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Resumen

El Howard Johnson Villa Carlos Paz enfrenta una creciente obsolescencia
operativa y una gran variabilidad en los estdndares de calidad, como consecuencia de la
gestion del modelo condo-hotel franquiciado. Esto genera inconsistencias en los servicios
ofrecidos a los huéspedes, deterioro en el mantenimiento de instalaciones, rotacion de
personal, y una desconexion entre los intereses de los propietarios individuales y las
necesidades operativas del hotel. Ademas, las criticas en plataformas como TripAdvisor
y Google reflejan insatisfaccion por falta de respuesta a comentarios negativos y servicios

inconsistentes.

Es relevante poder darle solucion a esta problematica, ya que la calidad del
servicio es clave para la sostenibilidad y la rentabilidad del hotel. El deterioro percibido
afecta la reputacion de la organizacion, disminuye la clientela recurrente e inciden en la
legitimidad moral de la franquicia. Asimismo, una falta de respuesta adecuada puede
derivar en pérdida de competitividad, conflictos legales y una reduccion de tarifas que

impacta negativamente en los ingresos a largo plazo.

Se propone como solucion dos proyectos. El Proyecto A postula un Comité de
Gobernanza para alinear intereses entre propietarios, operadora y franquicia, priorizando
inversiones en mantenimiento y estandarizacion, mediante auditorias basadas en ISO
9001. El Proyecto B reorienta el enfoque del hotel hacia el turismo de salud y bienestar,

con un plan piloto para diversificar la oferta, atraer nuevos clientes y mejorar ingresos.

Palabras clave: condo-hotel franquiciado, obsolescencia operativa, legitimidad

moral en hoteleria, variabilidad de estandares.



Introduccion

El presente trabajo contempla como objeto de estudio al Hotel Howard Johnson
Plaza de la ciudad de Villa Carlos Paz, Cordoba, en el cual se analizard como topico
principal la potencial pérdida en la calidad del servicio, generada ante la adopcion de

estrategias desalineadas en el marco de condominios hoteleros franquiciados.

Marco de referencia institucional

En 1954, la compafiia abri6 su primer hotel para motoristas en Savannah,

Georgia, EEUU, disefiado para alojar a los viajeros de carretera.

Posteriormente, en 1999, Howard Johnson abrié su primer hotel en Buenos
Aires, Argentina, lo que marc¢ el inicio de su presencia en el pais. Luego, la cadena se
expandio rapidamente de manera federal, abriendo hoteles en diferentes ciudades como

Tigre, Neuquén y Cordoba, entre otras.

En 2006, Howard Johnson se pas6 a denominar Howard Johnson by Wyndham,
en tanto que Wyndham World Wide adquiri6 los restaurantes Howard Johnson,

estableciendo una separacion entre hoteles y moteles.

Afios mas tarde, en el afio 2016, se inaugur6 oficialmente el Hotel Howard
Johnson Plaza Villa Carlos Paz by Wyndham. Este establecimiento presenta alojamiento

integral y estratégico, cercano al aeropuerto de la capital y al centro de Villa Carlos Paz.

Entre sus servicios ofrece alojamiento, spa, restaurante, piscinas, incluyendo una
climatizada y un parque acudtico. Ademas de estar dotado de propuestas de actividades

familiares y deportivas, presume ser un espacio ideal para eventos corporativos, con 127



habitaciones, salon de convenciones y amplios espacios verdes, a los fines de satisfacer

amplios segmentos turisticos; como el de ocio o negocios.

Como se ha indicado, Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz es un hotel que
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opera bajo la franquicia Howard Johnson Internacional Inc.’, con un modelo de

condominio de estilo ‘condo-hotel franquiciado’.

En este modelo de negocio las habitaciones o unidades del hotel se venden a
propietarios individuales, pudiendo estos usar su unidad o dejarla en un programa de
alquiler gestionado por el operador del hotel. Los ingresos generados de su

aprovechamiento se dividen entre el propietario y la administracion.

De este modo, la franquicia establece los estandares de operacion y servicios,
mientras que el modelo de condominio permite a los inversionistas diversificar su

portafolio inmobiliario.

Los segmentos que hacen uso del hotel, en orden de ponderacion, son: turismo
familiar, turismo de escapadas, propietarios condo-hotel, turismo de grupos, turismo

internacional y turismo corporativo.

Descripcion de la problematica

Mediante el presente trabajo se pretende demostrar que la gestion de
alojamientos de tipologia condo-hotel sacrifica calidad en los servicios ofrecidos a sus
huéspedes; con la practica implicita de centrarse principalmente en la rentabilidad para

los propietarios individuales. Como a su vez el alojamiento es de tipo franquiciado,

' “Inc¢” se utiliza como forma abreviada de ‘Incorporated’ significa ‘Incorporacion’ en espafiol.

En el contexto de empresas, indica que una empresa ha sido constituida como sociedad anénima (S.A.) o
sociedad por acciones (S.A.).



corresponde analizar la independencia contractual permitida al franquiciado, ya que dicha
condicion genera variabilidad en la implementacion del sistema estandarizado, lo que

afecta a la calidad de los servicios ofrecidos a los huéspedes.

En este modelo, los propietarios individuales poseen las unidades, pero no
controlan la administracion del hotel. Este esquema puede llevar a un conflicto de
intereses, dado que mientras los propietarios buscan maximizar sus beneficios, la calidad
del servicio ofrecido puede deteriorarse, en tanto las inversiones necesarias para su

mantenimiento y mejoras, a menudo, se consideran costosas y no prioritarias.

Por su parte, mantener una experiencia homogénea y de calidad se vuelve
complejo en los denominados condo-hoteles. La resistencia de algunos propietarios a
invertir en la renovacion de habitaciones o servicios lleva a una experiencia desigual para
los huéspedes, quienes pueden encontrarse con un servicio que no cumple con las

expectativas asociadas a la categoria y marca del hotel.

En adicion, existe una percepcion comun entre los huéspedes de que estos
hoteles no prestan atencion a las resefias y comentarios en plataformas como TripAdvisor

o Google. Esta actitud puede cimentarse sobre:

e Prioridades financieras. La gestion hotelera suele enfocarse mas en la ocupacion
y en mantener los ingresos a corto plazo, restando importancia a la reputacion
en linea y a las criticas de los huéspedes.

e Falta de respuesta y compensacion. La ausencia de reacciones visibles a las
criticas genera una sensacion de indiferencia, lo que afecta negativamente la
imagen del hotel y la experiencia del cliente.

e Impacto a largo plazo. La reputacion en linea de un hotel es fundamental para su

sostenibilidad. Al ignorar las resefias y no implementar mejoras, estos hoteles



arriesgan la pérdida de clientela y una reduccion en la tarifa promedio. Esto
puede resultar en un ciclo negativo que impacta directamente en la rentabilidad

del hotel y las ganancias de los propietarios.

Por otro lado, cuando los hoteles no cumplen con los estandares prometidos,
pueden surgir problemas legales. En este sentido, los huéspedes insatisfechos pueden
emprender acciones legales por publicidad engafiosa o incumplimiento de contrato.
Ademas, los propietarios individuales podrian verse envueltos en conflictos con la

franquicia si la falta de calidad impacta negativamente en su inversion.

Resumen de antecedentes

Morales Morales (2021), mediante su aporte titulado ‘Pardmetros de la
satisfaccion de clientes del servicio de alojamiento tipo cuatro estrellas y su relacion con
la calidad en el servicio’, empled una metodologia cuantitativa, descriptiva y trasversal
para identificar los principales factores que influyen en la satisfaccion de los clientes de

un hotel cuatro estrellas en Mazatlan, Sinaloa.

A través de una encuesta aplicada a 100 clientes, con un margen de error del

1.89% y un Alfa de Cronbach de 0.92, se garantiz6 la confiabilidad de los datos.

Mediante andlisis estadistico de tabulacion cruzada y la prueba Ji cuadrada de
Pearson (p=0.05), se identificaron 12 elementos que afectan la satisfaccion del cliente.
Los resultados revelaron que diez de estos elementos tenian una relacion positiva
significativa con la calidad del servicio ofrecido, siendo determinantes en la percepcion

de satisfaccion de los huéspedes.

En segundo término, Suarez Planas (2020), en su escrito ‘Plan de Capacitacion

Integral para Personal del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz’, busc6 mejorar la



calidad de atencion de los empleados del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz,
mediante la implementacién de un plan de capacitacion integral destinado a todos los

recursos humanos de la empresa.

La autora destaco la importancia de las capacitaciones integrales en el sector
hotelero, donde los trabajadores son clave en la calidad del servicio ofrecido. En el caso
del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz, se identifico la falta de un programa de

formacion para el personal, lo que afectaba su satisfaccion y compromiso laboral.

Como respuesta, se propuso implementar un plan de capacitacion integral de 12
meses que abarcara todas las areas del hotel, con evaluaciones periddicas para medir
resultados y aplicar mejoras continuas. Este enfoque buscaba optimizar la eficacia y

eficiencia, tanto de los empleados como de la operacion hotelera en su conjunto.

En tercer lugar, Kees (2018), en su trabajo ‘El contrato de franquicia:
conceptualizacion, antecedentes y revision de algunas prdcticas abusivas’, abordo los
desafios inherentes a los contratos de franquicia, destacando cémo estos acuerdos otorgan
derechos a los franquiciados para operar un negocio bajo el know-how ° y la marca del
franquiciante. Sin embargo, el autor también subray6 que la falta de control directo sobre
la operacion diaria del franquiciado puede generar inconsistencias en la calidad de los

SEervicios.

A pesar de que el contrato de franquicia contempla el compromiso de asistencia
técnica y comercial, Kees (2018) recalcd6 que las relaciones entre franquiciante y

franquiciado tienden a estar marcadas por tensiones derivadas de la independencia del

2Know-how es el conjunto de conocimientos técnicos, practicos y comerciales adquiridos por
una empresa o persona, que permiten la correcta operacion de un negocio o proceso especifico.



franquiciado y la variabilidad en la implementacion del sistema estandarizado, lo que

puede afectar a la calidad de los servicios ofrecidos a los clientes.

Este andlisis resulta relevante para el estudio de la problematica que presenta
este trabajo, en cuanto a la inconsistencia en la calidad del servicio en los sistemas de
franquicia, al depender de la capacidad del franquiciado para implementar correctamente
el modelo, sin una supervision continua. Ademas, Kees (2018) menciono que la
divergencia en los intereses entre franquiciante y franquiciado puede intensificarse
cuando el primero permite la entrada de nuevos competidores en el area de influencia del
franquiciado, incidiendo no solo en la rentabilidad, sino también en la calidad percibida

por los clientes.

En cuarta instancia, se cree atinado aludir como antecedente a lo citado en el
articulo ‘Hotel-condos: A Broken Promise?’ de Newman (2008), quien manifesto que el
modelo de negocio de los condo-hoteles ha generado controversias, tanto a nivel

financiero como en la calidad del servicio proporcionado a los huéspedes.

Asimismo, remarco el caso de los inversores que, habiendo adquirido unidades
en proyectos como los de Las Vegas y Palm Beach, iniciaron acciones legales contra los
desarrolladores, debido al incumplimiento de las promesas de rentabilidad, lo que ha

derivado en demandas por violaciones de las leyes de valores 3.

De acuerdo con el autor, este modelo presenta conflictos estructurales, ya que
los operadores hoteleros y los propietarios de las unidades compiten por los ingresos de

alojamiento, lo que ocasiona que los operadores prioricen sus propias habitaciones sobre

3 Las leyes de valores regulan la emisién y negociacion de titulos financieros, protegiendo a los
inversores y asegurando la transparencia del mercado.
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las de los inversores. Como consecuencia, los huéspedes de las unidades de los inversores

experimentan una calidad de servicio inconsistente.

Ademas, las restricciones impuestas a los propietarios en cuanto al uso y la
personalizacion de sus unidades, junto con los elevados costos operativos, dificultan las
mejoras necesarias para mantener estandares de calidad. Esta situacion ha afectado la
imagen de los condo-hoteles, comprometiendo tanto el retorno de inversion de los

propietarios como la experiencia de los huéspedes.

Por otra parte, Barreiro (2021), en su publicacion titulada ‘Comprar una
habitacion de hotel: qué hay que tener en cuenta para que sea una inversion exitosa’,
ofrecid una vision critica y valiosa sobre la tension entre rentabilidad y calidad de
servicio; destacando que la rentabilidad de los condo-hoteles depende de varios factores,
como la ubicacidn, ocupacion y costos operativos, pero advierte que “los propietarios no

tienen control directo sobre las operaciones del hotel” (Barreiro, 2021, p. 1).

En complemento, la autora senal6 que el control operativo esta en manos de la
administracion central, lo que puede llevar a que las decisiones de gestion no siempre
prioricen la calidad del servicio prestado a los huéspedes. En el escrito se subraya que la
maximizacion de la ocupacion es una estrategia central en los condo-hoteles, aunque esto

puede comprometer la consistencia del servicio.

Ante ello, en el articulo se sugiere que, para lograr una rentabilidad sostenible,
los inversores deben tener una vision a largo plazo, confiando en la valorizacion del
inmueble y la estabilidad de la ocupaciéon (Barreiro, 2021). Sin embargo, este enfoque a
largo plazo puede entrar en conflicto con los objetivos de rentabilidad a corto plazo que,

muchas veces, priorizan los propietarios, lo que coincide con la problematica que
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presentada en este trabajo sobre el desbalance entre rentabilidad y la experiencia del

huésped.

Como ultimo antecedente se presenta lo manifestado por Sanchez-Fernandez
(2014) en su trabajo ‘Gestion de la legitimidad en las practicas de calidad de los hoteles’,
en el cual abordo el tema de la gestion de la legitimidad * en las practicas de calidad de

los hoteles.

En concordancia con dicho estudio, la inconsistencia en la calidad de los
servicios y la pérdida de legitimidad moral en los hoteles de cuatro estrellas franquiciados,
particularmente aquellos bajo el modelo condo-hotel, puede decirse que depende de su
capacidad para cumplir con las expectativas de los grupos de interés, principalmente
clientes y empleados, a través de la implementacion de practicas de calidad. Sin embargo,
también se indico que, en el modelo de franquicia condo-hotel, la fragmentacion de la
propiedad y la gestion hotelera genera disparidades en la aplicacion de estos estandares,
lo que provoca fluctuaciones en la calidad percibida por los huéspedes (Sanchez-

Fernandez, 2014).

Relevancia o justificacion del caso

Los beneficios que se derivan de dar prioridad a la calidad del servicio, factor
determinante en la percepcion del huésped, devienen en la valorizacion del hotel y la

maximizacion de la rentabilidad.

Poner como prioridad la excelencia en la calidad de los servicios y enfocarse en

la mejora continua incentiva el uso de tecnologias avanzadas como la Inteligencia

4 Legitimidad es la aceptacion y reconocimiento social de que algo es adecuado y conforme a
normas o valores establecidos.
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Artificial, Big Data y Machine Learning, permitiendo analizar grandes volimenes de
datos sobre la experiencia del cliente y el rendimiento operativo. Consecuentemente,
habilita a optimizar procesos, anticipar las necesidades de los huéspedes y adaptar los

servicios para mantener un nivel de calidad alto.

La excelencia en la calidad de los servicios conlleva la necesidad de
profesionales capacitados y especializados en gestion, tecnologia y atencién al cliente.
Este contexto, a su vez, se torna relevante en la sociedad, dado que promueve la formacion
continua y el desarrollo profesional, generando empleo e impulsando a los hoteles a ser

innovadores, competitivos y sostenibles.
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Analisis de situacion

Descripcion de la situacion problematica

En la industria hotelera, especialmente en los condo-hoteles, existe un conflicto
de intereses entre propietarios y operadores. Los propietarios, enfocados en maximizar
sus ingresos, tienden a minimizar los gastos en mantenimiento e inversiones a largo plazo.
Esta situacion lleva a un deterioro gradual de la calidad de las instalaciones y servicios,
lo que impacta negativamente en la experiencia del huésped. Las operadoras tratan de
mantener la reputacion y los estdndares de la marca, enfrentdndose a una constante lucha

para equilibrar los intereses de los propietarios con las expectativas del huésped.

En consonancia, en el Howard Johnson de Villa Carlos Paz, las resefias en
Tripadvisor y Google, a lo largo de los afios, sugieren una creciente insatisfaccion

relacionada con el estado de las instalaciones y los servicios.

Complementariamente, en hoteleria, la consistencia es clave para mantener la
confianza del huésped. Los condo-hoteles enfrentan un desafio adicional porque cada
unidad puede variar en calidad, dependiendo de la disposicion del propietario a invertir
en su renovacion. Esto puede llevar a una experiencia desigual para los huéspedes,
afectando la percepcion general de la marca. Tal inconsistencia en los estandares de

servicio provoca una erosion gradual de la calidad percibida.

En el Howard Johnson Villa Carlos Paz las resefias en plataformas como
Tripadvisor y Google muestran una tendencia clara hacia la inconsistencia. Las opiniones
indican que algunos huéspedes encuentran instalaciones bien mantenidas, mientras que

otros reportan habitaciones y areas comunes en mal estado. Comentarios como “las
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habitaciones del hotel parecen haber quedado un poco rezagadas en el tiempo™ o “calidad

variable segun la unidad” son ejemplos que reflejan esta inconsistencia.

Asimismo, la reputacién en linea es un factor determinante en la industria
hotelera. Los hoteles que no responden activamente a las criticas o comentarios en linea
proyectan una imagen de indiferencia hacia la satisfaccion del cliente, lo que refuerza una
percepcion negativa y genera un deterioro continuo de la calidad del servicio, dado que

los problemas recurrentes no son abordados ni resueltos.

Este deterioro paulatino tiene consecuencias a largo plazo. Los hoteles que no
invierten en mejoras y no responden a las criticas tienden a bajar sus tarifas para
compensar la pérdida de clientes, lo cual erosiona la rentabilidad y restringe la capacidad
de realizar futuras inversiones, generando un ciclo negativo que impacta progresivamente

la experiencia del huésped.

En el caso del Howard Johnson Villa Carlos Paz, se infiere que un alto porcentaje
de los comentarios negativos en Tripadvisor y Google menciona la falta de respuesta por

parte del hotel, ante criticas relacionadas con la calidad del servicio.

Acotaciones como “nadie respondio a nuestras quejas” o “parece que no les
importan las opiniones” indican una actitud de indiferencia que contribuye a la percepcion
de una calidad de servicio decreciente. Esta indiferencia no solo afecta la experiencia
actual de los huéspedes, sino que también desalienta a posibles clientes que leen las

resefas antes de reservar.

Ademas, una revision de las tendencias en resefas en linea sugiere que ha habido
un descenso en la calificacion promedio a lo largo de los afios, lo cual podria estar

vinculado con una reduccion en la calidad del servicio. Las opiniones indican una
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disminucién en aspectos como la limpieza, mantenimiento de instalaciones, y atencion al
cliente, reforzando la idea de un deterioro progresivo en la calidad. Este descenso en la
percepcion de calidad afecta tanto las tarifas que los huéspedes estan dispuestos a pagar,

como la reputacion global del hotel.

A la vez, cuando la calidad de los servicios en un hotel se deteriora, los riesgos
legales aumentan. Los huéspedes pueden alegar publicidad engafiosa o incumplimiento
de contrato si la experiencia no cumple con las expectativas prometidas. En los condo-
hoteles, los conflictos entre propietarios y la operadora también pueden intensificarse si

la mala calidad afecta las ganancias esperadas de las unidades.

Las resefias en Tripadvisor y Google para el Howard Johnson Villa Carlos Paz
sugieren que un numero creciente de huéspedes se siente insatisfecho con la experiencia
ofrecida, mencionando frases como ‘no se corresponde con lo que se anuncia’ o
‘publicidad engafiosa’. Criticas negativas expresan algin nivel de insatisfaccion que
podria traducirse en conflictos legales. Ademas, esta percepcion de engaiio genera una
atmosfera de desconfianza que afecta tanto la relacion entre huéspedes y hotel, como la

relacion entre los propietarios y la operadora, impactando la operacion a nivel estructural.

Analisis del contexto (modelo PESTEL)

Factores politicos

Con el nuevo gobierno nacional, asumido en diciembre de 2023, se espera una
desregulacion del mercado y la reduccion de la intervencion estatal. Esto podria incluir la
flexibilizacion de las regulaciones laborales y fiscales que afectan a la industria hotelera,

lo que puede tener impactos tanto positivos como negativos en la calidad del servicio.
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A través de una lectura de las leyes mas relevantes, es dable enunciar como los

factores politicos pueden incidir en el sector.

a) Ley de Contrato de Trabajo N.° 20.744. Regula las relaciones laborales. La
intencion del gobierno de flexibilizar la legislacion laboral podria modificar la
contratacion de personal temporal o la negociacion de convenios colectivos en el sector

hotelero, influyendo en la calidad del servicio, segun los recursos humanos disponibles.

b) Ley Nacional de Turismo N.° 25.997. Establece las bases para el desarrollo
del turismo en Argentina, conteniendo politicas para la promocion turistica, la calidad de
los servicios y la proteccion de los derechos de los turistas. El gobierno podria impulsar
reformas para facilitar la inversion extranjera en hoteles y flexibilizar regulaciones para

mejorar la competitividad, lo que podria perturbar la calidad del servicio.

c) Politicas cambiarias. La idea de libre mercado del gobierno podria eliminar
restricciones cambiarias y regulaciones en la repatriacion de divisas, facilitando la

inversion extranjera, pero a la vez, exponiendo al sector a la volatilidad econdmica.

En alusion a politicas provinciales, el actual gobierno busca posicionar a la
Provincia de Cordoba como un destino turistico de importancia. Esto circunscribe
medidas para fomentar el turismo interno y extranjero, promocionando actividades
culturales y naturales. En dicho marco de alcance provincial, es oportuno reconocer los

siguientes actos administrativos.

a) Ley Provincial de Turismo N.° 10.326. Regula las actividades turisticas en la
Provincia de Cordoba, estableciendo pautas para la calidad y seguridad de los servicios
turisticos. Impone estandares minimos para los establecimientos hoteleros, incluyendo a

los condo-hoteles, lo que incide directamente sobre la percepcion de calidad de los
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huéspedes. A su vez, la ley promueve la capacitacion del personal y la calidad en la

prestacion de servicios.

b) Regulaciones medioambientales provinciales, tales como el Decreto N.°
844/21, obligan a los hoteles a adoptar practicas de sostenibilidad. El incumplimiento
puede resultar en sanciones que incidan en la reputacion y calidad percibida de los hoteles.
Estas regulaciones consideran la gestion de residuos, el uso eficiente de la energia y el

agua, y la reduccion de la huella ambiental.

c¢) Convenio Colectivo de Trabajo para la Hoteleria y Gastronomia en Cérdoba.
Dicta las condiciones laborales en el sector. Engloba regulaciones sobre salarios, jornadas
de trabajo, descansos y condiciones laborales, afectando directamente en la calidad del

servicio al cliente, en funcion de los recursos humanos y la moral del personal.

Finalmente, en referencia a las politicas municipales, el gobierno local impulsa
la promocion turistica y la mejora de la infraestructura local. Existe un enfoque en atraer
al turismo de alto nivel, lo que implica una mayor expectativa de calidad en los servicios

ofrecidos por los hoteles.

En alusion a normativas municipales relevantes, pueden citarse:

a) Codigo de Ordenamiento Urbano. Establece las normas para la construccion
y operacion de los establecimientos hoteleros. Incluye requisitos para la habilitacion y
categorizacion de los hoteles. La normativa local exige que los condo-hoteles cumplan
con ciertas caracteristicas de infraestructura y servicios minimos para operar, lo que afecta

la calidad percibida por los huéspedes.

b) Ordenanza Municipal de Turismo Sustentable N.° 7.342/19. Establece

politicas para promover el turismo sostenible en Villa Carlos Paz. Impone requisitos
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especificos para los hoteles en términos de gestion ambiental, responsabilidad social y
buenas practicas. El no cumplimiento puede afectar la distincion verde y la reputacion de

los hoteles, impactando en la percepcion de calidad por parte de los turistas.

c) Reglamento de Higiene y Seguridad Municipal. Imputa estrictas normas
sanitarias y de seguridad para los establecimientos de hospedaje. Las inspecciones
regulares garantizan que se mantengan estandares adecuados para la seguridad y el
bienestar de los huéspedes. El cumplimiento de estas normas influye directamente en la

calidad de los servicios ofrecidos.

En conclusion, el entorno politico, tanto a nivel nacional como provincial y

municipal, ejerce una fuerte influencia en la calidad de los servicios de un condo-hotel.

Las politicas de desregulacion y cambio en las leyes laborales del gobierno
nacional pueden afectar la capacidad de los hoteles para contratar y retener personal
calificado, impactando la atencion y el servicio al huésped. Por su parte, las normativas
provinciales y municipales aplican estandares de calidad, sostenibilidad y seguridad que
los alojamientos deben cumplir para mantener una buena reputacion y percepcion de valor
por parte de los huéspedes. La interaccion entre las normativas y politicas de los tres
niveles de gobierno crea un marco operativo que los establecimientos deben gestionar

cuidadosamente para mantener y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos.

Factores economicos

El entorno economico incide en la calidad de los servicios de alojamiento de
Villa Carlos Paz, influenciado por factores de ambitos a nivel nacional, provincial y

municipal.
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A escala nacional, la inflacion en Argentina incrementa los costos operativos de
los hoteles, incluyendo insumos, alimentos, energia y salarios. Este aumento constante
obliga a ajustar precios y puede perturbar la calidad si no se reflejan mejoras tangibles en
el servicio. Por su parte, la volatilidad del dolar afecta tanto a los turistas extranjeros, que
encuentran a Argentina como un destino mas asequible para la compra de insumos

importados, encareciendo las mejoras y el mantenimiento de los hoteles.

En el orbe provincial, el impuesto a los Ingresos Brutos grava los ingresos por
servicios prestados y, en Cordoba, suele estar en el rango del 3% al 5% sobre la
facturacion. Esto impacta en los margenes operativos de los hoteles. En adicién, el
Impuesto Inmobiliario implica que los hoteles, al poseer propiedades de gran tamafio y
valor, enfrenten altos costos en impuestos provinciales, lo que se traduce en mayores

gastos fijos que limitan los recursos para mejorar los servicios.

En cuanto a impuestos sobre servicios publicos, Cérdoba tiene tarifas elevadas
en servicios como electricidad, gas y agua, los cuales también afaden impuestos
provinciales adicionales. Estos costos adicionales restringen la capacidad de inversion en

otras areas que podrian mejorar la calidad del servicio.

Por ultimo, para los turistas que viajan en auto a Villa Carlos Paz, el costo de los
peajes dentro de la provincia puede sumar a la percepcion de costos elevados del destino.
Esto puede incidir en la eleccion de alojamientos més econdmicos, presionando a los

hoteles de la plaza a reducir tarifas y, posiblemente, servicios.

A nivel municipal la denominada Tasa de Seguridad e Higiene se calcula sobre
los ingresos brutos del establecimiento. Para los hoteles, esto puede representar entre un

0.5% y 1% adicional, encareciendo los costos operativos. Sumado a ello, la Tasa de
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Publicidad y Propaganda grava las actividades promocionales que los hoteles realizan

dentro del municipio.

Adicionalmente, respecto de la Tasa de Inspeccion Sanitaria, los hoteles deben
cumplir con regulaciones estrictas y someterse a inspecciones periodicas, lo que genera
costos adicionales. En ultimo término, el Derecho de Ocupacion o Uso de Espacio
Publico, en caso de eventos o actividades especiales que utilicen areas municipales, obliga
a los hoteles a pagar una tasa, lo que encarece la oferta de servicios complementarios a

los huéspedes.

En resumen, los factores econdmicos a nivel nacional (inflacion y tipo de
cambio), provincial (impuestos elevados y costos de servicios) y municipal (tasas locales
y costos adicionales) presionan los margenes operativos del sector. Ademas, el costo de
peajes en la provincia puede influir en las decisiones de los huéspedes, impactando la
ocupacion y obligando a los hoteles a ajustar sus precios. Estos elementos limitan la
capacidad de invertir en la mejora y mantenimiento de la calidad de los servicios
ofrecidos, por lo que se requiere una gestion financiera eficiente y estratégica para mitigar

estos impactos.

Factores sociales

Los turistas argentinos son diversos, con un aumento del turismo familiar y de
diferentes generaciones. En este sentido, la falta de servicios adaptados para todas las

edades afecta negativamente la percepcion de calidad.

Debido a la alta inflacion, los turistas buscan experiencias completas a precios
razonables, incluyendo servicios adicionales. En linea con ello, la inflexibilidad en

precios y servicios puede resultar en una percepcion de baja calidad. Asimismo, hay una
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preferencia creciente por el turismo sostenible y auténtico. Si el modelo de condo-hotel

no se ajusta a estos valores, su atractivo y calidad serdn cuestionados.

En materia del mercado interno, los turistas provenientes de Buenos Aires, Santa
Fe, Mendoza y otras provincias aumentan en verano y temporada teatral. Ante dicha
fluctuacion, el sector debe gestionar eficientemente este flujo para evitar percepciones de
pérdida de calidad. En adicion, los huéspedes que ya visitaron los alojamientos buscan
servicios adaptados a sus gustos, como gastronomia y actividades locales. La falta de

opciones especificas puede llevar a insatisfaccion y criticas.

En el caso particular de los condo-hoteles, los propietarios esperan altos
estandares para mantener la valorizacion de sus propiedades, por lo cual inconsistencias

en el servicio y mantenimiento afectan a su satisfaccion y la imagen del hotel.

A nivel local, la ciudad atrae a turistas jovenes y recurrentes, especialmente
durante la temporada de teatros. La percepcion de calidad depende de la oferta de
servicios adicionales, como informacion y traslados. En tanto que la falta de estos

servicios incide negativamente en la percepcion de los establecimientos de alojamiento.

Por otra parte, las criticas y resefias en plataformas en linea impactan en la
reputacion del hotel. Comentarios negativos sobre servicios y la gestion en temporadas

altas dafian la imagen y la capacidad de atraer nuevos huéspedes.

De modo singular, los turistas extranjeros, principalmente de paises vecinos,
tienen expectativas altas en atencidon personalizada. La falta de adaptacion a estas

expectativas reduce la percepcion de calidad.

Por lo expuesto, la pérdida de calidad se relaciona con la incapacidad de los

alojamientos para adaptarse a las expectativas y tendencias sociales en los ambitos
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nacional, provincial y municipal, especialmente durante periodos clave como la

temporada de teatros y festivales.

Factores tecnologicos

Los hoteles en Argentina, incluidas cadenas como Howard Johnson, suelen
utilizar Sistemas de Gestion Hotelera (PMS) avanzados, aplicaciones moviles,
Inteligencia Artificial y chatbots para mejorar la experiencia del huésped. Sin embargo,
la falta de integracion de estas herramientas en la operacion diaria de un condo-hotel, o

su uso limitado, puede generar una percepcion de servicios anticuados y menor calidad.

Puntualmente, Cordoba es un polo tecnolégico, con empresas como ‘Alto Vuelo’
e ‘InclulT’ que ofrecen soluciones adicionales, como analisis de datos para personalizar
la experiencia del huésped y herramientas para mejorar la eficiencia operativa. Ademas,
la provincia también fomenta la digitalizacion en el sector turistico, a través de programas
como ‘Cérdoba 4.0°. No aprovechar estas tecnologias complementarias puede reducir la

competitividad y la percepcion de calidad del modelo de condo-hotel.

De manera mas especifica, Villa Carlos Paz promueve el uso de tecnologias
digitales, como la aplicacion ‘Carlos Paz Interactiva’, para mejorar la experiencia
turistica. Los hoteles que no participan activamente en estas plataformas, o que no ofrecen
servicios como una conexion Wifi de calidad, se perciben como menos modernos,
afectando negativamente la satisfaccion del cliente, especialmente entre los turistas

internacionales.

Como conclusioén, puede indicarse que la percepcion de pérdida de calidad puede
estar relacionada con el uso insuficiente de tecnologias adicionales y servicios digitales

que los huéspedes esperan, en aras de lograr la personalizacion, conectividad avanzada y
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comunicacion eficiente. En un entorno donde la innovacion tecnologica es clave, no
integrar nuevas soluciones tecnologicas y no optimizar el uso de las ya existentes afecta

a la percepcion de calidad y la experiencia del cliente.

Factores ecologicos

A escala nacional, resulta oportuno considerar la Ley General del Ambiente N.°
25.675 y la Ley de Residuos Peligrosos N.° 24.051, las cuales exigen la gestion
sustentable y el manejo adecuado de residuos. No cumplir con estas leyes puede dafiar la

reputacion de los establecimientos hoteleros.

En la esfera provincial, la Ley Provincial de Ambiente N.° 10.208 obliga a
implementar medidas sostenibles. Ademas, la provincia promueve practicas verdes a
través de programas como ‘Cordoba 4.0°. No aprovechar estos incentivos puede afectar
la calidad percibida, a la luz de huéspedes que buscan hoteles con practicas ecoldgicas,

debiendo estos cumplir estas expectativas para mantener su imagen.

En un nivel local, la Ordenanza Municipal N.° 4.021 regula la gestiéon de
residuos. Asimismo, participar en programas municipales de turismo sostenible refuerza

la imagen como establecimientos comprometidos con el medioambiente.

Factores legales

En complemento a los diversos instrumentos legales ya mencionados, la Ley de
Defensa del Consumidor N.° 24.240 obliga a los hoteles a cumplir con los servicios
publicitados. En tanto que la Ley de Contrato de Trabajo N.° 20.744 garantiza condiciones

laborales que afectan la calidad del servicio.
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En la escala regional, la Ley de Turismo N.° 8.801 establece estandares de
calidad y atencidén, debiendo los hoteles cumplir con estos requisitos para operar

legalmente.

Por ultimo, multiples ordenanzas ya expuestas regulan habilitaciones, horarios y

normas de higiene, afectando la percepcion de calidad.

Diagnostico organizacional (FODA)

Seguidamente, se plasma un analisis FODA que incluye a la franquicia local, asi

como a la cadena Howard Johnson.

Fortalezas

Howard Johnson Villa Carlos Paz

a) Reconocimiento de marca. Aprovecha la reputacion de la cadena Howard

Johnson, generando confianza y atrayendo huéspedes.

b) Ubicacion estratégica. Ubicado en una de las principales ciudades turisticas

de Argentina, cerca de atracciones naturales y culturales.

c) Certificacion sustentable. Posee la ecoetiqueta de ‘Hoteles mas Verdes’, lo

que mejora su imagen ante turistas conscientes del medioambiente.

d) Caracteristicas de condo-hotel. La posibilidad de tener propietarios
individuales aporta diversidad en las experiencias y ofertas de servicios dentro del

establecimiento.

Cadena Howard Johnson
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a) Presencia global. La cadena cuenta con una amplia red internacional, lo que

le da una ventaja competitiva en términos de marketing y estandarizacion de servicios.

b) Estandares de marca. Protocolos de calidad unificados y sistemas de gestion
comunes que facilitan la capacitacion del personal y la implementacion de mejores

practicas.

c) Gestion de condo-hoteles. Este modelo permite diversificar inversiones y
adaptarse a diferentes mercados, ofreciendo una combinacion de servicios hoteleros y

propiedades de inversion.

En conjunto, estas fortalezas contribuyen a la percepcion positiva de la marca
tanto localmente como a nivel internacional, ayudando a mitigar la pérdida de calidad

percibida por los huéspedes.

Oportunidades

Howard Johnson Villa Carlos Paz

a) Turismo local en crecimiento. La creciente demanda de turismo interno en
Argentina, especialmente en destinos como Villa Carlos Paz, presenta la oportunidad de

captar huéspedes durante todo el afio, incluyendo temporadas bajas.

b) Eventos y ofertas especificas. El aumento de eventos locales, como la
temporada teatral y festivales, ofrece la posibilidad de crear paquetes especiales y

servicios adicionales que mejoren la experiencia del huésped.

c¢) Flexibilidad del modelo de negocio. La flexibilidad de los condo-hoteles
permite diversificar las experiencias ofrecidas, como alquiler de espacios para eventos o

actividades recreativas, incrementando la atraccidon para distintos segmentos.
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Cadena Howard Johnson

a) Expansion en mercados emergentes. La marca tiene la oportunidad de
expandirse en mercados turisticos emergentes que buscan hospedaje con estandares

internacionales.

b) Integracion de tecnologia. La cadena puede implementar sistemas de gestion
y CRM (Customer Relationship Management ) que mejoren la experiencia del huésped,

personalizando servicios y anticipando necesidades.

c) Nuevos inversores potenciales. Esta gestion de propiedades permite atraer
inversionistas interesados en diversificar sus activos, mientras se ofrece un servicio

hotelero estandar que garantiza calidad y rentabilidad a largo plazo.

Debilidades

Howard Johnson Villa Carlos Paz

a) Inconsistencia en la calidad. La gestion del condo-hotel puede ser compleja
debido a la presencia de multiples propietarios, lo que puede llevar a variabilidad en la

calidad de los servicios y mantenimiento de las instalaciones.

b) Capacidad limitada de personalizacion. La estructura organizativa y los
protocolos de una cadena como Howard Johnson pueden limitar la capacidad de ofrecer
experiencias personalizadas a los huéspedes, especialmente cuando el enfoque debe

ajustarse a las necesidades locales.

5 Gestion de Relaciones con el Cliente es la traduccion al espafiol de las siglas CRM, Customer
Relationship Management.
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c¢) Dependencia estacional. La alta dependencia de la temporada turistica, como
el verano y eventos locales, puede afectar la consistencia en la calidad del servicio durante

la baja demanda.

Cadena Howard Johnson

a) Estandarizacion de servicios. La fuerte estandarizacion a nivel internacional
puede dificultar la adaptacion de servicios a las expectativas especificas de cada mercado,

incluyendo la necesidad de experiencias tnicas en los diferentes destinos.

b) Desafios en la gestion de condo-hoteles a escala mundial. La operacion a nivel
global implica coordinar con propietarios individuales, lo que puede resultar en
diferencias en el nivel de inversion y mantenimiento, afectando la experiencia y

percepcion de los huéspedes.

Amenazas

Howard Johnson Villa Carlos Paz

a) Competencia creciente. El aumento de alojamientos alternativos (Airbnb u
hoteles boutique) y su capacidad de ofrecer experiencias mas personalizadas representa
una amenaza directa. Estos competidores pueden atraer a los huéspedes que buscan

servicios Unicos y mayor flexibilidad.

b) Variabilidad en la gestion de condo-hoteles. La administracion conjunta con
propietarios individuales puede provocar diferencias en inversion y mantenimiento. Esto
afecta a la calidad de los servicios y la percepcion del huésped, especialmente si los

estandares no se cumplen de manera uniforme.

Cadena Howard Johnson
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a) Cambios en las tendencias de viaje. La preferencia global por experiencias
locales y sostenibles puede disentir con la estandarizacion de la cadena, afectando su

capacidad de atraer a ciertos segmentos de mercado.

b) Expectativas de homogeneidad en el servicio. Las expectativas de los
huéspedes respecto a la calidad de los servicios pueden verse comprometidas por la
variabilidad en la inversion y mantenimiento de las propiedades, ya que dependen de la

voluntad y capacidad de los propietarios individuales.
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Marco teorico

La presente seccion desarrolla los conceptos que definen la problemaética de la
obsolescencia operativa en los alojamientos de tipologia condo-hotel, condicién que

ocurre cuando los operadores preteren  la rentabilidad de los propietarios individuales.

Como se indico previamente, para los alojamientos bajo un modelo de franquicia
corresponde necesariamente analizar la independencia contractual permitida al
franquiciado, ya que dicha condicién genera variabilidad en la implementacion del

sistema estandarizado.

Ambas condiciones, obsolescencia operativa y variabilidad en la
implementacion del sistema estandarizado, pueden atentar contra la calidad en los

servicios ofrecidos a los huéspedes.

Obsolescencia operativa

El concepto de obsolescencia operativa se refiere a la pérdida de valor y
funcionalidad que ocurre cuando un hotel no se adapta a las nuevas demandas del

mercado y a los avances tecnoldgicos.

Como consecuencia, los establecimientos hoteleros experimentan un declive en
su competitividad debido a la falta de renovacion o actualizacion de sus instalaciones y
procesos. En concordancia con ello, Garcia Garcia y Dominguez (2019) mostraron como
la falta de inversion en infraestructura de este estilo genera un ciclo negativo que afecta

tanto a la satisfaccion del huésped como a la rentabilidad del negocio.

¢ Preteren es la forma conjugada en presente, tercera persona plural, del verbo preterir, que
significa dar preferencia a algo sobre otra cosa, o dejar de lado algo de manera deliberada.
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Rentabilidad

El concepto de rentabilidad en los condo-hoteles se refiere al retorno financiero
que se obtiene a partir de la operacion de este modelo hibrido entre propiedad residencial
y hoteleria. En este sistema, los propietarios individuales adquieren unidades dentro de
un establecimiento hotelero y, ademas de utilizarlas como vivienda personal, las ponen

en alquiler para generar ingresos.

Segun Pineda (2020), el reto clave en la gestion de los condo-hoteles es encontrar
un equilibrio entre los intereses financieros de los propietarios y la satisfaccion de los

huéspedes.

Variabilidad de estandares

Por su parte, la variabilidad de estdndares en franquicias hoteleras son las
variaciones consecuentes del grado de autonomia que dichas franquicias a menudo
otorgan a los franquiciados, lo que lleva a una falta de homogeneidad en la
implementacion de los estandares. A través de un analisis comparativo entre varias
cadenas hoteleras franquiciadas, Rodriguez y Santos (2018) demostraron cémo la falta de
un control uniforme sobre los franquiciados puede derivar en inconsistencias en la

experiencia del huésped.

Legitimidad moral

Por ultimo, el concepto de legitimidad moral en hoteleria se refiere a la
percepcion de los huéspedes y otros grupos de interés sobre la capacidad del hotel para

operar de manera ética y justa. Fernandez y Garcia (2017) describieron como la falta de
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responsabilidad ética, como no cumplir con las expectativas de los huéspedes o descuidar

las resefias de los clientes, puede dafar la reputacioén de un hotel a largo plazo.

En resumen, los conceptos de obsolescencia operativa, rentabilidad de los
condo-hoteles, variabilidad de estandares y legitimidad moral son clave para entender la
problemadtica central de este trabajo. La gestion de los condo-hoteles enfrenta la tension
entre maximizar la rentabilidad y mantener la calidad del servicio, lo que afecta tanto la
marca como la experiencia del huésped. La falta de actualizacion y estandares

consistentes, sumada a la falta de enfoque ético, compromete la consistencia del servicio.

Por ello, es imprescindible procurar un enfoque equilibrado que asegure
rentabilidad y satisfaccion del huésped, garantizando la sostenibilidad del negocio a largo

plazo.
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Diagnostico y discusion

El Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz enfrenta una creciente obsolescencia
operativa y una variabilidad en la implementacién de estdndares del know-how del
franquiciante, que afecta a la consistencia y la calidad de los servicios ofrecidos a los
huéspedes. Este problema estd estrechamente ligado a la gestion administrativa del
modelo de condo-hotel franquiciado; donde los propietarios individuales priorizan la
rentabilidad a corto plazo, en detrimento de las inversiones necesarias para el
mantenimiento de las instalaciones; y a la independencia contractual permitida al
franquiciado, que se observa en la decadencia de los procesos operativos. Ejemplo de esto
es la falta de Wifi en las habitaciones, la significativa rotacion del personal o el desorden

en materia de relaciones laborales.

Una justificacion del abordaje de este problema es visible en plataformas como
TripAdvisor y Google, las cuales reflejan un deterioro continuo en la percepcion de los
clientes, quienes sefialan inconsistencias en los estdndares de servicio y un mantenimiento
deficiente de las instalaciones. La falta de una respuesta activa y efectiva por parte del

hotel ante estas resefias incrementa la gravedad del problema.

Esto genera un ciclo perjudicial que impacta tanto en la satisfaccion del cliente
como en la rentabilidad a largo plazo del hotel, disminuyendo la clientela recurrente y
erosionando la reputacion del establecimiento. Esta situacion afecta tanto los ingresos
directos como la legitimidad moral del hotel como entidad confiable y ética, ya que no se
garantiza un ambiente laboral adecuado, ni se responden las expectativas minimas del

huésped.
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Asimismo, se percibe que los procesos actuales fallan en resolver el problema,
debido a la desconexion entre los intereses de los propietarios y las necesidades operativas

del hotel.

Para revertir este ciclo podria proponerse posicionar al hotel Howard Johnson
Villa Carlos Paz como lider en innovacion operativa, dentro del modelo de condo-hotel
franquiciado, desarrollando una plataforma de gestion colaborativa que permita a los
propietarios individuales estar informados de las inversiones a realizar en el
mantenimiento del hotel, las cuales serian validadas mediante un analisis de rentabilidad
a largo plazo, que justifique los gastos en términos de mejoras para el servicio y la

satisfaccion del cliente.

De este modo, se entiende necesario un sistema hibrido de gestiéon administrativa
moderno que equilibre de manera efectiva los intereses de los propietarios individuales,
los huéspedes y la operadora hotelera. Este sistema, compatible con los estandares de la
franquicia a nivel internacional, deberia estar basado en plataformas administrativas
integrales para permitir una gestion centralizada y automatizada, asegurando el

cumplimiento de los estandares de la franquicia y la reduccion de costos operativos.

Para el Howard Johnson Villa Carlos Paz seria esencial no perder la
estandarizacion de la franquicia, sistematizando auditorias internas regulares; analizar la
implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) basados en ISO 9.0017, que
garantizarian la uniformidad en los servicios y mejoren la experiencia del huésped,

manteniendo los lineamientos de la marca.

7 La norma ISO 9.001 es una norma internacional que establece los requisitos para un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) en organizaciones de cualquier tamafio y sector. Fue publicada por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) en 2015 y reemplaza a la version anterior de 2008.
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Plan de implementacion

Alcance

Para darle solucién a la obsolescencia operativa, consecuencia coyuntural de la
gestion de alojamientos de tipologia condo-hotel franquiciados, que comunmente
sacrifican la calidad de los servicios ofrecidos a sus huéspedes, se propone el proyecto A.
Por su parte, el proyecto B propone reorientar la estrategia organizacional para poder

clarificar el enfoque del hotel.

Proyecto A. Comité de Gobernanza.

Se propone la creacion de un Comité de Gobernanza basado en un sistema de
gestion hibrido con enfoque en la Gestion Colaborativa (Ackoff, 1981) y el Modelo de
Triple Hélice (Etzkowitz & Leydesdorft, 2000), que permita integrar los intereses de los
actores clave (propietarios, operadora hotelera, auditor franquiciante, y consultora
hotelera especializada en calidad de servicios y experiencia del huésped), mediante la
creacion de espacios de colaboracion, reglas claras de responsabilidad y la incorporacion

de mecanismos de retroalimentacion y mejora continua.

En este punto es nodal especificar los roles y responsabilidades de cada actor
clave; la frecuencia de reuniones con pautas claras de seguimiento, con indicadores clave
de desempefio relacionados con la calidad, la experiencia del huésped y la rentabilidad; y
establecer un sistema de incentivos basado en resultados operativos para fomentar la

colaboracion entre propietarios y operadora hotelera.

Se proyecta su implementacion en un periodo de 18 meses, centrandose en la

gestion de condo-hotel franquiciado Howard Johnson Villa Carlos Paz, anhelando luego
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replicar el modelo en otros hoteles de gestion similar. Finalmente, esta iniciativa

involucra a la Gerencia de Operaciones.

Proyecto B. Evaluacion del potencial del turismo de salud y bienestar.

Se propone realizar una evaluacion piloto, en la cual se implementen algunas
actividades de bienestar a pequefia escala. Esto permitiria medir la aceptacion de los
huéspedes y evaluar los costos, rentabilidad y satisfaccion, antes de una implementacion

a gran nivel.

Dado que el hotel actualmente apunta al segmento corporativo, pero esta
disefiado para ser una opcion familiar y de clase media, la nueva oferta de turismo de
salud y bienestar puede proporcionar una diferenciacion clara, aumentando la
diversificacion de la clientela y alineando mejor la propuesta del hotel con sus atributos
fundamentales de franquicia. Como ventajas se esperarian mayores ingresos por huésped,

mayor satisfaccion y retencion de clientes, asi como una extension de la temporada.

Se realizara en un periodo de 12 meses. La evaluacion se enfocard en el Hotel
Howard Johnson Villa Carlos Paz, dado su potencial estratégico para desarrollar el
turismo de salud en la region. Con posterioridad, puede ampliarse a otros destinos de
salud en la Provincia de Cordoba, segin los resultados. De esta etapa participaran los

departamentos Operaciones, Marketing y Finanzas.

Formato de los proyectos: eleccion y justificacion.

Se elige como formato para desarrollar las propuestas a un plan integral de
operacion y marketing, ya que el mismo permite fortalecer la gestion interna, mejorar la

calidad de servicios y posicionar al hotel como referente.
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Objetivos

Proyecto A. Comité de Gobernanza.

Objetivo general. Implementar un Comité de Gobernanza con gestion

colaborativa para eliminar la obsolescencia operativa de los condo-hoteles franquiciados.

Objetivos especificos.

a)  Optimizar la integracion de actores clave, mediante la creacion de reglas
claras y mecanismos de retroalimentacion.
b) Mejorar la eficiencia operativa, implementando un sistema de

colaboracion continua entre propietarios, operadora, franquiciante y consultora.

Proyecto B. Evaluacion del potencial del turismo de salud y bienestar.

Objetivo general. Evaluar la posibilidad de redirigir la oferta del Hotel Howard
Johnson Villa Carlos Paz hacia el turismo de salud y bienestar, desarrollando servicios
que atraigan a un segmento de clientes interesados en este tipo de experiencias (familiares

y de bienestar), acorde con el segmento de ingresos medio propios de la franquicia.

Objetivos especificos.

a)  Disefiar y estructurar una oferta de servicios de salud y bienestar que
incluya actividades alineadas con el perfil familiar y de clase media del hotel, para captar
un nuevo segmento de huéspedes en busca de experiencias de bienestar.

b)  Desarrollar un plan piloto para implementar la nueva oferta de turismo de
salud y bienestar, en aras de evaluar su aceptacion y resultados iniciales, mediante la

medicion de indicadores clave, ajustando la estrategia segtin los resultados obtenidos.
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RRHH

finales

Estructura (Fase) Responsable Accion Fechade | Fecha de Estructura (Fase) Responsable Accion Fechade | Fechade
Inicio finalizacion Inicio finalizacion
) ) - - 1)bepartamento de Estudio de mercado y potencial
Gerencia de Operaciones | 1 Disefio del Comité de Gobernanza| 01.05.25 | 31.05.25 Marketing, 2) Consultora . N 01.05.25 | 31.06.25
del "turismo de salud
externa (20 hs)
Disefio Investigacion y
Estructuraly Desarrollo de Politicas y disefio de la 1)Departamento de Disefio de actividades de
Politicas de Departamento de RRHH 2 . 15.05.25 30.06.25 Ofertade operaciones.2) Capacitador| 2 bi 01.06.25 30.07.25
Gobernanza Normativas Servicios externo(15 hs) ienestar
(Fase 1) (Fase 1)
Capacitador externo (20hs) | 3 Capacitacién Inicial 01.07.25 | 31.07.25
‘ ‘ Creacién del Comité de 1)Departamento de Ajustes en infraestructura (salas
Gerencia de Operaciones R " 01.08.25 31.08.25 operaciones. 2) Consultor R ) . 01.07.25 31.08.25
Gobernanza y primera reunién externo (25 hs) y espacios al aire libre)
Implementacion Implementacion
del Comité de | 1)Gerencia de Operaciones de ajustes de 1)Departamento de Capacitacic’)n del personal en
Gobernanzay |y RRHH. 2) Auditor externo | 2 Prueba piloto de politicas 01.09.25 | 31.12.25 infraestruc.y RRHH.2) Capacitador bi 01.08.25 | 30.09.25
prueba piloto (40hs) capacitacién externo (20hs) ienestar
(Fase 2) (Fase 2)
1)Gerencia de Operaciones Revisidn de resultados de la Departamento de Implementacién del proyecto
) 01.01.26 31.01.26 . 01.10.25 31.12.25
2) Auditor externo (30 hs) prueba piloto operaciones. piloto
Evaluaciony 1)Gerencia de Operaciones . 708 Validacicn pl’|0t0 1? Depar‘tament? de Andlisis de resultados de la
ajustes 2 Ajuste de politicas 01.02.26 | 31.03.26 y evaluacién Finanzas. 2) Auditor ) 01.01.26 | 28.02.26
2)Consultora externa (20 hs) prueba piloto
(Fase 3) (Fase 3) externo
. . o, . § » Ajustes finales y planificacion
Gerencia de Operaciones. | 1 Aplicacién de politicas finales 01.04.26 | 30.06,26 Comité de Gobernanza ‘. 01.02.26 | 30.04,26
estrategica
Implementacion Ajustesy
1) Auditoria Interna. 2) L - lanificacién a
completa A 2 Auditoria de cumplimiento 01.07.26 | 31.08.26 P
Auditor externo (30 hs) futuro
(Fase 4)
(Fase 4)
Gerencia de Operacionesy Reporte de resultados y ajustes
01.09.26 31.10.26
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El presupuesto considera los costos especificos de recursos externos y materiales

necesarios para los proyectos A y B, excluyendo las horas del personal propio del hotel.

Se incluye el tiempo de uso de los salones del Hotel Howard Johnson, cuyos valores se

expresan en dolares.

Estructura Referencia Unidad (U) | Cantidad (u) | oSt XU |Costo parcial
usd usd
Propio Gerente de operaciones Hora
L, Recurso humano
Accion 1 Externo Consultora externa - XXXXXXX Hora 60 80 4800
Recurso material Sala de conferencias del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz Ciclo 1 100 100
- |Propi0 RRHH Hora
N ., Recurso humano
o Accién 2 IExterno Consultora externa - XXXXXXX Hora 40 80 3200
w Recurso material Salade runiones del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz Ciclo 1 40 40
[Propio RRHH
» Recurso humano - -
Accién 3 IExterno Capacitador - - Casadiez CX Hora 20 30 600
Recurso material Sala de conferencias del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz Ciclo 1 100 100
Propio Gerente de operaciones Hora
L, Recurso humano
Accion 1 Externo
:‘, Recurso material Sala de conferencias del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz Ciclo 1 100 100
@
] - " -
fid - Recurso humano|PrOp|0 Gerelnaa de Operaciones y.R.RHH Hora
Accion 2 IExterno Auditor externo del franquiciante Hora 40 100 4000
Recurso material
Propio Gerencia de Operaciones Hora
L, Recurso humano - —
Accion 1 Externo Auditor externo del franquiciante Hora 30 100 3000
':, Recurso material Sala de conferencias del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz Ciclo 1 100 100
w
° -
w ., Recurso humano|Pmp|0 RRHH Hora
Accién 2 IExterno Consultora externa - XXXXXXX Hora 30 80 2400
Recurso material Sala de runiones del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz Ciclo 1 40 40
Propio Gerencia de Operaciones Hora
L, Recurso humano
Accion 1 Externo
Recurso material
< |Propi0 Departamento de Calidad y Auditoria Interna Hora
P . Recurso humano - —
@ Accién 2 IExterno Auditor externo del franquiciante Hora 30 100 3000
v Recurso material
- Recurso humano|Pmp|0 Gerencia de Operaciones y RRHH
Accién 3 IExterno
Recurso material Sala de runiones del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz Ciclo 1 40 40
Costo Total Proyecto A usd 21520
Propio Departamento de Marketing Hora
L, Recurso humano
- Accion 1 Externo Consultora externa - YYYYYYY Hora 20 80 1600
9 Recurso material Sala de conferencia HIVCP - Proyector, papeleria, desayuno y café Paquete 1 120 120
H4 - "
£ - Recurso humano|PrOp|0 Depar_tamento de o_pe.racwnes : : Hora
Accién 2 IExterno Capacitador - Especialista en turismo de salud y bienestar Hora 15 80 1200
Recurso material Sala de conferencia HIVCP - Colchonetas, bebidas de bienestar Paquete 1 120 120
Propio Departamento de operaciones Hora
L, Recurso humano -
Accién 1 Externo Arquitecto Hora 25 100 2500
:‘, Recurso material Materiales de construccidn y mobiliario adicional Refaccion 1 10000 10000
@
o -
= » Recurso humano|Pmp|0 RRHH, — - -
Accidn 2 IExterno Capacitador- Doctor ZZZZ77Z especialista en terapias de bienestar Hora 20 120 2400
Recurso material Sala de conferencia HIVCP - Material didactico, colchonetas,etc. Paquete 1 120 120
- Recurso humano Propio Departamento de operaciones Hora
Accién 1 Externo
':, Recurso material Encuestas de satisfaccidn y recoleccién de feedback de los huéspedes
w
° - "
g - Recurso humano|Pmp|0 Deplartamento de Flnan?af : : Hora
Accién 2 IExterno Auditor externo - Especialista en turismo de salud y bienestar Hora 20 80 60
Recurso material Encuestas y resultados de KPI
: y Recurso humano Propio Comité de Gobernanza Hora
° Accion 1 Externo
- Recurso material Planificacion estrategica
Costo Total Proyecto B usd 18120
Costo Total Proyecto A + Proyecto B usd 39640
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Indicadores

Proyecto A. Comité de Gobernanza.

Indice de cumplimiento de estandares de calidad. Este indicador mide el grado
en el que los estandares de calidad establecidos por el Comité de Gobernanza se estan
cumpliendo en las operaciones diarias del hotel. Refleja si las politicas y procedimientos

implementados estan logrando la consistencia y la mejora de la experiencia del huésped.

Numero de estandares
Indice de

cumpidos
cumplimientode los = (—) X 100
estandares Numero total de estandares
evaluados

Se recomienda realizarlo de forma trimestral, con el fin de poder identificar
problemas, realizar ajustes de politicas y procedimientos; asi como evaluar la efectividad

de las acciones correctivas.

Proyecto B. Evaluacion del potencial del turismo de salud y bienestar.

Tasa de ocupacion por servicios de salud y bienestar. Mide el porcentaje de
ocupacion del hotel, atribuida especificamente a la oferta de servicios de salud y bienestar,
considerando actividades como retiros, terapias y eventos relacionados.

Numero de habitaciones ocupadas

Tasa de ocupacién por por servicios de salud y bienestar

servicios de saludy = ( ] ) X 100
bienestar Numero total habitaciones
disponibles

Su medicion mensual permitiria ajustar rapidamente la oferta y estrategias de

marketing si se detectan fluctuaciones o resultados no deseados.



Agregado de valor a la propuesta

Para agregar valor diferencial a la propuesta se sugiere conectar el pasado de la
franquicia con la gastronomia local. A través de la reapertura del restaurante que lleve el

nombre de ‘Simple Simoén’, con una propuesta culinaria simple y de calidad.

Este servicio aumentado implicaria reversionar platos iconicos de la cadena

Howard Johnson, utilizando ingredientes locales, mostrando compromiso con la

sostenibilidad y el apoyo a productores locales.

A modo de ejemplo, el mena podria incluir como opcion ‘Pastel de papas

cordobés con cordero serrano’, reversionando el clasico Meat loaf.

f

\

2 -
dHoward Johnson

BY WYNDHAM

RESTAURANT

SIMPLE
SIMON [
PIEMAN

SIMPLE SIMON

AND THE PIE MAN

Azopardo 5152

Villa Carles Paz, Cordoba
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Conclusiones

El andlisis realizado destaca como la obsolescencia operativa y la variabilidad
en los estandares afectan la calidad de los servicios ofrecidos en el Hotel Howard Johnson
Plaza Villa Carlos Paz, impactando negativamente en la experiencia del huésped, la
reputacion y la rentabilidad a largo plazo. La desconexion entre los intereses de los
propietarios y las necesidades operativas, junto con la ausencia de un sistema de

gobernanza eficiente, refuerza estas problematicas.

Los proyectos propuestos A y B, abordan esta realidad mediante soluciones que
buscan equilibrar intereses y maximizar el potencial del hotel. El Proyecto A enfocado en
la gobernanza colaborativa, y el Proyecto B, que reorienta la oferta hacia el turismo de
salud y bienestar, presentan estrategias concretas para resolver estos desafios y convertir

al hotel en un referente regional.

Los proyectos destacan por su implementacion practica, innovacion estratégica
y alineacion con las tendencias del mercado. El Proyecto A establece un marco de
gobernanza que asegura la estandarizacion y la sostenibilidad operativa, mientras que el
Proyecto B amplia la oferta hacia un segmento en crecimiento, diversificando ingresos y
fortaleciendo la imagen del hotel. Estas iniciativas generan valor al integrar la calidad del
servicio, la rentabilidad y la diferenciacion de mercado, consolidando al Howard Johnson
Plaza Villa Carlos Paz como un modelo de excelencia en la gestion de condo-hoteles

franquiciados.
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Recomendaciones

Para fortalecer la propuesta presentada se sugiere integrar elementos que
potencien su impacto y aborden aspectos no considerados inicialmente en la
problematica. Como medida inicial, seria conveniente implementar herramientas de
gestion tecnoldgica avanzada, como sistemas de Inteligencia Artificial para
mantenimiento predictivo y analisis de datos de clientes, garantizando una operacion mas

eficiente y personalizada.

Dado que las criticas reflejan insatisfaccion por inconsistencia en los estandares,
es vital incorporar capacitaciones regulares para el personal y una comunicacion continua
con los propietarios, a través de una plataforma colaborativa que facilite la toma de
decisiones conjuntas y fomente el compromiso hacia objetivos comunes. Paralelamente,
se recomienda formalizar un sistema de incentivos vinculado al cumplimiento de metas

de calidad y rentabilidad, asegurando la alineacion de intereses entre los actores.

Entre las limitaciones previstas destacan la posible resistencia de los propietarios
arealizar inversiones adicionales y los retos para adaptar las iniciativas propuestas a otros
contextos geograficos. Para afrontarlas, se propone realizar estudios piloto con resultados
medibles que demuestren el retorno de la inversidon, promoviendo asi la escalabilidad del

modelo.

A futuro, una vez consolidada la implementacion de los proyectos, se podrian
abordar problematicas secundarias, como la estandarizacion de servicios con altos niveles
de personalizacion. El éxito del modelo en Villa Carlos Paz permitiria replicarlo en otros
condo-hoteles franquiciados del pais o del mundo, especialmente en aquellos con
problemas similares, dada su naturaleza escalable y adaptable a diferentes contextos

culturales y econémicos.
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