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Resumen

El presente reporte se basé en un acercamiento sobre Lozada Viajes, empresa
dedicada a la comercializacion y al servicio turistico, en donde se busco potenciar la
expansion y crecimiento de la misma a través de su red de franquicias. Se desarrollaron
diferentes andlisis que arrojaron resultados atipicos en una organizacion de tal trayectoria y
posicionamiento en el mercado, debido principalmente a la falta de gestionamiento interno
por parte de la casa madre y de sus franquicias. Al mismo tiempo se logro evidenciar que la
empresa presenta ciertas falencias referidas a la innovacion tecnoldgica y a la manera en la
que se desenvuelve, lo cual no condice con sus lineamientos estratégicos. De esta forma se
busco desarrollar un plan estratégico basado en las distintas estrategias funcionales tanto de
organizacion, comercializacion y recursos humanos buscando el incremento de 30 nuevas
franquicias para el afio 2024. Para ello se disefio una nueva estructura organizacional, se
planted la optimizacion de la comunicacion interna y el desarrollo tecnoldgico y virtual del
ofrecimiento de sus productos y servicios. Asi el trabajo realizado tiene un enfoque

estratégico integral sobre las funciones de la organizacion.

Palabras clave: Plan estratégico; expansion; franquicias; diferenciacion;

agencias de viaje.
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ABSTRACT

This report was based on an approach on Lozada Viajes, a company dedicated to the
commercialization and tourism service, where it was sought to enhance its expansion and
growth through its franchise network. Different analyzes were developed that yielded
atypical results in an organization of such trajectory and positioning in the market, mainly
due to the lack of internal management by the mother house and its franchises. At the same
time it was possible to show that the company presents certain shortcomings related to
technological innovation and the way in which it operates, which does not condice with its
strategic guidelines. In this way, we sought to develop a strategic plan based on the
different functional strategies of organization, marketing and human resources, seeking the
invcrement of 30 new franchises by 2024. For this purpose, a new organizational structure
was designed, the optimization of the internal communication and the technological and
virtual development of the offer of its products and services. Thus the work done has a

comprehensive strategic approach to the functions of the organization.

Keywords: Strategic plan; expansion; franchises; differentiation; Travel agencies.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se basa en el caso de estudio de la empresa
Lozada viajes. Se evalQa la situacion actual de la organizacion, con el fin de detectar
posibles mejoras u optimizaciones en el sector on-line de la empresa. Se lleva a cabo la

planificacion estratégica vinculada a las mejoras tecnoldgicas para el mediano plazo.

Lozada viajes fue fundada en el afio 1987, y desde entonces recorre un camino de
transformacion constante lo que derivo en que la empresa pase de ser familiar, a ser una
empresa fuertemente consolidada en el mercado del turismo nacional, con mirada hacia el
futuro y con un horizonte de planificacion que se va modificando a medida que el mercado

lo requiere.

Esta empresa en sus inicios se dedicaba principalmente a vender viajes a
particulares, captando como clientes Gnicamente a quienes entraban fisicamente por la
puerta del local. Luego fueron ampliando su cartera de productos, incluyendo viajes
empresariales y viajes de negocios. Un factor clave en esta expansion fue el
involucramiento de los hijos de los duefios de la organizacion, quienes desde 1996 tomaron

un rol activo en el crecimiento de Lozada Viajes.

En el afio 2004 se produce un punto de inflexién para la organizacion, se abren 3
nuevas sucursales, 2 en la Provincia de Cordoba y la primera sucursal en la Provincia de
Buenos Aires. En ese entonces es cuando la empresa comienza a desarrollar el plan de

franquicias de la marca Lozada Viajes.
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Posteriormente, en el afio 2009 Visa elige a Lozada Viajes como la empresa de
turismo preferida en lo que respecta al interior del pais. Esto genera una buena reputacion
para la empresa ya que genera una tendencia de financiacion en cuotas y a su vez la

realizacion de campafas de marketing innovadoras para el sector de turismo.

Finalmente, en el 2014 uno de los tres hijos que se habian incorporado a la empresa
de manera activa en el afio 96, Juan Cruz Lozada decide hacerse cargo y tomar las riendas
de la empresa de manera activa, renovando el equipo de trabajo y la gestion empresarial.

(CANVAS, 2019)

Lozada viajes es una empresa que cuenta con una red de franquicias en mas de 12
provincias a lo largo de toda la Republica argentina. Todas sus franquicias se encuentran
bajo la gestion de una casa central, ubicada en la ciudad de Cérdoba Capital, la cual les

brinda servicios externos de soporte (Marketing, disefio, calidad, RR HH, etc.).

Complementando este modelo de negocios Lozada viajes posee dos unidades

estratégicas de negocio:

-Canal de venta online: Vinculado a la omnicanalidad, Lozada viajes busca esta
nueva forma de venta para llegar a mas clientes y ofrecer los mismos servicios ya sea de

manera fisica o virtual generando una imagen igual en ambos servicios.

-Tour Operador: Refiere a generar alianzas estratégicas con distintas empresas de
gran importancia a nivel mundial, como pueden ser contratos con cadenas hoteleras,
convenios con aerolineas comerciales. Lo que genera una ventaja competitiva en el

mercado y lo hace diferenciarse de la competencia.
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Basandonos en la situacion actual de la empresa Lozada viajes, se busca analizar la
siguiente problematica, la cual se define como la falta de innovacion tecnoldgica, esto
implica que dicha empresa “viene retrasada” ante los cambios que se van generando en el

mercado a nivel tecnoldgico.

En la actualidad los clientes buscan un servicio rapido, personalizado y de calidad,
por esto es que en este informe se aborda esta problematica ya que a través de la tecnologia
es posible llegar a mas usuarios, brindarle el mismo servicio 0 mejor y a su vez que los
clientes lo hagan desde la comodidad de su casa y no tengan que ir hasta una sucursal para

hacerlo.

Las empresas en la actualidad se ven obligadas a invertir en tecnologia para crecer y
a su vez ser mas competitivas en el rubro, logrando estar a la altura del mercado para de
esta forma lograr capturar mas clientes, mantener aquellos que ya sean clientes de la marca
y fortaleciendo a la marca ante la mirada tanto de la competencia, como ante la mirada de

sus potenciales clientes.

Con este informe se intentara la creacion de un plan estratégico adecuado, para que
de esta forma brinde soporte a la empresa con el fin de superar esta gran desventaja. Este
plan a su vez pretende la creacion de un proceso de gestion que permite a las
organizaciones definir y establecer los objetivos que se pretenden lograr, asi como las

actividades que se llevaran a cabo para alcanzarlos.

Nuestra sociedad se encuentra en un entorno muy cambiante, en donde los aspectos
politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos son muy volatiles y afectan de manera directa

y constante el funcionamiento de las empresas.
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Por ello la planificacion estratégica nos brindara un marco de referencia para guiar
el accionar de la misma. Ademas, permitird establecer un andlisis situacional a niveles
macro ambiente con la herramienta “PESTEL”, a nivel micro ambiente con las “5 Fuerzas

de Porter” y definiendo una “matriz FODA”.

Como justificacion de dicha problematica planteada, podemos basarnos en distintos
antecedentes que demuestran que la inversion e implementacion de nuevas tecnologias, son

de vital importancia para el futuro y que a su vez apuntan al mejoramiento a nivel empresa.

Podemos ver el claro ejemplo en la empresa “DESPEGAR.COM?”, la cual expone
que, dentro de su formula de éxito, en los dltimos 10 afios se ve una importante inversion
en tecnologia. “Desde hace mas de 10 afios somos lideres en inversion e innovacion
tecnoldgica aplicada a viajes y comercio electronico.” (DESPEGAR, 2015). Despegar
nacio en el afio 1999 y en la actualidad, se encuentra en méas de 21 paises. Al afio de su

apertura ya se encontraba en expansion hacia paises vecinos.

Otro caso es el de “BOOKING.com”, “Nuestra mision es que todos puedan conocer
el mundo, y para ello Booking.com invierte en tecnologia digital que elimina la

incomodidad de los viajes.”

Analizando esta situacion se propone optimizar todo lo referido a el trabajo online
gue posee la organizacion y hacerla mas eficiente en cuanto a lo que es la atencion al
publico online. En los Gltimos afios quedo demostrado que aquella empresa que posea
escasas herramientas de internet o que directamente no posea estas, inevitablemente estaran

expuestas al fracaso o cierre.
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ANALISIS SITUACIONAL

Lozada viajes es una empresa que ha logrado posicionarse fuertemente en el
mercado del turismo, pero para lograr mantenerse debe estar alerta a las distintas tendencias
que tiene el mercado, ya que estas son las que dirigen el rumbo del mismo; es por esto que
se ve obligado a realizar cambios tecnoldgicos cuando el mercado lo requiere, a invertir
cuando sea necesario y a encontrarse constantemente en movimiento para poder incluso

hasta anticipar los distintos cambios que se podrian presentar en un futuro.

Para profundizar este tema va a ser de vital importancia realizar distintos analisis
como un PESTEL para el macro entorno, las 5 fuerzas de Porter para el micro entorno y por
ultimo un FODA para analizar las fortalezas y debilidades del negocio y las oportunidad y

amenazas que el mercado presenta actualmente.

ANALISIS DEL MACROENTORNO

El objetivo de este analisis es conocer los factores externos a la empresa que
influyan de manera directa o indirecta, sobre los cuales no se tiene control, para lograr

disminuir las amenazas y a su vez potenciar las oportunidades externas.

e  Factores Politicos

En el plano politico este afio (2019) es un afo critico en lo que respecta a la politica,

se avecinan elecciones presidenciales, por otro lado, ya se realizaron las elecciones de
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gobernadores e intendentes. También entran en escena el acuerdo que el actual gobierno
posee con el FMI (fondo monetario internacional), el cual para cumplirlo el gobierno se vio
obligado a adoptar medidas de ajustes para lograr el déficit cero y lograr cumplir con el
acuerdo. Habitualmente pasa en afios electorales, que el tipo de cambio se mueve por detras

de los precios para ayudar a cambiar la situacion de los salarios. (Lafuente, 2018)

e  Factores Econdmicos

En el aspecto econdmico, segun datos oficiales el afio pasado (2018) dejo el indice
de inflacién mas alto desde 1991, una disminucion en el consumo debido a los bajos
ingresos reales y también una caida del producto bruto interno (PBI) de més del 2%. Se
estima que las familias puedan recuperar este afio una parte de lo perdido el afio pasado.
Tedricamente la inflacion deberia bajar, pero cerrando a fin de afio se estima que llegue a
un 27%. Por otro lado, esta suba inflacionaria golpea muy duro al mercado nacional, ya que

no se puede competir con paises que son mas estables en materia econémica.

Dentro de los factores econdmicos tenemos distintos componentes como pude ser el
Dolar, la inflacion, el empleo, el consumo, el campo y por ultimo las elecciones. Cada uno
de estos factores es de vital importancia para la economia de un pais y en estos ultimos dos
afos casi todos se vieron modificados negativamente lo que genera una desconfianza
econdmica, a nivel pais y a nivel internacional, dejando al pais mal posicionado en cuanto a
lo economico. (Lafuente, 2018). Esto repercute de manera directa en lo que a viajes de ocio

y turismo refiere.
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e  Factores sociales

En materia social Argentina se encuentra desbastada, las cifras de pobreza e
indigencia van en aumento. La pobreza en el segundo semestre de 2018 se encontraba en el
32%, frente al 25,7 del mismo periodo del 2017, esto quiere decir que son casi 3 millones
de personas méas que el afio anterior. La indigencia trepo el 6.7% frente al 4.8% de los

mismos periodos. (Donato, 2019)

En lo que a educacion se refiere el presupuesta nacional se redujo en un 9% entre el
2016 y el 2018, y si se cumple el presupuesto de 2019 el retroceso va a llegar a un 19%,
esto quiere decir que la argentina en 3 afios tan solo bajo el presupuesto en educacion un
20%. (Alvarez, 2019). Lamentablemente los factores sociales no son alentadores para el

pais.

e  Factores tecnoldgicos

En materia de tecnologia a diferencia de otras épocas, avanza a pasos agigantados.
Para este 2019 se espera que se consoliden las tendencias de los teléfonos plegables, la
computacion cuantica la traduccion simultanea y microchips que se conecten con el

cerebro.

Estos son avances muy importantes principalmente el de las computadoras cuanticas
ya que seran maquinas de alta complejidad, capaces de resolver problemas de gran
dificultad y mucho mas efectivas que las ya existentes debido a la estructuray a la

tecnologia utilizada en estas Ultimas.
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Los microchips son el futuro, se trata de microchips los cuales se colocan en el
cerebro y estos empiezan a aprender de las conexiones neuronales que nosotros ya
poseemos, almacenar datos y realizar activaciones neuronales. En la universidad de Rice en
EE. UU ya se esté trabajando para que lea algunas sefiales ligadas a la vista y el oido para

ayudar a revertir la ceguera y la sordera. (Bellucci, 2019)

e  Factores ecoldgicos

Como seres Vvivos, los humanos formamos parte del ecosistema y por consecuencia
todas nuestras acciones generan impacto en el ambiente. Desde la accion mas infima, hasta
la mas compleja impacta; cuando nos vinculamos con otras personas, al desarrollar
tecnologias, a través de la utilizacion de los recursos naturales y servicios ambientales para
sobrevivir y para consumo personal generamos, en menor 0 mayor medida, impacto en el

medio ambiente. (Fontana, 2014).

Podemos ver como la mentalidad y el accionar de las personas alrededor del mundo
va cambiando, antes no se hablaba del reciclado, de la consciencia ambiental del cuidado
del medio ambiente. Hoy es muy importante todo lo que es referido al cuidado del medio
ambiente, esto es debido a que hoy en pleno siglo XXI siguen existiendo basurales a cielo
abierto, minas a cielo abierto no hay cuidados con los residuos industriales, etc. Es por esto
que esta tomando vital importancia, que grandes organizaciones que, si les interesa el
cuidado del medio ambiente, son las encargadas de generar esta conciencia colectiva y su

contagio para que poco a poco todos nos demos cuenta que esto no es un tema menor.
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e  Factores Legales

En cuanto a factores legales podemos hacer mencion una ley, la cual se muestra a
continuacion Ley 18.829 establecen que las empresas que requieran el otorgamiento de
licencia para actuar como Agencias de Viajes deberan acreditar como minimo en la
estructura funcional bésica a un idéneo con titulo profesional obtenido en carreras
especificas de turismo de nivel terciario o universitario oficiales o privadas, reconocidas
por el Ministerio de Educacion. Asegurando asi tener un profesional en su equipo de
trabajo. Esto es para que este profesional asista, capacite o ayude en trabajos, a gente que
no esta preparada profesionalmente, pero que se encuentra trabajando en la organizacion.
Legalmente es indispensable contar con este requisito para poder dar inicio a una empresa

de turismo.

Por otro lado, encontramos la Ley 24.240 ART.8 Ley de defensa del
consumidor. Ejemplo si hay una publicidad con un precio fijo de un paquete turistico, a la
hora de realizar la compra por ese paquete, la empresa debe cobrarme el mismo precio que

establece la publicidad, de lo contrario debo recurrir a esta ley que me ampara.
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ANALISIS DEL MICROENTORNO - 5 FUERZAS DE

PORTER

e  Amenaza de nuevos competidores

La industria del turismo, posee una rivalidad muy fuerte entre sus
competidores, resultado de los avances de la tecnologia, lo que posibilita que las
organizaciones puedan prestar sus servicios a traves de los e-commerce. Esta industria se
encuentra en un momento de transicion, debido a que se esta generando un cambio en el
modelo de negocios, priorizando la experiencia del consumidor a través del uso de las
nuevas tecnologias. Por ende, aquella empresa que no se adapte a estos cambios tendra

grandes amenazas en lo que respecta a sus competidores.

Algunos de los competidores fuertes de la industria con estas caracteristicas son:
Booking, Beggia turismo, Almundo, Trivago, Despegar.com, Transatlantica, TDH, Trip

Advisor, etc

e El poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion con proveedores es relativamente bajo en este tipo
de industrias, ya que, al existir tanta competencia en el sector, si hay muchas trabas en lo
que respecta a la negociacion, los proveedores optaran por otra empresa. Esto quiere decir
que no hay mucho margen de negociacion, pero se pueden obtener ventajas competitivas en

los distintos acuerdos y convenios que logre conseguir la firma.
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e  Capacidad de negociacion con los compradores

Algunas de las herramientas para negociar que poseen las empresas en esta

industria son:
-diferenciacion por bajo costo.
-brindarle la mejor experiencia de usuario posible al cliente.
-acumulacion de beneficios propios de la marca.
-comunidades de viajantes.
-entre otras opciones para lograr diferenciarse.

e  Productos sustitutos

En cuanto a productos sustitutos se puede apreciar que muchos clientes
eligen la alternativa de realizar viajes por cuenta propia sin contratar nada e ir realizando lo
que prefieran a medida que se desarrolla el viaje. Las plataformas de internet, por otro lado,
le permiten al usuario armar el viaje por partes sin la necesidad de tener que contratar un
paquete entero en la empresa. En este punto también cobra importancia las nuevas
aerolineas low cost, ya que su forma de adquirir los boletos sin un intermediario también

hace que parte de la propuesta de las agencias de viajes se vean afectadas.
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e  Barreras de ingreso

En lo que refiere a barreras de ingreso, encontramos los aspectos legales e
impositivos que imponen la condicion de que el duefio de la organizacion tenga un titulo de
grado en el &mbito del turismo para el desarrollo de la actividad. Otras barreras estan
vinculadas al know how, el cual consiste en el conjunto de capacidades y habilidades que
permiten el desarrollo exitoso del negocio. La inversion inicial es otra barrera de ingreso,
debido a que se necesitara de la creacion de un e-commerce o en otro de los casos la

apertura de un local al publico.

Todo esto forma parte de las barreras y son factores que influyen en el

proceso de decision a la hora de ingresar al mercado del turismo.

ANALISIS INTERNO

Estrategias implementadas
A raiz de lo analizado respecto a la informacion presentada por la

organizacion se destaca que la misma ha incorporado una nueva modalidad de trabajo a
través del pensamiento estratégico, ya que se han planteado las distintas estrategias
relacionadas a la expansion de las franquicias de Lozada, buscando lograr el aumento de las
mismas para el afio 2022 en un total de 200 franquicias. A su vez dentro de las estrategias
se denota la articulacién de los lineamientos corporativos principales que hacen a la propia
identidad corporativa, como lo son la vision, mision valores y politicas para cada uno de los

departamentos involucrados en el proceso de produccién de servicios.
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Respecto a los lineamientos corporativos se pude decir que los mismos se
encuentran definidos de manera tal que dan respuesta a la cultura organizacional que busca
implementar Lozada, siendo la misma la incorporacién de procesos y procedimientos

innovadores para la gestion interna de sus negocios.

Sin embargo, y pese a contar con dichos lineamientos, se observa que los
mismos no se encuentran perfectamente alineados a las estrategias que busca implementar,
como tampoco la presentacion de la jerarquizacidn de sus objetivos estratégicos, es decir la
consolidacién, el crecimiento y la rentabilidad. Lo que se quiere decir es que Lozada busca
como visidén empresarial la mejora en su posicionamiento, pero también le atribuye una
significancia mayor al crecimiento y expansion de sus franquicias, como también la
potenciacion de los indices de rentabilidad, tanto para sus socios franquiciados como para

la casa central.

A raiz de esto se pude decir entonces que si bien Lozada presenta sus
componentes fundamentales no logra jerarquizar la importancia de los mismos, a demas de
plantearse objetivos poco alcanzables en el corto plazo, haciendo referencia al aumento de
200 franquicias para el afio 2022. De esta forma la organizacién debera desarrollar

profundamente el bagaje de estrategias para ayudarla a cumplir con dichos objetivos.

Estructura Organizacional
Tal como se ha mencionado anteriormente Lozada viajes imparte una cultura
en organizacion de innovacion sobre la gestidn, en la cual busca desarrollar e implementar

la adecuacion tecnoldgica a su modelo de negocios con el fin de dar respuesta a las nuevas
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exigencias del mercado y patrones de consumo. Sin embargo, y como se podra observar en
el apartado de la cadena de valor la empresa no ha logrado dicha actualizacion tecnoldgica
debido, entre sus principales razones a la imposibilidad de plantear la jerarquizacién de sus

estrategias.

Ahora bien, en relacién a la manera en la que se estructura la organizacion
la misma presenta una estructura funcional para la casa central, dejando a los franquiciados
la posibilidad de llevar adelante la gestion, estructura y procedimientos, jactandose de
Ilevar adelante un proceso de soporte y vinculacion para mejorar los procesos internos de

las sucursales.

Cadena De Valor
En lo que refiere a la cadena de valor de Lozada puede comenzarse haciendo
una descripcidn de sus actividades principales iniciando el analisis referido a la

investigacion y desarrollo.

Esta actividad es una de las mas ejercidas por la organizacion, pero la
particularidad es la disonancia en cuanto al tiempo y organizacién con la que llevan
adelante la investigacion y desarrollo. Si bien se jactan de encontrarse a la vanguardia,
buscando aunar, por ejemplo todos los canales mediante la metodologia de omnicanalidad,
su foco ha estado puesto exclusivamente en la apertura de las franquicias descuidando otros
elementos como por ejemplo la departamentalizacion de un espacio en el que la
investigacion y desarrollo se realice especificamente, y mas centrada en lo que implica el

desarrollo de propuestas turisticas, que eso Lozada viajes mas alla de su trayectoria no ha
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logrado establecer, con lo que pierde la oportunidad de disefiar paquetes propuestas

diferenciales para los distintos segmentos de sus consumidores.

Continuando la otra actividad principal refiere a la produccion, que como
bien se sabe esta es una empresa que no hace manufactura en el sentido propio de la idea de
analisis de cadena de valor, pero si es posible describir que su proceso productivo consta en
toda la etapa coordinativa referida a la preparacion de los paquetes turisticos, la puesta en
valor, el contacto con los operadores y demas proveedores y luego la promocion de los

mismos hasta llegar al seguimiento de los clientes que han decidido contratar con Lozada.

Esta secuencia que alude al proceso de produccion es uno de los aspectos
mas trabajados y pulidos por la propia empresa, debido a los afios de experiencia 'y
trayectoria. Sin embargo todos los pasos no se encuentran debidamente estandarizados y
procedimentados, lo que le significa una verdadera inconsistencia en cuanto a la eficiencia
de trabajo ya que al tener tantas sucursales diseminadas a lo largo del pais esta

estandarizacion deberia estar totalmente especificada e instaurada.

Si bien existen manuales y desarrollos, los mismos no se encuentran
alineados a toda una planificacion estratégica, donde como bien se dijo al principio Lozada
busca plantear una alineacion estratégica la misma va cambiando afio a afio y no logra la
congruencia necesaria. Es alli donde se advierte una falencia y una posibilidad de mejora
para que Lozada viajes sea mucho mas optima en la vinculacién entre casa central,
franquicias y por supuesto en la propuesta de valor que le entrega a sus consumidores. La
tercera de las actividades principales alusiva a la mercadotecnia, comercializacion y ventas,
este es otro espacio en el que Lozada ha sabido gestionarse y también uno de los factores

claves del éxito para la diseminacion a lo largo de todo el territorio nacional. En este
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espacio se desarrollan distintos elementos como por ejemplo el campus Lozada donde
invitan a experimentar no solamente de los turistas sino también de las distintas sucursales
y en este sentido las sucursales terminan siendo un publico semi interno/semi externo

porque dependen de la propuesta de valor para funcionar acorde a las expectativas.

Otro de los elementos es la politica de la omnicanalidad y esta conjugacion

de distintos espacios de comunicacién para llegar de forma optima a los usuarios.

Sin embargo mas alla de toda la experiencia y de los elementos que
pretendan establecer para profundizar y agudizar la difusion y la comunicacion, Lozada a
quedado desperdigada en cuanto a sus esfuerzos ya que al no tener un lineamiento
estratégico determinado, todas estas acciones van desencadendndose sin un eje central y
esto puede significarle en el mediano y largo plazo un desarrollo totalmente en disonancia
que genere conflictos entre las sucursales, y también en la entrega de los servicios a sus

consumidores.

La cuarta actividad principal es la tendiente a servicios a clientes, aqui
Lozada concentra la mayor parte de sus esfuerzos ya que busca, a partir de los ultimos dos
afios instaurar el concepto de lo que ha sido experiencia Lozada y a partir de ahi se
conjugan todas las ideas mencionadas anteriormente tanto en investigacion y desarrollo
como también en marketing, comercializacion y ventas a partir de la omnicanalidad ya que
lo que busca Lozada es darle el mejor servicio, la agilidad, la optimizacion de los tiempos,
los precios y una propuesta de valor acorde en todo un paquete que confluya todos estos

atributos.
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Mas alla de todo este esfuerzo y esta filosofia, poder bajarla implica
justamente un esfuerzo que hoy Lozada no puede materializar por diversas razones en
primer instancia porque aun no tiene una planificacion estratégica determinada, en segundo
lugar por la cantidad de demanda no solamente de turistas sino también de sus
franquiciados que debe atender y acompaiiar y en ese sentido nos estar organizados desde
los lineamientos estratégicos le repercute sin lugar a dudas en su base organizacional. Si
bien a Lozada le ha ido bien en su desempefio comercial, le podria ir muchisimo mejor a
partir de una planificacion estratégica totalmente instaurada y alineada a sus objetivos

corporativos.

Ya transcurriendo el anlisis de la cadena de valor hacia sus actividades de
apoyo, se analiza la logistica este espacio al igual que el area de produccion en las
actividades principales es otra de las gestiones mas aceitadas dentro de la organizacion,
pero que no tiene la procedimentacion necesaria. De acuerdo a lo relevado el
funcionamiento general del proceso entre la coordinacion de la relacién con los
proveedores como asi también el proceso de cobros, de cotizaciones y la vinculacion con
los operadores para luego efectivizar la comercializacion no se encuentra clara ni
delimitada, aqui nuevamente todo este trabajo logistico se lleva delante de forma eficiente

pero por el conocimiento cotidiano y la inercia que se le genera a esta organizacion.

En este sentido, tener el conocimiento simplemente por la experiencia del
dia a dia no es consistencia suficiente para lograr ramificar lo que pretende instaurar
Lozada que es materializarse y desplegarse con mayores franquicias para esto debera tener
su cadena logistica trabajada y estandarizada con mayor detalle y bajada a documentos que

puedan ser replicados y compartidos a los franquiciados.
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En cuanto a RR HH se advierten dos aspectos por un lado un factor positivo
y por el otro una carencia. En lo que refiere al factor positivo es la administracion de
personal en la parte hard donde liquidacion de sueldos, registros, contrataciones,
reclutamiento y seleccion y todas las actividades base de RR HH se encuentran sobre el

departamento en casa central que lleva adelante a partir del area administrativa.

Ahora bien en lo que implica la gestion de la comunicacion interna y la
coordinacion, surgen todos estos elementos que anteriormente eran descriptos tanto en
mercadotecnia como en produccion y también en logistica donde no existe un seguimiento
a las franquicias que como bien se decia deben ser consideradas como un publico semi
interno. Alli se encuentra la falencia o también la oportunidad de mejora de poder
establecer todo un trabajo de coordinacion y de administracion de capital humano para
potenciar el vinculo institucional y el desarrollo de los vendedores que se desempefian en

cada una de estas franquicias.

Finalmente, en cuanto a infraestructura y sistemas de informacion estos son
puntos que Lozada tiene bien trabajados, por un lado la infraestructura es uno de los
factores claves para poder replicar sus franquicias y en este sentido los elementos se
encuentran bien estandarizados y pueden ser proyectados a todo aquel que pretenda
convertirse en un franquiciado de la marca. De igual manera sucede con los actuales

franquiciados y con lo que trabaja desde casa central esta organizacion.

En lo que refiere a los sistemas de informacion este es otro aspecto que
Lozada ha sabido trabajar pero que necesita de una actualizacion tecnologica permanente y
alli se encuentra la oportunidad de mejora, poder actualizar tecnoldégicamente a la empresa

para que sus sistemas de informacion tanto para el seguimiento a franquicias como también
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a los turistas operados y otros actores que se vinculan a la misma puedan ser gestionados de
forma eficiente. Si bien el actual sistema de informacion funciona, es importante
actualizarlo y planificar programar todo un escenario de actualizacion capacitacion e

inversion en materia tecnolégica.

MARCO TEORICO

En este marco tedrico se presentan el proceso general de la planificacion

estratégica y para ello existen diversos autores que van reflexionando acerca de la misma.

Aqui se tomaran como base de determinacion a Hill y Jones (2015), quienes
explican al igual que los demaés autores que la planificacion estratégica es un proceso y no
un fin en si mismo. Segln estos investigadores la planificacion es todo un entramado de
secuencias de 5 actividades clave. En primera instancia el planteamiento de los objetivos
corporativas, la segunda etapa el desarrollo de un analisis situacional anclado a un
diagnostico, luego la determinacidon de el diagnostico concretamente la estipulacion de

estrategias y finalmente el disefio de planes de accion para ser llevados adelante.

Si se pretende hacer un paralelismo muchas otras perspectivas también
coinciden en estas 5 etapas pero algunas se enfocan en un trabajo primeramente de analisis
situacional para luego de un diagnostico plantear los objetivos. Mas alla de estas
disonancias lo importante es reconocer este proceso y secuencia que implica la
planificacion estratégica como un medio para optimizar y extraer ventajas competitivas de

la organizacion (Hill y Jones, 2015).
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En este marco Gallardo Hernandez (2012) explica que el planteamiento de
los objetivos es la tarea principal de todo administrador ya que a partir de esta secuencia
podré generar una administracion por objetivos y llevar adelante una planificacion que este

instaurada en lineamientos estratégicos.

En lo que respecta a Ortega Castro (2008) este autor también aporta a lo que
implica el analisis situacional explicando que en su desenvolvimiento el planificador debe
tener en cuenta el contexto indirecto el contexto directo y el analisis interno en donde se
rodea a la organizacion buscando determinar cuales son sus virtudes defectos y como a
partir de estos aprovechar las oportunidades y esquivar las amenazas que le plantea el

contexto indirecto.

En palabras de Kotler (2006) el desarrollo del analisis situacional se
establece desde el macroentorno y un microentorno. En el macroentorno se estudian fuerzas
tales como las tendencias politicas, econémicas, legales, ecoldgicas y sociales/culturales
gue inciden o podrian incidir de forma negativa o positiva en el desempefio, primero del

sector, y luego en la propia organizacion con las que se encuentre trabajando.

Kotler también explica que para analizar el contexto se debe tener en cuenta
el microentorno y alli se referencia a las 5 fuerzas de Porter a donde se clasifica a todo el
sector como un entramado entre proveedores, competidores, consumidores, sustitos y
barreras de ingreso a toda una industria y por ende a un sector. Estos actores, segun Hill y
Jones (2015) son establecidos como un relacionamiento conjunto que van estableciendo
fuerzas que potencian o disminuyen a algunos actores que son parte de las industrias que

conforman el sector. La idea de este andlisis del sector es reconocer quienes son los
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protagonistas que mayor fuerza y apalancamiento logran en toda la instauracion de la

produccion y comercializacion.

Por lo tanto considerando a lo que referia Hill y Jones en donde primero se
establecia los objetivos puede entenderse que el planificador debe establecer objetivos y
luego considerar el analisis situacional para saber y reconocer si el contexto se encuentra
preparado para colaborar o perjudicar a los propositos corporativos de la compafiia. En este
sentido el administrador a través de la planificacion estratégica se va resguardando y siendo
cautelosos para dar pasos consistentes y no desde la improvisacion. Esa es la esencia de la

planificacion estratégica.

Luego en una tercera instancia, asi como bien se decia el analisis macro y
micro entorno para cumplimentar el analisis situacional se debe trabajar sobre el analisis
interno y aqui existen diversas herramientas para llevar adelante este proceso de
relevamiento. La idea, segun Hill y Jones (2015) es determinar cuales son los recursos
valiosisimos que tiene una organizacion, y a partir de alli poder reconocer las falencias y
carencias para administrarlos entre procesos y dichos recursos. Aqui la combinacion dara
como resultado competencias distintivas para luego a través de los procedimientos y la
planificacion generar ventajas competitivas. Una de las técnicas para hacer este
relevamiento es la cadena de valor, que segun Hill y Jones se establece a través de la
administracion y observacion de sus actividad principales y complementarias o de apoyo.
Entre las actividades principales se encuentran la investigacion y desarrollo, la produccién,
la comercializacion mercadotecnia y ventas y finalmente servicios a clientes. En
complemento las actividades de apoyatura refieren a la logistica, los RR HH, los sistemas

de informacion y la infraestructura. Tal vez de autor a autor la cadena de valor pueda
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cambiar conceptualmente, pero la esencia es poder entender la dinamica que ofrece la

organizacion para saber donde se encuentran las virtudes y sus falencias.

Habiendo establecido el andlisis situacional puede pasarse entonces a lo que
es la otra etapa del diagnostico, aqui pueden emplearse distintas matrices para poder
clasificar toda la informacion devenida del analisis de contexto y también del analisis
interno. Una de las herramientas propuestas por la mayoria de los investigadores y
especialistas en planificacion estratégica y en management empresarial es la matriz FODA
que logra clasificar en un cuadrante a aquellos aspectos que son relevados desde el exterior
como ser oportunidades y amenazas y también desde el interior como ser fortalezas y

debilidades.

Las oportunidades amenazas son aquellos factores que podrian incidir
positiva o negativamente en el desempefio del sector o de la propia organizacion mientras
que las fortalezas y debilidades son aquellos factores que inciden de forma directa y
potencian o debilitan el desempefio organizacional en la busqueda de aquellas

competencias distintivas que bien marcaban Hill y Jones (2015).

Una vez establecido el diagnostico pueden delimitarse y validarse los
objetivos que se habian planteado en la primera instancia como bien mencionaban estos
autores y aqui existen diversos objetivos tantos corporativos como estratégicos. Los
objetivos corporativos son aquellos que deben ser planteados en la primera etapa que
refieren a la mision, vision, politicas y valores, mientras que los objetivos estratégicos se
refieren a la jerarquizacion entre la consolidacion la rentabilidad o el crecimiento y que de
acuerdo a las perspectivas de la organizacion se instauraran como lineamientos prioritarios

0 secundarios. Tal vez en algunas organizaciones el establecimiento y la rentabilidad sean
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muchos méas importantes que apelar al crecimiento o a la consolidacion y en otras
considerando su envergadura la consolidacion sea mucho més importante que la

rentabilidad porque de esta Gltima ya no se depende.

La siguiente etapa refiere justamente a la delimitacion de estrategias como
se viene siguiendo a Hill y Jones (2015) existen estrategias genéricas corporativas y
también estrategias de un menor nivel y jerarquia, pero no por eso importantes ya que desde

las estrategias genéricas se van instaurando las estrategias funcionales.

Dentro de las estrategias genéricas se encuentran las estrategias referidas a
COMO una organizacion se presenta ante sus competidores y antes sus consumidores. Aqui
se encuentran 3 tipologias la estrategia competitiva, la estrategia de enfoque y la estrategia

de liderazgo en costo.

Luego se encuentras las estrategias referidas a como incorporarse al mercado
no solamente la presentacién sino también su incorporacién y aqui pueden delimitarse las
estrategias de crecimiento siguiendo la matriz de ANSOFF donde se desarrollan cuatro
tipologias la estrategia de penetracion de mercado, la de desarrollo de producto, de
desarrollo de mercado o més bien la de diversificacion que es la estrategia que confluencia

a las anteriores.

Una tercera estrategia genérica es la de desarrollo y amplitud del dominio
gue puede tener una organizacién respecto a la capacidad para seguir adelante sus negocios
aqui pueden clasificarse entre estrategias organicas y estrategias externas. La estrategia
organica es cuando una organizacion decide apostar a su desenvolvimiento interno a sus

procedimientos y metodologias, mientras que la estrategia externa aplica cuando una
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organizacion decide absorber o aliarse con otras entidades para ampliar el dominio en el

campo de produccion y comercializacion.

Finalmente, la Ultima etapa refiere a la instauracion de planes de accion. En
este contexto habiendo determinado cuales son los propositos de la organizacion habiendo
identificado las potencialidades, virtudes, debilidades y sabiendo las estrategias que se
deberan delimitar, se comienza con el disefio de los planes de accion es decir las
actividades clave que se debera llevar adelante ya sea para capacitar para comercializar,
entre otros. Los planes de accion implican una determinacion de sus propios objetivos, de
sus segmentos, de recursos, costos e indicadores que podran ser materializados en toda una

dindmica que se baja a un documento concreto y se materializa la planificacion estratégica.

DIAGNOSTICO: FODA

Fortalezas
e Equipo humano.
e Posicionamiento de marca en argentina. Reconocida como una de las
empresas pioneras en el sector del turismo.
¢ Red de franquicias.
Debilidades
e Modelo de negocios obsoleto tecnoldgicamente: sistema de informacion
offline. Debe trabajar mucho en este aspecto, para lograr mantenerse a la
altura del mercado y seguir posicionada. De lo contrario se vera en

decadencia.
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e Falta de seguimiento en la gestion hacia franquicias.
e Falta de conocimiento tecnolégico.
e Falta de alternativas de medios de financiacion para los viajeros. Se deberian
anexar mara medios de financiacion para el cliente.
Oportunidades
e El turismo ha sido adoptado como una estrategia de desarrollo econémico a
nivel mundial = crecimiento de la industria.
e Desembarco de low cost en argentina y nuevas rutas. Aprovechar esta nueva
oportunidad que le brinda el mercado argentino.
e Autorizacion del banco central de la republica argentina (BCRA) para la
venta de monedas extranjeras.
e Lanzamiento segunda marca.
e Crecimiento del campus Lozada para la comunidad (para la formacion de
colaboradores)
Amenazas

e  Crecimiento agresivo por parte de la competencia online principalmente

e  Trayectoria y experiencias

(CANVAS, 2019)
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DIAGNOSTICO/DISCUSION

Como discusiones diagndstico cabe retrotraer lo planteado como probleméatica y
también los lineamientos referidos a la esencia de la planificacion estratégica en Lozada
viajes. Como bien se decia esta es una empresa que ha ido creciendo y transformandose con
el paso del tiempo, buscando profesionalizarse, y en ese transcurso crecié a tal punto de
diseminarse con distintas franquicias a lo largo y ancho del pais, y esto si bien le significd
un crecimiento aun no se ha consolidado debido justamente a la falta de lineamientos
estratégicos, y esto es una causa que genera por ejemplo la no visualizacion de un proceso
de incorporacién tecnoldgica que es uno de los aspectos mas destacados como se venia
describiendo en todo este analisis situacional. Ahora bien en esta etapa diagndstica es
importante resumir expresando que Lozada Viajes no se articula bajo una planificacion
estratégica en la que le permita pensar cuales son los factores clave que le permitiran aunar
todo esta intencidn de crecimiento y al mismo tiempo consolidacion. El claro ejemplo es la
omnicanalidad que no termina de materializarse y que si bien tienen la intencién de
estipular el desarrollo tecnolégico no lo hacen coordinativamente y a medida que aparecen
nuevas franquicias van trabajando situacionalmente pero no estratégicamente, es por ello
que desde la perspectiva de este reporte de caso y considerando la implicancia e
importancia de la planificacién estratégica es que se le propone el disefio de un plan bajo
este concepto que se concentré principalmente en la estrategia funcional de organizacién
para dar un desenvolvimiento y desencadenamiento a la tecnologia como eje central para
coordinar el desarrollo entre franquicias, y también de manera aunada la vinculacion

estratégica con sus grupos de interés.
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Esto trasciende también a que Lozada se encuentra obligada no solamente,
por sus aspiraciones sino también por lo que el publico le demanda. Se expresaba al inicio
del planteamiento temético y de la problematica el crecimiento en cuanto a las expectativas
que tienen hoy los clientes, de cualquier industria y mas adn la del turismo en donde las
plataformas virtuales, que son desglosamientos del desarrollo tecnoldgico han sido,
seguirdn y comienzan a ser una incidencia totalmente fundamental para el éxito del modelo

de negocio de este tipo de organizaciones.

En este marco es mucho mas determinante entonces trabajar una planificacién
estratégica concentrada en planes de accidn que busquen la procedimentacion, y al mismo
tiempo la proyeccion con la tecnologia como denominador comun y esencial para que todos
los actores inmiscuidos en esta organizacion, y principalmente los directivos de las distintas

franquicias puedan estar alineados y trabajando de una manera coordinativa.

En ese sentido es que el disefio de una planificacion estratégica permitira
determinar los objetivos corporativos pero no como simples aspiraciones sino como
elementos inspiradores de las estrategias y los planes de accion que se transfieran a todas
las franquicias, y que cualquier cambio y actualizacién puede ser establecido a partir de esa

estrategia funcional de organizacién bien definida.
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PROPUESTA DE APLICACION

La siguiente propuesta se desarrollara con el fin de permitirle a Lozada
viajes el cumplimiento de sus objeticos de expansion a traves de la determinacion de los
pasos a seguir con el fin de optimizar el trabajo dentro de las sucursales ya existentes, la
mejora en los procesos de comunicacion interna y la actualizacion tecnoldgica de sus
canales de comunicacion externa. La relacion que existe entre los objetivos especificos y el
general tiene que ver puntualmente con la mejora en la gestion actual de las franquicias que
se desencadenara en un mejor desarrollo para dichas franquicias, permitiendo de esta forma
optimizar el proceso de apertura de nuevas franquicias, ya que las mismas se encontraran
bajo los lineamientos estratégicos y especificos con los cuales no cuenta actualmente

Lozada.

Tal como se plante6 en el andlisis situacional se continuara con la utilizacion
del sistema de objetivos corporativos, desarrollando un desglose de la manera en la que

lograra el cumplimiento de tales aspectos.

Vision:

“Ser la empresa de viajes mas inspiradora y querida de la Argentina.”

Mision:

“Facilitar el desarrollo de las personas a traves del mundo de los viajes, creando
valor y crecimiento para los socios franquiciados, dedicando servicios excelentes y con

calor humano a los viajeros; Despertando formas innovadoras y vanguardistas en la

gestion.”
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Estrategia corporativa
Se escoge la estrategia de diferenciacion como estrategia corporativa de
competencia en donde se buscara que Lozada viajes se diferencie de sus rivales a través de
la presentacion de los siguientes atributos: Agilidad en la respuesta; Atencion

personalizada; Facil accesibilidad a los servicios y productos.

Obijetivo General (corporativo)
e Lograr un incremento de 30 nuevas franquicias para el afio 2024 mediante la
delimitacién de una estructura organizacional e innovacion tecnolégica en su

cadena de valor.

Obijetivos Especificos

e Diseflar una nueva estructura organizacional desde la estrategia funcional de
organizacion logrando que el 90% de los empleados interiorice la nueva
forma de trabajo para el afio 2024.

e Eficientizar los procesos de comunicacion interna en un 50% para el afio
2024 mediante el uso de una estrategia funcional de organizacion basada en
procedimientos.

e  Profundizar el desarrollo tecnoldgico de los canales de comunicacion
externa logrando un aumento en los ingresos por ventas en un 5% para el

afo 2024.
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Fundamentacion de los objetivos:

Se toma el planteamiento de objetivos de crecimiento principalmente sobre el
namero de franquicias para su apertura bajo parametros que sean alcanzables, en primea
instancia por la propia empresa y a su vez por la situacion econémica actual del pais,
aspectos que fueron analizados y demostrados en el diagndstico de Lozada. Para ello
entonces se plantea una modificacion en el objetivo principal de la empresa el cual se jacta
en el aumento de 200 franquicias en el transcurso de solo dos afios, para asi lograr crear 30
nuevas franquicias para el afo 2024. Especificamente dicha expansion del modelo de
negocios se lograré a través de mejoras dentro de las estrategias funcionales de
organizacion, logrando a su vez la incorporacion de la tecnologia a todo su proceso de
trabajo, enfatizando una mejora en la manera de prestar 1os servicios actualmente. Asi se
buscara encausar el trabajo de Lozada viajes desde una perspectiva estratégica que lograréa a
través de la materializacion de diferentes planes de accion, basados puntualmente en el
desarrollo de la estructura organizacional, la comunicacion interna y la innovacion

tecnoldgica.

Alcance
El alcance temporal de la propuesta de aplicacién sera de 5 afios, ya que lo
que se plantea es comenzar con la diagramacion del plan estratégico a partir del afio 2020
para lograr los objetivos planteados hacia finales del afio 2024. A su vez tendra un alcance
global sobre toda la organizacion, ya que se busca impartir mejoras en los procesos de
trabajo relacionados a su estructura, a su proceso de comunicacion interna y a la aplicacion

e incorporacion tecnoldgica al modelo actual.
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Planes de Accién:

Plan de Accion 1: Estructura organizacional.
Se buscara que dicha estructura se encuentre encausada para minimizar los errores
en la propuesta de servicio realizada actualmente por las diferentes franquicias, es decir que
lo que se busca desarrollar sera la estandarizacion de todas las franquicias para que de esta
forma las mismas logren trabajar desde los mismos lineamientos asi la propuesta de valor
sea la misma en cualquiera de las franquicias a las cuales los clientes lleguen. Para esto sera
necesario ademas de la definicidn de estructura el armado de diferentes capacitaciones que

permitiria a los colaboradores de las franquicias interiorizar esta nueva forma de trabajo.

Tabla 1: Actividades Plan 1

Actividades Tiempo
Esclarecimiento de los lineamientos]lera y 2da semana de
estratégicos. Enero 2020.

2da y 3era semana de

Adecuacion de la nueva estrucutra. Enero 2020

4ta semana de Enero
y lera de Febrero
2020.

Disefio de la nueva estrucutra
organizacional.

Presentacién a los directivos de la
empresa.

2da semana Febrero.

3era y 4ta semana de
Febrero 2020.
lera y 4ta semana

Definicion de las capacitaciones.

L?gg;::gﬁ:? de las desde Marzo a Julio
2020,

Desarrollo e implementacion de la]Desde la lera semana

nueva estructura. de Agosto 2020.

Fuente: elaboracion propia.
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Recursos:
-Acceso a documentos de la empresa.
-Articulos de libreria.
-Recursos informaéticos.
-Disefio gréafico para la estructura.
-Disefio y elaboracidn de instructivos de capacitacion.
-Espacio fisico para reuniones y capacitaciones.

-Contratacién de asesor estratégico profesional.

Plan de Accion 2: Procedimientos de comunicacion interna.

Con el objetivo de profundizar el plan de accion previamente desarrollado se
plantea las siguientes acciones para mejorar el proceso de comunicacion interna entre las
franquicias y la casa central de Lozada. Contar con un procedimiento especifico para la
comunicacion interna le permitira a la organizacion desarrollar de forma mas clara el
trabajo actual y la prestacion del servicio, con el objetivo de lograr eficientizar dichos
procesos de trabajo. La manera de aplicarlo serd mediante la incorporacion de un nuevo
sistema integral de comunicacion que logre integrar la tecnologia a los procesos
comunicativos internos actuales ademas del desarrollo de diferentes capacitaciones con los
franquiciados y sus colaboradores, de manera online para ayudarlos a comprender y a

utilizar el nuevo sistema de comunicacion.



Tabla 2: Actividades Plan 2

Actividades Tiempo

Definicion de los ejes estratégicos|lera a la 2da semana
del plan de comunicacion interno. |de Enero 2020.
Puesta en contacto con un|3era semana de Enero
programador en sistemas. 2020.

4ta semana de Enero
a la 4ta semana de

Desarrollo y disefio del nuevo
sistema de comunicacién interno.

Febrero de 2020.
Presentacion a los directivos de laj2da semana de Marzo
empresa. 2020.

3era  Semana de
Marzo a la lera de
Abril de 2020

lera de Marzo a la
3era semana de marzo
de 2020

2da semana de Abril|
hasta la 4ta Semana
de Julio de 2020.

Ajustes de acuerdo a las
observaciones de los directivos.

Definicion de los programas de
capacitacion.

Adecuacion de las franquicias al
nuevo modelo de comunicacion.

Implementacion de las
capacitaciones. Agosto de 2020.

Implementacion del nuevo sistema.

Septiembre de 2020.

Fuente: elaboracion propia.

Recursos:

-Acceso a documentos de la empresa.

-Articulos de libreria.

-Recursos informaticos.

-Contratacién de programador en sistemas.

-Instalacién del nuevo sistema.

-Espacio fisico para reuniones y capacitaciones.
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-Programa de capacitacion.
-Contratacion de capacitador.
-Disefio y elaboracion de instructivos de capacitacion.

-Contratacion de asesor estratégico profesional.

Plan de Accion 3: Innovacidn tecnol6gica de canales de venta.

Este plan de accidn se desarrolla buscando amoldar la propuesta actual de Lozada a
los avances tecnoldgicos que vienen sucediendo en los Gltimos tiempos como respuesta a
los cambios en los patrones de consumo de los clientes. Se busca poner en implementacién
estas acciones debido a lo diagnosticado en relacion a la obsolescencia tecnolégica que
presenta Lozada viajes en su propuesta de valor y entorno a las relaciones y canales

utilizados con sus clientes.

Puntualmente se buscara redisefiar la pagina web actual de Lozada
incorporando la posibilidad de adquirir paquetes turisticos a través de dicha plataforma
buscando asi el aumento de los canales de ventas que proporcionaran la oportunidad de
aumentar las mismas y contribuir al cumplimiento del tercer objetivo estratégico. Ademas
de esta modificacion se plantea también desarrollar una aplicacion movil que sirva como
canal tanto de ventas como de comunicacion con las diferentes franquicias para
complementar la estrategia de diferenciaciones pactada anteriormente que viene dada por la

facilidad de acceso a los paquetes turisticos y la asistencia personalizada al viajero.



Tabla 3: Actividades Plan 3

Recursos:

P
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Actividades

Tiempo

Definicion de los lineamientos Yj
conceptos de la pagina web vy la

2da a la 3era semana
de Enero de 2020.

app movil.

Puesta  en contacto conj4ta semana de Enero
programadores y disefiadoresja la 4ta semana de
web. Febrero de 2020.
Disefio de la pagina web. Marzo 2020.

Disefio de la app movil.

4ta semana de Marzo
a la 3er semana de
Abril de 2020.

Presentacion a los directivos de la
empresa.

4ta semana de Abril
de 2020.

Desarrollo de capacitaciones a los
colaboradores.

lera semana de Mayo
a la 3er semana de

Junio de 2020.
] 4ta semana de Junio a
Prueba piloto de los nuevos
canales de venta la ler semana de
' Agosto 2020.
] . . 12da semana  de
Ajustes necesarios segun
requerimientos de los clientes Agosto a la 4ta de
a ' Agosto de 2020.
Implementacion de los nuevos )
P Septiembre de 2020.

canales.

Fuente: elaboracion propia.

-Contratacién de programador de app movil.

-Contratacion del disefiador web.

-Disefio y elaboracion de instructivos de capacitacion.
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-Espacio fisico para reuniones y capacitaciones.
-Articulos de Libreria.
-Recursos Informaticos.
-Desarrollo de promocion de los nuevos canales.

-Contratacién de asesor estratégico profesional.



Presupuesto

En esta seccidn se presenta el presupuesto total para la elaboracion y puesta en
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marcha de los planes de accién, contemplando cada uno de os recursos involucrados que

han sido descriptos en los planes de accion

Tabla 4: Presupuesto

Plan de Accion Recurso - Concepto Costo Presupuestado
Acceso a documentos de la empresa. $ -
Articulos de libreria. $ 2,400.00
Recursos informaticos. $ -

1 Disefio grafico para la estructura. $ 5,005.00
Disefio y elaboracion de instructivos de capacitacion. $ 12,060.00
Contratacion de capacitador. $ 40,000.00
Espacio fisico para reuniones y capacitaciones. $ -
Contratacion de asesor estratégico profesional. $ 339,200.00
Acceso a documentos de la empresa. $ -
Articulos de libreria. $ 2,400.00
Recursos informaticos. $ -
Contratacion de programador en sistemas. $ 59,703.00

2 Instalacion del nuevo sistema. $ 50,962.00
Espacio fisico para reuniones y capacitaciones. $ -
Contratacion de capacitador. $ 40,000.00
Disefio y elaboracion de instructivos de capacitacion. $ 12,060.00
Contratacion de asesor estratégico profesional. $ 339,200.00
Contratacion de programador de app movil. $ 132,692.00
Contratacion del disefiador web. $ 59,700.00
Disefio y elaboracion de instructivos de capacitacion. $ 12,060.00
Contratacion de capacitador. $ 40,000.00

3 Espacio fisico para reuniones y capacitaciones. $ -
Articulos de Libreria. $ 2,400.00
Recursos Informaticos. $ -
Desarrollo de promocion de los nuevos canales. $ 132,000.00
Contratacion de asesor estratégico profesional. $ 339,200.00

TOTAL $ 1,621,042.00

Fuente: Elaboracion propia
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Beneficio Econémico

Para determinar el impacto econémico que tendra el desarrollo e implementacién de
esta planificacion estratégica se retrotrae al objetivo general del trabajo, el cual se estipulo
de acuerdo al aumento en el nimero de franquicias para el afio 2024, con un parametro de

apertura de 30 nuevas franquicias.

Considerando la informacion brindada por la asociacion de franquicias
argentinas y por la ficha técnica de franquicias de Lozada Viajes, se estima que el ingreso
generado por una franquicia equivale a $500.000, trasladando tal importe a las 30 nuevas
franquicias se puede observar un beneficio econdmico total de $15.000.000, el cual se

encontrara percibido para finales del afio 2024.

Tabla 5: Beneficio Econdmico

Valor de Franquicia Lozada Viajes $500,000.00
Objetivo 30 franquicias
Beneficio Generado $15,000,000.00

Fuente: Elaboracion propia

Si bien se esperan altos beneficios cuantificables es necesario poner en perspectiva
tales beneficios en relacidn a la inversion requerida para la materializacion y puesta en
marcha de los 3 planes de accion definidos anteriormente. Tal inversion proviene del
presupuesto total descripto en el apartado anterior, tomando la totalidad del mismo, el cual

asciende a $1,621,042.00
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Para llevar adelante la relacion costo beneficio se utilizara el indicador del retorno
sobre la inversion, cominmente conocido como ROI (Return Over Investment), el cual

relaciona el beneficio de acuerdo a la inversion de la siguiente manera:

_ BENEFICIOS ESPERADOS—INVERSION

ROI = - X 100
INVERSION
$15.000.000—% 1.621.042
ROI = X 100
$1.621.042
ROI =825%

Del resultado obtenido se puede interpretar que llevando adelante la plenitud de los
planes de accion se lograra generar un retorno de la inversion de 825%, lo cual significa
que por cada peso que invierta la organizacion tendra un retorno de 825% para el afio 2024,

0 lo que es lo mismo por cada peso invertido se recuperaran $8,25.



Diagrama de Gantt

Tabla 6: Diagrama de Gantt
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Plares de Accién Actividades ene-20 | feb-20 | mar-20 | abr-20 | may-20 | jun-20 | jul-20 | ago-20 | sep-20 | oct-20 | nov-20 | dic-20
112|3[4|1]2|3|4|1]2[3[4]1]2|3|4|1|2]3|4|1]|2[3|4|1]2[3|4|1]|2[3]4|1]|2[3|4|1]2[3]4|1|2|3]|4|1]2|3]|4

Esclarecimiento de los lineamientos estratégicos
Adecuacion de la nueva estructura.
Disefio de la nueva estructura organizacional.

1 Presentacion a los directivos de la empresa.
Definicion de las capacitaciones.
Implementacion de las capacitaciones.
Desarrollo e implementacion de la nueva estructura.
Definicion de los ejes estratégicos del plan de comunicacion interno.
Puesta en contacto con un programador de sistemas.
Desarrollo y disefio del nuevo sistema de comunicacion interna.
Presentacion a los directivos de la empresa.

2 Ajustes de acuerdo a las observaciones de los directivos.
Definicion de los programas de capacitacion
Adecuacion de las franquicas al nuevo modelo de comunicacion
Implementacion de las capacitaciones.
Implementacion del nuevo sistema
Definicion de los lineamientos y conceptos de la pagina web y app movil.
Puesta en contacto con programadores y disefiadores web.
Disefio de la pagina web.
Disefio de la app movil.

3 Presentacion.

Desarrollo de capacitaciones a los colaboradores.

Prueba piloto de los nuevos canales de venta.

Ajustes necesarios segln requerimientos de los clientes.

Implementacion de los nuevos canales.

Fuente: elaboracién propia.
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Conclusion final
Se ha logrado advertir con el desarrollo del trabajo lo fundamental que es
desarrollar una planificacion estratégica para potenciar el desenvolvimiento de la empresa

buscando maximizar sus ganancias y otorgandole ventajas competitivas.

Puntualmente se ha destacado que Lozada Viajes presenta una planificacion
estratégica que no ha logrado poner en préactica debido a la falta de alineacion existente
entre sus lineamientos corporativos y la materializacion de los mismos. En este sentido se
buscé llevar adelante un trabajo que engloba a toda la organizacién, es decir puntualizando
sobre las diferentes estrategias funcionales, ya sea las de organizacion, comercializacion y
recursos humanos, en pos de brindarle a la empresa las herramientas necesarias para

involucrar un enfoque estratégico en su gestion.

Especialmente el plan se basa en buscar la expansion de la empresa a través del
fomento en la apertura de nuevas sucursales a lo largo del pais, sin embargo se debieron
recortar los objetivos a los escenarios coyunturales actuales, dado a que la empresa busca
en la actualidad incrementar a 200 su nimero de franquicias en un lapso corto de tiempo, lo
cual se considera que es poco alcanzable. De esta forma mediante el establecimiento de una
estructura que permita la re funcionalizacién de la gestion de las franquicias, la
determinacion de procedimientos para el trabajo y la incorporacién de tecnologia al
proceso, le permitiran a Lozada aumentar su nimero de franquicias y asi obtener beneficios
cuantificables, esperando un retorno sobre la inversion total de 825% para el cabo del afio

2024.

Asi es como se puede observar que se ha buscado realizar una integracion total de

las distintas funciones que atafien a una empresa, posibilitandole la mejora en el
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gestionamiento interno de sus franquicias y ayudandole a aumentar el nimero de

franquicias, creando una mayor competitividad en el sector.

Recomendaciones

Ademaés de lo propuesto se hace importante recomendarle a la empresa realizar una
serie de acciones que ayudaran a potenciar el gestionamiento interno de las franquicias. En
primer lugar, se le sugiere llevar adelante programas de capacitacion al personal, tanto de la
casa central como de los franquiciados con el fin de perfeccionar la funcion del campus

Lozada y mejorar las capacidades profesionales de sus colaboradores.

Al mismo tiempo, y dentro de la tematica de la gestion interna, se puede decir que
aplicar un sistema de control a todas areas de la empresa le ayudara a cumplimentar sus
objetivos de una forma mas 6ptima generando asi una mayor retribucién econémica a sus
fundadores. Tales acciones pueden llevarse adelante por medio de la aplicacién de un

Cuadro de Mando Integral.

Siguiendo con el planteamiento se sugiere desarrollar dentro de la estructura de la
empresa un departamento dedicado exclusivamente al seguimiento y evaluacion de la
planificacion estratégica, en donde el encargado posea atributos relacionados al liderazgo
coaching, fomentando de esta manera la integracion del personal a la nueva modalidad de

trabajo de la empresa, eliminando las barreras que puedan surgir.
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ANEXOS

ANEXO1: Articulos de Libreria

Caja de Archivo Fibracap Oficic Colores Verios, 9x2ixlGem Ecifar $150,12 §150,12 X

Banda zlastcz 200 4lmm en Belsa de 0g Eodar S43,56 t S4556 X

WACIAR CARRO DF | & COMPRA ACTIAIIZAR PFRING CONTINIIAR CNMPRANNG

Cddlgos de descuento Estimacion de los costes de envia v tasas Total del pedido
Introducir un 26d go de c.o0n < tienz Inbrocecza un desfinz par: obtzner ura ezfimacion ca loz Total Incluyendo VA $2.448,47
gaslos de emvin ¥

Fais
3 CONFIRMAR COMPRA
APLICAR CUPON Argening ¥

ANEXO 2: Disefio grafico de la estructura

TARIFAS PARA AFICHE A3

CLIENTES A CLIENTES B CLIENTES C

% 5,005 % 2,858 % 1,802
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ANEXO 3: Disefio y elaboracion en instructivos de capacitacion

5. Lo referente a relaciones industriales, sistemas de remuneracion y

demas aspectos vinculados al factor humano de laempresa.

Listado de Actividades:

Estudio v analisis de remuneraciones y evaluaciones de desempefio. Desde
$ 6.125.

. Relaciones con el personal y entes vinculados con la relacién laboral. Desde
$ 12.060.

. Disefios y planes de capacitacion. Desde $ 12.060.

Anexo 4: Contratacion asesor estratégico profesional

Para calcular los honorarios del asesor estratégico profesional se tomaron loas
valores de referencia del consejo profesional de ciencias econémicas de la provincia de
Cordoba (CPCE) en donde el valor por hora es de $1060. Se considera que se trabajara
durante 5 dias a la semana por 4 horas diarias, generando asi un total de 80 horas mensuales
con un costo de $84800. Se traslada tal costo mensual por el total de meses del plan en
donde el costo asciende a $1.017.600, diferenciando para cada uno de los planes un costo

de $339.200.
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ANEXO 5: Programador en sistemas

Ingeniero / Analista de sistemas

Perfil / Rol / Cargo IMes minimo | Mes Maximo | Hora Min | Hora Max
Ingeniero 5 76.095 5124.0M 52070 53.769
Analista $59.703 5 114.502 51.821 5 3.680
Analista Jr 544775 $99.703 $1.122 52043
Analista Funcional 5 46.560 568.910 51513 5 3.057
Analista de calidad / tester $46.329 5 68.566 51.29 52240
Analista de Negocios 5 46.560 568.910 51513 3 3.057
Analista de Usabilidad / UX $52.120 STT.137 $1.291 32520
$ 114.502 $ 2.592
Auditor Intemne Informatico 5 57.001 5104.872 51.363 53425

ANEXO 6: Implementador de sistema

Implementacicén

Perfil / Rol / Cargo Mes minime | Mes Maximo  Hora Min | Hora Max
Implementador Sistema $ 50.962 $ 92.657 $ 1.219 % 3.02

Soporte User / Operador / Data Entry 327.554 3 43.201 5786 51411
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Anexo 7: Contratacion de capacitador

Sueldos para Capacitador

28 Sueldos  Actualizado el & sep 2019

Sueldo base promedio

ARS$ 40 mil e

ARSS 26 mil ARSE 83 mil
Bajo Alto

ANEXO 8: Programador Movil

Desarrollador de aplicaciones

Perfil / Rol / Cargo IMes minimo | Mes Maximo | Hora Min | Hora Max
Programador Ambientes Propietario / Windows ( Cracle 5 52.097 596.872 51.521 52907
Programador Ambientes Unix/Linux 559703 5104.475 51743 53332
$ 66.343 $ 3.034
Programador Juegos / Game Developer 571.346 599.884 31.707 33.264
Programador de Software Embebido 5 50.962 571.346 51.219 52332
Programador 1A $81.654 3 114.318 $1.954 33735
Programador de Paginas Web 554628 581892 51.306 52499
Programador de PLC/HMI/'SCADA 5 59.869 583.817 51676 52515

Tester 55791 5 81.075 51.386 52649
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ANEXO 9: Disefiador de pagina web

Disefiador
Perfil / Rol / Cargo IMes minimo | Mes Maximo | Hora Min | Hora Max
Disefiador Grafico 544775 $67.363 51.29 5220
Disefiador Grafico Jr. 5 28.993 544775 5714 51.348
Disenader Multimedia / Transmedia 550.032 570.0M 51.196 52180
Disefiador industrial 544775 574625 51.071 52438
4 29.850 $ 2 201
Game Designer 3 60.5806 $89.629 $1.454 5253
Disefiador de Usabilidad (UX Usab Experience) 552120 5T7137 51.247 52248
Dibujante de articulacién PC 322,585 $37.456 5541 51.225

ANEXO 10: Community Manager

Sueldos para Community Manager

%0 Sueldos  Actualizado el Oct 27, 2019

Sueldo base promedio

ARS$ 32 mil me

ARSS 20 mil ARSS 32 mil ARSS 45 mil

Bajo Promedio Alto



