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Resumen

El reporte de caso que se presenta a continuacion, tiene como objetivo final
desarrollar un plan para gestionar la comunicacién externa del hotel Howard Johnson de
Villa Carlos Paz. Para ello, se llevé a cabo un andlisis minucioso de la situacion actual
de la empresa, a través de un diagnostico, en cuanto a ese tipo de comunicacion. A
partir de los resultados obtenidos y datos recabados con distintas técnicas, propias de la
profesion, considerando factores tanto internos como externos, se aplicaron de manera
practica, los conceptos que son eje de la carrera y estan desarrollados en el marco
tedrico. Posicionamiento, reputacion corporativa, imagen corporativa, comunicacion
externa y publicos externos, fueron los conceptos elegidos para proceder a elaborar la
propuesta de un plan de implementacion. El cual procurara suplir esos errores o
falencias detectados, entre las que se destaca principalmente la necesidad de aumentar la
presencia institucional, resaltando los atributos que posee y la diferencian ante la

competencia.

Palabras claves: Reputacion corporativa — comunicacion externa — posicionamiento

empresarial.

Abstract

The report of the following case has the main objective of managing the external
communication of the hotel Howard Johnson in Villa Carlos Paz. For this, a detailed
analysis of the current situation of the company was carried out by means of a diagnosis
regarding the type of communication mentioned above. On the basis of the results
obtained and data collected with different profession-related techniques, considering
both internal and external factors, there were applied in a practical way concepts that are
key to the profession and are developed in the theoretical framework. Positioning,
corporate reputation, corporate image, external audiences, were the concepts chosen to
proceed to develop the proposal of an implementation plan. Which will try to make up
for those errors or shortcomings detected, among which the need to increase
institutional presence stands out, highlighting the attributes it possesses and

differentiating it from the competition.

Key words: corporate reputation — external communication — market positioning.



Introduccion
Marco de referencia Institucional

El presente Trabajo Final de Grado, se desarrolla mediante el abordaje de la
disciplina Relaciones Pablicas e Institucionales, en el mismo se analiza la gestion de la
comunicacion externa del hotel Howard Johnson Carlos Paz, bajo el formato de Reporte

de caso. A continuacion se desarrolla el marco referencial institucional.

Dos afios después de instalarse en Argentina (1997), la prestigiosa cadena
internacional de hoteles Howard Johnson comenzé a expandirse en diferentes provincias
bajo el lema “no abrimos sucursales en las localidades mas habitadas, sino justamente
en todo el pais” convirtiéndose asi en un gran impulsor del crecimiento de localidades

pequefias y medianas.

Howard Johnson es una cadena hotelera internacional con una trayectoria de mas
de 70 afos, su oferta esta dentro de la categoria de precios medios, desde la cual ofrece
una amplia variedad de servicios adaptados a las necesidades de los clientes, procurando

de esta manera, fusionar el mercado turistico con el empresarial.

En el afio 2016 se inauguro oficialmente en la localidad de Carlos Paz, Cérdoba,
una sede financiada por inversionistas y llevada adelante por un grupo familiar con
experiencia en el rubro de hoteleria, a cargo de Pablo Elliott junto a sus hijas, bajo una
modalidad comercial de condo hotel. Esto significa que cada accionista es duefio de la
propiedad pero la actividad administrativa es llevada a cabo por el socio mayoritario,

que en este caso es la familia Elliott.

Ademas de su excelente ubicacion, la sede cuenta con todas las instalaciones y
requisitos necesarios para transformarse en un hotel de primera linea, conformado por
127 habitaciones con elegante decoracion y excelente servicio, un restaurante con
cocina internacional, espacios al aire libre, Spa & health center, piscinas y un equipo de

profesionales a cargo de diferentes actividades de entretenimiento.

En la mision empresarial se destaca la intencion de desarrollar un producto
hotelero de alta calidad, con especial interés en generar una excelente relacion con el

medio ambiente. Esto se pone de manifiesto en la siguiente afirmacién de su pagina



web: “Nuestros huéspedes serdn invitados a vivir una experiencia de vida sana, en

armonia con el medioambiente y la cultura local” (pagina web de Howard Johnson).

La identidad visual del hotel Howard Johnson Carlos Paz est4 conformada por el
siguiente isologotipo:

7 AN

dHoward Johnson

Plaza Villa Carlos Paz

e Localizacion geografica: Azopardo Esquina, J. G. Artigas, Villa Carlos Paz,
Cordoba.

e Teléfono: 0810 122 4656 / +54 (3541) 15213887

e Instagram: @hjvillacarlospaz

e Facebook: @hjvillacarlospaz

Twitter: @hjcarlospaz

Breve descripcion de la problematica

La cartera hotelera de la localidad serrana Carlos Paz ha crecido gradualmente en
los ultimos afios, generando un aumento de la competencia para los hoteles ya
radicados. Esta problematica afecta de manera directa al hotel Howard Johnson Carlos
Paz, haciendo que esta empresa se vea ante la necesidad de diferenciarse a través de
estrategias comunicacionales de los hoteles que ofrecen servicios similares, evitando
caer en la suposicién de que el prestigio de su marca signifique altos costos, lo que

derivaria en no ser la primera opcién del pablico.
Resumen de antecedentes

Segun L&pez-Carré (2018), el valor de la marca ciertamente impacta en el
consumidor y condiciona su comportamiento futuro, en la medida que dicho impacto
sea positivo, se traducira en lealtad a la empresa, en virtud de ella el cliente
recomendara favorablemente y las ventas del hotel se incrementaran. Esto debe lograrse
desligando la nocién de que el valor de marca de prestigio que presenta Howard

Johnson sea sindnimo de costos elevados, lo cual puede afectar a la percepcion que se



tiene del mismo, principalmente en el momento en el que los potenciales clientes

barajan la opcion de elegir los servicios brindados, vinculando calidad con precio.

Un aspecto importante que determina a la identidad particular del hotel Howard
Johnson Carlos Paz, es la gestion sustentable que implementa, segln Jorge Luis Martin
Duque (2016) la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), con base en la definicién
de desarrollo sustentable establecido por el Informe Brundtland, afirma que el desarrollo
del turismo sustentable responde a las necesidades de los turistas y de las regiones
anfitrionas presentes, a la vez que protege y mejora las oportunidades del futuro. Esta
politica sin dudas favorecera el desarrollo empresarial y afianzara la eleccion del
publico ante otras ofertas hoteleras.

Relevancia del caso

Se vive en un mundo donde la comunicacién ocupa un lugar primordial y esencial
en la vida de cada persona, institucion y empresa que existe en €él. Sin ella, la presencia
de enlaces y conexiones entre los componentes de un entorno, serian impensados. La
actividad hotelera, que se identifica con el sector de los servicios, también necesita de
esta herramienta, para posicionarse en un medio competitivo. Se considera que las
Relaciones Publicas e Institucionales en este sector, pueden ser de mucha utilidad para
lograr la satisfaccion maxima, no solo de los duefios de las organizaciones sino también

de los huéspedes, ya que lo que éstos buscan es la calidad en los servicios prestados.

El presente Reporte de caso se aboca al anlisis de la situacién comunicacional del
hotel Howard Johnson Carlos Paz y al manejo comunicacional que actualmente el
mismo desarrolla con sus publicos externos. El analisis de estas aristas es indispensable
para disefiar un plan estratégico con el fin de lograr a través de diferentes acciones,
diferenciarse de otros hoteles, evitando caer en la suposicion de que el prestigio de su

marca signifique altos costos, lo que derivaria en no ser la primera opcion del publico.



Analisis de la situacion

Descripcion de la situacion

En el afio 2016 en la localidad serrana de Carlos Paz una franquicia de la cadena
hotelera Howard Johnson abrié sus puertas al publico, con una impronta local. Este
hotel fue pionero en ofrecer un servicio cuatro estrellas en la ciudad. Su insercion se vio
favorecida por el respaldo que le brind6 formar parte de una marca registrada

internacionalmente, que cuenta con una trayectoria de prestigio.

La empresa define como Mision institucional el interés en desarrollar un
producto hotelero de alta calidad, con una excelente relacién con el medio ambiente,
con el fin de lograr mayor rentabilidad para los inversores del proyecto, lo que significa
indudablemente beneficios para todos los clientes internos y externos de la empresa, con

especial atencion a la satisfaccion del cliente.

El hotel identifica tres publicos principales, que segmenta en turismo individual,
turismo corporativo y turismo estudiantil, de jubilados y agencias, a los cuales les ofrece
servicios de eventos, alojamiento y gastronomia (los cuales requieren de acciones de
marketing, publicidad, administracion y gestion diferentes entre si). Uno de los
principales desafios que enfrenta es romper con la idea de que Carlos Paz se caracteriza
por recibir un turismo mochilero, por lo que esta interesado en transformar su oferta en

una opcidén familiar, o de turismo de grupos que accede a servicios de calidad.

En su politica de insercion en el medio, el hotel Howard Johnson reconoce dos
competidores principales que también ofrecen un servicio de cuatro estrellas, ademas de
poseer estrategias sustentables, como eje de sus propuestas. Estos hoteles que
representan la competencia, por sus caracteristicas en comun, son, el hotel Amérian
Carlos Paz Apart & Suites y el hotel Logo Pinares Panorama Suites & Spa. A

continuacion se detallaran las caracteristicas generales de ambos.

Se comienza caracterizando al hotel Amérian Carlos Paz Apart & Suites, el cual
forma parte de la cadena hotelera Amerian. La franquicia abri6 sus puertas en 2013, al
igual que el hotel Howard Johnson, se promociona como un hotel sustentable y
publicita la certificacion Bronce del concurso Hoteles mas Verdes, que obtuvo como

galardon por parte de la misma cadena. Desde sus inicios el hotel Amérian Carlos Paz



se presentd como una alternativa sustentable, haciendo un fuerte foco en comunicacion
y gestion sobre este punto. En cuanto al hotel Pinares Panorama Suites & Spa, dentro de
su pagina web declara un fuerte compromiso con el ambiente, habiendo obtenido en el
concurso Hoteles mas Verdes una ecoetiqueta de Plata. Por otra parte, posee una unidad
estratégica sustentable, que tiene como objetivo contribuir al desarrollo de la industria
turistica, satisfaciendo las necesidades presentes sin poner en peligro la capacidad de las

futuras generaciones.

El Howard Johnson Carlos Paz, al igual que su competencia fue premiado; en el
afio 2018 y obtuvo la ecoetiqueta de Plata del programa Hoteles mas Verdes, el cual
premia al mejor proyecto de hoteleria sustentable de Argentina. Este certamen fue
organizado por la Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina y
disefiado segun los Criterios Globales de Turismo Sostenible, establecidos por el Global
Sustentable Tourism Council (GSTC) para hoteles y operadores turisticos, con el fin de

aspirar a su reconocimiento y acreditacion internacional.

Dicho programa es considerado uno de los mas prestigiosos en el mundo,
propone una ecoetiqueta que incluye 3 categorias: bronce, plata y oro, las cuales indican
el nivel de cumplimiento de cada uno de los parametros evaluados, esta permite
identificar a los hoteles internacionalmente, en sus diferentes niveles y categorias.
Destacando el valor de la eco sustentabilidad, el Hotel Howard Johnson, en su pagina
web, presenta un cdédigo de conducta vinculado con la gestion sustentable, en el cual
invita a los huéspedes a involucrarse en su Programa de Sustentabilidad, poniendo en
practica ciertas acciones que incluyen las sugerencias de reutilizar sabanas y toallas,
abrir las cortinas y ventanas cuando permanezcan en su habitacion, aprovechando la luz
natural y el aire puro. Ademas de sugerirle a los huéspedes que soliciten en recepcién
informacion turistica de la ciudad, de la oferta cultural y los atractivos naturales que
puede visitar durante su estadia, al igual que las recomendaciones para que su recorrido

cause los menores impactos ambientales posibles.

Por otro parte, en su politica verde, el Howard Johnson Carlos Paz incluye el
desarrollo de una cultura ambiental muy fuerte, tanto en la gestion propiamente dicha
como con los huéspedes. Para comunicar mensajes referidos a cuidados ambientales
estratégicamente, cred la mascota Howie, un ave que se posiciona como icono infantil

de la empresa, la cual contribuye a los aspectos que hacen Unica su identidad; se



presenta como una amiga de la naturaleza e intenta trasmitir el cuidado del ambiente en
cada uno de sus mensajes, tanto en las publicaciones web como en el momento en que
es personificada por el personal en actividades de recreacion diarias. Estas actividades
son planificadas por un coordinador de area, con el fin de fomentar el entretenimiento
de los huéspedes. Barbara Elliott, la gerenta general del hotel, al ser entrevistada por el
medio web de negocios Punto a Punto, se explayé sobre la importancia del
protagonismo de la ecosustentabilidad en los hoteles cordobeses, afirmando que la
sostenibilidad en la industria del turismo cobra cada dia mayor importancia y es
fundamental para todos los destinos como Cérdoba, que buscan mejorar su
competitividad a largo plazo en la industria de viajes y turismo. Sefialé también que
comenzar con buenas practicas en los hoteles es un gran avance, pero deberia ser una
accion de mayor trascendencia que implique una intervencion sinérgica entre todos los

actores involucrados, tanto publicos como privados (Aguirre, 2017).

A lo largo del afio 2018, Howard Johnson Villa Carlos Paz realizo diferentes
acciones con respecto a la comunicacion externa, las cuales fueron: 61 convenios, 15
presencias en teatros de la zona, 25 convenios con diferentes medios de comunicacion,
12 eventos, en los que el hotel participé como patrocinador, y 520 noches otorgadas en
concepto de canje. Estas actividades se llevaron a cabo mediante diferentes acciones de
promocion y publicidad como patrocinio, eventos solidarios, convenios con productores

y artistas, y en portales digitales.



Analisis de contexto

PLAZO
DESARROLLO IMPACTO FUENTE
CORTO |MEDIANO |LARGO
Segmentos de 3 y 4 estrellas
se vieron afectados
Recesion y crisis econdmica negativamente por la X Negativo | Usatinsky, M. (2019)
contraccion de la actividad
econdmica local.
POLITICO Entre las actividades que
Importancia del rubro hotelero en la |mas aportan al empleo del x Positvo Luna, L ¥ Falcon
ciudad de Cérdoba sector turismo se destacan : Aybar, M (2012)
los servicios de alojamiento.
Posibilidad d v
Nuevas autoridades enla Camara de| o nuexa_‘r. - . .
) , propuestas v convenios X Positivo Infonegocios (2019}
Turismo de Cérdoba
avalados por el nuevo staff.
S 5 itar 1
Hoteleros v gastrondmicos lograron © Cmr.) \ma et Iana con - .. Hospitalidad y negocio
- B K que esta por debajo de los X Positivo
un 43% (28% + 15%) de aumento indices reales de inflacién. (2019)
ECONOMICO )
Diagnéstico de Enero de 2018 de la
Agencia Cordoba Turismo sobre la |Gasto por turista retraido. X Negativo Lavoz (2019)
temporada
Se encuentra en el 9° puesto
. L . dentro de las 10 ciudades N " El diario de Carlos Paz
Destino turistico concurrido . . X Positivo
mas visitadas del pais por la (2018)
comunidad viajera.
SOCIAL La ciudad tiene una
presencia anual en todos los
Fundamental atraccion turistica de  |medios nacionales ¥ x Positiv La Nueva Mariana
Carlos Paz: el teatro provinciales, para lo cual la - ositve (2016)
actividad teatral es
fundamental.
S tra atraccion al
Schiaretti habilitd tres puntos de c:nzgse;i’ais?icz @ ﬂfﬂcmzz los
conexién con capacidad para 1.500 | eopaad X |Positivo LaVoz (2019)
K visitantes disfruten mas su
usuarios en Carlos Paz .
estadia.
TECNOLOGICO
Reformas que agregan
eficiencia como energias
Tendencia de refe
sndencia de relormas alternativas, seguridad y X Positivo Infobae (2019)
arquitectonicas hoteleras K .
soluciones tecnologicas al
servicio del personal.
Howard Johnson Ca.r.lcs Pazy Certificacion en categoria X Positivo Hoteles mas verdes
concurso Hoteles mas verdes Plata.
ECOLOGICO No hay ninguna posibilidad
de desarrollo sino se
. . enteinde que hoy el
P Cumbre Argentina d y
rimera Lumbre ATBEIIIA G2 - rdadero turismo es X Positivo Via pais (2019)
Turismo y Naturaleza
} sostenible, no se puede
pensar de otra manera desde
el turismo.
Beneficios instituidos por el
"Régimen de Promocion v ..
' Ley 7232, R. d
Ley n® 7232: régimen de promocién |Desarrollo Turistico” dirigido . .. = . cemmen £
o X Positivo promocion v desarrollo
v desarrollo turistico a empresas que lleven a hristico
LEGAL cabo proyectos en
inversiones turisticas.
Establece que tener en Ley 25.871 -direccion
Politica migratoria cuenta para la entrada y X Positivo Nacional de
salida del pais Migraciones

Tabla 1Fuente: Elaboracion propia




Diagndstico organizacional
A continuacidn se presenta un analisis FODA:
Fortalezas:

- Personal oriundo de Carlos Paz el cual conoce en profundidad la localidad y
tiene un elevado sentido de vocacion de servicio.

- Trayectoria internacional de mas de 70 afios.

- Condecoracion por su gestién en diversas convenciones internacionales.

- Cultura ambiental muy fuerte tanto en la gestion propiamente dicha con los

huéspedes.
Debilidades:

- La imagen de prestigio de la cadena puede vincularse con altos costos para los
potenciales clientes.

- Poca capacidad de adaptacion ante los cambios politicos y econdémicos.

Amenazas:

- Crecimiento de la competencia.
- Entorno econdmico y politico conflictivo.

- Cambios gubernamentales, econdémicos y sociales continuos.

Oportunidades:

- Crecimiento de la industria turistica en el pais y en Cérdoba.
- Mayor demanda de hospedajes en Carlos Paz.
- Ubicacion en una localidad caracterizada por las propuestas artisticas de la

temporada de verano.



Analisis especificos segun el perfil profesional de la carrera: Analisis de contenido

Para la realizacion del diagndstico institucional se opta por llevar a cabo un
analisis de contenido, aplicado a la pagina web y sitios de redes sociales del hotel
Howard Johnson, en el cual se analizan dos piezas graficas por red seleccionada.

Pieza 1 Pieza 2
VARIABLE DIMENSION INDICADOR SI/NO SI/NO
Expositiva No Si
) Estilo de De opinion No No
Mensaje » i
redaccion Argumentativa | No No
Informativa Si Si
Facebook Objetivo Institucional Si No
comunicacional | Informativa Si No
o de la pieza Publicitaria No Si
Comunicacion
Interno No No
Tipo de publicos | Externo Si Si
Mixto Si Si
Expositiva No Si
) Estilo de De opinion No No
Mensaje y i
redaccion Argumentativa | No No
Informativa Si Si
Objetivo Institucional Si No
Instagram o i :
comunicacional | Informativa Si No
_ | delapieza Publicitaria No Si
Comunicacion
Interno No No
Tipo de publicos | Externo Si Si
Mixto Si Si
Expositiva Si No
) Estilo de De opinion No Si
) Mensaje » i
Twitter redaccion Argumentativa | No No
Informativa Si Si
Comunicacion | Objetivo Institucional Si No
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comunicacional | Informativa No Si
de la pieza Publicitaria Si Si
Interno No No
Tipo de publicos | Externo Si Si
Mixto Si Si
Expositiva No No
) Estilo de De opinion No No
Mensaje y .
redaccion Argumentativa | No No
Informativa Si Si
) Objetivo Institucional No Si
Pagina o i
comunicacional | Informativa No No
Web )
o de la pieza Publicitaria Si Si
Comunicacion
Interno No No
Tipo de publicos | Externo Si Si
Mixto No Si

Tabla 2Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se detalla el anlisis de la grilla anteriormente presentada:

Principalmente los mensajes se caracterizan por cumplir los objetivos de
informar o publicitar actividades en las que el hotel esta involucrado, por lo que
se observa la carencia de informar acerca de prestaciones, o condiciones
favorables que presenta el establecimiento.

Los mensajes que presentan las piezas graficas que componen las redes del hotel
son en su mayoria informativos, se observa poca presencia de mensajes
expositivos y de opinion.

En cuanto a la frecuencia de actualizacion es posible observar que en Facebook
e Instagram la interaccion es diaria con los usuarios, a diferencia de la red social
twitter, en la cual se puede observar que la empresa no publica ni repostea
contenido de las otras redes en meses.

La formalidad de los mensajes varia segun la red social analizada, aunque es
posible afirmar que predominan los mensajes informales, en su mayoria

presentando altos niveles de claridad en cuanto al contenido de cada publicacién.
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- El'logotipo, el atractivo visual, y los colores, estan presentes en la mayoria de las
publicaciones, ademas de la informacion de contacto.

Pagina web:

/ VIV{ LY
EXPERIENCIA

~ HOWARL
=" JOHNSON

llustracion 1 Pieza 1 https://hjvillacarlospaz.com.ar/

Lo AV S

4 KDSCUN  QUENAGK  COSIONSUSIENIAMLE  PROMOS NSRS

CONSULTE LA
DISPONIBILIDAD.

llustracion 2 Pieza 2 https://hjvillacarlospaz.com.ar/

Facebook:

[P ] Fiowart sotmson Vita Gorios Paz Q

Howard Johnson'

hMegusts X\ Seguir A Compartic -
Plaza
Villa Carlos Paz

Crear publicacién
Howard Johnson C

Villa Carlos Paz

@hiviliscariospaz

Servicios

Publicaciones

s
Opiniones i Piscina & Relax
Fotos Espack de descanso pacatod a fail Q. i3k
Videos
Informacion
Informacidn
. Hospedaje
Comunidad s E (")
Crear una pagina

llustracion 3 Pieza 1 https://es-la.facebook.com/hjvillacarlospaz/



Howard Johnson Villa Carlos Paz

-
JHoward Johnson

Plaza
Vita Carlos Paz

Qa

oy Megusta () Comentar /2> Compartr @ ~

llustracion 4 Pieza 2 https://es-la.facebook.com/hjvillacarlospaz/

Twitter:

CARLOS PAZ
desdeun

WARD

H
JOHNSON

weets  Siguiendo  Seguidores  Me gusta .
42 54 69 18 iacod

Tweets  Tweets y respuestas  Multimedia

HJVillaCarlosPaz
" HIVillaCarlosPaz :
e - = Liegando a final de

=g B

el jurado corond a Guadalupe Galeno

;Quieres aprovechar todas las
funciones nuevas de Twitter?

llustracion 5 Pieza 1 https://twitter.com/hojoar?lang=es

llustracion 6 Pieza 2 https://twitter.com/hojoar?lang=es



Instagram:

© | Instagran [ O

hivillacarlospaz 2

o
fiowara onson

\

Wjvillacarlospaz com.ar

e xR TR

llustracion 7 Pieza 1 https://www.instagram.com/hjvillacarlospaz/?hl=es-la

Howard Johnson
paza
Vila Carios Paz

% Juegos en equipo ¥ Almuerzo
on show ¥ Clss de rtmos -
Bingo con premios! - 15% offen
tratamientos de Spa

TARIFA: $1.000 finaes por persons.
Consulta promo especal de
aiojamiento.

llustracion 8 Pieza 2 https://www.instagram.com/hjvillacarlospaz/?hl=es-la
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Marco tedrico

A continuacidn, se desarrollan conceptos y definiciones pertinentes a la carrera
de Relaciones Publicas, que pretenden guiar al lector, en relacion a los temas que
sustentan al presente Reporte de caso.

Comunicacion externa

En la actualidad las organizaciones estdn inmersas en un entorno competitivo,
por lo tanto para llegar a sus publicos necesitan de una adecuada comunicacion externa.
Siguiendo la conceptualizacién de Avilia Lammertyn (1997), se entiende a la misma
como un medio de conexidn entre la organizacion y los publicos que se vinculan con
ella por diferentes intereses. La funcion esencial de la comunicacion externa es lograr
una relacion fluida, que permita generar una vinculacion éptima con el entorno en el
que estd inserta, recurriendo a diversas herramientas, las cuales son aquellas tacticas,
ideas, planes, medios y tecnologias que utilizan las empresas para comunicarse con
dicho publico externo. Estas acciones exteriorizan la mision y la vision que plantea la
organizacion, Serad responsabilidad de los profesionales de relaciones publicas el
planeamiento, la coordinacion, la puesta en marcha y la posterior evaluacion de estos
procesos. Desde otra perspectiva la comunicacion de empresa, es definida por Capriotti
como “Todo el proceso de produccion y envio de los mensajes de la organizacion hacia
los publicos. En estos mensajes, la organizacion habla de si misma, como sujeto social y

comunicante” (Capriotti, 1992, p.31).
Puablicos externos

El autor Avilia Lammertyn (1999) sostiene que en Relaciones Publicas se
denomina publico, a aquel agrupamiento humano que posee un interés comun respecto
de la organizacion, de caracteristicas transitorias, y cuya categorizacion se dara respecto

de su proximidad con la misién institucional.

Las comunicaciones externas son aquellas que se realizan para conectar a la
institucion con aquellos grupos de personas que, si bien no pertenecen a la misma, se
vinculan a ella por algun interés comdn. Estas comunicaciones de puertas afuera, son

las que buscan generar una opinion pablica favorable, de los grupos de interés externos
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y manejar opiniones de buena voluntad de proveedores, accionistas, distribuidores,
familiares del personal y otros allegados a la organizacion.

Imagen corporativa

Paul Capriotti (1999) define a la imagen corporativa como la representacion
mental que crean los publicos, como consecuencia de lo que interpretan de la

comunicacion, tanto formal como informal que brinda una organizacion.

Segun Joan Costa (2003), la imagen corporativa es el resultado de la interaccién
de las experiencias, creencias, conocimientos e impresiones que la gente tiene respecto
de una organizacion. Es una representacién mental, que se hacen los diferentes publicos
de la empresa, la misma se constituye por lo que ella es, lo que hace y lo que dice. Por
lo tanto es fundamental la coherencia de los mensajes y la conducta de la empresa, ya
que los mismos son factores fundamentales para la creacion de la imagen de marca, la
cual se constituye por como se desempefia en sus tareas diarias, cOmo comunica y se
expresa, y como actla ante diferentes situaciones, esto conforma su estilo y su marca, es

decir, lo que la diferencia de las demas.

Asimismo, la imagen corporativa se convierte en un valor afiadido para la
empresa, y en un factor de competitividad fundamental en el mercado. La sumatoria de

imagenes, es decir, la imagen a través del tiempo, genera la reputacion de la empresa.
Reputacion corporativa

A diferencia de la imagen, la cual es considerada estatica, es decir que se da en
un momento determinado, la reputacion en cambio, es una construccién; algo que va
sucediendo a través del tiempo, la misma se conforma por percepciones y experiencias
que se van adquiriendo. Una definicion de este concepto la propone Minguez (2001),
quien sefiala que, “La reputacion de una organizacion surge de la comparacion en la
mente del individuo de la imagen de una empresa, es decir, de las caracteristicas que
atribuye a dicha empresa, basdndose en su experiencia y conocimiento. La reputacion
no es la imagen de una organizacion, sino una valoracion que se efectla sobre dicha

imagen” (p. 31).

La reputacién se va creando a través del tiempo, a lo largo de los afios. Si se

logra obtener una buena reputacién, es muy dificil que los consumidores abandonen a la
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empresa o la reemplacen. Joan Costa (2003), define a la reputacién corporativa como un
activo estratégico de primera importancia para empresas Yy organizaciones, tanto
publicas como privadas. Existen diferentes estrategias para lograr obtener una
reputacion corporativa positiva, todas parten de la base de generar empatia con los
consumidores y reflejar en los mismos, la imagen deseada de la organizacion. Una de
ellas es la denominada Responsabilidad Social Empresaria, la cual es un factor clave por
el que muchas empresas son elegidas ante su competencia, debido a que realizan
acciones de este tipo. Esta herramienta permite mantener una reputacion positiva y
representa un punto a favor para las empresas que se involucran con el medio ambiente
o la sociedad, ya que el consumidor elegird ante dos productos iguales, el cual sepa que
es participe de estas acciones. La Responsabilidad Social Empresaria genera una buena
imagen en los publicos, siempre y cuando lo que se comunique sea cierto, y la empresa

esté realmente comprometida con la causa.

Los conceptos mencionados en este apartado, guian el presente Reporte de Caso,
encuadrando conceptualmente los temas transversales, que son la base del plan de

implementacion, que se desarrolla posteriormente.
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Diagnostico y discusién
Declaracion del problema

Este reporte de caso analiza la situacion comunicativa y de insercion de un hotel
de la prestigiosa cadena internacional Howard Johnson, radicado en la ciudad de Carlos
Paz, provincia de Cdérdoba. Mediante los instrumentos de andlisis empleados, se
establece que es necesario modificar la estrategia de posicionamiento comunicacional
que ha desarrollado hasta el momento, en pos de diferenciarse de la competencia que
ofrecen servicios similares. En este caso se reconocen como competencia directa a otros
dos hoteles, los cuales comparten las caracteristicas de ofrecer un servicio de cuatro

estrellas, ademas de poseer estrategias sustentables como eje de sus propuestas.
Justificacion del problema

Todo lo planteado anteriormente pone de manifiesto que no es suficiente
sustentar la confianza empresarial en el prestigio de la marca, ya que esto podria ser
contraproducente si se lo vincula con altos costos para el publico que visita la localidad,
por lo que en la eleccion no seria la primera opcidn. Hasta el momento se observa, a
través del andlisis llevado a cabo, que la empresa no resalta los atributos que la
sustentan como marca que contempla, como un valor primordial, las acciones de
Responsabilidad Social Empresaria que lleva a cabo en sus politicas, con respecto a la

eco sustentabilidad.
Conclusién diagnostica

Como conclusion, se establece que el hotel Howard Johnson tiene condiciones
muy positivas para desarrollarse adecuadamente en el medio y ser reconocido por sus
fortalezas, prestigio de marca, calidad y costos accesibles, para un turismo de recursos
medios. Para lograrlo, serd necesario que se posicione comunicacionalmente, que
destaque la calidad de su servicio, su compromiso empresarial y la oferta accesible que
brinda. En pos de modificar la estrategia de posicionamiento llevada a cabo hasta el
momento, se plantea la necesidad de desarrollar un plan de comunicacion que
contemple la problematica antes detallada, para generar a través de diversas tacticas, un

Optimo posicionamiento.
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Plan de Implementacion

En el presente apartado se desarrolla un plan comunicacional disefiado para la
empresa Howard Johnson en la localidad de Villa Carlos Paz, Cérdoba, Argentina, el
cual persigue un alcance geografico Nacional, a través de las tacticas comunicativas que
lo componen. El periodo temporal que abarca, comienza en octubre del afio 2019 y
finaliza en marzo del afio 2020 inclusive, mes en el cual disminuye la actividad turistica

nacional.
Objetivo General

Mejorar las estrategias comunicacionales del hotel Howard Johnson Carlos Paz.
Obijetivos Especificos

- Afianzar el vinculo con los huéspedes.

- Favorecer el desarrollo de actividades de recreacion.

- Incrementar la interaccidon digital con los publicos.

Tacticas a implementar
Primera tactica: Bonificacion por participacion.

° Descripcion: La tactica tiene como objetivo estimular la participacion de los
huéspedes en las diferentes actividades de recreacion llevadas a cabo en el hotel, a partir
de una bonificacion especial que sera otorgada a cuatro personas que realicen la mayor
cantidad de actividades por dia. Estas obtendran un 25% de descuento en el servicio de
spa Ambar, en lluminé Club Spa, el cual incluye una sesién de masajes en los sillones,
un masaje descontracturante o relajante y una infusion a eleccion, valido por una

Semana.

Para obtener las bonificaciones, los huéspedes deben realizar las actividades
organizadas por el equipo a cargo de la recreacion y entretenimiento, quienes dictan
clases de aquagym, zumba, entrenamiento funcional, manualidades, deportes, entre
otras actividades para adultos. Al finalizar la actividad, el personal se encarga de

registrar en una planilla el nombre, apellido, DNI y teléfono de los participantes y la
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entrega en recepcion, en donde serdn digitalizadas en Excel en la mafiana del dia

siguiente, y posteriormente enviadas por email al spa y al relacionista.

Se busca lograr que la agenda del hotel sea parte de la agenda de los huéspedes,
procurando que elijan participar de las actividades, ofreciendo un beneficio en cuanto a
su experiencia como cliente, quien accede al mismo tiempo a una propuesta de
recreacion y relajacion, con el fin de generar una buena imagen del mismo, y que

posteriormente, la difunda a sus allegados.

La téctica de bonificacion por participacion se comunica mediante un folleto que
se entrega junto con la llave de la habitacion, en el cual se explica cémo acceder al
descuento al participar de las actividades, ademas, diariamente se transmite en los
televisores de anuncios de las instalaciones, un anuncio con la misma informacion del

folleto, publicitando la propuesta.
) Publico: Huéspedes mayores de 18 afios que realicen actividades de recreacion.
° Recursos:

- Humano: Personal de recepcion, coordinador de recreacion, personal

encargado de actividades de recreacion y relacionista publico.
- Materiales: Internet, Smartphone, computadora, planillas.
° Costos:

- El hotel tiene a su cargo abonar el 25% del costo del servicio Ambar en

Iluminé spa para cuatro personas al dia durante cinco meses.

° Tiempo establecido: La Gltima semana del mes de octubre del 2019 se prepara la

tactica y desde noviembre se implementara hasta Marzo de 2020.

° Evaluacion: Se trabajard en conjunto con la administracion del spa, la cual
llevara el registro de los descuentos utilizados a diario y respondera el mail que se envia
de recepcién, con la planilla actualizada en el asunto del mail, con el nimero de
bonificaciones utilizadas. Se llevard a cabo una evaluacion al final de cada mes, desde
noviembre del 2019 hasta marzo del 2020, comparando el niamero de vouchers

entregados y la cantidad de personas que emplearon el servicio.
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Segunda téctica: Bonificacion por mencion.

) Descripcion: Esta tactica estad destinada a favorecer la publicidad del perfil
institucional del hotel en Instagram, red social en la cual ya cuenta con un espacio
publicitario pago, en el que periédicamente se carga contenido. Esta bonificacion
complementa la tactica nimero uno, bonificacion por participacién, ya que el mismo
publico ser& contactado por el relacionista a través de un mensaje de texto a primera
hora de la mafiana luego de recibir el mail con la planilla diaria de las personas
bonificadas. En el mensaje se informa que la bonificacién del 25% obtenida al realizar
la actividad de recreacion fue habilitada, y que tiene un lapso de una semana para
aprovecharla. Ademas se informa que mencionando el usuario del hotel (nombre que
sera detallado entre parénesis) y el hashtag #clubspahjvilla y mostrando la imagen o
foto con la respectiva mencion al momento de canjear el voucher en el spa, podra sumar
una bonificacion acumulativa de un 10% mas de descuento en el servicio Ambar del

spa.

La tactica permite generar un contacto comunicativo entre el hotel y el publico
de la misma, a través del mensaje de texto con el huésped, que de manera unidireccional
es enviado con contenido informativo, en el cual se invita a la persona a que aumente su
descuento comunicando en su perfil personal una imagen o foto mencionando el perfil
del hotel, por lo que los seguidores de cada usuario pueden ingresar al perfil
institucional para conocerlo y comenzar a seguirlo también, lo que generard mayor

llegada al publico en general.

° Publico: Huéspedes que realicen actividades de recreacion y que obtengan los

cuatro primeros puestos diarios.
) Recursos:

- Humano: Relacionista publico.

- Materiales: Internet, Smartphone.
e Costos:

- Honorarios Relacionista Publico.
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- El hotel tiene a su cargo abonar el 10 % de descuento en el servicio Ambar, en

[luminé spa.

) Tiempo establecido: La ultima semana del mes de octubre del 2019 se prepara la
tactica y desde noviembre se implementaréd hasta Marzo de 2020.

) Evaluacion: Se llevara a cabo la evaluacién al final de cada mes, desde
noviembre del 2019 hasta marzo del 2020, a través de la plataforma de Instagram,
contabilizando las menciones del perfil institucional, mas el hashtag #clubspahjvilla.

Tercer tactica: Alianzas estratégicas.

° Descripcion: Anualmente se generan alianzas estratégicas con productores de las
principales obras teatrales de la temporada en la Villa, para que se hospeden en el hotel
las principales figuras artisticas. Se propone utilizar el beneficio de estos acuerdos como

una estrategia de llegada al publico a través de la interaccion por redes sociales.

La forma de llevarlo a cabo sera a travées de la difusion de contenido, aprobado
por los artistas, por medio de notas cortas, llevadas a cabo por el relacionista publico
(que luego seran editadas y subidas a las redes), ademas de publicaciones de fotos de
ellos en el predio. Cuando el artista comparte en su perfil personal, mencionando la
cuenta institucional del Hotel Howard Johnson Carlos Paz, se recibe una notificacion de
dicha accion y se procede a publicarla en la opcion historias de la red social,
multiplicando la difusion del contenido. De esta manera el artista cumple un rol de
nexo entre el hotel y el pablico potencial, que son sus seguidores, mostrandoles o
acercandoles las propuestas, promociones y servicios de Howard Johnson al compartir

en su perfil personal las notas en las que participa.
° Publico: Pablico en general.
° Recursos:
- Técnicos y materiales: Smartphone, internet.
° Costos:

- Honorarios Relacionista Publico.
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° Tiempo establecido: La tactica se implementara desde diciembre de 2019, al
inicio de la temporada teatral en la Villa hasta marzo de 2020.

° Evaluacion: La téctica se evalGa por el sistema de métricas que proporciona

Instagram la Gltima semana de cada mes.

Cuarta tactica: Reciclado solidario.

La presente tactica esta conformada por una campafia informativa a través de las
redes sociales, Instagram y Facebook, sobre el impacto de la contaminacion de residuos
plasticos, con datos actualizados que culmina con una accién solidaria de colecta de
tapitas plasticas, destinada a la fundacion Garrahan. Esta accion se realizara en conjunto
con ONG que desarrollan tareas ambientalistas, con el fin de aportar recursos
financieros, para ayudar a la fundacion. Se propone comenzar la difusion dos semanas
antes del evento solidario, publicando dos flayers informativos (con los colores
institucionales y caricaturizacion de la mascota Howie) en las redes sociales Facebook e
Instagram, para concientizar sobre el impacto ambiental, que generan los desechos
plasticos. El primero, desde una perspectiva macro informara los niveles globales de
contaminacion y el segundo detallara los datos de aumento de residuos plasticos de los
altimos tres afios en la Villa. A partir de una semana previa al evento, y hasta el dia del
mismo, se publicaran por las redes sociales, flayers de cuenta regresiva informando el

acontecimiento.

El 6 de diciembre es la fecha elegida para el evento solidario, la cual coincide
con el inicio del evento Rally Argentino, elegida estratégicamente por la gran

convocatoria turistica que esta competencia, generara en la villa.

El objetivo de la accién solidaria es informarle a los turistas que acudan a la
peatonal de Carlos Paz desde las dos hasta las siete de la tarde, la accion de recoleccion

de tapitas destinadas al Garrahan.
° Publico: Pablico en general.
° Recursos:

- Humanos: Relacionista publico y ONG ambientalistas.
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. Costos: La tactica no genera costos.

) Tiempo establecido: La tactica se preparard dos semanas antes de finalizar el
mes de noviembre, y se implementara desde la ultima semana de este mes, hasta el dia

del evento.

) Evaluacion: Interaccion en la red social Instagram y Facebook la semana

después del evento.

Quinta tactica: Inaugurando la temporada 2020.

° Descripcion: El hotel Howard Johnson Carlos Paz, organiza una jornada a
puertas abiertas a todo publico. Se lleva a cabo el sabado 21 de diciembre con motivo
del festejo del inicio del verano, y en ella se brinda acceso a las familias que se acerquen
al predio para que compartan un dia entre amigos, participando de actividades de
entretenimiento y recreacion. Durante el transcurso de la misma, se sorteardn dos
combos de estadia, para cuatro personas, durante un fin de semana, con el fin de hacer
mas atractiva la jornada.

Durante la misma se contara con un servicio tercerizado de alimentos, con costo
a cargo de los visitantes, contratando un servicio de camiones de comida de la localidad
que ofrecera sus productos a un precio accesible. Posteriormente se generara contenido
audiovisual de la jornada, que luego sera utilizado para publicitar las actividades de
recreacion del hotel por las redes sociales. Se busca cumplir el objetivo de mostrar las
instalaciones y el servicio de calidad que se ofrece, comunicando las promociones
vigentes al momento de realizar el evento.

La accion se comunica con un flayer promocional, quince dias antes del evento
programado, a traves de las redes sociales del hotel, ademas de incorporarlo en las
pautas publicitarias ya pagas en los medios de comunicacion con los que el hotel ya
posee convenio.

° Publico: Pablico en general.
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° Recursos:

- Humano: Personal del hotel, coordinador de recreacion, personal encargado de
actividades de recreacion y relacionista publico.

° Costos:

- El costo que presenta la tactica es de las ocho estadias sorteadas

) Tiempo establecido: Se comunicaré el evento quince dias antes y el dia 21 de
diciembre de 2019 el evento transcurrira desde las 11 AM hasta las 18 PM.

) Evaluacion: Se evaluard el niumero de personas que asistan a la jornada

finalizada la misma.

Presupuesto
PRESUPUESTO
ANO 2019/2020
Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero \ Marzo \ TOTAL
TACTICA 1
Descuento del 25 % en servicio
ambar $20.000f $20.000{ $20.000] $20.000f $20.000| $100.000
TACTICA 2
Descuento del 10 % sobre el
servicio Ambar $9.450 $9.450 $9.450 | $9.450 | $9.450 | $37.800
TACTICA 3 (no genera costos)
TACTICA 4
Voucher de ocho alojamientos
gratuitos $ 32.000 $ 32.000
TACTICA 5 (no genera costos)
Honorarios RRPP $10.000]  $10.000| $10.000] $10.000] $10.000| $50.000
Costo total del plan| $219.800

Tabla 3Fuente: Elaboracion propia
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ACTIVIDAD

ANO 2019

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

1/2]3]4

1] 2| 3|4

1] 2| 3] 4

1] 2| 3|4

1]2[3]4

1] 2[3]4

TACTICA 1

PREPARACION

IMPLEMENTACION

EVALUACION

TACTICA 2

PREPARACION

IMPLEMENTACION

EVALUACION

TACTICA 3

PREPARACION

IMPLEMENTACION

EVALUACION

TACTICA 4

PREPARACION

IMPLEMENTACION

EVALUACION

TACTICAS

PREPARACION

IMPLEMENTACION

EVALUACION

Tabla 4Fuente: Elaboracién propia
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Conclusion y recomendaciones
Conclusién

El reporte de caso presentado anteriormente, tuvo como objetivo final desarrollar
un plan para gestionar la comunicacion externa del hotel Howard Johnson de Villa
Carlos Paz. Para ello, se analizaron las acciones que desarrolla con sus publicos
externos a través de un diagndstico, el cual consté de un anélisis del contexto en el que
la empresa esta inmersa, y del contenido de las comunicaciones que desarrolla por redes
sociales. Ademas de la realizacion de un diagnostico FODA, para analizar la situacion
de la organizacién. A partir del mismo, se concluy6 que el hotel tiene condiciones muy
positivas para desarrollarse adecuadamente en el medio, ser reconocido por sus
fortalezas, prestigio de marca, calidad y costos accesibles para un turismo de recursos
medios. Para que lo pueda lograr, se consideré necesario que se posicione
comunicacionalmente, destacando la calidad de su servicio, su compromiso empresarial
y la oferta accesible que brinda. En pos de modificar la estrategia de posicionamiento
llevada a cabo hasta el momento, se planted la necesidad de desarrollar un plan de
comunicacion externa, que contempld la problematica antes detallada, para generar a

través de diversas tacticas comunicacionales, un 6ptimo posicionamiento.

El plan de implementacion se propuso con el objetivo de lograr a través de
diferentes acciones, que el Howard Johnson Carlos Paz se diferencie de otros hoteles,
evitando caer en la suposicion de que el prestigio de su marca signifique altos costos.
Este plan, tiene como fin la consecucion de objetivos especificos que direccionaron el
disefio de las tacticas, para lograr afianzar el vinculo con los huéspedes, favorecer el
desarrollo de actividades de recreacion e incrementar la interaccion digital con los

publicos.

La tactica Bonificacién por participacion, responde al objetivo especifico de
afianzar el vinculo con los huéspedes, ya que para generar una ventaja hacia ellos, en
cuanto a su experiencia como cliente; fusiona recreacién y relajacién, pretendiendo

brindar una experiencia Unica que caracterice a la empresa.

La segunda tactica, Bonificacion por mencion, esta destinada a favorecer la
publicidad del perfil institucional del hotel en Instagram, a través de la interaccién con

el perfil del hotel, por parte de los huéspedes al mencionarlo.
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La tactica Alianzas estratégicas, pretendio lograr el aumento de contenido
publicitario en redes sociales, maximizando el beneficio de los convenios con artistas

que se hospedan en el hotel.

La cuarta tactica, Reciclado solidario, consiste en una campafia informativa a
través de las redes sociales del hotel, concientizando sobre el impacto de la
contaminacién de residuos plasticos, e implica una participacion en la comunidad,
proponiendo el reciclaje de tapitas de plastico, para posteriormente, ser donadas, a la
fundacién Garraham. Por Gltimo, la tactica Inaugurando la temporada 2020, persigue el
objetivo de dar visibilidad de la oferta hotelera al inicio de la temporada de verano.

Recomendaciones

El reporte de caso que se presentd anteriormente, fue disefiado para gestionar la
comunicacion externa del hotel Howard Johnson Carlos Paz, proponiendo un plan de
implementacion, con el objetivo de mejorar la estrategia comunicacional llevada a cabo
hasta el momento. A traves de diversas tacticas comunicacionales, se propuso difundir
los servicios que provee la empresa, mediante distintas acciones orientadas al publico
externo, en las fechas mas concurridas por los viajeros a la Villa. El plan presentado
finaliza en marzo del afio 2020 y se recomienda que luego de que finalice, se comunique

al personal, el balance de las acciones llevadas a cabo, en una reunion informativa.

Para finalizar se aconseja que, luego de concluido el plan propuesto, se
comience a planificar con anticipacion, para determinar que tacticas ya implementadas
pueden ser modificadas y aplicadas en un nuevo programa, y de ser necesario,

establecer que nuevas incorporar.
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