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Resumen

El presente trabajo plantea la propuesta y disefio de un Cuadro de Mando Integral
en el hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz el que permitira establecer procesos
para mejorar los indicadores de calidad, capacidad y rentabilidad. Luego de un estudio
se visualiza la problemética de que el hotel no cuenta con herramientas de gestion de
informacion que le permita monitorear la actuacion de la empresa en linea con su
estrategia definida. La necesidad del disefio de esta herramienta de gestion se basa en
que la ausencia de esta puede llevar a la empresa pérdidas econémicas, en una elevada
inversion de recursos informaticos para agilizar procesos, perdiendo la oportunidad de
optimizar los costos en dichos sectores, por falta de control. Para su desarrollo se realizd
un diagndstico de la gestion actual de la empresa, luego se elabor6 un plan estratégico,
mapa estratégico y finalmente se constituyo el tablero de control que permitira
cuantificar los objetivos establecidos. Se llega a la conclusion que implementando el
concepto se mejorara de manera objetiva los procesos y ajustara las desviaciones que
presenta la entidad, como asi también permitira tomar medidas de prevencion a fin
revertir los desvios.

Palabras claves: Cuadro de Mando Integral, tablero de control, Gestion.

Abstract

This work presents the proposal and design of a Balanced Scorecard at the Howard
Johnson hotel in Villa Carlos Paz which will allow establishing processes to improve
quality, capacity and profitability indicators. After a study, the problem that the hotel
does not have information management tools that allows it to monitor the performance
of the company in line with its defined strategy is visualized. The need for the design of
this management tool is based on the fact that its absence can lead the company to
economic losses, a high investment of computer resources to streamline processes,
missing the opportunity to optimize costs in these sectors, due to lack of control.For its
development, a diagnosis of the current management of the company was made, then a
strategic plan, strategic map was prepared, and finally the control panel was established
to quantify the established objectives. The conclusion is reached that implementing the
concept will objectively improve the processes and adjust the deviations presented by
the entity, as well as allow preventive measures to be taken in order to reverse the

deviations.

Key words: Balanced Scorecard, dashboard, Management.
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Introduccion

El presente trabajo buscara reestructurar el proceso de control Interno del Hotel
Howard Johnson ubicado en Villa Carlos Paz provincia de Cordoba.

Howard Johnson es una cadena hotelera internacional que se inicia en la
Argentina de la mano de la familia Elliot en el afio 1997 provincia de Buenos Aires para
luego en el afio 2011 instalarse en Villa Carlos Paz, una empresa familiar que
actualmente mantiene su impronta de pyme que se origin0 con el aporte de
inversionistas tales como: Jessica y Béarbara Elliott, junto a su padre Pablo Elliott, socio
mayoritario.

Howard Johnson cuenta con cuatro categorias de hoteles:

e Plaza: Hoteles de lujo 5 estrellas

e Howard: Hoteles 4 estrellas

e Inn: Hoteles de 3 estrellas con servicios limitados y ubicados en lugares estratégicos
e Express: Hoteles de ruta

Cuenta con un total de 127 habitaciones, centro de convenciones, spa, piscina
descubierta, restaurant por lo que se adapta a diferentes tipos de entorno turistico.

Si bien Howard Johnson tiene claramente definido su misidn, vision y estrategia
presenta inconsistencia en diferentes areas tales como el sector contable que no cuenta
con un sistema de registracion formal, sino que la informacion se encuentra detallada en
una planilla Excel lo que conlleva a que si bien se da cumplimiento con la confeccion de
balances correspondientes no se hace en base a registraciones diarias ni a un
seguimiento estricto de sus operaciones. Por otra parte, tampoco cuenta con un sistema
de costeo lo que trae como consecuencia falencias en la elaboracion de presupuestos
para el afio siguiente.

Para la realizacidn de este reporte de caso, se usaron como referencia los

siguientes trabajos

Se utiliza como antecedente internacional un informe donde se aplica el cuadro
de mando integral en el Departamento de la Universidad de Granada a fin de una mejora

en la calidad, estrategia y eficiencia del servicio de la entidad superior (Salas, 2003).



Otro antecedente internacional corresponde a un trabajo de la Universidad
Centroccidental “Lisandro Alvarado” (UCLA), el cual se basa en la experiencia de diez
empresas venezolanas que aplicaron este método, y cuyos resultados destacan factores
criticos de éxito como ser: el apoyo de la alta gerencia y el uso de aplicaciones
informéticas para la implementacion del modelo. Sin embargo, la comprension limitada
del mismo y las dificultades para identificar objetivos estratégicos, constituyen barreras
para su exitosa aplicacion. Es un aporte valioso porque destaca los beneficios y
dificultades a tener en cuenta a la hora de implementar esta herramienta en el hotel
Howard Johnson Villa Carlos Paz (Torrealba Urdaneta, 2018).

Suarez Blanco,(2018) muestra las bases e indicadores principales para la
creacion de un CMI en pequefias y medianas empresas de la industria hotelera. El
resultado es la creacion de una herramienta que sirve para corregir desviaciones y
medirlas a través de indicadores cuantitativos y cualitativos. Este articulo ayuda a
identificar los elementos clave que contiene este modelo y compararlos con los del hotel
a fin de definir una cantidad adecuada de indicadores que midan y corrijan desviaciones
de la estrategia del hotel Howard Johnson.

El presente trabajo tiene como objeto demostrar la importancia de lograr una
optimizacion en el proceso de control interno mediante la implementacion de un Cuadro

de Mando Integral en el Hotel Howard Johnson.



Objetivos

Objetivo general
Disefiar e informar un mecanismo de control de gestion para el periodo 2021

utilizando como herramienta un Cuadro de Mando Integral.

Obijetivos especificos

o Realizar un diagnéstico de la empresa Howard Johnson

o Identificar los objetivos estratégicos en cada una de las perspectivas del
Cuadro de Mando Integral.

o Elaborar un mapa estratégico

o Formular indicadores de gestion financieros y no financieros



Analisis de la Situacion

Impulsados por innovacién tecnolégica, la globalizacion e informacion, los
mercados se han convertidos en escenarios cada vez mas competitivos, con una mayor
cantidad de participantes y diversidad en la oferta de productos y servicios. Con el
objetivo de detectar oportunidades estratégicas y las potenciales amenazas se realiz6 un
analisis macroentorno para la propuesta examinando las fuerzas interactian en el

mismo. Mediante el uso de la herramienta de analisis PESTEL.

Analisis PESTEL:

Factores politicos

Ante el reciente cambio de gobierno, Alberto Fernandez es actual presidente de
la Argentina. Teniendo en cuenta esta situacion no se pudo observar grandes cambios en
las politicas de estado lo que genera incertidumbre en los diferentes sectores incluyendo
el de hoteleria.

En cuanto a las relaciones internacionales se vieron afectadas debido a que el
nuevo modelo politico nacional apunta a politicas industriales lo que trajo como
consecuencia el cierre de servicios extranjeros.

Factores econdmicos

En la actualidad uno de los principales problemas es el aumento insostenido de
la inflacion, en febrero fue del 2% y un 50.3 % interanual, el desempleo aument6 9,7 %
(Donato, 2020).

Otro factor importante esta relacionado con las divisas, al tener un délar alto,
que llego a trepar $ 62,21 para la venta, esto hace que los turistas se vean beneficiado
con el tipo de cambio para adquisicion de bienes y servicios en particular de hoteleria
en la argentina segin datos arrojados por el Banco Nacién de la Republica (Nacién,
2020).

Factores sociales

Las encuestas que presentan de las regiones turisticas y localidades. Para febrero
de 2020 se estimaron 5,6 millones de pernoctaciones en establecimientos hoteleros y
para hoteleros. Esto implica un incremento de 7,9 respecto del mismo mes del afio

anterior. Las pernoctaciones de viajeros residentes registraron una suba de 9,7% y las



de no residentes disminuyeron 0,3%. El total de viajeros hospedados fue 2,0 millones,
no tuvo variacion respecto al mismo mes del afio anterior (INDEC, 2020).

Factores tecnoldgicos

En base a estudios realizados por la Camara de Comercio Electronico, cada vez
mas argentinos tienen acceso a internet y ha realizado compras online. Segun el estudio
el 90% de la poblacion utiliza internet y la tendencia es que entre el afio 2019 y el 2020
el comercio electronico en Argentina se incremente en un 83%, lo cual llegaria a un
monto aproximadamente de USD 19200 millones (Tecnopymes, 2019).

Una consultora especializada en inversion tecnolégica ha publicado se lanza
una nueva herramienta para la gestion online de hoteles en la argentina, es una
plataforma que combina en un solo lugar varias herramientas indispensables para el
funcionamiento del hotel: sistema hotelero PMS, pagina web de ventas, motor de
reservas y mas alternativas (IPROUP, 2019).

Factores ecoldgicos

La Hoteleria de argentina ha mostrado compromiso Yy existen 3 herramientas
que pueden complementar el camino a una industria mucho méas amigable con el medio
ambiente. Los hoteles estdn en busqueda de mejorar sus indices verdes, desde reducir el
uso de plasticos, reutilizar las aguas domesticas, minimizar el lavado blanco, consumir
alimentos de productores locales , bajar el consumo de papeleria , de energia buscando
el impacto del negocio en el medio ambiente (Benegas, 2019).

Factores legales

Dentro de los factores legales, se menciona la ley Pyme, la cual presenta
importantes beneficios, el computo de los débitos y los créditos para impuesto a las
ganancias, la exclusion de tributar el impuesto a la ganancia presunta y el diferimiento
del pago del impuesto al valor agregado a 90 dias.

Una medida importante que beneficia a las empresas son beneficios fiscales,
pagos de saldos de IVA a 30 dias y la posibilidad de trasladar los saldos de débitos a

créditos al pago de otros impuestos. (I Profesional.com, 2019).

Diagndstico Organizacional: Howard Johnson actualmente
Aqui se utiliza la herramienta FODA que es el modelo mas utilizado por
profesionales, en la planificacion estratégica, para conocer la situacion actual del hotel

Howard Johnson.



Tabla 1: Analisis FODA

Fortalezas Debilidades

Interno | -Reputacion y experiencia del hotel -Plataforma contable deficiente
-Excelencia en calidad en servicio -No hay un buen control interno
-Cultura ambiental muy fuerte -Poca inversion 'y proveedores

-RRHH motivado y capacitado

Externo | Oportunidades Amenazas
-Crece el interés por la vida saludable -Aumento de demanda de la competencia
-Gran afluencia de turismo exterior -Alto impuesto de luz y gas
-Carlos Paz es un destino de referencia a nivel -Aumenta el desempleo, inflacion y
nacional recesion

Fuente: Elaboracion propia

Fortalezas

Entre las fortalezas del hotel se destacan su trayectoria, ya que pertenece a la
marca Howard Johnson, con mas de 80 afios de servicio en hoteleria turistica a nivel
mundial, su excelente ubicacion estratégica, situado a 40 minutos del aeropuerto
internacional de Cordoba y a 5 minutos del centro turistico de Villa Carlos Paz.

Debilidades

Se menciona entre sus debilidades internas; el desactualizado sistema de
informacion, una deficiente comunicacion entre algunas areas, y la carencia de un
instrumento de control de gestion en algunos los sectores del hotel.

Oportunidades

Las oportunidades que se observan consisten en una fuerte tendencia hacia la
vida saludable, un crecimiento del mercado exterior debido a un doélar barato, la suba de
precios de inmuebles que favorece la rentabilidad de los propietarios del hotel y el
destino turistico de referencia que significa Villa Carlos Paz. También se observa una

tendencia del sector a realizar planificacion estratégica.
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Amenazas
La crisis politica y econdmica del pais representa una amenaza para los
mercados, por la elevada inflacion, una sostenida recesion, el ddlar en ascenso, tarifas

altas y una creciente tasa de desempleo.

Analisis de la competencia

Aqui se analizan las fuerzas competitivas que interacttan en el sector e influyen
en el hotel Howard Johnson siguiendo el enfoque propuesto por Michael Porter (1980)
para la planificacion estrategias competitivas.

Poder Proveedores: Hotel Howard Johnson cuenta con un escaso nimero de
proveedores entre ellos empresas de gran tamafio y pymes pero cabe sefialar que en su
mayoria son monotributista que no pueden dejar de contar con la facturacion de la
empresa por lo que no quieren perderlo como cliente. De esta manera se logra un
equilibrio de manera que la empresa no se sienta obligada al momento de negociar los
precios. Sin embargo se encuentra en la actualidad en busqueda de nuevos proveedores
para asi disminuir el riesgo de dependencia que tiene con los que ya cuenta.

Poder de Negociacion de Clientes: En principio sostenian la idea de que sean
pocos para mantener cierta exclusividad pero que generen a su vez una facturacion
significativa. Tiempo después, decisidn que se mantiene en la actualidad el namero de
clientes estan conformado por grupos: turismo individual, turismo corporativo y turismo
estudiantil, de jubilados y agencias

Competidores Actuales: compite principalmente en calidad de servicio siendo
los principales Amerian Carlos Paz, Portal del Lago, Eleton, Pinares Panorama, Pinares
del Cerro con un gran reconocimiento en el mercado debido a su amplia trayectoria en
la zona y constantes actualizaciones publicitarias en los diferentes medios.

Resulta fundamental considerar que no solamente son competidores lo que estan
ubicados en Villa Carlos Paz sino también aquellos de zonas cercanas tales como
Cordoba, su capital y otros lugares de las sierras lo que amplia considerablemente la

competitividad.

Nuevos Competidores Potenciales: teniendo en cuenta la crisis tanto econémica como
politica que enfrenta actualmente la Argentina dificulta la entrada de nuevos
competidores al mercado esto se debe a los altos costos monetarios y fiscales ademas

ser necesario una gran inversion en infraestructura.



11

Otros puntos a considerar son la econdmica de escala y la diferenciacion del servicio.

Amenaza de productos Sustitutos: es elevada debido a las diversas alternativas de
estadias que se pueden encontrar en paginas tales como Booking, Trivago, Despegar,
Kayak que ofrecen opciones como alquiler de departamentos, apart hotel, cabafas, entre

otros compitiendo no solo en precios sino también en calidad y servicio.

Analisis de la situacién en términos de informacion para la gestion

El andlisis de como se gestiona la informacién en esta empresa, se realizd a
partir de tres perspectivas del cuadro de mando integral definidas en el hotel Howard

Johnson:

Perspectiva Financiera

El manejo de la informacion contable y financiera del hotel, esta a cargo de los
contadores que trabajan en la empresa. En el departamento de administracion, éstos
colaboran con el gerente en el procesamiento y carga de facturas, armado del libro IVA

compras y ventas, movimientos bancarios, depdsitos, transferencias, preparan balances.

Perspectiva de clientes

El monitoreo en este sector se realiza a través de encuestas que miden las
satisfaccion del cliente y se hace un seguimiento sobre su participacion en redes
sociales. Pero se detecta una falencia: invierten poco en publicidad, ya que se prefiere
un modo mas directo de llegar a sus clientes, concertando entrevistas con agencias de

viajes o llamadas directas a grandes clientes preferenciales.

Perspectiva procesos internos y recursos humanos

Dentro del hotel existe un reglamento interno, con el fin de evitar errores. Para
ello, el personal cuenta con un manual de induccidn y politicas, en el cual se detallan las
caracteristicas del hotel, pautas de trabajo, el organigrama, beneficios para el empleado,

capacitaciones gratuitas, descripcion del puesto, etc.
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Por lo tanto, el profesional contable, al utilizar la herramienta del cuadro de
mando integral, se involucra y colabora con todos los departamentos de la empresa,
desde el gerente de administracion hasta el jefe de compras, el jefe de comercializacion,
y empleados operativos, analizando y recabando la informacion necesaria y Gtil que le
permita evaluar el desempefio organizacional mas alla de lo financiero, incluyendo a los

clientes, procesos internos y empleados.
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Marco Teorico
Para el desarrollo del marco tedrico se tiene en cuenta el cuadro de mando
integral se analizan brevemente sus conceptos mas relevantes, perspectivas,
caracteristicas y objetivos de manera de poder comprender con mayor exactitud la

herramienta a aplicar en el presente Trabajo Final.

Cuadro de mando integral:

El cuadro de mando integral nace como un sistema de gestion estratégica de la
empresa es decir proporciona un método para traducir la estrategia en términos
operacionales utilizando la medicion del desempefio en 4 categorias: financiera,
clientes, procesos internos, crecimiento y aprendizaje en las organizaciones. Cada uno
de ellos conectados a través de un mapa estrategico de manera de describir y comunicar
la estrategia de manera coherente y clara (Kaplan y Norton,2016).

Segun Kaplan y Norton (2002) es un modelo que “traduce la estrategia y la
mision de una organizacion en un amplio conjunto de medidas de la actuacion, que
proporcionan la estructura necesaria para un sistema de gestion y de medicion
estratégica. Por otra parte, considera que un sistema de gestion fundado en medidores
econdmicos es preciso pero no suficiente para operar de manera competitiva.

Se puede definir también el cuadro de mando integral como “un instrumento o
metodologia de gestion que facilita la implantacion de la estrategia de la empresa de una
forma eficiente, ya que proporciona el marco, la estructura y el lenguaje adecuado para
comunicar o traducir la misién y la estrategia en objetivos e indicadores organizados en
4 perspectivas: finanzas, clientes, procesos internos y, formacion y crecimiento”

(Castillo, Coronado , Negrete, y Toro,2018).

Perspectiva financiera: los indicadores financieros parten de la contabilidad de
la empresa mostrando el historial de misma una vez llevados a cabo los respectivos
balances, es por ello que no es conveniente dirigir una organizacion basados solamente
en estos indicadores. Indican también si la ejecucion de las estrategias de una empresa
esta contribuyendo a la mejora de la organizacion. Resulta importante destacar ademas
que los objetivos financieros suelen relacionarse con la rentabilidad o rapido

crecimiento de las ventas.
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Segin Gan y Triginé (2013) la perspectiva financiera se alimenta de la
perspectiva de cliente debido a que se encarga del analisis de como los clientes perciben
el valor del producto ofertado.

Perspectiva de los clientes:

Segun Cegarra Navarro y Martinez (2017), esta perspectiva permite a los
ejecutivos de la organizacion identificar reconocer el sector del mercado en el cual
competira la empresa y asi poder establecer las medidas de actuacion al respecto. Para
ello se debe tomar en cuenta los principales elemntos que generar valor para los
clientes, céntrandose en los puntos que para ellos son fundamentables y que mas los
satisface.

Perspectiva de procesos internos:

Se encarga de la identificacion de nuevos procesos, en lo que la empresa debera
cumplir con excelencia con el fin de satisfacer los objetivos financieros y del cliente.

Considerando lo establecido por (Vallardes Zambrana y Villanueva Flores ,
2017) los procesos internos estudian la operativa interna del ente y su adecuacion para
lograr la satisfaccion del cliente y por lo tanto obtener un beneficio econdémico.

Perspectiva de formacién y crecimiento:

Permite determinar la infraestructura que la empresa debe estableces para
mejorar y lograr un crecimiento a largo plazo. Segun (Cegarra Navarro y Martinez ,
2017) “La formacion y el crecimiento de una organizacidon proceden de tres fuentes
principales: las personas, los sistemas y los procedimientos de la organizacion. Incluye
la capacitacion del personal ademés de fomentar el desarrollo de una cultura

organizacional con el objeto de mejoramiento individual y corporativo.

Caracteristicas:

La informacién contenida en el CMI permite nutrir a las secciones financieras
quienes son resultado de las demas secciones. La informacion se trasmite con mayor
rapidez entre los diferentes sectores de la empresa por lo que ayuda también a la mejora
en la toma de decisiones, y motiva a los empleados a sentirse parte de la empresa punto

fundamental para el cumplimiento de los objetivos.
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Objetivos del cuadro de mando Integral:
Teniendo en cuenta lo dicho por (Kaplan y Norton, 2016), se puede establecer

que los principales objetivos del CMI son cuatro:

e Aclarar y traducir la vision y la estrategia: la elaboracion del CMI comienza
cuando la direccion traduce la estrategia en objetivos estratégicos especificos,
estos sirven de marco organizativo para los procesos de gestion ademas de crear

consenso Y trabajo en equipo entre la alta direccion (Kaplan y Norton, 2016).

e Comunicar y vincular los objetivos e indicadores estratégicos: mediante la
comunicacion es que se notifica al personal los objetivos criticos que deben
alcanzarse si se quiere cumplir con la estrategia propuesta. Se busca que al final
del proceso de comunicacion y vinculacion, los miembros deben comprender los
objetivos a largo plazo de la organizacion (Kaplan y Norton, 2016).

e Planificar, establecer objetivos y alinear las iniciativas estratégicas: estos
objetivos e iniciativas deben crear valor para la empresa el cual a su vez genera

valor tanto para el cliente externo como interno.

e Aumentar el feedback y la formacion estratégica (Aprendizaje). Este proceso
permite a los gerentes de la organizacion obtener una retroalimentacion sobre la
puesta en practica de su estrategia, y si fuera necesario hacer modificaciones en
la misma. De esta manera creando conciencia estratégica logra que lao

organizacion en su conjunto trabaje en la estrategia (Kaplan y Norton, 2016).

Teniendo en cuenta lo expresado anteriormente consideramos que el cuadro de
mando integral es la herramienta exacta a aplicar en el Hotel Howard Johnson con el fin
de lograr una mejora en los indicadores quienes deben estar vinculados con la estrategia
y por lo tanto con el proceso de administracion ademas de contar con el soporte de los

ejecutivos y alta direccion.
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Diagnostico y discusién
A partir del diagndstico organizacional realizado se puede determinar que el
Hotel Howard Johnson carece de una herramienta de gestion de informacion que le
permita dar seguimiento a la actuacién de la empresa en relacion con su estrategia. Cabe
sefialar también que presenta una defectuosa comunicacion entre los sectores compras,

ventas y administracion ademas de un sistema contable poco formal.

Todo esto se debe a la falta de un sistema de indicadores que midan su gestion
para ello es importante la aplicacion de un cuadro de mando integral para asi evitar
incurrir en gastos extras por parte de la gerencia y elevadas inversiones en recursos
informaticos para comenzar a agilizar y actualizar datos y optimizar los costos. Ademas,
es necesario un sistema de monitoreo para evaluar de manera 6ptima cada una de sus

areas y vincular los objetivos especificos de cada sector.

Mediante la implementacion del CMI en el Hotel Howard Johnson se espera
impartir su estrategia general en todos los sectores de la empresa alineandola con las
metas propuestas en cada sector realizando ademéas evaluaciones habituales de
desempefio. De esta manera se lograria una mejora en la falta de control en esas areas y
contar con mayor informacion mediante el desarrollo de indicadores de rendimiento que

midan su gestion y definan que se quiere lograr y cOmo se va a medir.

Esto apuntaria a mejorar la calidad de servicio del hotel centrando su atencion
no solo en la rentabilidad sino en los procesos internos, capacitacion de los empleados y
la satisfaccion de los clientes de esta manera se cumplen con los objetivos de la empresa

y es por ello que se va a optar por implementar esta herramienta.
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Plan de implementacién

A continuacion se lleva a cabo el plan de implementacion de la Gtil herramienta
de gestion empresarial que permite, a través de indicadores financieros y no financieros,
medir del comportamiento y evolucion de las estrategias realizadas en la empresa, de
acuerdo a las cuatro perspectivas que posee el Cuadro de Mando Integral.

Alcance
Alcance de contenido

Se determina un disefio de la herramienta de Cuadro de Mando Integral con el
fin de potenciar la gestion de la toma de decisiones por parte de los directivos para
controlar el cumplimiento de metas y objetivos.

Alcance en el ambito geografico

La herramienta sera aplicada en el Hotel Howard Johnson ubicado en Villa
Carlos Paz, Provincia de Cordoba, Argentina.

Alcance temporal

El proyecto comprende disefio de un CMI desde del mes de septiembre de 2020
a febrero de 2021.

Limitaciones.
Las limitaciones fueron: el alto costo de la herramienta y la capacitacion de la

gerencia general y a la direccion de cada area del hotel en materia referida al CMI.

Recursos

e Se encuentran implicados el Directorio, gerencia general, gerente de
administracién, gerente de recursos humanos y responsable de relaciones
publicas del hotel Howard Johnson vy el estudio contable, encargado de
brindar las capacitaciones correspondientes de la herramienta a

utilizar.(Recurso Humano)
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e Se utilizaran instalaciones del hotel para las capacitaciones, banda ancha
y computadoras. (Recurso materiales)
e Plan de marketing y publicidad a cargo de la empresa (Recursos

econoémicos)

Presupuesto Inicial

Concepto Tarea Horas Total anual
Auditor externo Disefiar e informar sobre la 60

herramienta a implementar $ 250.000
Internet 250 megas Speedy Innovar los servicios actuales

del hotel - $ 60.000
Articulos de libreria Brindar los insumos

necesarios al personal - $ 50.000
Computadoras Agilizar las tareas

- $ 90.000

Empresa Key  digital Aumentar la cartera de
Marketing y publicidad clientes y retener a los - $1.500.000

actuales
Plataforma digital $ 150.000
Cursos de capacitacién al | Capacitar al personal del $148.000
personal hotel
TOTAL $ 2.248.000

Acciones

1. Utilizar la herramienta FODA para diagnosticar la situacion actual de la
empresa,

Realizar un analisis PESTEL para evaluar el ambiente externo

Establecer las perspectivas basicas del modelo de CMI

Disefiar un mapa estratégico

o b~ N

Desarrollar indicadores de gestion financieros y no financieros



Diagrama de Gantt
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Actividad

Analizar el entorno interno/externo de la empresa

Clasificar los valores y la vision de la empresa

Establecer las perspectivas

Transformar la vision en objetivos estratégicos

Disefiar un mapa estratégico

Identificar los factores criticos

Desarrollar indicadores de gestion

Medicién de desempefio y establecimiento de
medidas de correccion

sep-20 | oct-20

nov-20

dic-20

ene-21

feb-21

Fuente: Elaboracion propia

Desarrollo de la propuesta

Perspectiva financiera

= Se va incrementar los ingresos por ventas un 30% en un periodo de 24

meses.

Se va llevar con plan estrategico de marketing y publicidad

realizado por la

empresa Key digital con un costo total de $1.500.000, con el fin de aumentar los

clientes y mantener clientes actuales y potenciales, se realiza

una

campafa de

publicidad digital, posicionamiento en busquedas en internet y publicidad en redes

sociales.

= Con el fin de reducir costos y una mejora en la calidad servicio se realizan

capacitaciones a la gerencia con un costo de $9.000 mensuales, el tiempo

plazo es 12 meses.

Perspectiva cliente

=  Aumentar la cartera de clientes, este consiste en conservar los clientes

actuales y captar a potenciales, mediante la campafia de marketing y

publicidad, el tiempo plazo es 24 meses.

= Aumentar la satisfaccion del cliente en el servicio brindado y mejorar la
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gestion de reclamos del hotel. Establecer una buena calidad de servicio
genera fidelidad y lealtad a los clientes.

En base a esto se va implementar un sistema que permite medir la satisfaccion

del cliente en tiempo real, fidelizarlos y enterarse al instante, mediante alertas, si un

cliente esta insatisfecho. El sistema de plataforma digital con un costo de $150.000

anual.

Perspectiva de procesos internos

Mejorar el sistema de gestion de calidad y optimizar los procesos, la
implementacion del sistema gestion de la relacion con los clientes le
ayudara a comprender la propuesta de valor actual y le mostrara las formas
posibles de mejorarla. Con el fin de una mejor gestion de calidad se
extenderd el horario de “check out”.y se reducira el tiempo de espera para
ingresar a la habitacion, el tiempo plazo es 24 meses.

Brindar nuevos servicios dentro del hotel, este método va a desarrollar
nuevas capacidades y es necesario que el hotel brindar nuevos servicios.
Consiste en brindar un espacio de coworking para que los profesionales
interactuar proyectos. Su costo es el servicio de banda ancha, para lo cual se
contrato a la empresa Speedy banda ancha pack de 250 megas de la empresa

claro que posee un costo mensual de $5000, el tiempo plazo es 24 meses.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Mejora de la productividad y incentivo al personal, en este caso la gerencia
de Recursos Humanos plantea planes de incentivo que conllevan
consideraciones de dias libres por cumpleafios o necesidad de estudios y
ofrecer descuentos en los servicios que brinda el hotel con un plazo de 24
meses.

Capacitacion al personal del hotel, esto consiste en potenciar a los
trabajadores agregando un valor agregado de servicio como capacitaciones
de hoteleria a distancia con un costo de $20.000 y capacitaciones de

conserje con un costo $20.000, el tiempo del curso es de 12 meses.
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Perpectiva Objetivo indicadores Unidad de mediq Objetivo frecuencia de medicicn _Ra ultadc Arear
| carl Indicadores de P taied Incrementar Gerencia de
nl:retm:.rll.:rda rentabilidad Drte_n E_JIE & ingresos por anual 20% 10<I<15 10% administracion y
rentsbilics financiera [ROE) variacien wventas un 30% contablidad
Financiera dizminuir
Reducir gastos . .
. Indicador del . costosy Gerencia de
ymejorar la Porcentaje de N _ N _ . L
. retorno de la L. sumentar la anual 12% B¥<l=12% 8% administraciony
calidad de , variacion
- inversion calidad de contablidad
servicio .
senvicios
Al tar |
Incrementarla | Indicadorde . um.en == gerencia de
Porcentajede |cantidad de . - - - -
cartera de volumen de L. . trimestral 15% 5<1=15% 5% publicidad y
X . wvariacion clientes enun i
clientes nueves clientes . marketing
10%
Clientes | |
Optimarla indice de P taied D:':Efr i iond gerencia de
gestion de reclamosy Dr_ter_‘,aje R -EI:I:IDH = Mensual G056 A0%e=l=50% 405 publicidad y
. variacion un 60% de los .
reclamos quejas . marketing
clientes
Mejorar el indice d Incrementar en i
. ndice de . gerencia de
sistema de -, . un25%la . . . . =
- retencion al Porcentsje semestral 30% 15581<30% 30% publicidady
gestion de X revents 3 los i
. cliente . marketing
calidad clientes
PROCESOS
INTERNCS X
Brindar nuevaos . Incrementar en
. Indice de f—
servicios . . un a . . . .
retencion al Porcentaje semestral 30% 15%4=1=30% 30% .
dentro del . reventa a los gerencia de
cliente K .
hotel clientes publicidady
marketing
Aumentarla tasasde X Reduccion de R R R R gerencia de
o i Porcentaje ) mensual A0 40312205 20% =
productividad | susentismo un 35% recursos humanos
APRENDIZAJEY
CRECIMIENTO
aumentar el
Dezarrolar X
| P nd nivel de =4
anesde rotacion de . X p . . . gerencia de
plane Porcentsje | satisaccién de Mensual 0% 3036120 20% g
incentivos al personal recursos humanos
| los empleados
Ersona .
P enun25%
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Indicadores:
Medidas a controlar | Objetivos a alcanzar | Medidas de correccion para desvios Responsables
Aumentar los . Replantear las planificaciones y las formas de ventas, | gerencia de
ingresos por <10% rever las politicas comerciales, estrategias y medidas de | agministracion y
ventas retencion de clientes sector contable
>20% Conservar el plan implementado
) ) Gerencia de
Incrementar la Replantear las formas de atraer clientes y las estrategias relaciones
cartera de clientes <5% comerciales y publicitarias pablicas y
>15% Continuar con las medidas adoptadas en el sector Marketing
. 0, . . .
Aumentar el nivel <40% Rever el plan comercial, las estrategias adoptadasy | Gerencia de
de satisfaccion de capacitaciones al persona administracion y
clientes sector contable
>50% Continuar con las medidas de satisfaccion empleadas
Gerencia de
Retener a clientes ) ) relaciones
<30% Revisar las posibles causas pUblicas y
>30% Continuar con las estrategias adoptadas Marketing
Rever los incentivos ofrecidos al personal
Incrementar la <25% capacitaciones y recompensas dadas Gerencia de
cartera de clientes RRHH
Continuar con el sistema de incentivos, capacitaciones y
>25% recompensas aplicado

Evaluacion de la propuesta

La propuesta se evalla de acuerdo a indicadores. Un indicador es una
caracteristica especifica, observable y medible que puede ser utilizada para mostrar las
variaciones y progresos que estd haciendo un programa hacia el logro de un resultado

especifico.
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Conclusion

En presente trabajo nos permite realizar un andlisis minucioso exhaustivo del
micro y macro del hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz, se logr6 alcanzar el
objetivo general del presente trabajo, que consiste el disefiar e informar un control de
gestion denominado Cuadro de Mando Integral.

El Cuadro de Mando Integral nos permite obtener perspectiva y mayor control
de la empresa y posee una gran flexibilidad en su uso que aceptar la incorporacién de
otras perspectivas complementarias. También nos permite visualizar otros sectores de la
empresa de manera general que se encuentran en riesgo para implementar acciones
correctivas rapidamente, asi como también optimizar y fortaleces el resto de la
organizacion estableciendo metas superadoras.

De esta manera al analizar las diferentes variables y en conclusion el disefiar e
informar un Cuadro de Mando Integral le permitira al Hotel Howard Johnson un sistema
de control y gestion que le posibilite establecer y medir sus estrategias al mismo tiempo
que realizar los cambios necesarios en su organizacion para continuar su crecimiento y

mantener su posicionamiento respecto a la competencia

Recomendaciones

Por ultimo, se recomendaria continuar con el analisis y evaluacion (ya que
exceden el alcance y extension del presente trabajo), de los siguientes programas que, sin

lugar a duda, complementaran la utilidad del CMI.

o Constantes capacitaciones al personal del Hotel porque la herramienta
precisa un seguimiento de la informacidn por parte del personal involucrado.

o Utilizar el Cuadro Mando Integral como metodologia de solucion de
problemas a nivel general como en las diversas unidades organicas de la organizacion.

o Analizar los indicadores con cierta periodicidad para determinar si son
los adecuados de tal manera que permitan tomar acciones correctivas y preventivas de
forma eficaz y eficiente para los objetivos de la empresa

o Anaélisis de nuevas estrategias de comercializacion, que permitan ampliar
el publico objetivo, considerando las Optimas experiencias que se llevaron a cabo

recientemente.
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