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Resumen

En el presente reporte de caso se desarrollara la implementacion de una
planificacion estratégica para el Hotel Howard Johnson, ubicado en Villa Carlos paz, en el
periodo 2019/2020.

Se entiende por planificacion estratégica a la elaboracion, desarrollo y ejecucién de
diversos planes operativos con el fin de alcanzar los objetivos y metas definidas por las

organizaciones, los mismos pueden ser en un corto, mediano o largo plazo.
El trabajo final de grado se estructura de la siguiente manera:

Se comienza con una introduccidn, en la cual se presenta a la empresa y se realiza
un analisis interno y externo para evaluar la situacion actual del hotel. A su vez, se define el
objetivo general y los respectivos objetivos especificos que se pretenden lograr con la

ejecucion del plan estratégico.

Acto seguido se presenta la teoria a través de la seccion denominada marco tedrico,

que servira de base y sustento para la propuesta propiamente dicha y el resto del trabajo.

Luego se presenta el plan de implementacion en el cual se define el alcance del
trabajo, los recursos involucrados, las acciones especificas a desarrollar para el logro de los

objetivos y se ensefian los indicadores de medicidn que evaluaran el desempefio del plan.

Por ultimo, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones el trabajo final de

grado.
Palabras claves:

Howard Johnson — Planificacion Estratégica — Medicion - Desempefio



Abstract

In this case report the implementation of a strategic planning for the Howard Johnson
Hotel, located in Villa Carlos Paz, will be developed in the 2019/2020 period.

Strategic planning is understood as the development, development and execution of
various operational plans in order to achieve the objectives and goals defined by the
organizations, they can be in a short, medium or long term.

The final grade work is structured as follows:

It begins with an introduction, in which the company is presented and an internal and
external analysis is carried out to assess the current situation of the hotel. In turn, the general
objective and the respective specific objectives that are intended to be achieved with the
execution of the strategic plan are defined.

Then the theory is presented through the section called the theoretical framework,
which will serve as the basis and support for the proposal itself and the rest of the work.

Then the implementation plan is presented in which the scope of the work, the
resources involved, the specific actions to be developed to achieve the objectives are defined
and the measurement indicators that will evaluate the performance of the plan are taught.

Finally, the conclusions and recommendations of the final grade work are developed.

Keywords:
Howard Johnson - Strategic Planning - Measurement - Performance



Introduccion

Howard Johnson es una cadena estadounidense de hoteles que tiene afiliados bajo el
sistema de franquicias, y cuentan con alrededor de 800 hoteles en todo el mundo.

Abri6 su primer hotel en la ciudad de Buenos Aires en el afio 1997. Luego de dos
afios, comenzo a desarrollarse en diferentes provincias del pais. Su llegada marc6 un hecho
importante en Argentina, ya que fueron ubicados en diferentes localidades clave,
permitiendo el acceso a un hotel de renombre internacional en el actual mercado local, lo
cual permitio el desarrollo de pequefias y medianas localidades del pais.

Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz es un hotel de 4 estrellas superior, ubicado
en el interior de Cordoba, en la ciudad de Villa Carlos Paz. Utiliza la modalidad comercial
de condo hotel, en el cual los accionistas poseen departamentos que son de su propiedad,
pero que se encuentran a disposicion de los administradores de la cadena; en este caso de la
familia Elliot, los socios mayoritarios.

La gestion del mismo es por parte de dos hermanas (Jessica y Barbara) y su padre
(Pablo Elliott), oriundos de Salta, quienes ya contaban experiencia hotelera en su ciudad
natal.

El Howard Johnson Plaza Carlos Paz fue inaugurado en el afio 2011, se trata de una
empresa familiar que mantiene su impronta de pyme.

Se plante6 como objetivo la construccion de 127 habitaciones, un centro de
convenciones, un restaurante y todo lo necesario para transformarse en un hotel de primera
linea.

En el afio 2016, durante el mes de octubre, se contrat6 a 80 colaboradores que
fueron capacitados en diferentes areas y, finalmente, en diciembre del mismo afio, se
realizé la inauguracion oficial.

Una de las caracteristicas mas relevantes de la institucion, es que pertenece al
programa Hoteles mas Verdes, el cual cuenta con el reconocimiento y auspicio del
ministerio de Turismo de la Nacién. Esta certificacién implica un beneficio en cuanto al
tratamiento preferente de los mas importantes organismos y tour operadores internacionales
de distribucion, promocién y marketing turistico.

En el dltimo tiempo Argentina se atravesando una recesion, sumado a la caida del



consumo de productos por la pérdida del poder adquisitivo, los altos niveles de inflacion, y
la inestabilidad cambiaria que convergen en la depreciacién continua de la moneda
nacional, obligan a las empresas en general y principalmente a empresas del sector hotelero
a observar y considerar acciones para hacer frente a esta amenaza. Asimismo, se deben
tener presentes los cambios en los habitos de consumo con la incorporacién de nuevas
tecnologias.

A través del presente trabajo, se proyecta el desarrollo de una planificacién
estratégica para el crecimiento del hotel Howard Johnson, el cual le permita al mismo
lograr una diferenciacion ante sus competidores con los servicios que ofrece y a la vez
mantener su posicionamiento en el mercado.

El objetivo es mejorar los resultados de la organizacion, tanto monetarios como de
gestion, administracién financiera, comercial, recursos humanos, entre otros. Para ello se
efectla un diagndstico en cada area de la empresa y del contexto exterior, con el fin de
identificar la problematica existente, de forma que se planteen los objetivos de
mejoramiento, las posibles estrategias a implementar, disefio de politicas y mecanismos de
control que aseguren su ejecucion.

Llevar a cabo la planificacion estratégica no asegura el éxito del hotel, pero si da a
conocer a donde esta ubicado, se tiene una idea de como se ha llegado ahi, para ver hacia
donde se dirige la compaiiia, y si los resultados que se interponen en el camino de la misma
son inaceptables, se pueden hacer los cambios oportunos.

Anteriores investigaciones y trabajos de aplicacion de caso han posibilitado
observar la relevancia de contar con un plan estratégico acorde a la envergadura de la
organizacion y del entorno.

Por su parte Katherine & Melendez (2017) expone el trabajo titulado
“Implementacion de una planificacion estratégica para la empresa INDUMASTER S.A”
con la finalidad de implementar la herramienta citada para el fortalecimiento de la empresa.
Se emple6 un estudio de mercado que le permitio identificar deseos y preferencias del
cliente y su posicion respecto a la competencia, planteando estrategias de posicionamiento.

Otro antecedente relevante es Sandrone (2011) quien con su trabajo elaborara una
planificacion estratégica para el Mayoral Hotel, con el objetivo de mejorar su orientacion al

mercado Yy liderar el sector hotelero de la ciudad.



Se plantean objetivos claros y establecen planes de accidn, responsabilidades y
tiempos necesarios para implantar la estrategia con el fin de mejorar y optimizar el servicio
y posicionarse primeros en el mercado.

Por otro lado, Alvarado (2009) disefian una propuesta para la planeacion estratégica
de la empresa Aliados Salud Ocupacional Ltda.

Los mencionados argumentos de autoridad sirven de base para el desarrollo de la
planificacién estratégica del Hotel Howard Johnson, en el perfeccionamiento de contenidos
del mismo.

Teniendo en cuenta las caracteristicas de la compafiia y tomando como referencia
los objetivos como las metas a mediano plazo, la planificacion estratégica podria ser una

herramienta viable para lograrlo.
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Andlisis de la situacion

Anélisis Pestel

El analisis PESTEL (o PESTLE) es un instrumento de planificacion estratégica para
definir el contexto de una campafa. Analiza factores externos politicos, econémicos,

sociales, tecnoldgicos, ambientales y juridicos que pueden influir en la campafia

Factores Politicos

Orgaz (2019) en su articulo periodistico indica que la administracion del presidente
Macri ha intentado implementar reformas clave tales como la unificacion de la tasa de
cambio, el acuerdo con acreedores internacionales, la modernizacién del régimen de
importaciones, y la reforma del sistema de estadisticas nacionales.

Sin embargo, los resultados de la votacion del 11 de agosto en la Argentina han
puesto en duda la ambiciosa agenda de reformas del presidente Macri, ya que se encuentra
a quince puntos del Frente de Todos, la coalicion peronista dirigida por Alberto Fernandez
y la ex presidente Cristina Kirchner. (Banco Mundial, 2019)

Desde la contundente victoria de peronismo en las elecciones primarias del pasado
11 de agosto la inestabilidad econdmica que vive el pais desde hace meses se ha agudizado,
con consecuencias directas para el bolsillo de sus ciudadanos.

Pero la crisis argentina viene de lejos. El gran talon de Aquiles de la presidencia de
Macri ha sido la economia.

A pesar de que prometié reducir la inflacion y llevar la pobreza a "cero”, ambos

aumentaron durante su gobierno publica.

Factores Econdémicos
Argentina se encuentra actualmente en recesion y atravesando una crisis politica
econdmica muy importante con caida del consumo, recesion, devaluacion, inflacion, caida

en las reservas, y muchas otras aristas que dificultan el dia a dia de la poblacion.

v Inflacion y devaluacion:

Durante los casi 4 afios de gestion, la inflacion acumulara alrededor de 250 por
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ciento, segun la consultora Ecolatina. Por su parte, los salarios nominales crecieron en torno
al 200 por ciento en los Gltimos 4 afios, 50 puntos menos que la inflacion.

Una de las causas que acelerd la inflacion fueron las dos mega devaluaciones: las de
2016 y 2018. Cuando asumi6 Macri, el dolar estaba en 9,87 pesos. Y el ultimo cierre pre
PASO fue de 46,55 pesos. Por lo que el dolar escal6 méas del 360 por ciento. El otro
impulso fuerte a los precios vino dado por los tarifazos en los servicios pablicos
domiciliarios. (Paginal2, 2019)

« Deuda:

La Argentina pasé de no deberle dinero al FMI en 2015 a ser el primer deudor a
nivel mundial en 2019. Es que el préstamo otorgado el afio pasado, de 57 mil millones de

ddlares, fue el mas grande que realizo el organismo multilateral.

v Desempleo:

El desempleo aumentd 3 puntos porcentuales: desde el 7,1 por ciento en el primer
trimestre de 2015 al 10,1 por ciento en el mismo periodo de este afio. Se trata del indicador
maés alto en el gobierno de Macri y el mayor en trece afios. De esta forma, el desempleo en

Argentina superd los dos digitos por primera vez desde 2006.

Factores Sociales

En Argentina, en 2015 el PBI aumento 2,7 por ciento, mientras que en 2018 cay6
2,5 por ciento. Para 2019 se espera una nueva baja del 1,3 por ciento, segun el FMI.
Durante la campafia electoral de 2015, en la previa del ballotage, Mauricio Macri habia
dicho que una de sus tres principales propuestas iba a ser alcanzar la pobreza cero.

Segun la UCA, en 2015 el 29,2 por ciento de los argentinos eran pobres y esperan
que esa cifra alcance este afio el 35 por ciento. Con respecto a la inflacion, definida por el
propio Macri como “la demostracion de tu incapacidad para gobernar”, pas6 de 26,9 por
ciento interanual, en diciembre de 2015, al 55,8 por ciento en junio de este afio, segun el
INDEC referenciado en (Paginal2, 2019)
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La industria del turismo es un sector en continuo cambio y evolucién, fruto de las
actuales tendencias que el consumidor turistico demanda. El turismo es un mercado global
y cualquier turista tiene a golpe de clic de raton informacion de cualquier destino turistico
del mundo, alojamiento concreto, atractivo turistico o de un restaurante

Es mucha la informacidn al alcance de todos, pudiendo comparar y elegir aquello
que mas se adapta a los gustos y preferencias particulares, familiares o de grupo.

Este cambio de mentalidad es también una realidad turistica, en la que el
consumidor busca tipos de turismo nuevos, emergentes, no los clasicos modelos
demandados por todos. De ahi que, en un intento de satisfacer a segmentos diferenciados o
incluso nichos de mercado hasta ahora no cubiertos, se creen continuamente nuevos
productos turisticos o se complementen de modo atractivo y con cierto matiz innovador los

hasta ahora existentes. (Fraiz Brea, 2015)

Factores Tecnol6gicos

Segun (Olmo, 2019), presidente de Idiso Hotel Distribution, a partir de los analisis
que realizan las marcas sobre sus hoteles se evidencia que el mundo de la comercializacion
hotelera esta cambiando y que la tecnologia se ha convertido en un elemento clave para el
negocio hotelero.

En parte, es el propio consumidor el que lleva a las cadenas hoteleras a ser cada vez
mas digitales. El cliente necesita acceder con mayor facilidad a los productos y servicios
turisticos y poder ejecutar la compra de inmediato y en cualquier lugar.

Los objetivos principales que tendran las marcas hoteleras en el momento de aplicar

la tecnologia a sus hoteles son:

«  Optimizacion de procesos (31%)
«  Marcar la diferencia respecto a sus competidores (29%)
v/ Estrategias de upselling, cross-selling y fidelizacion (23%)

«  Desarrollo y crecimiento corporativo (17%)

Por otro lado, el informe ‘10 Hospitality Technology Trends’, elaborado por

Smartbrief Media Services y el Wall Street Journal, sefiala las tendencias tecnoldgicas que
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los hoteles deberian aplicar para atraer al cliente actual, cada vez méas adaptado a las

ultimas tecnologias.

Autonomia de los dispositivos

Automatizacion de los procesos

Dispositivos adaptados a necesidades personalizadas
El vestibulo del hotel como hub tecnolégico

Wifi gratis

La oficina fuera de la oficina

Redes Sociales

C € C < < < < KX

Espacios tecnoldgicos para eventos

Factores Ecoldgicos

Cada vez més viajeros optan por el turismo ecoldgico o ecoturismo, una actividad
para conocer y disfrutar de la naturaleza sin dafiar el ambiente. Se trata de un tipo de
turismo con un importante factor ético respecto al impacto que tienen los visitantes, tanto

en el entorno natural como en la cultura local.

La Organizacion Mundial del Turismo caracteriza al ecoturismo como aquella
actividad que tiene por objetivo que el turista aprenda, mediante la observacién de los
ecosistemas, a apreciar la naturaleza y las culturas tradicionales del entorno natural. Asi, la

educacion ambiental es un pilar de esta nueva forma de recorrer el mundo.

El ecoturismo o turismo ecoldgico tiene por finalidad reducir el impacto negativo
que el turismo en general suele tener sobre el ambiente natural y social, y de esta forma,
transformar la manera en que se acerca un "no-nativo"” a las zonas naturales para

protegerlas. (LaVoz.com.ar, 2019)

Factores Legales

La Asociacion de Hoteles argentinos solicito proteccion a un sector que aporta a la
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economia local. Integrantes de la comision directiva fueron recibidos por representantes de
los distintos bloques politicos. Abordaron la problemaética del sector, principalmente en
cuanto a los food truck y los alquileres temporarios.

El Municipio ha tratado fuertemente el tema de cabafias, muchas veces a pedido de
la asociacion porque la persona que alquila en negro compite con un grado de deslealtad
terrible. Eso esta solucionado en un porcentaje muy alto, lo que queda es infimo.

Se indico que, si se hace una consulta a través de Airbnb, la plataforma dedicada a
la oferta de alojamientos a particulares y turisticos, “es impresionante la cantidad de casas
en alquiler que existe. (Diario El Eco Tandil, 2019)

El impacto que genera en el hotel Howard Johnson es positivo, ya que plataformas
como AIRBNB generan a los hoteles una competencia desequilibrada ya que éstos nuevos

alojamientos estan fuera del alcance impositivo.

Andlisis de la Industria: Cinco Fuerzas de Porter

El modelo de Las Cinco Fuerzas de Porter nos permite desarrollar nuestras
estrategias de negocio, especialmente de diferenciacion, al poder analizar el nivel de

competencia de nuestra organizacion dentro del sector al que pertenecemos.

+ Rivalidad entre competidores:

La rivalidad aparece por la competencia de empresas que brindan el mismo servicio
(diferenciado) en la misma industria hotelera. La rivalidad se encuentra en alza por la baja
en la demanda, reduccion de precios y ofertas, la posibilidad de cambiar de marca, el

aumento en los costos fijos, entre otros.

La industria hotelera posee una elevada presion competitiva en el mercado, debido a

que los productos, servicios y tarifas que se brindan entre los competidores, son similares.

+ Amenaza de entrada de nuevos competidores:

La crisis econdmica financiera y juridica que atraviesa el pais, hace dificil el

ingreso de nuevas cadenas hoteleras. Resulta dificultoso el ingreso a la industria ya que la
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inversion necesaria es elevada al igual que los impuestos, es dificil y costoso posicionar una
nueva marca, se necesita conocimiento y experiencia en habilidades comerciales y

hoteleras. Todo esto hace que la intensidad de la competencia disminuya.

+/ Amenaza de ingresos de productos sustitutos:

Debido a que en el mercado hotelero coexisten productos/ servicios sustitutos es
necesario que las empresas del sector fomenten su propuesta de valor para diferenciarse de

la competencia.

+/ Poder de negociacion de los proveedores:

En el caso de la industria hotelera, los proveedores tienen un bajo poder de
negociacion ya que existen varios que brindan los mismos servicios (no diferenciados), el
costo de la rotacion de proveedores, no resulta excesivo ni en costo ni en tiempo y las

empresas hoteleras efectlian grandes volumenes de compra.

+/ Poder de negociacion de los consumidores:

Hace referencia al grado en que los consumidores o huéspedes poseen poder de
negociacion y son sensible a los precios. Los huéspedes tienen poder de negociacion por lo
que restringe, de cierta manera, la rentabilidad de las empresas hoteleras y un nivel medio

de sensibilidad a la tarifa por lo que limitan el potencial de las ganancias.

El poder de negociacion de los clientes tiende a disminuir por la diferenciacion
existente en los servicios brindados, la identidad empresarial, la gran cantidad de

compradores, entre otros.

Andlisis Interno

Gracias a esta herramienta es posible obtener informacion relevante para conocer la
realidad de la organizacion. Permite efectuar un andlisis detallado que permite conocer mas
sobre la problematica en estudio generando conclusiones y recomendaciones valiosas para

la elaboracion de la propuesta y plantear alternativas de solucion.
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Actividades Primarias:

° Logistica Interna

El hotel dispone de empleados eficientes y responsables en su trabajo de manera de
poder atender a los turistas y huéspedes de la mejor forma posible. La empresa busca la
organizacion en todos sus procesos de manera tal de poder dar el mejor servicio al cliente.

° Operaciones

El hotel brinda atencidn personalizada para cada uno de los clientes, afirmando una
pronta respuesta a las solicitudes y consultas. Se presenta un buen manejo de quejas y
reclamos.

El personal se encuentra altamente capacitados brindando lo mejor de sus
conocimientos al servicio de los clientes en los diversos servicios que ofrece el
establecimiento: spa, restaurant, etc. El foco es el servicio y atencion al huésped.

° Marketing y Ventas

El objetivo es consolidarse en el mercado local como una empresa con un fuerte
foco en el turismo familiar. La empresa cuenta con responsable de Relaciones Publicas y
Marketing.

A nivel de marketing y promocién se desarrollan acciones que se llevan a cabo para
cada uno de los publicos: turismo individual, turismo corporativo y Turismo estudiantil, de
jubilados y agencias.

° Servicio de Post VVenta

El hotel realiza encuestas de satisfaccion. Existe una politica de tratamiento de la
informacion personal huéspedes, clientes y usuarios.
Actividades de Soporte:

- Infraestructura de la empresa:

El directorio esté integrado por los miembros de la familia que posee la mayor
cantidad de acciones y los inversionistas.

- Gestion de Recursos Humanos:

El hotel Howard Johnson cuenta con un personal de 80 personas que trabajan de
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manera permanente en las instalaciones de la empresa. Espera de sus colaboradores un alto
nivel de desempefio en sus funciones, deseos de crecer y superarse, vocacion de servicio y
una actitud que promueva el trabajo en equipo y buen ambiente laboral. Uno de los
principales aspectos en lo que se refiere a cultura es el comparierismo. El hotel dispone de
un manual de induccion, politicas de trabajo y normas.

- Desarrollo Tecnologia:

El hotel utiliza sistema de gestion que le permiten la coordinacion y control de
todos los procesos.

Existe un manejo y control de sistema de reservas en linea. Sistema de control
mecanizado de habitaciones.

Howard Johnson tiene una politica de cuidando el agua, ahorrando energia y
reciclando residuos. Forma parte del programa Hoteles méas Verdes es un programa
realizado por la Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina (AHT).

Desde sus inicios el hotel tiene como premisa minimizar el impacto ambiental.

- Compras:

El hotel rige su politica de higiene y seguridad bajo las normas de un manual, como
asi también las compras de las distintas areas.

Existe un control periddico de inventarios, que permita evaluar los costos de
mantenimiento de stock, asi como, del flujo de materiales o insumos. Presenta una buena
relacion con los proveedores.

Existen procedimientos para encontrar los insumos y suministros a un costo mas

bajo.

Andlisis FODA

Es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual de la
empresa y organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso que
permita en funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas

formulados.
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En la misma se detallan las fortalezas y debilidades (aspectos internos de la

organizacion) y las amenazas y oportunidades (aspectos externos).

Fortalezas

Debilidades

Reconocimiento y trayectoria de la

marca.

Personal de limpieza poco abocado al

servicio. Quejas constantes de los huéspedes.

Ubicacién geografica favorable en el

centro de la ciudad de Carlos Paz.

Existe competencia entre los

departamentos de la organizacion.

Facilidades distintivas a sus
competidores (Saldn de conferencias,

restaurant, pileta climatizada).

Elevados costos de mantenimiento.

Infraestructura edilicia moderna

Ausencia de recursos tecnoldgicos.

La empresa esta calificada para
obtener recursos financieros para futuras

inversiones.

Pagina web y redes sociales
desactualizadas. La plataforma presente

constantes desajustes en su operatoria.

Motivacién del personal

Espacio ocioso para la

implementacién de nuevas facilidades.

Buena imagen de la empresa con todo

el entorno (cliente, proveedores, y asociados).

Oportunidades

Amenazas

Agencia Cordoba Turismo y el

incentivo al turismo en la ciudad.

Pérdida del poder adquisitivo del

consumidor.
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Crecimiento del turismo interno Crisis econdmica financiera del pais, lo
que trae aparejado la inestabilidad en la

economia de los consumidores.

Nuevos servicios para la familia, para

estudiantes y jubilados.

Crecimiento del Valle de Punilla. Altas cargas impositivas a la industria
Aumento de la concurrencia de turistas a las hotelera.

Sierras Chicas.

Acciones de marketing digital.

Tabla 1: Analisis FODA
Fuente: Elaboracién Propia

En el analisis FODA se pueden visualizar solidas fortalezas que presenta el Hotel
Howard Johnson como por ejemplo su trayectoria, la diferenciacion que presentan sus
servicios con los de la competencia y la motivacion personal, estos aspectos logran una
buena posicion en el mercado. A su vez presenta debilidades preocupantes como la
desactualizacion de su pagina web y los altos costos de mantenimiento que deberian ser
tratados en un futuro no muy lejano.

En cuanto al andlisis externo del FODA, presenta muchas oportunidades para
aprovechar como ser el espacio ocioso, las acciones de marketing digital, el crecimiento del
Valle de Punilla, esto permitira el crecimiento y desarrollo del hotel. Por su parte las
amenazas son las que afectan a toda la industria hotelera, como ser las elevadas cargas
fiscales, el traslado del turismo a las zonas costeras. Estos factores se deben tener en cuenta

por parte de la gerencia a la hora de tomar decisiones.
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Marco Tedrico

En esta instancia se presenta informacién documental relevante que sirve de
sustento para el objeto de estudio.

Segun (Robbins & Coulter, 2016), la planeacion estratégica se lleva a cabo por la
gerencia como instrumento para desarrollar los planes que facilitara a la organizacion el
cumplimiento de su propdsito, a competir con éxito y la manera en que se capta y se cubren
las necesidades de los clientes, actuales y potenciales.

Por otro lado, (Palacios Acero, 2011) en su libro comenta que la mayor
preocupacion de la gerencia es la incertidumbre del entorno y que la planificacion
estratégica es una herramienta que provee informacidn constante a cerca de los posibles
escenarios a los cuales puede verse sometida la organizacion pudiendo idear diversas
maneras de actuar en cada una de las situaciones.

La (Cepal.Org, 2019) en su manual de Planificacion Estratégica e Indicadores de
Desempefio pone énfasis en que la planificacion estratégica facilita a la toma de decisiones
de las organizaciones en cuanto a la manera de actuar en el largo plazo para anticiparse a
los cambios y demandas que les impone el entorno y lograr asi una mayor eficiencia, mejor
utilizacién de los recursos y una mejora en la calidad de los bienes y servicios que se
proporcionan.

A su vez sefiala que la planificacion estratégica sera de gran ayuda para el
establecimiento de prioridades, objetivos y estrategias como asi también los recursos que se
necesitan para lograr los resultados esperados. Desde esta perspectiva, la organizacion debe
contar con esquemas de confianza para identificar aspectos fundamentales que ayuden a la
gestion organizacional, tales como la definicion de la Mision, Vision, Objetivos
Estratégicos y Estrategias.

La autora plantea a la Misién como la declaracion de la razén de ser de la empresa y
de su propdsito fundamental. Mientras que dentro de la Visidn se definen los valores de la
organizacion y las metas que se pretenden alcanzar en un futuro. También afirma que los
Obijetivos Estratégicos se establecen de acuerdo a la Misién y Vision de la organizacion y
que los mismos deben ser ajustados a la realidad, claros, coherentes entre si y a la vez debe

presentar un desafio para la gerencia.
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Segun Tur-Vifies & Monserrat-Gauchi (2014), para comenzar a definir las
estrategias que seran de ayuda para cumplir con los objetivos fijados anteriormente, se debe
tener en consideracion el entorno externo, como también los recursos y capacidades con las
que cuenta la empresa. Es necesario diferenciar los niveles de estrategias de la
organizacion. Estos niveles se encuentran supeditados el uno con el otro, esto significa que
la decision que lleve a cabo en un nivel afectara al siguiente y asi sucesivamente.

Siguiendo con lo expresado por los autores, en el primer nivel se encuentran las
Decisiones Corporativas que hacen referencia a la linea de negocio en la que se desea
operar y lo que se quiere lograr con ello, esta estrechamente vinculado con la Mision y
Vision de la empresa. En el segundo nivel se halla la Estrategia de Cartera que consiste en
las distintas alternativas de mercados en los que puede operar la empresa y las ramas de
productos o servicios potenciales a producir. En el tercer nivel se encuentras las Estrategias
de Segmentacion y Posicionamiento, en la cual se busca reunir clientes que posean
caracteristicas o tendencias similares que puedan ser cubiertas en uno o varios mercados, en
los cuales opere la empresa. El cuarto y ultimo nivel pertenece a las Estrategias
Funcionales.

Tur-Vifies & Monserrat-Gauchi (2014), indican que para lograr la eficacia de las
estrategias previamente nombradas se debe llevar a cabo un plan de accién en el que se
detalle el modo y se fije un plazo para cumplir con los objetivos fijados por la organizacion
con anterioridad. En esta etapa es necesario fijar los costos de cada plan de accion y los
recursos humanos que se van a implementar. Se debe tener en cuenta que un plan de accién
puede formar parte de varias estrategias o bien una estrategia puede llevarse a cabo a través
de diferentes planes de accion.

Trayendo a consideracion lo expresado por Robins & Coulter (2016) se puede
Ilegar a la conclusién de que una parte fundamental de la planificacion estratégica es la
evaluacion de resultados y la retroalimentacion. Que permite observan cuan Gtiles han sido
las estrategias implementadas, si se logré alcanzar los objetivos propuestos y de no ser asi,
plantearse los ajustes necesarios para revertirlo.

Los autores hacen gran hincapié en la importancia de llevar a cabo la planificacion
estratégica y nombran tres razones por las que es fructifero aplicarla en una organizacion.

La primera hace referencia a la mejora en el desempefio organizacional, afirman que existe
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una relacion positiva entre la Planificacion Estratégica y el Desempefio de la organizacion.
Otra de las razones que justifica la implementacion de la Planificacion Estratégica es que la
misma permite enfrentar la incertidumbre de los constantes cambios del entorno mediante
el estudio y andlisis de factores relevantes y los distintos planes de accion. La ultima razén
que enumeran los autores se debe a que la Planificacion Estratégica contribuye a que cada
una de las partes de la empresa logre trabajar en conjunto para el logro de los objetivos
organizacionales.

Por su parte, Palacios Acero (2011) afirma que la importancia de la Planificacion
Estratégica radica en la posibilidad de brindarle a la organizacion planes de accion y
estrategias para adaptarse a los cambios constantes e inexorables, logrando con esto entes
sostenibles, rentables y eficaces. También permite observar los recursos que posee la
empresa en su totalidad, tanto humanos, fisicos como financieros. Y con ello poder
organizarlos y administrarlos de forma tal que la organizacién logre maximizar sus
beneficios. A su vez el autor afirma que la Planificacion Estratégica brinda claridad

respecto a lo que se quiere lograr y la manera de hacerlo.
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Diagnostico y discusion

Luego de la interpretacion de la informacidn brindada en el andlisis externo
e interno del Hotel Howard Johnson, ubicado en Villa Carlos Paz y trayendo a
consideracion los factores tanto econdmicos, sociales del Analisis PESTEL, se
puede observar a simple vista la fuerte recesion y la caida del consumo a raiz de la

disminucién del poder adquisitivo de los clientes en todos los ambitos.

En la industria hotelera, ademas se evidencia la necesidad de innovacion
para captar diversos tipos de turismos emergentes y seguir manteniéndose

competitivo en el mercado.

Por lo mencionado precedentemente, es que se propone el aprovechamiento
de una de las oportunidades planteadas en el Analisis FODA, la cual consiste en la
prestacion de nuevos servicios para jubilados aplicada a través de una buena
planificacion estratégica que sirva de guia para el cumplimiento de los nuevos

objetivos del hotel.

Las estrategias que se llevan a cabo en dicha planificacion estratégica son:
En el nivel uno (Estrategias Corporativas), se realiza una estrategia de enfoque
debido a que los nuevos servicios que se brindan se concentran en determinados
segmentos del mercado. En el segundo nivel, se fija una estrategia de cartera en la
cual, observando la matriz de Ansoff, se brindan nuevos servicios en el actual

mercado.

Por ultimo, la estrategia de segmentacion y posicionamiento se ejecuta a
través de una estrategia concentrada y un posicionamiento de los servicios que se
mide a través de la satisfaccion de los consumidores con una encuesta al finalizar su

hospedaje en el hotel.

Implementando nuevos servicios para jubilados, se captarian distintas
generaciones, con gustos y necesidades basicas diversas. Esto permitiria ampliar

aun mas la cartera de clientes del hotel y aprovechar la capacidad ociosa presente en
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el mismo, el crecimiento del turismo interno y se crearia un servicio innovador para

estos sectores.

Ademas, a través de estos nuevos servicios se les da la posibilidad a los
sectores sociales mas afectados por la crisis que se vive en el pais, como son los
jubilados, de poder acceder a un servicio de calidad y adaptado a las necesidades

personalizadas de cada cliente.

Para seguir manteniendo la excelente atencion que caracteriza a la cadena y
marca una diferencia con la competencia, es necesaria una continua formacion y
capacitacion de recursos humanos, para que se adapten a las diferentes generaciones

que deben atender y puedan satisfacer las necesidades de todos los consumidores.
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Plan de implementacion

Planificacion estratégica

En el presente apartado se exhibira la planificacion estratégica a seguir para llevar a
cabo el plan de implementacién de la propuesta del nuevo servicio brindado desde el hotel
hacia las personas de tercera edad.

Para ello se definird el objetivo general y los objetivos especificos, los recursos
necesarios para el logro de estos, las acciones concretas que se realizaran, un diagrama de
Gantt en el cual se fijaran los plazos de las acciones y una evaluacion de la propuesta.

Resulta relevante la definicion de la Mision, Vision y Valores con los que cuenta el
Hotel Howard Johnson:

Mision

Desarrollar un producto hotelero de alta calidad, que sorprenda y supere siempre las
expectativas de nuestros huéspedes, basado en un equipo de trabajo profesional y con un
elevado sentido de vocacion de servicio, y en proveedores elegidos cuidadosamente, en pos
del mantenimiento de esos estandares de calidad y de una excelente relacion con el medio
gue nos rodea.

Trabajando de esa manera también nuestra mision, es lograr la mayor rentabilidad
para los inversores del proyecto, lo que significa indudablemente beneficios para todos los
clientes internos y externos de la empresa.

Visién

Posicionar al Hotel Howard Johnson como un simbolo referente y de punto de partida
de una nueva etapa de importante desarrollo turistico, econémico y cultural para Carlos Paz
y toda la Region, trabajando con altos estandares de calidad y excelencia.

Valores
° Trabajar con responsabilidad teniendo en cuenta las

consecuencias de cada uno de nuestros actos.

° Trabajar en un ambiente donde la honestidad se refleje en cada

uno de nosotros.
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° Hacer de la solidaridad un valor permanente entre los
integrantes de nuestra empresa, plasmada en actos de compafierismo entre los

mismos.

° El respeto mutuo, el trabajo en equipo y la cooperacion seré la
base de todas las relaciones hacia adentro y afuera de la empresa.

Obijetivos
Objetivo general
Aumentar la rentabilidad un 5%, de la empresa Howard Johnson Carlos Paz, durante
la temporada de verano 2019/2020. Disefiando una planificacion estratégica para la
incorporacion de un paquete de nuevos servicios para jubilados.

Obijetivos especificos

e Aumentar la cartera de clientes en un 15%, en la temporada 2019/2020, a

través de estrategias de publicidad y promocion.

e Incrementar las ventas de la empresa en un 5%, por medio del
establecimiento de tres alianzas estratégicas con tres teatros de Villa Carlos
Paz (Luxor, Del Lago y Del Sol), durante la temporada 2019/2020.

e Alcanzar un nivel de satisfaccion del cliente objetivo del 80% mediante

actividades personalizadas para los jubilados en la temporada 2019/2020.

e Disminuir la rotacion del personal en un 50%, mediante capacitaciones al

personal del hotel, en el periodo 2019/2020.

Alcance

Alcance de contenido

Se lleva a cabo la tematica referida a la implementacion de una planificacion
estratégica para el hotel Howard Johnson, con el propoésito de captar personas de la tercera
edad mediante un paquete de nuevos servicios para jubilados, que se detallaran a
continuacion en este mismo apartado.

Cabe destacar que todas las acciones que se llevan a cabo deben ser congruentes con
la mision, vision y valores que presenta la empresa para el logro de los objetivos

organizacionales y un buen desempefio de la gestion.
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Alcance en el ambito geogréfico
La implementacion de la planificacion estratégica se realiza en el hotel Howard
Johnson de Villa Carlos Paz, Céordoba, Argentina.
Alcance temporal
La propuesta sera implementada para la temporada de verano del periodo 2019/2020.
Pablico objetivo:
Personas de ambos sexos de edad comprendida entre 65 y 85 afios.
Recursos involucrados

° Recursos humanos:

Estan implicados la gerencia general del hotel y todo el personal del mismo, la
escribania “Escribania Maria Andrea Lenta” encargada de realizar los contratos de los
convenios con los teatros, los teatros “Luxor”, “Del Sol” y “Del Lago” que brindan servicios
conjuntos con el hotel, la empresa de transporte “Transportes Cordoba” que pone a
disposicion sus vehiculos y choferes para trasladar a los jubilados.

También se encuentra involucrada la consultora que brindara las capacitaciones
correspondientes en el hotel a la gerencia general y la gerencia media, “Equipo Cegal”,
ubicada en la Ciudad de Cordoba.

La empresa de publicidad de Romero Victorica, quien disefiara una publicidad
televisiva para el publico objetivo.

° Recursos materiales:

Para la implementacion del nuevo paquete de servicios se utilizan todas las
instalaciones y recursos del Hotel Howard Johnson, los minibuses de la empresa “Transportes
Cordoba” y la folleteria de publicidad.

° Recursos econdmicos:

Tabla 2: Recursos econémicos involucrados

Concepto Monto

Escribania Maria Andrea Lenta $30.000

Entradas a los teatros $150 por persona
Empresa de transporte $25.000 (Total para 30
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personal)
Restaurante “Pueblo Mio” $300 por persona
Capacitaciones $45.000
Publicidad $90.000 (Total por campania)
Instructor de natacién $16.000 (Mensual)
Premios del Bingo $3.000

Fuente: Elaboracion propia.

Acciones especificas a desarrollar

En esta seccion se detalla la propuesta del nuevo paquete de servicio brindado a los
jubilados, asi como las acciones necesarias para llevarlo a cabo y los recursos involucrados.

El paquete brinda un servicio para 30 personas de 10 dias y 9 noches de hospedaje en
el Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz con libre uso de todas las instalaciones del
mismo. Incluye tres entradas a espectaculos en tres teatros diferentes (Teatro Luxor, Teatro
del Sol y Teatro del Lago) con cena incluida después de la obra, transporte y otros servicios
de entretenimiento personalizados para los jubilados.

Para llevar a cabo este paquete se cuenta con cuatro programas de accion:

Programa N° 1: Crear convenios con teatros, empresa de trasporte y restaurantes.

Objetivo:

Disminuir los costos del nuevo paquete y aumentar la rentabilidad en un 5%, por
medio del establecimiento de tres alianzas estratégicas con tres teatros de Villa Carlos Paz
(Luxor, Del Lago y Del Sol), durante la temporada 2019/2020.

Meta:

Que los clientes a los que va dirigido el paquete puedan disfrutar culturalmente de
los servicios que brinda la ciudad de Villa Carlos Paz en temporada.

Responsables:

Los responsables involucrados en este programa son: Gerente general, responsable
comercial, gerente de administracion y el gerente de RRHH.

Actividades especificas del programa:
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+/ Establecer negociaciones con los teatros Luxor, Del Sol y Del Lago para
acceder a precios mas bajos en entradas generales a las obras.

+ Confeccionar los contratos de convenios con los teatros.
«/ Conseguir descuentos por cantidad en el restaurante “Pueblo Mio”.

« Contratar minibuses de la empresa “Transportes Cordoba”.

Programa N° 2: Estrategias de publicidad y promocion

Objetivo:

Captar al segmento objetivo a través de estrategias de publicidad y promocion para
lograr un aumento en la cartera de clientes del 30%, en la temporada 2019/2020.

Meta:

Lograr cautivar mediante diferentes medios, como folleteria o publicidades en
canales de television, a los jubilados para que accedan al paquete ofrecido por el Hotel
Howard Johnson.

Responsables:

Los responsables involucrados en este programa son: Gerente general, responsable
de relaciones publicas y marketing y la empresa de publicidad Romero Victorica.

Actividades especificas del programa:

+ Se define el publico objetivo al cual va dirigida la estrategia de publicidad y
promocion.

« Contratar a la empresa de publicidad Romero Victorica.

+ Disefio de publicidad televisiva.

« Disefiar folleteria a través de la plataforma Canva.

+ Definir los centros de jubilados a donde se distribuira la publicidad.

+ Distribuir folleteria en centros de jubilados.

Programa N° 3: Actividades de entretenimiento adaptadas a la tercera edad.
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Objetivos:

Alcanzar un nivel de satisfaccidn del cliente objetivo del 80% mediante actividades
personalizadas para los jubilados y capacitaciones al personal del hotel, en el periodo
2019/2020.

Meta:

Brindar un servicio de entretenimiento para la tercera edad, donde puedan disfrutar
las instalaciones del hotel e interactuar con sus pares en actividades comunes.

Responsables:

El responsable involucrado en este programa es el coordinador de recreacion.

Actividades especificas del programa:

« Elegir las actividades que se adecuen a las necesidades de los clientes.
+ Reunir el personal encargado de llevar a cabo cada actividad.

« Definir las instalaciones que se utilizaran para dichas actividades.

Las actividades propuestas y adaptadas para las personas de la tercera edad son:
e Aquagym: Este deporte posee multiples beneficios en las personas mayores,
ya que mejora la condicion cardiorrespiratoria, favorece a la coordinacion
motriz global, ritmo y agilidad, corrige la postura, reeduca la respiracion y

aumenta la relajacion, entre otros beneficios.

Para llevar adelante esta actividad diaria avocada a los jubilados se utiliza la
piscina del hotel y se contratd a un instructor especializado para dictar el

deporte.

e Bingo: Esta actividad de tipo recreativa se lleva a cabo en el salén principal

que posee el Hotel Howard Johnson. Los premios ofrecidos por el hotel son:

- Primer premio: Un fin de semana de estadia gratis en Howard Johnson
de Villa Carlos Paz.
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- Segundo premio: Una cena para dos personas todo incluido en el
restaurante “Tucson Rogelio Martinez”. Que significa un costo para la

empresa de $3.000.

- Tercer premio: Un vaucher por unos masajes en el spa del hotel Howard

Johnson de Villa Carlos Paz.

e Clases de zumba: Las clases se llevaran a cabo a diario dentro de las
instalaciones del hotel, con equipo de recreacion capacitado. Esta actividad

no implica un costo adicional al hotel.

Programa N° 4: Capacitaciones a la gerencia general y la gerencia media del hotel.

Objetivos:

Alcanzar un nivel de satisfaccion del cliente objetivo del 80% mediante actividades
personalizadas para los jubilados y capacitaciones al personal del hotel, en el periodo
2019/2020.

Meta:

Mantener la excelencia del servicio al cliente mediante un empleado capacitado,
eficiente y motivado.

Responsables:

Los responsables involucrados en este programa son la gerencia general y la gerencia
media y la consultora que brindara las capacitaciones “Equipo Cegal”, ubicada en la Ciudad
de Cdrdoba.

Actividades especificas del programa:

+/ Capacitar a la gerencia general y gerencia media.

« Verificar que se traspase la informacion correctamente desde las gerencias
hacia el resto del personal del hotel.

A continuacion, se presenta el diagrama de Gantt con las actividades especificas de
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cada programa y los plazos en los que deben ser llevadas a cabo.

Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 1: Diagrama de Gantt
Plazo 2019 2020

Actividades 100 11) 1211 2| 3| 4|5, 6| 7|8|9| 10| 11| 12

Programa n°1

Establecer negociaciones con los teatros

Confeccionar los contratos de convenios con los teatros

Conseguir descuentos por cantidad en el restaurante

Conseguir transporte

Programa n®2

Definir publico objetivo

Disefio de publicidad televisiva

Disefiar folleteria a través de la plataforma Canva

Definir donde se distribuira la publicidad.

Distribuir folleteria

Programa n° 3

Elegir las actividades

Reunir el personal

Definir las instalaciones

Programa n° 4

Capacitar a la gerencia general y gerencia media

Verificar el transpaso de informacion

Indicadores
Para medir la evolucion y resultados de la planificacion estratégica del paquete de
nuevos servicios dirigido a los jubilados, se utilizaran los siguientes indicadores:

Tabla 3: Indicadores

Nombre ROI

Formula [(ingresos — inversion) /inversion]*100

Unidad de medida Porcentaje

Responsables Area de administracién

Objetivos de medicién Resulta util para medir la rentabilidad de las inversiones realizadas en
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términos monetarios.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4: Indicador volumen de clientes

Nombre

Volumen de clientes objetivo

Formula

[(clientes afio 1+i — clientes afio i) / clientes de afio i]*100

Unidad de medida

Porcentaje

Responsables

Area de administracién

Objetivos de medicién

diferentes afios, con el fin de observar si la planificacidon del nuevo paquete fue

fructifera y ha aumentado la cartera de clientes, o hay que aplicarle ajustes.

Permite medir la variacion de clientes objetivo de un mismo periodo, pero

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5: Indicador satisfaccién del cliente

Nombre

Satisfaccion del cliente

Formula

Encuesta de satisfaccion (Ver anexo)

Unidad de medida

Cualitativa

Responsables

Area de administracién

Objetivos de medicién

A través de la misma queda en evidencia las opiniones y sugerencias

de los clientes, que permite medir la satisfaccién de los mismos. Util para llevar

a cabo una retroalimentacidn de la planificacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis Retorno sobre la Inversion

lustracién 2: Andlisis ROI

ANALISIS ROI
RESULTADO NETO 2018 $14.239.286
RESULTADO ESPERADO $14.951.250
INVERSION $222.500
ROI 220%
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Fuente: Elaboracion propia.

Para realizar el analisis ROI se estimo un aumento de 5% en el resultado neto del afio
2018, a raiz de la implementacion del plan estratégico para el logro el objetivo general del
presente trabajo final de grado. Teniendo en cuenta la inversion necesaria, se obtuvo como
resultado que por cada peso invertido en la planificacion estratégica de la puesta en marcha
de un paquete innovador para la gente de la tercera edad, se obtiene un retorno de $2,20, lo

gue hace que este proyecto se clasifiqgue como rentable.



35

Conclusiones y recomendaciones

En el presente apartado se exponen las conclusiones arribadas a lo largo del trabajo
final de grado.

En el mismo, luego de un analisis interno y externo del Hotel Howard Johnson de
Villa Carlos Paz, se evidencia la necesidad de innovacion para captar diversos tipos de
turismo que eligen como destino la ciudad de Villa Carlos Paz o alrededores, debido a que,
a raiz de la situacion econémica del pais en la actualidad, ha aumentado el turismo interno
en la Argentina.

Es por ello que se plantea el aprovechamiento de dicha oportunidad de mercado a
través de la prestacion de nuevos servicios dirigidos a un segmento particular, personas de la
tercera edad.

Para abordar estos nuevos servicios se llevé a cabo la implementacion de un plan
estratégico, en el que se definieron claramente los objetivos, general y especificos, que se
pretenden alcanzar a través de este, la estrategia a emplear y los diversos planes de accion a
ejecutar para el cumplimiento de las metas ya mencionadas. La empresa en la actualidad se
encuentra en condiciones de llevar a cabo este proyecto, porque cuenta con los recursos
(materiales e inmateriales) para su ejecucion.

Para evaluar el desempefio del proyecto se han empleado indicadores de medicion
(KPI) que permiten llevar a cabo un seguimiento y control sobre los programas
implementados.

Se puede concluir entonces que a traveés de una correcta implementacién de una
planificacion estratégica para llevar adelante los nuevos servicios dirigidos a los jubilados se
logra el cumplimiento tanto del objetivo general como de los objetivos especificos en
congruencia con la mision, vision y valores de la empresa, lo que permite a Howard Johnson
de Villa Carlos Paz mantener su posicion en el mercado competitivo y seguir ofreciendo
servicios de excelente calidad, amoldandose a los constantes cambios del entorno y
aprovechando las oportunidades que brinda el mismo.

A modo de recomendacion se podrian aplicar politicas de control y monitoreo
constantes en todos los programas para asegurar el correcto funcionamiento del plan y
detectar anomalias con anticipacion. Para ello la empresa podria disefiar e implementar la

herramienta de gestion Cuadro de Mando Integral.
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A su vez, se recomienda una constante actualizacion de informacion acerca de las
preferencias y expectativas que poseen el mercado objetivo, para lograr cumplir con las
mismas.

La adecuacion de la empresa a la RSE podria ser nuevo objeto de estudio al
desarrollar una estrategia que la persiga, para que, por ejemplo, pueda incluir areas verdes.

Ofrecer nuevos servicios, como por ejemplo el alquiler de sus salones para usos
multiples, como también ser organizador de eventos recreativos y turisticos, podrian ser
nuevas estrategias de diversificacion, al ampliar su cartera de servicios.
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Anexo

lustracién 3: Encuesta de satisfaccion

Encuesta de satisfaccion
Muestra 100 huéspedes
Warones mayores de 21 ai 38 huespedes
Mujeres mayores de 21 an B2 huespedes
Fecha mes de octubre 2013
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