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Resumen

El Reporte de Caso esta orientado a mejorar la prestacion de servicios del hotel
Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz. En la actualidad las tecnologias de informacion
y comunicacién (TIC’s) han generado notables cambios en el sector turistico y hotelero.
El servicio de Internet ha sido la TIC méas dominante en los ultimos afios en el mercado
ya que origind una importante modificacion en los canales tradicionales de promocion,
venta y distribucion debido a que posibilita ofrecer las 24 horas del dia y los 365 dias

del afio gran variedad de productos y servicios turisticos.

Acorde con el analisis realizado se desarrolla la propuesta de una plataforma
virtual de reservas hoteleras como asi también de tours y excursiones, dandoles la
posibilidad a las agencias receptivas de abrir un nuevo canal de venta a través de esta
plataforma. De esta manera los huéspedes obtendran sus paquetes de forma rapida, facil
y sencilla en el momento que deseen. Ademas por reservar a través de la plataforma
podrén tener descuentos por reiteradas compras o por la contratacion de paquetes
turisticos. De este modo se busca generar una mejora en la eficiencia y eficacia de esta

organizacion.



Introduccion

La organizacion elegida como objeto del caso de estudio es el Hotel Howard
Johnson Plaza Villa Carlos Paz inaugurado en el afio 2016 por la familia Elliott, oriunda
de la provincia de Salta. EI mismo se encuentra situado en la calle Azopardo Esquina, J.
G. Artigas, X5152 Villa Carlos Paz, Cérdoba. El hotel cuenta con 127 habitaciones, un
restaurante con cocina internacional, un centro de convenciones, sala de reuniones, sala
de relax, piscinas, SPA y todos los servicios necesarios para convertirse en un hotel de

alta categoria.

Howard Johnson es una franquicia que “mantiene las prestaciones de una cadena
de caracter internacional, pero permite que los franquiciados impriman el toque personal

en cada una de sus empresas” (Howard Johnson, 2018).

La actividad turistica es un pilar fundamental en las economias de los paises
porque produce cientos de puestos de trabajos y un gran efecto multiplicador. Argentina
es un lugar privilegiado para lograr un gran desarrollo turistico ya sea por su posicion
geografica, su diversidad de clima, por su relieve y/o paisajes, por la oferta hotelera y

gastronémica, etc.

En el tiempo actual las ventas en el sector turistico han sido potenciadas por el
comercio electronico debido al intensivo consumo de Internet en los ultimos afios. Las
compras virtuales generaron una tendencia a nivel mundial por su inmediatez, velocidad
y facilidad de adquirir un producto o servicio turistico en cualquier momento del dia sin

la necesidad de un vendedor.

El hotel Howard Johnson actualmente canaliza sus ventas a través de agencias
de viajes, de forma particular y en su mayoria a través de portales en internet como:
Booking, Trip Advisor, entre otros. Este canal de comercializacion es muy eficiente ya
que permite una visualizacion del alojamiento a nivel mundial produciendo muchas
ventas, pero tiene una desventaja muy notable que es la comision aplicada por los
portales sobre la venta de cada habitacion. Sin embargo no se puede estar fuera de los
mismos debido a que los viajeros en estos ultimos afios prefieren utilizar internet para

realizar sus reservaciones por lo que seria conveniente para el hotel aprovechar la



oportunidad de incorporar a través de las nuevas tecnologias un portal de reservas

electronico propio.

Este nuevo canal de venta no solo comercializaria el alojamiento sino también
paquetes con diferentes excursiones en la ciudad y sus alrededores, de esta manera se
pueden realizar convenios con diferentes agencias receptivas de turismo para trabajar de

manera conjunta con el hotel.

Los antecedentes encontrados sobre la problemética ya mencionada son los

siguientes:

En el primer antecedente “Aplicacion de las nuevas tecnologias de la
informacion al sector turistico” (De Miguel, Ferndndez, Olmeda, & Segui, 2000)
investiga como se manifiesta el turismo frente a los grandes cambios producidos por las
nuevas tecnologias de la comunicacion, las mismas tienen estrategias eficaces que
movilizan a los empresarios y trabajadores del sector. EI mismo se vincula con este
trabajo porque en la actualidad las personas que deciden viajar prefieren realizar sus
bdsquedas mediante internet debido al dinamismo de su blsqueda, antes de hacerlo a

través de agencias de viajes.

En el segundo antecedente “Estrategia tecnologica en el sector hotelero” (Carls
Ribalaygua, 2000) intenta motivar al sector hotelero para aplicar estrategias
innovadoras, avances tecnoldgicos y nuevos productos para crear una mayor
competitividad en el mercado sin dejar de atender la exigencias, metas y objetivos
propios de la empresa. En relacion al proyecto se busca generar una tactica para atraer a
los viajeros mediante una plataforma de reservas desde la pagina WEB del hotel,
produciendo una mejora en la calidad de servicios prestados por la empresa, ya que este

es el principal objetivo de la misma.

En el tercer antecedente “Definiendo las necesidades de capacitacion de usuarios
web en hoteles de cinco estrellas y agencias de clasificacion “A” en la region de
Antalya, Turquia” (Aksu & Ebru, 2003) tiene por objeto exponer los resultados de un
estudio de casos sobre las caracteristicas y perfiles de los usuarios que consumen los
sitios web en los hoteles de 5 estrellas y en todo lo concerniente al turismo y las

agencias de primera categoria, ya que las nuevas tecnologias benefician ampliamente a



los turistas y al turismo en general, cuando el personal involucrado se ha calificado. Esta
publicacién se asocia con la investigacion realizada ya que tiende por consiguiente a

mejorar la calidad de experiencia de los huéspedes.

En el cuarto antecedente “El uso de los instrumentos clésicos del marketing y la
tecnologia digital del turismo” (Anato, 2006) expone un analisis que deja claro que la
tecnologia con todos sus instrumentos facilita, agiliza y califica ampliamente la
actividad hotelera y turistica, al mismo tiempo que permite al visitante tener acceso a
ellos para satisfacer sus inquietudes. Este articulo se relaciona con la propuesta debido a
que la intencidn es hacer uso de estos nuevos instrumentos en pos de brindarles
comodidad a los usuarios a la hora de realizar una reserva tanto hotelera como de

excursiones.

En el quinto antecedente “Estrategias de promocion en la web — Analisis de
destinos turisticos internacionales” (Da Cruz & De Camargo, 2008) busca promocionar
en la web estrategias de comunicacién y comercializacion, pero es importante crear
estrategias orientadas a la sensibilizacion, valoracion y preservacion de los recursos
naturales y culturales presentes en los destinos turisticos, por ello es necesario la
seleccidn de propuestas y sugerencias que deban desarrollarse en la promocién turistica.
El anélisis de dicho articulo se relaciona con este reporte de caso porque se orienta al
mismo objetivo de generar nuevas formas de promocionar el producto en la web

ajustandose a las necesidades de los clientes.

Para seguir siendo competitivos dentro del mercado es muy importante estar
actualizados en materia de tecnologia ya que el sector turistico se encuentra en auge
dentro de la misma, ademas se debe contar con profesionales en el tema para poder
satisfacer las necesidades de cada turista, mas ain en estos tiempos que los viajeros se
caracterizan por estar informados, compartir opiniones y calificar los servicios que le

son prestados en redes sociales y portales.



Analisis de situaciéon

Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz, cuenta con un amplio organigrama y
una de las &reas méas importantes es la de Relaciones Publicas y Marketing, ya que a
través de las mismas se produce la promocion del alojamiento, eventos y gastronomia,

para poder concretar su comercializacion.

El hotel cuenta con tres mercados meta definidos, ellos son:

J Turismo individual.
o Turismo corporativo.
o Turismo estudiantil, de jubilados y agencias.

Para llevar a cabo la promocion para atraer al publico objetivo y poder concretar
sus ventas, la organizacion dispone de diferentes actividades como: publicidad en
medios de comunicacién, patrocinio de eventos, patrocinio de acciones solidarias,
realizacion de eventos prensables, convenios con instituciones y asociaciones,
convenios con productores y artistas, publicidad en Google AdWords, publicidad en
portales, mailing, workshops, contacto directo, redes sociales, realizacion de eventos

propios, alianzas estratégicas con consultoras, fam tour, regalos empresariales.

Si bien todo lo expuesto sirve para seducir al turista, se podria ampliar este
abanico a través del uso de las nuevas tecnologias ya que el hotel no las aplica

intensamente en su promocion y en su canal de ventas.

A posteriori de la publicidad de la institucion se genera la comercializacion,
actualmente Howard Johnson canaliza sus ventas a través de agencias de viajes
mayoristas y minoristas, de forma particular y por medio de portales de reservas como
Booking, Trip Advisor, Despegar, entre otros, pero estas podrian intensificarse mediante
nuevos canales de ventas digitales como: plataformas virtuales de reservas hoteleras y

paquetes turisticos.

La venta de alojamientos a través de agencias de viajes era una forma muy
tradicional de efectuarse, aunque en los Gltimos tiempos ha caido la magnitud de las

mismas debido al implemento de los portales web.



Estos portales generan grandes volumenes de ventas lo cual es muy beneficioso
ademaés de la amplia visibilidad que estos producen a nivel mundial. Los turistas eligen
realizar sus reservas a través de este medio debido a su rapidez y su facilidad de acceso,
pero tiene una desventaja muy grande que es la importante comision que aplican los
mismos por la venta realizada sobre la habitacion, por lo que el alojamiento termina

recibiendo sélo un porcentaje de lo cobrado.

El hotel podria aprovechar la oportunidad que hoy brinda el adelanto tecnoldgico
y la globalizacion con el fin de modernizarse y generar una mayor competitividad en
este rubro tan importante como lo es la hoteleria y el turismo en la ciudad de Villa
Carlos Paz, por ello seria conveniente generar un nuevo canal de venta a través de una

plataforma virtual de reservas.
Analisis Pestel
Politico

Uno de los aspectos politicos mas relevantes en la Republica Argentina es el
estado de incertidumbre que sufre el sector hotelero, gastronémico Y turistico debido a

la inestabilidad y oposicion que se genero entre los referentes politicos.

El pais vive en democracia hace 36 afios por eso se puede disfrutar de un
desplazamiento hacia distintos lugares del mismo como también la entrada de personas

del exterior para aprovechar la oferta turistica que tiene Argentina.
Econdémico

Actualmente el pais se encuentra frente a una crisis que afecta a la poblacién no
permite satisfacer sus necesidades basicas. La inflacion es un flagelo que preocupa a la
mayoria ya que los salarios se desajustan y mucha gente queda desocupada o no les
alcanza para vivir. La situacion de pobreza y de indigencia va en aumento por lo que
produce que los argentinos no puedan disfrutar de sus vacaciones, esto perjudica al

sector debido a una fuerte baja de ocupacion.



De manera contraria a lo expuesto anteriormente la devaluacién de nuestra
moneda genera el ingreso de muchos turistas extranjeros favoreciendo a las empresas

hoteleras y turisticas por su entrada de divisas internacionales.
Sociales

Uno de los aspectos fundamentales del rubro hotelero es que en tiempos pasados
las personas que visitaban los hoteles venian por semana como minimo, hoy se reducen

notablemente la cantidad de dias que los huéspedes solicitan para alojarse.

La crisis social se manifiesta en el orden nacional y los mas afectados son la
clase media y la clase baja por lo tanto las personas se limitan a las necesidades basicas

dejando como Gltima opcidn el salir de vacaciones.

Tecnoldgicos

El pais desde hace mucho tiempo trata de aggiornarse a los cambios
tecnoldgicos, para enfrentar a la globalizacion, de lo contrario se queda fuera de
contexto. Este aspecto se relaciona directamente con el area hotelera y/o turistica debido
a que sino se ajustan las mismas a los cambios propuestos por las TIC’s quedaran fuera
de mercado. En la actualidad para estar a la altura de la demanda de los turistas y ser
mas competitivos en el sector se tiene que innovar e incorporar a las organizaciones
todo tipo de tecnologias ya que las mismas permiten una apertura a nivel mundial

acorde a las exigencias de este nuevo mundo globalizado.

La tecnologia, el internet, los medios de comunicacion y las redes sociales hoy
son moneda corriente en el uso cotidiano de las personas. En la actualidad todas las
prestaciones de servicios pueden ser criticadas en red por sus consumidores de manera
beneficiosa, maliciosa 0 exaltadas produciendo en algunas ocasiones dafios colaterales

ya gue estas opiniones son vistas por millones de usuarios.
Ecoldgicos

El hotel Howard Johnson se ubica en la ciudad de Villa Carlos Paz, lugar donde
se encuentra el Lago San Roque. ElI mismo sufre una intensa contaminacion debido al

derrame de liquidos cloacales lo que perjudica a la poblacion en general y preocupa a



los turistas. Este aspecto es fundamental a tratar ya que en muchas ocasiones es tanta la
contaminacion y la proliferacion de algas que genera un olor desagradable por lo que

produce un disconformismo por parte de los visitantes.

Otro aspecto a tener en cuenta es que debido al relieve montafioso se puede
fomentar y experimentar el turismo aventura atrayendo a una gran cantidad de personas

que visiten la ciudad de Villa Carlos Paz y sus alrededores.
Legales

La organizacion se encuentra inmersa en el rubro hotelero y uno de los aspectos
mas importantes del sector es la cantidad de cargas tributarias que tienen que afrontar

por tener su hotel en funcionamiento.

Las instituciones hoteleras en la ciudad de Villa Carlos Paz estan adheridas a la
Asociacion Hotelera Gastrondmica (AS.HO.GA) para poder gozar de un descuento

sobre las cargas tributarias mencionadas en el apartado anterior.
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Matriz FODA
MATRIZ FODA
POSITIVOS NEGATIVOS
FORTALEZAS DEBILIDADES

* Se encuentra cerca de la costanera de la
ciudad.

* Tiene 127 habitaciones y cuenta con

* Le falta actualizacion a nivel

tecnoldgico.

* Se encuentra alejado del centro de la

local.

@)
E una gran diversidad de servicios. ciudad.
L
|_
Z | * El Hotel forma parte del programa | * No esta ubicado en calles principales o
5 “Hoteles mas verdes”. rutas.
o
x|, :
@) Genera muchos puestos de trabajo.

* El hotel se encuentra a 42,6 km del

aeropuerto de la ciudad de Cordoba.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

* La variedad de eventos que se realizan | * Villa Carlos Paz tiene un abanico de
O | en la ciudad en temporada baja atraen | ofertas en alojamientos muy amplio.
Z ..
o | muchos visitantes.
'-|'_J * La creacion de hoteles de la misma
ﬁ * La llegada de turistas a la ciudad en | categoria.
5 temporada alta de verano e invierno.
O) * La marcada estacionalidad que tiene la
% * Hotel de gran categoria en el mercado | ciudad para recibir turistas.
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Luego de realizar el analisis FODA se llega a las siguientes conclusiones:

En el ambito de las debilidades se puede vislumbrar que el alojamiento no se
encuentra ubicado en calles principales de la ciudad y esto genera que muchos turistas
que estan de paso no puedan alojarse en él porque no saben de su existencia o porque

simplemente van al primer hotel que encuentran en el centro.

Ademas de la lejania que tiene en cuanto al centro de Villa Carlos Paz. En
épocas de temporada esto suele ser un aspecto muy negativo ya que es muy engorroso

movilizarse en automdvil y encontrar lugar para estacionar.

Contradictoriamente a las debilidades se puede considerar como fortaleza su
ubicacién a pocas cuadras de la costanera que tiene la localidad, lugar donde brinda una

belleza paisajistica inigualable.

Por otro lado el hotel cuenta con una gran cantidad de habitaciones modernas
con elegante decoracion y con una gran diversidad en cuanto a sus servicios como
piscinas de verano, piscinas climatizadas, restaurante con cocina internacional,
entretenimiento para nifios, sala de relax, servicio de SPA, saldn de convenciones y sala

de reuniones.

Otra fortaleza a tener en cuenta es la importancia que significa formar parte de
programas de sustentabilidad como: “Hoteles mas verdes es un programa de
sustentabilidad hotelera que desarrolla herramientas eficaces para la gestion de los
alojamientos turisticos de Argentina”. (Asociacion de Hoteles de Turismo de la
Republica Argentina, 2011)

Sin lugar a duda se puede destacar la gran cantidad de puestos de trabajo que
genera este hotel. Més de 80 colaboradores comenzaron trabajando en el afio 2016 lo

gue ayudé indudablemente fomentar el trabajo en la localidad.

Tambien se puede considerar como un aspecto muy favorable encontrarse tan
cerca del Aeropuerto Internacional Ingeniero Ambrosio Taravella, a tan solo 30 minutos

de viaje y a 42,6 km.
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Con respecto a las oportunidades Howard Johnson Plaza es uno de los pocos
hoteles de gran categoria dentro del mercado local. EI mismo se encuentra ubicado en
Villa Carlos Paz, ciudad estratégica y de gran afluencia turistica durante la temporada
alta como asi también en temporada baja. En esta urbe se brinda un gran abanico de

servicios como: hoteleria, gastronomia, eventos, teatros, excursiones y encuentros.

En cuanto a las amenazas se puede verificar que la localidad de Villa Carlos Paz
tiene una amplia oferta de alojamientos desde hoteles, hosterias, cabafias, campings,
entre otros, por lo que resulta muy dificil la eleccion de un alojamiento entre tantas

propuestas.

Asimismo con la extensa oferta que desarrolla la mayor competencia que tiene el
Howard Johnson es la creacion e inauguracion de hoteles de su misma categoria de alto
nivel como Hotel Eleton, Amerian y Pinares Panorama lo que le genera una importante

competitividad.

Por otra parte cabe destacar que el sector turistico en Villa Carlos Paz tiene una
marcada estacionalidad (temporada de verano) y por consiguiente son algunos meses
del afo los que tanto la hoteleria, las agencias y la gastronomia pueden disfrutar de una

masiva llegada de turistas.
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Marco tedrico

En esta seccion se desarrollaran los conceptos mas relevantes de este reporte de

caso en materia de tecnologia y comercializacion:
Tecnologia de la Informacion y Comunicacion (TIC'’s)

Segln las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC) son una
herramienta de gran valor frente a los avances sociales y comunicacionales ya que
permiten desenvolverse y actuar con precision ante las exigencias de este mundo

globalizado y tecnificado (Dr. Pere Marqués Graells, 2000).

En este concepto se deben incluir no solamente la informatica, la telematica y
multimedia sino todos los medios posibles de comunicacion que incluyan soportes
tecnoldgicos debido a que los conocimientos parecen diluirse ante los cambios
constantes y dinamicos, que dejan fuera del sistema a las personas que no tratan de
actualizarse en forma permanente. Las TIC’s provocan transformaciones continuas en

las configuraciones econdmicas, sociales y culturales (Dr. Pere Marqués Graells, 2000).

Las principales contribuciones a las actividades humanas facilitan la realizacion
de sus trabajos ya que estos requieren informacién para concretarlos, un desarrollo de

datos e intercambio con sus pares (Dr. Pere Marqués Graells, 2000).

De todos los componentes que conforman las TIC’s el mas potente, eficaz,
enérgico y revolucionario es internet, que conforma la “Era Internet”, en la que se sitiia
la sociedad de la informacion enriqueciendo su forma de vida. Las personas pueden
interactuar en tres mundos diferentes: el mundo presencial, de la imaginacion vy el

ciberespacio (Dr. Pere Marqués Graells, 2000)
Plataforma Virtual

Una plataforma virtual es un sistema tecnoldgico que facilita la insercion de
variadas aplicaciones en un mismo marco, otorgandoles a los usuarios el acceso a la
misma a través de internet. Actualmente existen diferentes tipos de plataformas virtuales

cada una destinada para su uso especifico (Pérez Porto, J.; Gardey, A., 2015).

14



Otras plataformas permiten gestionar turnos digitales, realizar compra y venta de
mercancias, contratar servicios, realizar reservas turisticas, entre muchas otras. El uso
de estas plataformas dinamiza la tarea y su vez evita los costos de desplazamiento en

mucho de los casos (Pérez Porto, J.; Gardey, A., 2015).
Comercio electronico

El comercio electronico surge como una necesidad de actualizarse ante los
cambios producidos desde la expansion de las tecnologias informéticas y el uso de las
telecomunicaciones, esto comienza a operar a finales de los afios noventa (Biblioteca
Juridica Virtual del Instituto de Investigaciones Juridicas de la UNAM, 2018).

El comercio desarrollado por medios electronicos, si bien tiene sus origenes en
el comercio clasico con sus procesos de oferta y demanda, tiene caracteristicas que le
son propias y hacen que él de desenvuelva en forma eficaz en cualquier aspecto que se
lo aplique ya que su efectividad se debe a que no es solo una forma de realizar actos de
comercio a través de los medios electronicos, es mucho mas que eso segun las
diferentes definiciones de este concepto (Biblioteca Juridica Virtual del Instituto de

Investigaciones Juridicas de la UNAM, 2018). Algunas de ellas son:

Lo describe como: “La produccion, distribucion, comercializacion, venta o
entrega de bienes y servicios por medios electronicos” (Consejo General de la

Organizacién Mundial del Comercio, 1998).

El comercio electronico es el proceso que conduce a la interaccién comercial

mediante el uso de nuevos instrumentos de comunicacién on line (Van Hoose, 2003).

Lo explica como “La compra 0 venta de bienes 0 servicios, ya sea entre
empresas, hogares individuos, gobiernos y otras organizaciones publicas o privadas,
realizadas por redes mediadas por computador” (La organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Econdémicos (OECD), 2011).

El comercio electronico abarca diferentes dispositivos modernos de
comunicacion que agilizan la tarea de llevar a cabo el intercambio mercantil (Mitchell,
2003).

15



Después del andlisis de todas las definiciones se concluye que los factores mas
relevantes son el intercambio comercial y el uso de la tecnologia. Esta nueva forma de
comercializacion agiliza, disminuye costos y satisface la demanda a través de una

variada oferta.
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Diagnostico y Discusion

Debido a los vertiginosos cambios tecnoldgicos que se manifiestan y a las
comunicaciones que llegan al instante en distintos lugares del planeta seria muy
beneficioso que el Hotel Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz pueda sacar provecho
de esta oportunidad para poder invertir en las TIC’s y aggiornarse al mundo

globalizado.

Es primordial aplicar las nuevas tecnologias en todos los aspectos que se
relacionen al turismo para poder aprovechar los nuevos avances de las mismas que
permiten a las empresas turisticas ponerlas en practica en el mercado, en este momento

tan relevante.

Las TIC’s pueden mejorar todos los aspectos relacionados con el turismo
especialmente en la toma de decisiones de las empresas, algo que es bastante complejo a
la hora de lograr un resultado eficiente. Por ello cabe destacar al comercio electronico
que se presenta como una forma diferente de encarar esta actividad, frente a la
competencia a veces agresiva y desleal por parte de los competidores. Esto brinda una
amplia posibilidad a las empresas gracias al desarrollo de internet y las tecnologias de la

comunicacion a nivel global.

Los estudios e investigaciones permiten destacar que la tecnologia originé una
revolucion que no ha dejado afuera al turismo y a sus profesionales, por eso se
considera tendencia mundial la comercializacién electronica de este sector, generando

una competitividad significativa en el mercado.

Las tecnologias de la informacién y comunicacion son el sustento para que el
turismo crezca y cada dia se fomente més la oferta y la demanda, porque constituyen el

instrumento de ajuste de las empresas turisticas y la seguridad de los consumidores.

A través de internet se posibilita a los hoteles y a las agencias de viajes a tener
una presencia a nivel mundial y relacionarse con otras empresas compartiendo paquetes

turisticos con resultados eficientes y acomodaticios para un resultado mas rentable.

Es asi que ante un panorama tan diverso, competitivo y exigente se hace

necesario incorporar nuevas herramientas para acrecentar la competitividad y poder ser

17



sostenibles en el tiempo, ya que cada vez mas personas se interiorizan a través de las
redes sociales, portales y otros medios de comunicacion sobre opciones, costos e

informacidn generalizada para programar sus viajes.

Es necesario intensificar la reflexion y las diferentes opiniones sobre este nuevo
enfoque de turismo, impuesto por las nuevas tecnologias y la aplicacion de internet,
ademas ver de qué manera las utilizan teniendo en cuenta la competitividad, la

efectividad y la seguridad en su aplicacion.
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Proyecto de creacion de plataforma virtual de reservas

para el Hotel Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz

La propuesta para implementar en el Hotel Howard Johnson Plaza, situado en la
ciudad de Villa Carlos Paz es la creacion de una plataforma virtual que permita realizar
reservas de habitaciones en el hotel, para el restaurant del mismo, para servicios de spa
y el salén de eventos. Ademas se podran efectuar reservas para los teatros y excursiones
para realizar en la misma ciudad y zonas aledafias. Estos paquetes turisticos seran
tercerizados por el hotel a agencias receptivas de la localidad por lo que las mismas se

veran favorecidas por este nuevo canal de venta.

El proceso de seleccion de agencias receptivas se realizara de acuerdo a las
agencias que comercialicen la mayor variedad de paquetes turisticos, por la calidad del
servicio prestado y el porcentaje de comisién que las mismas ofrecen. Se trabajard con
diferentes agencias dependiendo la disponibilidad del pasaje y la temaética de la
excursion ya sea turismo aventura, deportes extremos, excursiones tradicionales o

experiencias debido a que no todas las agencias ofrecen los mismos tours.

La plataforma también contard con un sistema de cotizacién automética y la
facilidad de pagar sus reservas en el instante que las realizan. Las mismas se podran
abonar mediante tarjetas de crédito, débito o transferencias bancarias y luego del pago

obtendran la factura solicitada a través del correo electronico.

Este sistema seria innovador en la zona ya que permitiria concentrar las reservas
de diferentes servicios con los que cuenta el hotel, en un solo canal de venta propio de la
organizacion. Automatizar la venta reduce el riesgo de errores y ademas se disminuye el

personal trabajando en esa area.

Por otro lado es importante destacar que la creacion de esta plataforma seria muy
favorable para el hotel ya que generaria una competitividad con respecto a los portales
on line y las extranet como Booking, Trivago, TripAdvisor, entre otras, debido a que
estas paginas de reservas cobran una comision por cada venta realizada, en cambio este

sistema al ser propio del hotel solo generaria gastos de mantenimiento.
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El tiempo estimado para la creacion de esta plataforma es de 24 semanas y la
misma serd utilizada por toda las franquicias de la provincia de Coérdoba (H.J. Villa
Carlos Paz, H.J. Cordoba Capital, H.J. Rio Cuarto, H.J. Villa Maria, H.J. Villa Gral.
Belgrano, H.J. Rio Ceballos, H.J. Piedras Moras, H.J. Alta Gracia, H.J. San Francisco).

Las &reas involucradas dentro del hotel son: marketing para la promocién de la
plataforma virtual, reservas ya que es el medio por donde se venden y toman las mismas
y por ultimo finanzas porque efectla el cobro y realiza la facturacion. También se veran
afectadas las agencias receptivas de la ciudad ya que trabajaran en conjunto con el hotel

prestando sus servicios a los pasajeros que reserven a través de la plataforma virtual.

Las actividades que se llevaran a cabo para lograr los objetivos del proyecto son

las siguientes:

1. Busqueda y contratacion de disefiador gréfico, ingeniero en software y

licenciado en marketing.

2. Disenar el sistema de la plataforma virtual:

. Pestafias de reservaciones, cotizaciones y presupuestos.

. Novedades y promociones.

. Sistema de pagos on line y facturacion para las diferentes reservas.

o Indicadores y encuestas de satisfaccion.

. Informacion turistica sobre la ciudad de Villa Carlos Paz.

3. Proceso de seleccidn de agencias receptivas y relevamiento de atractivos

turisticos en la ciudad de Villa Carlos Paz y zonas aledafias para armar los paquetes
turisticos que seran comercializados en la plataforma.

4. Disefiar la estética grafica de la plataforma virtual respetando los colores,
tipografia y logos de la cadena hotelera Howard Johnson.

5. Creacion final de la plataforma virtual de reservas e instalacion de la
misma en las computadoras del hotel con su respectiva base de datos.

6. Periodo de prueba para identificar errores y poder modificarlos.

7. Realizar un plan de marketing y promocion del nuevo canal de venta a
través de propagandas en la TV, programas de radios, redes sociales del hotel y

campanas publicitarias.
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Objetivo general:

Desarrollar un nuevo canal de ventas para el Hotel Howard Johnson Plaza Villa
Carlos Paz con el fin de centralizar las reservas a través de la creaciéon de una

plataforma virtual.
Obijetivos especificos:

o Disefar un sistema para efectuar reservas de habitaciones, servicios del
hotel, teatros y paquetes turisticos o excursiones.
. Crear un circuito de ventas on line para que el mismo sea mas rapido,

eficaz y eficiente para un huésped cada vez mas exigente.

Diagrama de Gantt

Actividades Inicio del Duracion Semanas de creacion de Plataforma Virtual de Reservas

Plan delfen 1 2 3 4 5 6 7 B 9 101112131415 1617 18 19 20 21 22 2524

Desarrollo v plan de accion
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]
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de 1a plataforma
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seleccion de
agencias receptivas.

4. Disefio grafico de 12 3

la plataforma
virtual.
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Creacion de la 15 4
plataforma virtual.

. Periodo de prueba 19

N ]

. Marketing v 21
promocion del
nuevo canal de
venta.
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Presupuesto

La implementacion de la plataforma virtual de reservas requiere de una inversién
inicial con costos elevados, por eso es muy importante realizar un presupuesto ya que
permite calcular los gastos en un periodo de tiempo determinado y ademas reduce la

incertidumbre. EI mismo consta de los siguientes items:

o Contratar a un ingeniero en software para disefiar el sistema de la
plataforma virtual y un disefiador grafico para crear la estética de la misma.

o Validar la plataforma virtual y sus 9 copias para las franquicias de la
provincia de Cérdoba.

. Comprar 9 computadoras para el uso especifico de esta plataforma virtual
para las franquicias hoteleras de Howard Johnson en Cérdoba.

. Costo de mantenimiento y actualizaciones de la plataforma virtual.

. Contratar a un licenciado en marketing y la promocion de este nuevo
canal de venta que se debe realizar en diversos medios de comunicacion tanto

tradicionales y como digitales.
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PRESUPUESTO
Disefiador grafico $41.500
Ingeniero en software $65.000
Licenciado en marketing $31.000
Creacion de plataforma virtual U$D 4.600
Validacion de la plataforma U$D 3.400
Compra de computadoras $300.000
Gastos de mantenimiento $12.500
Gastos de promocion $80.000
Total en pesos: $530.000
Total en ddlares: U$D 8.000 (Cotizacion $90): $720.000
TOTAL FINAL: $1.250.000

La inversion inicial presupuestada se puede recuperar en un periodo de 15 dias
en temporada alta de verano, en 1 mes en temporada alta de invierno y en 8 meses en

temporada media/baja.




Indicadores

Los indicadores tienen la capacidad de medir los resultados y el funcionamiento
de la plataforma, estas son las caracteristicas principales y mas atractivas de los
indicadores ya que permiten verificar el éxito o el fracaso. Ademas genera la posibilidad
de introducir cambios y/o modificar pardmetros para optimizar los resultados. Los

indicadores elegidos son:

o Dentro de la plataforma se generara un item donde cada viajero podra
dejar plasmada su experiencia al contratar con esta nueva plataforma como asi también

puntuar los diferentes servicios prestados en el hotel.

ENCUESTA SATISFACCION DE CALIDAD HOTEL

Atencion al realizar el
Check-IN — Check OUT ?; 9,
Limpieza, comodidad y condiciones de
habitacion y bafio ?; 9,
Limpieza y condiciones de piscinas e
instalaciones exteriores 2 9’
Atencién recibida por el personal Q , @
Atencién en Restaurant y BAR g a
Atencion en servicio de SPA g a
Relacion Precio — Calidad g a
ENCUESTA SATISFACCION DE CALIDAD PLAT'I;’FORMA \;IORTUAL
¢Le fue util utilizar la plataforma? SI-NO
¢Pudo aprovechar algin descuento por la SI-NO
contratacion de paquetes?
¢ Tuvo algun inconveniente para reservar? SI-NO
¢Efectuo su pago luego de reservar? SI-NO
¢Volveria a reservar por este medio? SI-NO
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o Las agencias receptivas tendran que enviar al hotel los items de
valoracion que desean que se encuentren en las encuestas de satisfaccion, con el fin de
obtener informacion sobre la experiencia de los viajeros en los tours.

Las estadisticas seran enviadas mensualmente a cada agencia y dividida por excusion.

ENCUESTA SATISFACCION DE CALIDAD EXCURSIONES

Variedad de la oferta DO O
-] ©

Calidad del servicio DO O

e ©

Profesionalidad del guia DO O
] ©

Cumplimiento del recorrido establecido QQ & Q
e ©

Relacion Precio — Calidad DO O
] ©

. Sistema automatico de estadisticas semanales, mensuales y anuales que
cuantifique las reservas hoteleras, de restaurant, de SPA y del salén de eventos que se
realizan a través de la plataforma virtual para luego comparar con los otros canales de
ventas, ademas este sistema generara un recuento de cada excursion tercerizada a las

agencias de viajes receptivas de la localidad.

Ventas de reservas anuales  Hoteleras

Restaurant

N SPA

M Saldon de Eventos

B Excursiones

M Teatros
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Nuestros hoteles

Alojamiento - Spa - Restaurant
Salén de Eventos

@ H.J. Villa Carlos Paz

¥ H.J. Cérdoba Capital

Y H.J. Rio Cuarto

© H.J. Villa Maria

© H.J. Villa Gral. Belgrano
© H.J. Rio Ceballos

© H.J. Piedras Moras

© H.J. Alta Gracia

© H.J. San Francisco

iR n
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Plataforma Virtual de Reservas

ARS($) T

dHoward Johnson

Tour y actividades

Excursiones - Paseos
Deportes extemos

() Vuelo en Globo
() LibreParacaidismo

Reserve ahora!

Hotel () Paramotor
() Puenting
() Cascada escondida

(e) Mina Clavero - Cura
Brochero - Los Tdneles

(o) La Cumbrecita - Villa
Belgrano - Alta Gracia

(o) Valle de Punilla de Cosquin a
Capilla del Monte

Aduitos Menores Habitaciones

Consultar

SIGANOS EN LAS REDES

"

- You
— F
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2 N A
dHoward Johnson

RESERVA
¥ Alojamiento: H.J. Villa Carlos (+) Excursién: Cascada escondida - Salida de 09:00 a 19:00 hs
== 2 pasajeros c/desayuno por 10 noches = 2 pasajeros

TREKKING MEDIO - EXPERIENCIA 4X4
SAFARI FOTOGRAFICO - CABALGATA

* Visita al Recurso Natural de CASCADA ESCONDIDA 1.750 m.s.n.m. en las
Altas Cumbres.

* CABALGATAen los Pastizales de Altura de 45m.

* RAPPEL y ESCALADA en pared natural de 25m. en la Quebrada de Diablo.

¢ TREKKINGhasta la Cruz de La Azafata (Homenaje).

« CAMINATA regenerativa hasta el Valle del Aguila.

$67 o O 00 * KAYAKsimple y doble en lagunas naturales con agua de vertientes.

RESERVAR

iiPromociéon OFF!!




Conclusiones y recomendaciones

Con el reporte de caso “Proyecto de creacion de plataforma virtual de reservas
para el Hotel Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz” se llega a la conclusion de que en
el siglo XXI la tecnologia se encuentra tan inmersa en la vida de todos y los cambios se
producen a ritmos tan vertiginosos que los hoteles y las agencias de viajes se tienen que
ajustar, informar, especializar y actualizar constantemente en materia informatica y

tecnoldgica para poder mantenerse vigentes en el mercado.

Con la propuesta de la plataforma virtual de reserva para el Hotel Howard
Johnson Plaza Villa Carlos se buscé modernizar e innovar mediante la creacion de un
nuevo canal de venta a través de las TIC’s y asi producir una ventaja competitiva con el
resto de los hoteles de la localidad de Villa Carlos Paz, ademéas de buscar mejorar la

calidad de servicio y experiencia de los huéspedes.

Luego de seis meses de la puesta en marcha de la plataforma virtual de reservas
se sugiere extender la misma a las diferentes franquicias Howard Johnson de todo el

pais para que puedan aprovechar de este innovador canal de venta.

También se recomienda al area de Marketing hacer mayor hincapié en la
publicidad y promociones en los medios digitales debido a que el acceso a internet ha
generado nuevos habitos de consumo como: estar conectados todo el tiempo, estar mas
informado, tener acceso a multiples pantallas, ser mas impacientes, tener poder sobre las

marcas y consumir los medios de una nueva forma.

Todas estas caracteristicas de las TIC’s satisfacen las necesidades de los
usuarios, que no logran los medios tradicionales. Por esta razén, generan una mayor

participacién como canales publicitarios, debido a su adaptabilidad y aprovechamiento.

Ademas se aconseja cumplir con el mantenimiento de la plataforma cada seis
meses, realizar las respectivas actualizaciones cada afio para mejorar el funcionamiento

de la misma y lograr una mayor evolucion.

27



Bibliografia

Aksu, A., & Ebru, T. (2003). Definiendo las necesidades de capacitacion de usuarios web en
hoteles de cinco estrellas y agencias de clasifiaciéon "A" en la regién de Antalya,
Turquia. Estudios y Perspectivas en Turismo, 12, 129-140.

Anato, M. (2006). El uso de los instrumentos clasicos del marketing y la tecnologia digital en
turismo. Estudios y Perspectivas en Turismo, 15, 19-44.

Asociacidn de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina. (2011). Hoteles mds verdes.
Recuperado de http://www.hotelesmasverdes.com.ar/

Biblioteca Juridica Virtual del Instituto de Investigaciones Juridicas de la UNAM. (2018). UNAM.
Recuperado de https://archivos.juridicas.unam.mx/www/bjv/libros/10/4667/4.pdf

Carus Ribalaygua, L. (2000). Estrategia tecnoldgica en el sector hotelero. Estudios y
Perspectivas en Turismo, 9.

Consejo General de la Organizacién Mundial del Comercio. (1998). Work Programme on
Electronic Commerce. General Council.

Da Cruz, G., & De Camargo, P. (2008). Estrategias de promocidn en la Web. Estudios y
Perspectivas en Turismo, 17, 156-169.

De Miguel, M. d., Fernandez, E., Olmeda, ., & Segui, M. (2000). Aplicacién de las nuevas
tecnologias de la informacidn al sector turistico. Estudios y Perspectivas en Turismo, 9.

Dr. Pere Marqués Graells. (2000). SLD. Recuperado de
http://www.sld.cu/galerias/pdf/sitios/santiagodecuba/las_tic_y sus_aportaciones_a_|
a_sociedad.pdf

Howard Johnson. (2018). Manual de induccion Howard Johnson Plaza. Villa Carlos Paz,
Cdrdoba.

La organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OECD). (2011). En Guide to
Measuring the Information Society (pag. 74).

Mitchell, A. D. (2003). En A. D. Mitchell, E - Commerce Economics (pag. 7). Ohio: Baylor
University.

Pérez Porto, J.; Gardey, A. (2015). Definicion.de. Recuperado de
https://definicion.de/plataforma-virtual/

Van Hoose, D. (2003). En D. Van Hoose, E - Commerce Economics (pag. 7). Ohio: Baylor
University.

28



