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Resumen

En el presente reporte se desarrollard un Plan Estratégico, a aplicarse en la franquicia de
la cadena hotelera internacional “HOWARD JOHNSON?”, ubicada en la cuidad de Villa Carlos

Paz, dentro de la provincia de Cordoba.

El objetivo del plan estratégico a aplicar se centra en aumentar el flujo de huéspedes en
el lapso de un afio, mediante la captacion de nuevos clientes realizando eventos solidarios,
alianzas estratégicas con otros hoteles de la zona, y promociones para parejas en diferentes

épocas del afio, para asi poder aumentar la demanda de clientes durante el afio 2020.

Luego de analizar la empresa, investigar el sector hotelero e investigar la zona, se
plantean ciertas tacticas y acciones a seguir para que el hotel en un futuro pueda aumentar la
cantidad de huéspedes de forma significativa y sobresalir en el sector hotelero de la cuidad de
Villa Carlos paz, adaptandose a un perfil empresarial de alta categoria y exigencias
internacionales, agregando valor. Para de esta manera consolidarse como sede de alojamiento

en la Provincia de Cordoba.

Abstract

In the following report, an estrategical plan will be developed over the international
hotel franchise HOWARD JOHNSON located in Carlos Paz city, in Cordoba province. The
main goal of this plan is to increase the guests income over a year. This will be carried by
atracting new customers through charity events, strategical bondings with neighbouring hotels

and special prices for double beds during the year 2020.



After several studies over the company and its sorroundings, it has come to the fact that
certain tactics should be displayed for the hotel to raise the guests income and outstand in Carlos

Paz&apos;s hotel business, becoming a renowned international scale hotel.

Palabras claves

Planificacion estratégica , estrategia, tacticas , turismo , promociones.

Introduccion

Con el siguiente trabajo final de graduacion de la carrera Licenciatura en
Administracion, de la facultad siglo XXI, se realizard un reporte de caso sobre la empresa
hotelera Howard Johnson Villa Carlos Paz, con el objetivo de implementar una planificacion
estratégica para poder mejorar la demanda de clientes y mercado, liderando asi la industria

hotelera de la provincia de Coérdoba.

Howard Johnson es una empresa dedicada a la industria hotelera, comenzando sus
actividades en el pais en el afio 1997, donde inaugur6 su primer hotel en la provincia de Buenos
Aires, el mismo mantiene las prestaciones de la cadena internacional, permitiendo también que
los dueiios de las franquicias le den esa una personalizacion distintiva a cada hotel , intentando
liderar el mercado hotelero, ubicdndose en el rango de precios medios, para asi poder atraer a

la mayor cantidad de Huéspedes posibles .

En el ano 2011 se da apertura a Howard Jonhson Villa Carlos Paz, la obra duro alrededor
de 3 afios y pudo lograrse gracias al gran esfuerzo de una empresa familiar, liderado por Pablo
Elliot, sus hijas, pertenecientes de la provincia de Salta, cabe aclarar que la familia ya tenia
experiencia hotelera adquirida en su ciudad natal. El hotel se llevo a cabo gracias a la confianza

de los inversionistas y de la familia que nunca bajo sus brazos para lograr este proyecto juntos.

Luego de transcurrir 5 afios el hotel realizo su inauguracion oficial en el mes de octubre
del afio 2016, contratando 80 colaboradores para realizar una capacitacion en diferentes areas
de la organizacion, para que luego en diciembre del mismo afio se realice dicha apertura,
teniendo como invitados principales a los vecinos de la localidad de Villa Carlos Paz, pudiendo
asi realizar un recorrido por el hotel y disfrutar las prestaciones del mismo para poder analizar

y evaluar de pulir y hacer visibles y posibles falencias en las instalaciones y llegar de forma



optima brindando un servicio de excelencia a sus futuros huéspedes para la inauguracion oficial
el 16 de Diciembre del mismo afio, teniendo en cuenta que en febrero el hotel se veria frente a
la posibilidad de poder hospedar a los potenciales turistas que atraeria los carnavales, haciendo

de esta una oportunidad de crecer en el sector hotelero de la cuidad de Carlos paz.

También dicho hotel posee una caracteristica muy importante llamada “Condo hotel”,
la cual combina la actividad hotelera con el negocio inmobiliario, decimos entonces que cuenta
con tantos duefios como accionistas, esto permite ser duefios de su propio hotel los pequefios
como grandes inversores, cuentan con una habitacion asignada y con beneficios asociados a
ella, con importantes descuentos, maxima comodidad y un servicio de excelente calidad, esta
modalidad esta siendo utilizada de manera internacional ya que a los inversionistas se les ofrece
una renta del 7 % anual dejando asi por abajo a la renta tradicional que ronda el 4% de ganancias
, mientras que en la administracion se encuentra a cargo los socios mayoristas , es decir la

familia Elliot.

Ademas, la franquicia Howard Johnson pertenece actualmente al grupo Wyndham
Worldwide, el cual posee un esquema de franquicias y operaciones con 7100 afiliados en
distintas partes del mundo, contando con 800 hoteles divididos en 4 categorias: Plaza, Howard,
In, Express. En cuanto a la franquicia ubicada en la localidad de Villa Carlos Paz el personal
de trabajo es oriundo de la misma, muchos de ellos se conocen por ser vecinos de la misma y
otros miembros fueron ingresando a la empresa mediante recomendacion, esto colabora a que
en la empresa haya una buena relacion entre los colaboradores, y asi se fortalece: el respeto
mutuo, la tolerancia, y la responsabilidad en el cumplimiento de las tareas y obligaciones para
que todos estén en condiciones de poder crecer y superarse dia a dia, poniendo lo mejor de

ellos, para asi poder tener un ambiente laboral dptimo.

El directorio de la empresa estd conformado por los miembros de la familia, ya que son
los inversionistas con mayor cantidad de acciones, y su principal objetivo es hacer que el hotel
siga creciendo dia tras dia, como estrategia corporativa tienden a “consolidarse en el mercado
local con un fuerte foco en el turismo familiar” y ademads para captar otro tipo de turismo
propusieron como segunda estrategia “Disefiar productos y servicios que se adapten a las
necesidades especificas de los contingentes o turismo en grupos” es decir focalizarse en atraer

tanto adolescentes como jubilados a su publico meta.

El hotel también cuenta con un Restaurante de forma concesionado, el cual recibe

directrices sobre el funcionamiento correcto de los procesos y estdndares de calidad los cuales



deben respetar, para poder cumplir con la vision y propositos especificos del hotel y la calidad
que esto conlleva, ademas también posee un Spa con el mismo tipo de funcionamiento y

regulacion por parte de la administracion del hotel.

Por ultimo se hablard de que la cadena Howard Jonhson Villa Carlos Paz pertenece al
programa Hoteles mas verdes, del turismo de la Reptblica Argentina, convirtiéndose en un
hotel sustentable y a favor del medio ambiente, el cual cuenta con reconocimiento y auspicio

del ministerio de la Nacion.

Como antecedente se encontrd la realizacion de una planificacion estratégica para un
hotel ubicado en la localidad de Rio Cuarto, en el cual se realizo un analisis de mercado hotelero
con el fin de poder captar la mayor cantidad posible de huéspedes de toda la localidad, ya que
actualmente su publico potencial eran personas que pasaban por el sitio de manera laboral

(Sandrone, 2011)

Analisis situacional

Analisis externo de la organizacion

Factores Politicos

En la actualidad nuestro pais esta sufriendo un cambio, ya que se aproximan las
elecciones presidenciales de octubre, en la cual se definird el proximo presidente de la

Reptiblica Argentina, dejando asi a todo el pais en incertidumbre tras las elecciones primarias.

Los factores politicos afectan a todas las industrias, mercados, social, econdmicos,
mayormente el factor principal es la incertidumbre con las elecciones politicas, subas del dolar
de manera repentina, provocando inflacion en el pais y de esta manera desalentando a los

mercados consumidores.

Frente a esta situacion cabe destacar que uno de los cambios positivos que se vieron
reflejados en la provincia de Cordoba es que el gobernador Juan Schiaretti inauguro a fines del
2018 la obra de ensanche de la autopista Justiniano allende Pose, que une las ciudades de
Cordoba y Carlos paz, esto proporcionara a dicha cuidad una de las primeras autopistas
“inteligentes” del pais, ayudando asi al turismo tanto hotelero de Villa Carlos paz, como

también a las personas transcurren diariamente dichas autopistas.



Factores econdmicos:

En el afio 2018, Argentina recibio casi 7 millones de turistas extranjeros, esto puso a la
Republica argentina como pais lider sudamericano. El turismo se presenta como una industria
que tiene todo el potencial para aportar divisas e impactar en el desarrollo econdémico del pais

(Silvina Vitale, 2019)

De la mano de este crecimiento, crece el desarrollo de los establecimientos hoteleros
con inversiones que alcanzan los $19.000 millones, de los cuales $10.000 millones se destinan
a mas de 100 nuevos establecimientos, en la etapa de remodelacion y construccion, y por otro
lado los $9.000 millones restantes se destinan a 80 proyectos anunciados que aun no se

empezaron a construirse (La nacion, 2019)

El mercado hotelero también celebra la llegada al pais de dos marcas grandes como lo
son Grupo Marriott, W Hotels en el 2023 y del grupo GNV ubicada en el dique de puerto
madero, con una inversion de $100 millones de ddlares, contando con 150 habitaciones de lujo,
y 150 residencias en el desarrollo del Madero Harbour. A demés de estas sefales positivas que
llegan al pais con estas noticias, cabe aclarar que el papel de los inversores, son importantes ya
que confian en argentina como pais para realizar sus inversiones, mas alla de las ultimas cifras
que elevo el riesgo pais luego de las elecciones y la desvalorizacion de la moneda argentina

debido al aumento del dolar.

Factores sociales

Como consecuencia de la situacion politica ya nombrada, a nivel pais existen protestas

sociales de los distintos grupos piqueteros que atentan contra la paz social.
Por lo antes mencionado, cabe aclarar que

“Los movimientos sociales o “piqueteros” crecieron tras la crisis, gracias
la reunion de decenas de miles de desplazados por el colapso econdémico.
Comedores, cooperativas de trabajo y hasta colegios funcionaron bajo el amparo
de estas organizaciones y el peronismo pronto las utilizo para canalizar la ayuda
social del Estado. El sistema sobrevivio al macrismo, que obtuvo a cambio
garantias de paz social en los sectores mas golpeados por la subida de la pobreza

y el desempleo. El recrudecimiento de la crisis puso ahora en maxima tension el



modelo. Los movimientos piden mas dinero y trasladaron su reclamo a la calle”

(El Pais, 2019)

Debido a esta situacion en el pais, las familias estan pasando por un momento en el cual
no realizan gastos extras durante el mes, esperando a que la situacion mejore, por lo tanto, el
turismo hotelero se va ver afectado por la crisis que afecta al pais, hasta tanto esto no mejore,

no se veran incrementados el movimiento de huéspedes.

Factores tecnoldgicos

Como ya no es costumbre la tecnologia nos sorprende dia a dia, esta vez fue con el
lanzamiento de una nueva plataforma que te permite reservar hotel desde el aeropuerto, segun
cuenta el articulo el cronista 5 emprendedores crearon la aplicacion TuHotelHoy, la primera
plataforma de reservas de “ultimo momento”. También dichos emprendedores tienen pensado
expandirse a ciudades argentinas y estados vecinos, como Uruguay, chile, serian sus primeros

destinos (Agustina Devincenzi,Cronista, 2019).

Ademas, también se puede decir que las redes sociales, paginas web y aplicaciones que
hoy en dia lideran el mercado digital, ayudan a los consumidores y/o turistas para poder llegar
mas facilmente a los que seria adquirir una habitacion en un hotel, hasta también poder adquirir
paquetes con promociones y ofertas, podemos encontrar paginas como Trivago, Almundo,
Booking, Despegar. Ademas, podemos ver las resefias de clientes anteriores y decidir bien al
momento de que hotel adquirir, formas de pagos y muchas mas facilidades al momento de

comprar.

Factores ecologicos

Dentro de los factores ecoldgicos de la industria hotelera encontramos las llamadas
“politicas verdes” dentro de la cual es fruto de trabajo de la Asociacion de Hoteles y turismo de
la Republica argentina (ATH), ademds se encuentra validado por el Instituto Argentino de
normalizacion y certificacion (IRAM), siendo acreditado la verificacion de hoteles mas verdes

y que se encuentra con el reconocimiento del ministerio de la nacion (Hoteles mas verdes, s.f.)

Esta propuesta se lanz6 en el afio 2011 a partir de una etapa de sensibilizacion y
autoevaluacion, y con el lanzamiento de un manual de buenas précticas, al transcurso del afio
siguiente se amplid dicho programa con un “concurso nacional buscando al mejor proyecto de

hotelera sustentable de la republica de argentina”, con este concurso lo que se busca es que



surjan iniciativas de diferentes hoteles, universidades, fundaciones, empresas, para poder
encontrar la mayor variedad posible de buenos proyectos y ver como hacer para poder llevarlos

a cabo y que e un futuro ayude al medio ambiente.

Algunas de las ideas innovadores del 2019 realizadas por estudiantes del pais para

ayudar al desarrollo sostenibles fueron:

1) Eco- juegos, de Maria Guillermina Letieri (Universidad Blas pascal.
2019)

2) Gimnasio sustentable, de Maria Ponga (Instituto de Santo tomas de
Aquino)

3) Tu eco viaje, con Karen mailen, Paula virginia de buo (Universidad

Provincial de Cordoba)

Factores legales

Ley de Incentivos Fiscales
Turismo en la Ciudad: los hoteles confirmaron inversiones por mas de $ 360 millones.

Tal como cuenta la noticia en el diario clarin, ya en la actualidad mas de 15

establecimientos estan arrancando a remodelar sus instalaciones con créditos fiscales.
Por todo lo dicho es importante aclarar que:

“Los proyectos presentados por los hoteleros incluyen desde la
renovacion de fachadas hasta mejoras de infraestructura y el acondicionamiento
de espacios comunes. Ya confirmaron sus inversiones hoteles como el Palacio
Duhau, el Sofitel Recoleta o el NH Jousten, todos de cinco estrellas, o el Pestana
o el Amerian, de cuatro. También estan en la lista los Ibis Obelisco y Congreso
y el Liberty, de tres estrellas, y el Milhouse Hotel, entre otros” (sanchez, Nora,

2019)

Entonces se puede decir con esto, que el gobierno incentivo que el hoteleria del pais
mejore y avance durante el 2019, ademas para quienes abran hoteles desde cero también van a

ser favorecidos ya que la ley también los contempla, aportandoles capital a bajas tasas de
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retorno y muchas comodidades de pago, esto va hacer que aumente la cantidad de turistas
extranjeros y que el mercado hotelero crezca en la republica argentina.

Cinco fuerzas de Porter

Poder de negociacion con los clientes

En la actualidad los clientes se ponen en campaiia a la hora de bisqueda de precios y
lugares en donde alojarse, ya que existen muchas plataformas, paginas web, en donde aparecen
directamente los hoteles con fotos y precios y cada cliente puede elegir entre que rango de
precios quiere adquirir y en qué fecha desea tomarse las vacaciones, por otro lado también en
la crisis que esta actualmente el pais hace que cada vez mas surjan ofertas increibles en dichas
paginas web como por ejemplo (booking,trivago,kayac,ect) en temporada alta la negociacion
de los clientes con los hoteles se podria decir que es casi nula, ya que estos en esa época poseen
una buena demanda de clientes, ahora al momento en el cual la temporada esta floja, el poder
de negociacion de los clientes aumenta debido a la necesidad de la industria hotelera de captar

clientes

Poder de negociacion con los proveedores

En la industria hotelera los proveedores de insumos, recursos, materiales, y demas
poseen un bajo poder de negociacion con los hoteles con los cuales estan trabajando, ya que
estos consumen un gran numero de estos, lo cual hace que accedan a grandes descuentos por
cantidades, ademas las empresas que trabajan con hoteles generalmente trabajan con varios a
la vez y estan constantemente ofreciendo e innovando nuevas carteleras de recursos que pueden

ser muy Util para estos.

Amenazas de nuevos competidores

Con respecto a los nuevos competidores dentro de la industria hotelera, la mayor barrera
es la gran inversion que se requeriré para poder llevar a cabo la realizacion de un hotel, y
teniendo en cuenta por ejemplo la infraestructura que conlleva la realizacion de un hotel como
el Howard Jonhson de Villa Carlos paz, ademas de permisos legales que se requieren para poder

entrar a la industria hotelera. En la actualidad con la modalidad “Condo hotel” los nuevos
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competidores se van a ver apoyados por varios accionistas para poder darle luz a los proyectos
hoteleros que surjan en el pais, motivando a la industria y a todo el sector, haciendo que esta

modalidad crezca y se proyecte a todas las provincias del pais.

Amenazas de los sustitutos

Por parte de los productos sustitutos en el sector hotelero se puede decir que en la
actualidad estéd en incremento la cantidad de apartamentos compartidos, hosteles, compings con
muchas prestaciones familiares, cabanas, esto impacta de manera negativa en la industria
hotelera haciendo que estos pierdan clientes, la desventaja con la que cuentan los mismos es
que por un precio inferior se pueden conseguir habitaciones privadas en hoteles o en Airbnb,

con muchas prestaciones para familias, adolescentes, parejas, en busqueda de un lugar acogedor

y econdmico para pasar el finde semana o unas vacaciones.

Rivalidad entre competidores

En la industria hotelera la competencia que se refleja es alta, debido a los numerosos
hoteles con muy buenos precios, en Villa Carlos paz se encuentran una cantidad variada de
hoteles que van desde las 1 hasta 4 estrellas , la modalidad y el presupuesto de la gente también
es un factor muy importante, ya que tenes variedades de hoteles por un precio parecido,
podemos encontrar por ejemplo el hotel Eleton Resort y Spa que cuenta con numerosos
servicios de calidad al igual que, Apart Rivera , Hotel Pinares del Cerro, Altos del valle,ect.
Ademas, en paginas importantes como booking.com, trivago.com, y demas, se pueden ver
increibles ofertas por paquetes en los cuales son muy competitivos a los precios, el hotel lider
en la zona es el Portal del lago, el cual ademas de los servicios con los cuales cuenta, posee una

vista hacia el lago el cual es tnica y diferenciada a las demas.

Cadena de valor

Actividades de apoyo

Infraestructura de la empresa
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Dentro de la infraestructura de la empresa se puede destacar que para que se lleve a cabo
el hotel Howard Jonhson fue necesario de inversores, accionistas y mucho esfuerzo por parte
de la familia Elliot, esto hace referencia a la modalidad Condo hotel, que combina el negocio
inmobiliario con la actividad hotelera, para ellos esto le genera una renta anual y muchos
beneficios como por ejemplo descuentos en habitaciones, descuentos en otras franquicias
internacionales. Ademas, el hotel con el certificado de “hoteles mas verdes” realizan muchas
actividades y procesos para la reduccion de costos y desarrollo sustentable, como por ejemplo

reutilizar sabanas y toallas para evitar su lavado diario y reducir el consumo de agua.

Gestion de recursos humanos

El hotel cuenta con un staff de personas encargadas del reclutamiento de nuevos
empleados, a cada persona nueva que ingresa a trabajar se le dispone de un manual de induccién
que contiene cuestiones generales de la empresa, como la mision, vision, valores,
procedimientos internos y beneficios para los empleados. Ademas, tienen capacitaciones de
forma gratuitas, reuniones semanales con los jefes y gerentes para poder asegurarse un mejor

manejo y seguimiento de la empresa.

Desarrollo de tecnologias

Dentro del desarrollo de tecnologias el hotel cuenta con acuerdos con diferentes paginas
web y plataformas para poder atraer clientela de la mayor parte posible de lugares, en donde
deben tener mucho cuidado tal como dijo en la entrevista Barbara Elliot, ya que en esas
plataformas los clientes dejan resefias sobre su estadia y en el caso de ser negativas ellos se
encargan de ponerse en contacto con el cliente y poder resolver los problemas para asi poder
brindar el mejor servicio y tener una buena reputacion. También poseen un personal encargado
de atender llamados telefonicos para tomarles su reserva y también poder sacarles las dudas
sobre las instalaciones, horarios, eventos y demas inquietudes, coma asi también un sistema el

cual les brinda informacion sobre las habitaciones, base interna de reclamos y reservas en linea.

Abastecimiento

Las compras se realizan de forma conjunta en la cual una persona se encarga de ir
anotando en el sistema los insumos necesarios para poder ser abastecido de forma correcta el
hotel, como por ejemplo productos de libreria, maquinas, etc. Asi como también elementos de

seguridad e higiene.
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Actividades primarias

Enla parte de actividades primarias se podra encontrar la logistica interna que se encarga
de la recepcion de clientes , ingreso de huéspedes a sus habitaciones y servicio de check inn,
tenemos entonces dos puestos de trabajo a desarrollar, el recepcionista que es quien es el
encargado de recibir al cliente y que este se sienta en un lugar acogedor y asi poder asistirlo
para satisfacer sus necesidades dentro del hotel, por parte del segundo puesto tenemos el bell
boy quien es el encargado del equipaje del cliente y también brindarles informacion que
necesiten; Luego en la parte de las operaciones podemos encontrar lo que son servicios
especializados a las habitaciones, organizaciones de eventos para las familias y adolescentes, y
una mantencion general por parte del personal encargado y ademas la organizacion de eventos
que se encarga de la venta exclusiva y coordinacion de los eventos realizados en el hotel; En la
logistica externa encontramos lo que seria la estadia final del huésped o checkout; En el drea de
marketing y ventas se encargan de realizar promociones, investigaciones de mercado, ventas
directas, se encargan de buscar sponsors para el hotel ,organizan eventos solidarios, y mantener
siempre actualizada las imagenes y videos dentro de sus paginas o sitios web , para asi poder
tener un contacto mas directo con los clientes y ellos poder ver lo Gltimo en eventos o nuevas
incorporaciones de servicios dentro del hotel ; Servicios Postventas se encargan de atender las
resoluciones de las quejas de los clientes y encuestas de satisfaccion , en el caso de ser negativas
se debera poner en contacto con el nivel superior del hotel para poder darle solucion a lo que
esta dejando insatisfecho a los clientes , para luego poder realizarles un llamado e invitarlos
nuevamente a las instalaciones del mismo de forma promocional o gratuita , para asi poder
demostrarle al cliente la importancia que tiene para el hotel, ademas esos comentarios negativos
tienen influencia de forma negativa a la hora de captar nuevos clientes en las paginas de reservas

de hoteles , por lo tanto no se puede tener ni a un cliente insatisfecho.

Marco Tedrico
En dicho marco tedrico, que se desarrollard a continuacion, nos permitird conocer los

conceptos basicos necesarios para poder dar sentido a lo largo del desarrollo de este proyecto.

Estrategia
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En la actualidad se habla del concepto de estrategia abarcando varios dmbitos en los
cuales se ve integrado, por ejemplo, tenemos en el &mbito de los negocios, en la politica, cultura,
en casi todos los aspectos de la vida. La palabra estrategia en la actualidad se utiliza de forma
generalizada, asi formando parte de toda la literatura en varios tipos de campos de
conocimiento. Por lo tanto, podemos decir que de la definicién de estrategia surgen varios
conceptos los cuales tienen relaciones afines con ella; estos son: planeacion estratégica,
administracion estratégica, diagnostico estratégico, planificacion estratégica y demas conceptos
con los que se caracteriza por tener multiples resultados, opciones, caminos, para asi poder

darles soluciones (Davies, 2013)

Planificacion estratégica

Como primordial empezaremos con una de las definiciones mas importantes, la cual es
planificacion estratégica, se puede decir que es un proceso de definicion de lo que queremos
ser en un futuro, apoyando el pensamiento y reflexion correspondiente. El plan estratégico es
una herramienta en la cual la direccion la utiliza para poder recoger las decisiones estratégicas
corporativas que se ha adoptado hoy, para los proximos 3 afios, (horizonte promedio habitual),
para asi poder lograr que una empresa competitiva pueda satisfacer las necesidades e intereses

de los diferentes tipos de clientes (stakeholders)

La planificacion estratégica también llevada al d&mbito publico es un instrumento de
ayuda para el establecimiento de estrategias, objetivos y prioridades, para asi poder realizar e
identificar los recursos para poder avanzar en la gestion con los resultados dentro de un contexto
de cabios y altas exigencias. Ademas pone énfasis de atencién en aspectos del exterior de la
empresa o institucion, siendo estos los usuarios finales a los cuales van a llegarles los productos
en los cuales van a poder verse reflejados los resultados de dicha planificacién ,mediante una
retroalimentacion del cliente, como por ejemplo en las resefias de productos ya entregados ,
mediante llamados telefonicos , o sino por via directa en la cual el cliente se acerca hasta el
propio negocio y cuenta su experiencia al adquirir dicho producto o servicio. Pero entonces
para poder saber si se lograran los resultados esperados en la planificacion estratégica debemos
establecer indicadores estratégicos y operativos para poder llevar un control sobre las
actividades necesarias para asi poder realizar una nueva implementacion de proyectos, planes,

etc.
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Diversos escritores anunciaron que la estrategia es el resultado de la planeacion formal
y que la alta direccion desempena la funcidon mas importante en este proceso, cabe destacar
ademas que hay que considerar la planificacion formal y racional para poder adentrarse en el
universo de la estrategia, entonces veamos lo que se puede decir como un modelo formal de

planeacion estratégica para elaborar estrategias:

El proceso formal de planeacion estratégica tiene cinco pasos principales

1. Elegir la mision corporativa y las principales metas corporativas.

2. Analizar el entorno competitivo externo de la organizacion para
identificar oportunidades y amenazas.

3. Analizar el entorno operativo interno de la organizacién para
identificar sus fortalezas y debilidades.

4. Elegir estrategias que se basen en las fortalezas de la organizacion
y corrijan sus debilidades con el fin de aprovechar las oportunidades externas y
contrarrestar las amenazas externas. Estas estrategias deben ser consistentes con
la misidon y metas principales de la organizacion. Deben ser congruentes y
constituir un modelo de negocio viable.

5. Implementar las estrategias

(Jones, 2011)

Estrategias Funcionales

El modelo de negocio de una empresa se implementa por medio de las estrategias
funcionales que los administradores adoptan para desarrollar las competencias distintivas que
permiten a una organizacion adoptar un modelo de negocio determinado. ;Cudl es el mejor tipo
de estructura que se debe usar para agrupar a las personas y tareas con el fin de desarrollar
competencias? La respuesta para la mayoria de las empresas es agruparlas por funcion y crear

una estructura funcional.

La estrategia funcional suele centrarse en mejorar la eficiencia y la calidad, a fin de
poder maximizar la productividad de los recursos. Una empresa debe crear un escenario
organizacional en el cual los administradores puedan aprender a economizar en los costos y a
reducir la estructura de los mismos. Muchas empresas hoy siguen el liderazgo de empresas
japonesas como Toyota y Honda que tienen fuertes capacidades a la hora de aplicar economias

de escala (Jones, 2011)
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Entonces podemos decir que las estrategias funcionales funcionen se deberd cambiar
las actividades realizadas en la cadena de valor, para asi poder enfocarse en procesos claves
para el éxito de la empresa, las areas funcionales mas caracterizadas son: organizacion,

produccion, comercializacion, recursos humanos, tecnologias y compras. . .etc.

Diagnostico
Luego de realizar un analisis sobre el hotel Howard Jonhson Villa Carlos Paz podemos
afirmar entonces, que estd en condiciones de realizar una aplicacion del plan estratégico

planteado para poder mejorar el servicio al cliente y aumentar la demanda de huéspedes.

El hotel es capaz de explotar al mdximo la gran cartera de clientes que el mercado ofrece
durante todo el afo, debido a la gran inversion econdmica en infraestructura y su excelente

servicio de atencion al publico.

Debido a las inversiones y esfuerzos econdémicos por parte del estado enfocados en
incentivar el turismo interno nacional, se espera que hoy en dia den como resultado impulsar a
los argentinos a que opten por vacacionar dentro de su pais; por otro lado, debido a la crisis y
la devaluacion de la moneda nacional muchas personas que antes viajaban al exterior, quizas

deberan optar por opciones nacionales.

La ciudad de Villa Carlos Paz espera este afio un publico a nivel masivo, por lo tanto,
el sector hotelero debera estar preparado para hospedar a los turistas. Aqui es donde el Hotel
Howard Johnson, mediante la aplicacion de la estrategia funcional planteada en el proyecto,
logrard una ventaja competitiva que lo diferenciard de su competencia, tratando de captar
clientes innovando en las siguientes cuestiones, como por ejemplo un descuento con
restaurantes de la zona céntrica, o también con tours turisticos por la zona o embarcaciones en

el lago con fines turisticos.
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Ademas como debilidad del hotel , se puede ver que en los apartados de resefias en
paginas web , los clientes que se encuentran insatisfechos en su estadia en el hotel , en su mayor
parte por los servicios brindados disgustados , como por ejemplo malas condiciones de la pileta
en época de verano , Spa sin funcionamiento , como asi también quejas sobre la atencién a los
clientes en la parte gastronémica del hotel, para ello entonces lo que se realizara es una
estrategia para poder brindarle a los clientes una mayor satisfaccion para este verano y que
resefias en un futuro no afecten la nueva entrada de clientes por parte de las paginas web o
aplicaciones de hospedajes online. Por ende, se recomienda al hotel Howard Johnson la
aplicacion de una estrategia funcional para poder darle una reingenieria de procesos internos
para poder aprovechar la nueva temporada alta y asi poder reducir sus debilidades para competir
con los grandes competidores de la zona antes nombrados como, por ejemplo: Apart Rivera,
Hotel Pinares del Cerro, Altos del valle, y asi dejar al hotel en lo mas alto mejorando asi la

satisfaccion de los futuros huéspedes.

La estrategia funcional disefiada se implementara, hasta finales del proximo afio, para
que cada operacion, actividad y funcion dentro del hotel se realicen de forma optima, dejando
en claro los objetivos del hotel y las formas de aplicar dichas mejoras para brindarles a nuestros
clientes un mayor agrado en su estadia por el hotel, esto dard como resultado que el cliente se

encuentre mas satisfecho al consumir este servicio.

Lo que se realizara es que para cada uno de los diversos procesos y funciones se delegue
una persona o jefe que lleve un control de cada area, para asi poder mejorar la estadia del
huésped, generando una diferenciacion y un logro de los objetivos planteados por el hotel para
el hospedaje del cliente y asi que la retroalimentacion y el boca en boca de los clientes mejore
en los afos, hasta que el hotel se encuentre en lo mas alto de la cadena hotelera de Villa Carlos

Paz.

Plan de implementacion

Luego de realizar el analisis sobre la empresa Howard Jonhson, lo que se procede a
realizar es plantear la mision, vision, valores, que posee en la actualidad la empresa, por parte
de la mision del hotel, cabe aclarar que no necesita ser modificada o mejorada, ya que cumple

con lo planteado en brindar estdndares de calidad altos en servicios brindados por el hotel.

Por parte de la vision la empresa no cuenta con una especificamente, por lo que se

propone como vision:
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“Ser un hotel con el prestigio y reconocimiento a nivel global, brindando a las personas
del ambito nacional e internacional, la mayor satisfaccion y calidad de servicios, para poder
progresar como hotel y que los colaboradores y socios se sientan satisfechos sobre sus

inversiones realizadas en el”
Sobre los valores del hotel podemos mencionar a:

Trabajar en un ambiente donde el respeto sea mutuo con los compafieros de trabajo y

huéspedes dentro del hotel.

Trabajar siempre con honestidad frente a los clientes y compaifieros, con los estandares

de calidad que corresponden al hotel.

Mantener el cuidado necesario que se merecen las acciones que realizamos en relacion

al medio ambiente.
Realizar las tareas correspondientes con responsabilidad sobre nuestros actos.
Politicas

Tener una responsabilidad tanto externa como interna, es decir desde los trabajadores

del hotel, hasta los huéspedes con los que interactuamos.

Mantener el nivel de confianza alto entre los trabajadores, para que dicha confianza sea

transmitida al momento de la atencion al cliente.

Realizar una colaboracion en cuanto al clima laboral dentro de la organizacion, para

poder reflejar respeto hacia todas las personas.

Objetivos generales

Implementar un plan estratégico con el objetivo de aumentar la demanda de clientes,
mejorando los servicios para los huéspedes del hotel y creando nuevas formas de captar clientes

en un 10% para fines del afio 2020.
Objetivos especificos

Aumentar la cantidad de huéspedes en un 10% para fines del 2020 mejorando los

servicios de los clientes con eventos solidarios propios del hotel.
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Aumentar un 10% la demanda de clientes, brindando descuentos al crear alianzas

estratégicas, creando asi un flujo de informacion mayor para el ano 2020.

Aumentar un 10% la demanda de clientes, creando paquetes promocionales para parejas

en temporada baja, para fines del 2020.

Estos objetivos especificos ayudaran al cumplimiento del objetivo general, se llegara a
la conclusién que son viables ya que en los balances brindados por la empresa se refleja un
aumento del 17% desde el afio 2017 para fines del 2018 en ventas de alojamiento, y en cuanto
a los servicios brindados por el hotel, también se not6 una diferencia positiva en relacion al afio

2017 del 15%, reflejando asi el real cumplimiento de los objetivos especificos planteados.

Estrategia corporativa

Se pondrd en marcha dichos planes de accion para poder llevar a cabo un aumento
considerable de huéspedes en el hotel, para asi poder enfrentar mejor las épocas dificiles de
temporada baja, procurando asi un crecimiento y flujo de informacion sobre el hotel en toda la
cuidad de cordoba mediante eventos solidarios y estrategias de captacion de clientes potenciales

para el 2020.

Tacticas a desarrollar

Téctica nimero uno “Desarrollar eventos solidarios propios del hotel”

Descripcion de la accion

Lo que se realizara es un evento solidario en el cual el publico objetivo seran los
habitantes de la cuidad de Carlos paz, captandolos mediante folletos por la cuidad, invitaciones
especiales a clientes de mediana y alta frecuencia contactados por diferentes medios, mails,
redes sociales y folletos mismos entregados en la recepcion del hotel, para asi poder llevar a
cabo un encuentro solidario en el hotel ,en el que todas las personas que asistan deben llevar un
alimento perecedero y asi poder disfrutar de una tarde en familia en las instalaciones del hotel

, en donde ese dia se contratara a castillos inflables para nifios , también habra juegos de mesa
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y cartas en la parte de relax del hotel , estara disponible el spa para quienes quieran utilizarlo y
demas atracciones familiares, este evento se realizara en épocas de temporada baja (agosto
,septiembre, octubre) del afio préximo, con el objetivo de que todas las personas puedan
experimentar el buen servicio de huéspedes que tiene el hotel, garantizando asi que en un futuro

estas personas puedan ser nuevos clientes del hotel.

Recursos involucrados

Recursos humanos: personal propio del hotel, personas contratadas para animar a nifios,
servicio de catering, servicio de dj para musicalizar el evento, operarios para manejar la

iluminacién del evento, personal de limpieza, cocineros, mozos.

Recursos materiales: castillos inflables, juegos de mesa, juegos de cartas, muebles para
la ocasion, muros de contencion para nifios tengan seguridad cercana a la pileta exterior, tarimas

para baile en la zona céntrica del evento.

Recursos financieros: Se estima que para un evento en el cual participen un total de 500
personas los costos serian , catering $500.000 ,servicios de castillos inflables, toro mecanico y
mesas de pool $20.000, sonido, luces y Dj $80.000, por lo tanto decimos que el presupuesto
para el evento saldra $750.000.

Fisicos

o Pantallas led con videos sobre instalaciones del hotel.

o Consolas de Dj, juegos de luces.

o Tarimas para que las personas bailen sobre ella.

o Castillos inflables, juegos de mesa, de cartas.

. Pasarelas, Carpas con degustaciones de catering.
Terceros

o Servicio de catering

o Dj y personal de iluminacion.

o Animadores de nifios

) Sonidistas
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Control

El control que se realizara para el correcto funcionamiento del evento seria de 3 meses
antes de dicha realizacion, realizando encuestas para saber cudntas personas asistiran al evento,
se controlara ademés que en ciertos lugares estratégicos de la localidad se encuentren folletos

para la mayor captacion de publico posible, tantas familias como adolescentes y nifios.

Tactica numero 2 (Crear alianzas estratégicas)
Descripcion de la accion

Lo que se realizara es una formacion de alianzas estratégicas en la zona de Villa Carlos
paz , principalmente con teatros , cines , restaurantes y locales comerciales , en los cuales se les
brinde a dichos clientes una red de promociones al adquirir un folleto o cup6n con la compra
de un producto o servicio , los cuales podra utilizar en el hotel entre Lunes y jueves con hasta
un descuento del 30% la estadia, de esta manera entonces se lograra la captacion de clientes de
cualquier clase econdémica , ya que con los descuentos que pueden adquirir no les saldria en
proporcion caro el alojamiento , se captara asi entonces mas familias y adolescentes con ganas
de pasar un lindo y céalido hospedaje en el hotel. Esta alianza con las empresas aliadas se

realizara para el afio 2020.

Recursos involucrados

Recursos humanos: Personal del hotel, Gerentes del hotel, duefios de otras empresas

interesados en la alianza estratégica.

Recursos materiales: Personal de imprenta para la realizacion de Boucher y folletos para
los descuentos, computadoras y teléfonos para la atencion al cliente por dudas al respecto de

los descuentos.

Recursos financieros: Los costos mas relevantes serian, en imprenta para la realizacion
de Boucher y folletos para poder ser repartidos en aquellas empresas aliadas, se estima un costo

de $15.000, ademas también realizar una publicidad paga en redes sociales para que los clientes
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puedan ver los descuentos importantes que realizaran, por ende un gasto de $7500, dando por

total un gasto de $22.500.

Terceros
° Restaurantes de la zona
° Locales comerciales
. Cines y otras atracciones
. Imprenta

Control

El control se realizara a finales de todos los meses, para asi poder realizar un conteo de
folletos y Boucher utilizados por los huéspedes, calculando asi el porcentaje de clientes que se
hospedan en el hotel gracias a dichos descuentos utilizados en los dias menos ocupados para el
hotel, es decir de lunes a jueves, creando asi un aumento de huéspedes mensualmente para el

Hotel.
Tactica nimero 3 (Escapada romantica)
Descripcion de la accion

Lo que se realizara es, ofrecerles por medio de la web del hotel y redes sociales a forma
de promocion, un estilo diferente de poder pasar con tu pareja una noche ideal en el hotel,
creando asi una verdadera escapada romantica, para ello se realizara una serie de agregados
para aquellas parejas que obtengan este pack, por ejemplo: desayuno en la habitacion, para mas
comodidad de la pareja, una cava con vinos de excelente calidad y ademas una cena romantica
en nuestro restaurant con pétalos de flores y velas para la pareja , creando asi una diferenciacion
con los demas hoteles de la zona , estos packs se ofreceran diferentes eventos durante el primer
semestre del hotel y ademas se ofrecera en fechas importantes como por ejemplo San Valentin

y Carnavales para fines del 2020.
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Recursos involucrados
Recursos humanos: Personal del hotel, gerente de marketing, cocineros, RR.HH.

Recursos materiales: velas, vinos, accesorios de adorno para la habitacion, luces

adicionales, catering a la habitacion exclusivo.

Recursos financieros: los gastos debido a la exclusividad y adicionales del hospedaje

son $2500 por pareja.
Control

El control que se realizara sera cada 1 mes, para asi poder tener un buen seguimiento de

los packs de escapadas romdnticas y sus rendimientos positivos.
Fisicos
Vinos y espumantes adicionales
Luces y musica
Adornos para embellecer la habitacién

Velas y pétalos de rosas

Por ultimo cabe destacar que el consejo de profesionales de ciencias economicas hablo
de un valor de $2000 pesos la hora de actividad autorizada por el CPCE, para el cual el

responsable de proyecto trabajara unas 5 horas mensuales.

Presupuesto
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Presupuesto Final
Tactica n® 1 Recursos Gasto anual 2020
Servicio catering $500.000
Sonido e iuminacion $80.000
Desarrollar eventos Barra de bebidas $150.000
solidarios propios del hotel Alquiler de mesa de pool, camas
elasticas , castillos mflables, toro
mecanico. $20.000
Tactica n® 2
. : Bouchers y folletos $15.000
Crear alianzas estrategicas Publicidad en redes sociales $7.500
Tactican® 3
vinos y espumantes $30.000
E : Adornos p/habitacion $15.000
scapada rorr'lantlca Catering de desayuno en
(Stock, S0 unidades) -\, bitacion §15.000
Hospedaje $65.000
Honorarios de 5 horas mensuales de administrador $120.000
Presupuesto Final $1.017.500

Figure 1Elaboracion propia

Se elaboro un presupuesto para conocer los costos de la implementacion del plan
estratégico planteado para poder ser llevado a cabo, dichas estrategias corporativas le costaran
a la empresa un monto total de $ 1.017.500 pesos, el costo mas significativo fue sin duda el
evento solidario, el cual los costos representaron la mayor parte del presupuesto es decir
$750.000, el gasto mas significativo fue el de catering que fue de $1000 pesos por persona,
ademas la barra de bebidas que el presupuesto que nos pasaron fue de $150.000 pesos para 400
adultos, en sonido e iluminacion el presupuesto fue de $80.000 , y por ultimo para la recreacion
de los nifos y adolescentes castillos inflables , mesa de pool y demas fueron de $20.000 el dia
, el presupuesto fue por via telefonica con una persona que trabaja en organizacion para eventos
en el hotel Sheraton. En la tactica para la creacion de alianzas estratégicas solo se incurren en
los gastos de Bouchers y folletos en una imprenta de $ 15.000 y publicidades pagas en redes
sociales como Facebook, Instagram y Google de $7500. Por tultimo, en la tactica numero 3
encontramos gastos de adicionales para la habitacion como son los vinos y espumantes,

adornos, y un servicio de catering a la habitacion, los cuales fueron de $ 60.000 en total, mas el
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propio hospedaje en el hotel. Ademads, como ultimo se contaron las 5 horas mensuales que

necesitara el responsable del proyecto, el cual cobrara $2000 / hora.

Calculo del ROI

Luego de determinar la inversion a realizar y proyectar las ventas para el afio 2020, se
procedera a conocer cual serd la utilidad para la empresa al aplicar dicho reporte de caso en la
empresa Howard Jonhson, el calculo de retorno de la inversion es el valor econdmico generado
como resultado de la implementacion de diferentes tacticas y acciones .Este indicador nos
permite medir el rendimiento que hemos obtenido de una inversion , es decir que en nuestro
caso al aplicar la formula y obtener como resultado 0.3994 , la empresa obtiene un 39% de
rentabilidad de inversion en ventas proyectadas para el 2020 , por lo tanto podemos decir que

por $ 1 invertido , los inversionistas obtienen $ 1,39 pesos .

Resultado final 2018 $14.239.286,11
Ventas proyectadas 2020 ( 10%) $1.423.928,00
Total costos proyectados $1.017.500
ROl =(B-C)/C x 100 (%) 39%
$1.423.928-$1.017.500 / $1.017.500 0.3994

Figure 2 Elaboracion propia

Diagrama de Gantt

En este diagrama se podra apreciar de forma grafica y ordenada los pasos que se deberan
seguir para realizar la implementacién del proyecto en un tiempo determinado, ademads te

permite definir el orden en el que las tareas se deben realizar.
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Tactica 1"Desarrollar eventos solidarios dentro delhotel' | enero | febrero | marzo juni julio | agosto |septiembreoctubre |noviembre|diciembre

Reparto de folletos

Invitaciones por redes sociales

control

Tactica 2" Crear alianzas estrategicas"

Busqueda de alianzas y convenios

creacion de convenios

Implementacion de convenios

control

Tactica 3 "Escapada romantica"

Ofrecer Ia promocion en sitios web

Realizar packs y promociones especiales

Aplicar un control sobre dicha tactica

Figure 3 Elaboracion propia

Conclusiones finales

Como conclusion final del trabajo, podemos decir que, el hotel Howard Jonhson tiene
las herramientas y posibilidades para poder llevar a cabo una planificacion estratégica, con el
objetivo de aumentar la demanda de clientes durante el afio 2020. De esta manera poder crecer
dentro de la industria hotelera, realizando eventos solidarios para captacion de nuevos clientes,
como también crear alianzas estratégicas con otros hoteles, promociones y paquetes de ventas
nuevos para épocas de temporada baja y durante el afo. Luego de los resultados obtenidos a
través del ROI podemos decir que, el proyecto planteado en este reporte, es rentable, ya que

obtuvimos un beneficio del 39% para el afio 2020 en comparacion a las ventas netas del afio

2018.

Recomendaciones profesionales

Para poder darle un complemento y final al trabajo, se desarrollaran una serie de
recomendaciones para que siga la empresa, y de esta manera poder captar el mayor publico

posible durante todo el afio.

Realizar inversiones en tecnologias como por ejemplo CRM , para poder tener un mejor

control operativo y poder tener feedback constantemente.


SOFÍA RINERO
72740000000044337
colocales formato como los demás apartados principales este y las recomendaciones profesionales 
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Realizar una serie de convenios con otros hoteles de la cadena hotelera en Argentina
para que los huéspedes puedan hacer un tour por los Howard Johnson de todo el pais y poder

tener mas beneficios con la asociacion entre ellos.

Ofrecerles a los empleados del hotel cursos gratuitos de varios idiomas para poder

ampliar sus conocimientos y su capacidad para comunicarse con los clientes.
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$2.300 de regalo para invertir en

Gestién de hasta 7 campafas

Informe mensual detallado con

29

,g, Compré en cuotas sin tarjeta de crédito

Creétucuenta Ingresd  Mis compras 54

Compartir | Vender uno igual

Muevo

10000 Folletos Volantes
Color Frente Y Dorso
Vdevoto Mcastro

$8.000

Disponible en 14 dias después de tu compra

B3 Paga en 6 cuotas sin interés

[

Mds infermacién

G Envio gratis a todo el pais
Conocé los tiempos y las formas de envio

Calcular cudndo llega

PROYECTOS CLIENTES CONTACTO

PRECIOS

ENTERPRISE

Consultenos

Inversion mensual en Google Ads de
$30.000 0 mas
$2.300 de regalo para invertir en
Ads (%)
Gestién de mas de 7 campanas

Informe mensual detallado con
resultados de inversion

Soporte por email y telefénico



