollar una estrategia de segmentacion,
estratificando los mismos en diferentes enfoques de marketing, para de esta forma
diagramar de manera méas precisa como el establecimiento ofrece sus distintas lineas de
servicio y de productos para estos segmentos, priorizando aquellos que sean estratégicos y
gue posean una mayor participacion en el mercado total del Howard Johnson Villa Carlos

Paz.

Otra de las sugerencias es llevar adelante por parte del establecimiento programas
relacionados a la comunicacion externa y al afianzamiento de los atributos de la
sustentabilidad que plantea el hotel, sobre los cuales puede decirse que tampoco se
encuentran enmarcados dentro de un trabajo estratégico sino mas bien desde la propia
inercia que le genera el mercado. Tales acciones podran permitirle a la empresa generar una
mayor notoriedad, reconocimiento y posicionamiento en el mercado como uno de los

hoteles referentes en materia de sustentabilidad y responsabilidad social empresaria.
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