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Resumen

El propdsito de este trabajo es aumentar la percepcion por parte del pablico objetivo sobre
la calidad de servicio ofrecido por el Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz,
Argentina y reposicionarlo hacia un segmento de lujo aprovechando el renombre de la
marca. Para ello, se elabor6 un plan de marketing basado en los postulados tedricos de las
estrategias de posicionamiento y las relaciones con los clientes. Ademas, se tuvo en
cuenta la comunicacion digital para proponer acciones en redes sociales y en la pagina
web del hotel que permitan incrementar su imagen y reputacion de marca en un 90%, en
el publico objetivo durante todo el afio 2021. Es importante mencionar que, en tiempos
actuales, la industria del turismo se encuentra colapsada por la alta competencia que existe
en el sector, por ello el factor diferenciacion es clave a la hora de posicionarse en la mente
de los clientes actuales y potenciales. La diferenciacion y el posicionamiento se
retroalimentan por medio del uso de los recursos mas fuertes internos y externos de la
empresa.

Palabras claves: comunicacion digital, hotel de lujo, imagen de marca, posicionamiento,

diferenciacion.

Abstract

The purpose of this work was to increase the perception by the target audience about the
quality of service offered by the Howard Johnson Hotel in Villa Carlos Paz, Argentina
and reposition it towards a luxury segment, taking advantage of the brand's renown. For
this, a marketing plan was developed based on the theoretical postulates of positioning
strategies and customer relations. In addition, digital communication was taken into
account to propose actions on social networks and on the hotel's website that allow to
increase its image and brand reputation by 90%, in the target audience throughout the
year 2021. It is important to mention, that in current times, the tourism industry is
collapsed due to the high competition that exists in the sector, therefore the differentiation
factor is key when it comes to positioning itself in the minds of current and potential
customers. Differentiation and positioning feed into each other through the use of the
strongest internal and external resources of the company.

Keywords: digital communication, luxury hotel, brand image, positioning,

differentiation.



Introduccion

La industria hotelera refiere a un mercado que crece y se desarrolla
continuamente, donde se encuentra el Hotel Howard Johnson que es un establecimiento
de la gestion de la familia Elliott, donde su marca indica renombre y prestigio; su Misién
expresa que el producto a desarrollar debe ser de alta calidad y debe superar las
expectativas de los huéspedes con un trabajo en equipo profesional.

En Argentina, Howard Johnson desarrolla sus actividades desde el afio 1997,
inaugurando el primer hotel en la ciudad de Buenos Aires. En 2011, inaugura el Howard
Johnson Plaza Carlos Paz, construido como un Condo Hotel, una modalidad comercial

que combina el negocio inmobiliario con la actividad hotelera.

Cabe destacar los puntos fuertes que generan valor para el hotel a fin de lograr
posicionarse como un hotel de lujo, ya que cuenta con variados recursos internos para
poder hacerlo como el restaurante “The Lord”, “Illuminé Spa”, sus instalaciones y sus
recursos humanos formados y capacitados para comunicar al segmento de turismo de

“lujo” tanto nacional como internacional.

La problemaética investigada en el Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz
radica en que no brinda servicios acordes con los estandares de lujo de otros hoteles de la
misma marca dado que no posee una estrategia clara de CRM (gestion de relaciones con

el cliente, CRM por sus siglas en inglés), para los clientes reales y potenciales.

Por lo tanto, se considera que la relevancia de esta investigacion es poder plantear
estrategias de marketing que apunten a comunicar el concepto del servicio basado en el

lujo y segmentar al pablico de acuerdo a los requerimientos de este tipo de servicio.

Es asi, que el estudio de este caso tiene relevancia tanto para la sociedad como
para el hotel analizado, debido a que convocara a un segmento de clientes de un alto poder
adquisitivo para que disfruten de las sierras cordobesas en un establecimiento hotelero
orientado al lujo, lo que generaréa en el lugar, ganancias tanto para el hotel como para su

poblacién local.

Los antecedentes investigativos al respecto de este tema fueron tres: en primer

lugar, se tiene el trabajo de Mendoza Bohorquez (2018), donde se enfatiz6 en una



debilidad importante que tiene el Hotel Howard Johnson de la ciudad de Manta, Ecuador,
y es la mala administracion del personal, lo que conlleva a una baja calidad en el servicio,
ya que la direccidn es autoritaria, lo que hace que los empleados del hotel no se sientan a
gusto en su lugar de trabajo. Para contrarrestar esa debilidad propone un estilo de
comunicacion mas participativo, donde exista una fluida comunicacion entre empleados

y directivos para mejorar el clima laboral.

En segundo lugar, se encuentra la publicacion de Jiménez Martinez (2008), que
habla del importante rol que cumplen las cadenas hoteleras en el sistema turistico
internacional. En la actualidad, las grandes cadenas hoteleras apuntan mas a la
rentabilidad que promete a sus accionistas que a satisfacer a los clientes. Por eso, lo que
se busco en el trabajo de mencion fue el andlisis de las cadenas hoteleras en México a fin
de darles una identidad. Ademas, en este estudio se muestran datos de las mejores

empresas hoteleras del mundo y la evolucion de las 15 cadenas hoteleras a nivel global.

Por altimo, se encontr6 la investigacion de Cuci (2015), sobre una empresa
familiar ubicada en la ciudad de Salta Capital, dedicada al servicio de hospedaje y
alojamiento de turistas y visitantes, principalmente extranjeros, que arriban a la ciudad.
Para poder comprender el microentorno donde se encuentra la Posada, una de sus
acciones principales fue elaborar un estudio de mercado “no probabilistico” por muestreo
accidental y en base a ello, se elabord una encuesta a los turistas para comprender sus
preferencias y a que variables daban ellos importancia a la hora de elegir donde
hospedarse en la ciudad de Salta.

En consecuencia a los estudios mencionados, la presente investigacion se baso
especificamente en aplicar estrategias tanto de segmentacion como de cartera y mix de
marketing, haciendo hincapié en la estrategia genérica de Porter de diferenciacién para
mejorar el servicio y orientarlo al lujo con el propésito de que el hotel estudiado pueda
cambiar el perfil de cliente, equipararse a los hoteles de la misma marca logrando

diferenciarse de la competencia.

Por lo tanto, el grado de novedad a nivel de conocimiento de este trabajo es la
elaboracion de un plan de marketing que contenga las acciones necesarias para que el

Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz pueda brindar un servicio de lujo teniendo



como ventaja el renombre de la marca y las excelentes condiciones de sus instalaciones
para orientar ello, a un servicio dirigido a un segmento de mercado de consumo

especifico.

Analisis de situacion
Descripcion de la situacion

Howard Johnson es una marca de renombre en el mercado hotelero con
prestaciones de una cadena de carécter internacional que le permite a sus franquiciados

una libertad en las acciones de comercializacién de sus servicios.

En el caso del hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz, las acciones comerciales
estan orientadas a brindar un servicio de hotel 4 estrellas dirigido un segmento familiar,
jubilados y estudiantes, corporativo e individual que hace eco a la Mision establecida

sobre:

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

rodea (...) (Manual de Induccion de Howard Johnson, 2018, p. 9).

Andlisis de contexto

Dentro de la industria hotelera, se debe considerar el contexto econémico
atravesado por la situacion del délar en Argentina dado que esta moneda marca el rumbo

de las tarifas en las estadias del turismo interno y externo.

Al respecto, medidas de emergencia econdmica como el “dolar turista” intentan
estimular el consumo interno en distintos tipos de productos y servicios, aunque a veces

atentan contra ese proposito ya que, de acuerdo con Klempert (2019), “primero hubo una



baja sustancial del turismo emisivo, pero luego los pasajeros se acostumbraron al nuevo
tipo de cambio y retomaron sus viajes fuera del pais, ya que la creciente inflacion tornaba

cada vez menos competitivos a los destinos domésticos.”

Por otra parte, como estrategia corporativa, Howard Johnson actualmente propone
consolidarse en el mercado local con un fuerte foco en el turismo familiar y disefar
productos y servicios que se adapten a contingentes de jubilados y estudiantes. Sin
embargo, este target puede alejarse del segmento de hotel de lujo debido a la adecuacién
de las tarifas para los grupos mencionados.

Es asi, que el hotel analizado debe aprovechar tanto sus instalaciones como su
servicio para poder lograr generar una ventaja competitiva para posicionarse como un

hotel del segmento de “lujo”.

Es importante mencionar, que en Carlos Paz las barreras de entrada a la industria
son altas debido a su gran cantidad de oferta hotelera por ser una ciudad de veraneo y por
el estimulo del turismo interno a causa de la pandemia por Coronavirus (Covid-19) que
mediante la Plataforma ViajAR resulté una “estrategia digital para la promocion turistica

nacional” (Ministerio de Turismo y Deporte de la Nacion Argentina, s.f).

Ademas de lo expresado, es importante mencionar que hace falta una importante
inversion para abrir un hotel de estas caracteristicas basadas en el lujo pero que no resulta
imposible si en Howard Johnson de Villa Carlos Paz se realizan acciones de convocatoria
a un tipo de cliente que consuma los servicios de lujo; dichas acciones se plasmaran en el

plan de aplicacion de este trabajo.
Analisis de las 5 fuerzas

Actualmente, las fuerzas del macro entorno no son favorables dado que a la
situacion actual sanitaria que golpea fuertemente al mundo y sobre todo a la industria del
turismo debido a la pandemia de Covid-19, se le suma la situacion actual de la economia
y por ende, el descenso del consumo mundial. Sin embargo, ante toda amenaza se generan
nuevas oportunidades, ya que existen nuevos modelos de negocios que deben ser
generados por las empresas como un mecanismo de adaptacion a la problematica actual

y a la fluctuacién constante de la economia de los paises.



De acuerdo con Garcia Amilivia y Munt (2020), “el gasto turistico argentino, a
diferencia de otros paises, es mayoritariamente nacional (en una relacién 80-20) y eso
favorece nuestra situacion en términos comparativos, dado que se espera que el turista
priorice viajes regionales en el corto plazo”. En cuanto a la variable de analisis
sociocultural, los habitos de consumo cambian contantemente; al respecto, Gonzélez
(2014), plantea que “un estudio revela que nueve de cada diez viajes de los argentinos
son dentro del pais y que de 2006 a 2013 el turismo interno crecido un 48%, al

incrementarse en 10 millones dichos viajes.”

En cuanto al comportamiento del consumidor, el sector turistico busca experiencia
y hoy gracias a internet, el consumidor tiene mas opciones ya que los motores de
bdsqueda se incrementaron en los Gltimos afios y se actualizan constantemente; ademas
de opciones para rentar apartamentos como lo son Airbnb que es “un mercado
comunitario que sirve para publicar y reservar alojamiento de forma econémica en mas
de 190 paises a traves de internet o desde un smartphone. Esta basado en la modalidad
“Bed and Breakfast” (de donde proviene el “bnb”).” (Silva, 2015)

De esta manera, se entiende que la tecnologia evolucion6 en los Gltimos 10 afios
y con ello, cambiaron los modelos de negocios y los hébitos de consumo; siguiendo a
Galindo (2014), “el 81% de los consumidores afirman investigar antes de tomar la
decision final de compra ‘buceando’ por la red”, ya que es un consumidor que busca

mucha informacién antes de tomar una decision.”


https://www.hosteltur.com/tag/turismo-interno

Esquema 1. Analisis 5 Fuerzas

Poder de negociacion con los clientes
Poder de negociacion de los proveedores

. . 1- Alto poder de negociacién de clientes debido a la alta
1- Bajo poder de negociacion. competencia en la industria.

2- Alta cantidad de proveedores en la industria. 2- Clientes con variadas opciones y bajo costo de
cambio.

Rivalidad entre competidores

1- Vasta estrategia competitiva
por parte de mercado.

2- Poca diferenciacion.

Amenazas de nuevos competidores Amenazas de nuevos productos sustitutivos

1- Fuerte amenaza competitiva por servicios
sustitutos.(Air BnB, alquileres)

2- Centros para reuniones.

1- Barreras altas de ingreso a la industria.
2- Industria poco atractiva.

Elaboracion propia

Andlisis interno

El hotel analizado tiene como misién desarrollar un producto hotelero de calidad
que supere las expectativas de sus huéspedes siendo su estrategia corporativa es
consolidarse en el mercado local como una empresa con un fuerte foco en el turismo

familiar y joven.

Para ello, cuenta con instalaciones de calidad y un recurso humano capacitado y
competente, aungue el restaurant funciona como una unidad de negocios separada que
incumple con los estandares de lujo que promete. Por lo tanto, la expectativa sobre el
renombre de la marca se encuentra desaprovechada debido las falencias en algunos
servicios y al segmento de mercado con el que actualmente el hotel trabaja, pudiendo
reposicionarse como un hotel de lujo al cambiar el enfoque de cliente al que se orienta y
realizar acciones que resulten en la convocatoria del target asociado a este enfoque.

Analisis de la competencia

El hotel Howard Johnson posee dentro de su segmento a una vasta competencia

en la ciudad de Carlos Paz dado que la propuesta existente de hoteles es ampliay a la vez,
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existe una comoditizacion entre ellos, puesto que resulta dificil diferenciarlos en cuanto

a sus amenities.

Se entiende que el hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz logra una ventaja
competitiva por sobre el resto gracias a su atencion, servicio, compromiso con el medio
ambiente y distincion en el segmento del lujo, ademas de contar con un recurso humano
capacitado en atencion al cliente. Entre los competidores principales del hotel analizado

se mencionan:

e Pinares del Cerro

e Pinares Panorama suites & SPA
e Hotel Amérian

e Lusso Appart Hotel

e Tagore Suites Hotel

Cabe destacar, que en los Gltimos afios se sumé a esta competencia hotelera el Air
BnB, que tiene la ventaja de ofrecer alquileres iguales 0 mas econdémicos y con las

comodidades de una casa propia con respecto a la oferta hotelera.

Analisis PESTEL
Factor politico

Sumado al gran bache econdémico por el que atraviesa el pais y el mundo, en
Argentina las decisiones politicas en los Gltimos meses han hecho que el sector turistico
interno se viera afectado drasticamente. A pesar de ello, las pequefias, medianas y grandes

empresas se estan reinventando y tratan de readaptarse a este nuevo modelo de vida.

De acuerdo con Klempert (2020), el gobierno de Alberto Fernandez en abril de
2020 se reuni6 con los empresarios del ambito privado, escuché sus planteos y cre6 una
mesa de trabajo para concretar acciones de asistencia, “mantuvimos una reunién muy
clarificadora que nos permitié dar cuenta de la crisis que atraviesa el turismo”, dijo el

presidente.”
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Factor econémico

Ante la situacion economica actual a nivel global como se menciono
anteriormente, continuando con el articulo publicado por Klempert (2020), se expresa que
“ante toda amenaza se generan nuevas oportunidades, ya que cada vez existen mas nuevas
formas de hacer negocios, es decir, nuevos modelos de negocios como un mecanismo de

adaptacion a la problematica actual.”

Asimismo, de acuerdo con lo dicho por Manzoni (2019), “El turismo en la
Argentina tendré este afio dos caras: una pujante, para el movimiento fronteras adentro
del pais, y una en retroceso, para todo lo que comprenden los viajes al exterior.” De esta
manera, el tipo de cambio favorable ha hecho de Argentina un destino atractivo tanto para

turistas como para encuentros de negocios.
Factor social

Siguiendo a Schiffman (2005), “el comportamiento del consumidor se enfoca en
la manera en que los consumidores y las familias o los hogares toman decisiones para

gastar sus recursos disponibles en articulos relacionados con el consumo” (p. 5).

Actualmente, la sociedad se encuentra frente a un consumidor con una mentalidad
global, en busqueda continua de experiencias nuevas y enriquecedoras. En este sentido,
el perfil de consumidor del Hotel Howard Johnson tiene las caracteristicas que buscan las
personas amantes del confort, exigentes en cuanto al servicio y es en ese perfil, que el
hotel analizado debe aprovechar el renombre de la marca tanto como la calidad de sus

instalaciones y de su recurso humano.
Factor tecnoldgico

Uno de los factores méas importantes es la tecnologia dado que los motores de
busqueda han incrementado, por lo que el consumidor puede tener la dificultad para elegir
con certeza lo que busca de la empresa y que, en este caso el hotel estudiado pueda
brindarles una propuesta atractiva a través de dichos canales aprovechando el renombre

con el que cuenta la marca.
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Ademas, el hotel debe fomentar su comunicacion digital en redes sociales que
resultan la puerta de acceso a potenciales clientes quienes pueden tomar como atajo de
busqueda a Instagram o Facebook para interiorizarse a través de fotografias e informacion

sobre los servicios, acciones y promociones.
Factor ecoldgico

El Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz debe prestar atencion al cuidado de
factores importantes como los arriba mencionados; ademas, concientizar sobre el
reciclaje de los desechos, cuidar las zonas verdes y comunicar eficazmente a los
huéspedes la importancia y el involucramiento por el cuidado del planeta a través de
pequefias acciones que ellos pueden llevar a cabo desde sus habitaciones en ahorro de

aguay energia eléctrica.
Factor legal

En cuanto a la Ley Nacional de Turismo N° 25.997, tiene por objeto “el fomento,
el desarrollo, la promocion y la regulacion de la actividad turistica y del recurso turismo
mediante la determinacion de los mecanismos necesarios (...)” En la publicacion del
diario digital ANB de Bariloche (2020), se expresa que en el “II Encuentro Binacional de
Turismo 2020 se hizo un llamamiento a las normativas para el turismo integrado en la

macrozona sur en protocolos homologados entre ambos paises.”

A continuacién, se muestran en una tabla todo lo expuesto sobre la situacion del
hotel que permite configurar la propuesta de las paginas venideras, presentado en un
andlisis FODA que, de acuerdo con Ponce Talancon (2006), es “una herramienta de
estudio de la situacion de una empresa, institucién, proyecto o persona, analizando sus
caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y externas (Amenazas Yy

Oportunidades) en una matriz cuadrada.”



Tabla 1. Analisis FODA.

13

1-

Debilidades

Carencia de valor afiadido en los
productos/servicios del hotel que no se

orientan al lujo que sus instalaciones

Amenazas
1- Pandemia Covid-19: ausencia de
actividad y movilidad turistica e
incertidumbre en la forma de

ciudad de Cérdoba).

brindan. reactivacion del rubro.

2- Falta de diferenciacidn con respecto a la 2- Situacion politica y desaceleracion
competencia local, teniendo en cuenta el econdémica de Argentina en el rubro
renombre de la marca a nivel mundial. turistico y hotelero.

3- Ausencia de posicionamiento a través de 3- Vasta competencia en la industria
redes sociales, siendo canales poco hotelera local que pueden tener acciones
trabajados en cuanto a dindmicas con los de atraccion de clientes desde la
usuarios. actualidad para llevarse a cabo luego de

la pandemia de Covid-19.
Fortalezas Oportunidades

1- Buen posicionamiento de marca Yy 1- Instalaciones en excelentes condiciones
experiencia en el mercado mundial y local. que pueden orientar el servicio hacia el

lujo.

2- Buen servicio y comentarios positivos en
los motores de busqueda digital (Booking, 2- Renombre de la marca a nivel mundial.
Despegar, etc.)

3- Propuesta de servicios de lujo que

3- Servicios en excelentes condiciones permitan direccionar los esfuerzos de la
(piscina, spa, restaurante, espacios verdes). empresa a un segmento de mercado

especifico.

4- Ubicacion (cercania con aeropuerto y

Elaboracion propia.

Analisis especifico segun el perfil profesional

Se recurrira a lo establecido en el material otorgado por la Universidad Siglo 21

en cuanto al Manual de Induccion del hotel analizado (2018) para elaborar un plan de

aplicacion que combine distintas estrategias de marketing orientadas a que el servicio
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brindado sea de lujo y se logre segmentar al cliente con un perfil de alto poder adquisitivo
que consuma los servicios del hotel y cumpla con sus expectativas del renombre de la

marca.

Para ello, se recurrid a distintas fuentes de informacion secundarias tales como
publicaciones periodisticas e informes digitales que aborden este tema para delinear un

plan de aplicacion en este trabajo.
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Marco teorico

En este trabajo se nombraran los conceptos principales que fueron los pilares para
cumplir con el objetivo principal de este trabajo; tales conceptos son el posicionamiento
y sus estrategias, el marketing digital y el branding de marca dado que se busca

reposicionar el hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz.

Es asi, que el posicionamiento refiere a todas las acciones que se realizan en una
empresa, como el producto y el servicio ofrecidos, los recursos humanos, la
sustentabilidad etc., comunicaran a su publico objetivo y permitird posicionarse en sus

mentes para generar un buen vinculo con ellos.

En este sentido, Kotler y Keller (2012), definen al posicionamiento como “la
accion de disefiar la oferta y la imagen de una empresa, de modo que éstas ocupen un

lugar distintivo en la mente de los consumidores del mercado meta.” (p. 276)

En consecuencia, posicionarse en la mente de los consumidores de manera
efectiva permite que la estrategia de diferenciacion aplicada resulte efectiva, ya que
permitira diferenciar a una marca de la competencia reforzando la cadena de valor y la

percepcion del consumidor.

Ademas, el producto en si no es lo Unico sino todas las acciones que se llevaran a
cabo para posicionarse estratégicamente puesto que, segun Al Ries (2001), el
posicionamiento “no se refiere al producto, sino a lo que se hace con la mente de los
probables clientes o personas a las que se quiere influir; o sea, cdmo se ubica el producto

en la mente de éstos”. (p. 7)

También, es importante construir la marca para lograr el posicionamiento deseado,
mediante la creacién de branding permitiendo asi, generar una percepcién positiva del
cliente cuando escucha el nombre de dicha marca como ocurre con Howard Johnson. De

acuerdo con lo que expresan Kotler et al. (2011), el branding consiste en:

Transmitir a productos y servicios el poder de una marca, esencialmente
mediante la creacion de factores que los distingan de otros productos y

servicios. Los especialistas en marketing deben mostrar a los
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consumidores “quién” es el producto (dandole un nombre y empleando
otros elementos de marca para ayudarles a identificarlo), asi como qué

hace y por qué deberian adquirirlo. (p. 243)

A su vez, definir una estrategia es fundamental para establecer un plan de accién
que permita lograr los objetivos propuestos por Howard Johnson de Villa Carlos Paz,
teniendo presente que Hill y Gareth (2011), definen la estrategia como “el conjunto de
acciones relacionadas que los administradores toman para mejorar el desempefio de su
compafiia.” Para la mayor parte de las empresas, el desafio es registrar un desempefio

superior al de sus rivales.

Una empresa puede diferenciarse de sus competidores ofreciendo un
conjunto de ventajas competitivas. Se obtiene una ventaja competitiva
ofreciendo a los consumidores precios mas bajos que los competidores de
productos similares o proporcionando mas ventajas que justifiquen los

precios mas altos. (Kotler at al., 2011, p. 271)

Cabe destacar, que en el mundo de la hoteleria, existen variados tipos de
estrategias que permiten a la empresa diferenciarse de la competenciay lograr una ventaja
competitiva sabiendo que “una empresa hotelera o un destino turistico debe diferenciar
su producto/servicio de los competidores. Una empresa puede diferenciarlos por medio
de sus caracteristicas fisicas, su servicio, su personal, su situacion o su imagen.” (Kotler

atal., 2011, p. 272)

Por lo tanto, la empresa debera elegir de entre sus ventajas competitivas, cuales
seran las indicadas para su estrategia de posicionamiento a fin de diferenciar su
producto/servicio del que ofrece la competencia, generando exclusividad en ellos y

fomentando asi el segmento de lujo.

Asimismo, dentro del posicionamiento existe la importancia de la intermediacion

online que de acuerdo con Flecha Barrio, (2016):
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Se centra en el hecho de que un empresario del sector de alojamiento no
podria por sus propios medios, llegar a sectores del mercado a los que los
intermediarios a partir de sus recursos lo hacen, debido a que realizan
millonarias inversiones en marketing y publicidad, investigacion vy

desarrollo del mercado, entre otros.

Retomando lo establecido por Kotler et al. (2011), “La distribucion es un conjunto
de actividades que hace la empresa para que el producto esté disponible para sus clientes
objetivo”. Por lo tanto, dentro de la industria hotelera, hacer saber sobre la marca y sus
servicios es fundamental para posicionar al hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz.

El mercado de la distribucion de alojamiento era un mercado fuertemente
establecido que perdié fuerza con la apariciébn de nuevos y nuevas
generaciones de intermediarios, ya que se daban tres condiciones
principales: Era facil la entrada de nuevos actores. EI mercado era bueno
para atacar. Era un mercado dificil de defender, cuando la tecnologia llegd
para quedarse. (Flecha Barrio, 2016)
Cabe destacar que, en la industria del lujo, la diferenciacion debe ser una de las
tareas mas importantes. Al respecto, Kotler et al. (2011), plantea que las principales

caracteristicas a la hora de diferenciar una oferta del resto podrian ser “la mejor calidad,

el mejor servicio, el precio mas bajo, el mayor valor y la mejor localizacion.” (p. 276)
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Diagnostico y discusion

El Hotel Howard Johnson necesita elaborar un plan de marketing ya que no posee
una estrategia clara de posicionamiento ya sea a través de medios online como
tradicionales. Cabe destacar, que las actividades que tiene el hotel no son acordes a un

hotel de esa categoria ni al renombre de marca que ya posee.

Por lo tanto, la situacion del hotel mas significante que puede requerir de un plan
de marketing es su posicionamiento, ya que su publico meta no se relaciona con su vision
y objetivos. Ademas, no posee una estrategia claramente definida para el segmento de
lujo, por lo que se debera realizar acciones que sean convocantes para ese segmento de
mercado. Asimismo, sus estrategias corporativas no se encuentran acordes con los
objetivos del hotel, ya que dichas estrategias estan disefiadas para consolidarse so6lo en el
mercado local poniendo su foco en el turismo familiar, en jubilados y estudiantes; por
ende, como el objetivo es reposicionar al hotel en el segmento de lujo, estas estrategias

deberan ser replanteadas.

En cuanto a las debilidades, el hotel se encuadra dentro de un sistema de
franquicias que dan libertad a sus franquiciados para llevar la marca como ellos desean
evitando asi, posicionarse como la marca deseada y no siguiendo un solo camino que le

brinde una identidad propia.

También, se deberéa otorgarle sentido a las estrategias que utiliza el hotel para que
sean congruentes con su posicionamiento en la mente de sus clientes, debido a que, como
se menciono, con dichas estrategias no lograra su objetivo principal ni tampoco darle una
razén de ser a su mision. Para ello, se debera ser creativo en cuanto a las estrategias que

se planteen, asi como también, se debe ser realista en las metas propuestas.

Es importante notar, que si el hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz continua
utilizando estas estrategias tanto corporativas como de negocios correra el riesgo entrar
en un circulo vicioso del que luego le sera dificil salir. En consecuencia, los resultados
que esperan generar el posicionamiento buscado en el publico objetivo del turismo de
lujo y que la comunicacién a su segmento sea la adecuada. Cabe mencionar, la carencia
de acciones de branding que tiene el hotel analizado debido a que no realiza acciones en

cuanto a posicionamiento de marca.
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Plan de implementacion

Objetivo general: Reposicionar el hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz como un
hotel de lujo que permita incrementar su imagen y reputacion de marca en un 90%, en el

publico objetivo durante todo el afio 2021.

Alcance: Se trabajara con estrategias que permitan reposicionar la imagen de marca del
hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz para que se posicione en la mente del pablico
objetivo como uno de los referentes principales de lujo turistico que existen en Argentina.

La instancia de investigacion se circunscribira al reposicionamiento y no a su
impacto en la conversion. Las acciones del presente plan tendran un alcance en la
provincia de Cordoba, Buenos Aires, Mendoza y Rosario y se desarrollaran durante un

periodo de tiempo de 1 (un) afio.
Obijetivo especifico n° 1.

Lograr el desarrollo de posicionamiento dentro del ecosistema digital en pagina web y
redes sociales del hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz, mediante el uso de
herramientas de canales online para generar un mayor trafico, fidelizacion e interaccion
de los usuarios incrementando el nimero de seguidores reales en un 70% con respecto al
afio 2020.

Plan de accién n° 1

1- Accion: Cambiar el concepto de imagenes publicadas en redes sociales del hotel
Howard Johnson de Villa Carlos Paz; fotografias, grafica y anuncios particularmente en
Instagram y Facebook, remplazadndolas por imagenes nuevas, basadas en viajes y
experiencias que reflejen los mejores atributos del hotel en cuanto a la calidad de sus

instalaciones.

Para lograr el primer objetivo, se contratard un fotografo para generar un banco de
imagenes que serviran al community manager y disefiador grafico, responsables de
gestionar y desarrollar la imagen del hotel en redes sociales y a su vez, aumentar la

comunidad con el fin de detectar a potenciales clientes y suscriptores.
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Las fotografias se realizaran tanto en el interior como en el exterior del hotel donde
se mostraran imagenes institucionales del mismo, su restaurant, los platos de la carta, Spa
y areas de descanso y recreacion, jardines, piscina como también, imagenes del equipo que
trabaja en el hotel incluyendo conserjes, personal de servicio, botones, administracion entre

otros, y de los principales eventos que se llevaran a cabo en sus instalaciones.

Ademas, tanto en Facebook como Instagram del hotel Howard Johnson de Villa
Carlos Paz se realizardn publicidades segmentadas creando un anuncio y definiendo el
publico objetivo con sus caracteristicas demogréaficas y psicograficas, teniendo en cuenta
los atributos del hotel y su target. El area de publicidad y prensa del hotel se encargaran de
gestionar la interaccion con los seguidores, respondiendo todas las consultas en comentarios

y mensajes directos.

Se contrataran a dos influencers (persona que tiene credibilidad en las redes
sociales y que puede influir en la opinién de grandes grupos de personas). Generalmente,
los influencers son expertos en un tema o desarrollan una linea de contenido de forma
consistente, lo cual los convierte en individuos reconocidos por una audiencia con la que

comparten intereses comunes.

Cada influencer debera tener méas de 100 mil seguidores, con el propdsito de que el
publico objetivo se sienta identificado con la marca Howard Johnson y brinden al hotel una

presencia de marca en la industria hotelera.

Para lograr dicha accion, se realizardn posteos mensuales, con story tellings y
mencionando al hotel en sus principales publicaciones logrando asi, traccionar a sus
seguidores que se vean identificados con la propuesta y a su vez, aumentar el nimero de

seguidores del hotel.

Para el disefio y desarrollo de la pagina web del hotel Howard Johnson de Villa
Carlos Paz se contrataran los servicios de un desarrollador web especializado para que
pueda seleccionar el mejor lenguaje de programacion para el sitio, integrando imagenes y
videos de experiencia y desarrollo de e-commerce para gestién de pagos y reservas. En
cuanto al mantenimiento de la pagina, realizara pruebas y testeos periddicos para verificar

la calidad, su velocidad de carga y posibles errores que puedan aparecer en la misma.
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2- Recursos involucrados: El responsable de relaciones publicas y marketing del hotel
Howard Johnson de Villa Carlos Paz seré el encargado de llevar adelante y auditar dichas
acciones. Para manejar las redes sociales se destinaran $30.000 mensuales en contratar a un
community manager que sera el encargado de construir y gestionar la imagen de marca del
hotel y $ $11.245 anuales para el desarrollo de la presentacién digital a cargo del disefiador
grafico.

También, se destinaran $200.000 méas 10 noches de hotel y servicios de spa gratis
anuales en la contratacion de los 2 influencers durante todo el afio 2021 para realizar las

campafas publicitarias.

Asimismo, $25.000 seran destinados para el restyling y programacion de la pagina
web, méas $5.000 anuales que incluyen hosting y el dominio y $900 mensuales para el
mantenimiento de la pagina. Ademas, se le pagara un total de $8000 pesos cada 2 meses
al fotografo.

Por otra parte, se destinaran $9.390 mensuales para publicidad segmentada en
redes sociales de Facebook e Instagram del hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz

(20 dias al mes, dénde cada 10 dias, la inversion sera de $4.695,69).

3- Marco de tiempo: Los servicios del community manager se llevaran a cabo durante
todo el periodo del afio 2021. Las imagenes se realizaran a partir del mes de enero de
2021 para luego, realizar una sesion de fotos cada 2 meses; siendo en total, 6 sesiones al
afio. El desarrollo de la pagina web se hara en 30 dias comenzando el 02 de enero de
2021.

En cuanto a la publicidad segmentada en redes sociales, se realizaran 3
publicidades por mes, de 10 dias cada una durante todo el afio 2021. La contratacién de

los influencers sera por todo el afio 2021

4- Medicion y evaluacion de acciones (KPI): Como principales KPI para estas acciones
se tendrén en cuenta: Cantidad de seguidores por mes, porcentaje de conversion de leads,
cantidad de consultas mediante mensajes directos y comentarios en fotos, cantidad de
clics en enlaces de contenido, cantidad de “me gusta” en las fotos, nimero de visitas en

pagina web y perfiles de redes sociales.
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Para el célculo del engagement rate, se suma la cantidad de “me gusta” y los
comentarios y dividiéndolos entre el nimero total de seguidores y se multiplica por cien.

Dicha operacion dara en porcentaje el resultado del ratio analizado.

4- Presupuesto total asignado a esta accion: Se destinaran para llevar adelante el
objetivo N° 1 durante todo el afio 2021: $ 772.725.

Obijetivo especifico n° 2.

Mejorar la notoriedad de marca para lograr reposicionar al hotel Howard Johnson de Villa
Carlos Paz en los principales buscadores de internet, generando una mayor visibilidad de
la empresa en los mismos y asi, incrementar en un 65% dicha notoriedad con respecto al
afio 2020.

Plan de accién n° 2

1- Accidn: Crear un plan de posicionamiento web mediante el uso de herramientas SEO
(Search Engine Optimitation) y SEM (Search Engine Marketing) para estar visibles en

los buscadores de internet, tener un mayor alcance y en consecuencia incrementar el ROI.

Para lograr dicha accion, en primer lugar, se definiran las palabras clave que
permitiran al hotel ser encontrado con mayor facilidad por los potenciales clientes en la
web. Para ello, se utilizara la herramienta de Google, SEMRUSH, la cual proporcionara
ideas sobre palabras clave mas utilizadas en la industria global de la hoteleria y analizar

la competencia.

Se utilizaran como palabras clave principales: “hotel”, “resort”, “lujo”. Luego,
como palabras clave secundarias se utilizaran: “hoteles en Cordoba “, “hoteles en Carlos
Paz”, “hoteles en Argentina”. Finalmente, en cuanto a las Long Tail Keywords se
emplearan palabras como, “hoteles de lujo en Cordoba”, “hoteles de lujo en Carlos Paz”

y “hoteles de lujo en Argentina”.

En segundo lugar, se creara una buyer persona, construyendo a un personaje
ficticio con todas sus caracteristicas psicograficas y demograficas que tengan que ver con

el perfil del cliente objetivo.
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Esta accidn se realizard por medio de la herramienta “El fantastico generador de
personas” que permitird al hotel definir el perfil del tipo de cliente ideal y comprender

mejor sus intereses y necesidades para aplicar las estrategias de buscadores correctas.

En tercer lugar, se utilizara la herramienta de Google, Hotel Adds, que es el
buscador de hoteles de Google que permitira publicitar el hotel Howard Johnson de Villa
Carlos Paz teniendo en cuenta la disponibilidad de habitaciones en tiempo real, para una
fecha en particular y en virtud de una basqueda realizada por un cliente potencial en
Google con el objetivo de tener una mayor visibilidad en la industria hotelera en internet
segun las OTA (Online Travel Agency).

Finalmente, se mejorara el posicionamiento del hotel en los principales
buscadores de agencias de viajes online (OTA), tales como: Despegar.com;

Almundo.com y Tripadvisor.com.ar.

Para ello, se seleccionaran las fechas en las que desee aumentar la visibilidad del
hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz, que serdn los meses de enero, febrero, julio,
agosto y diciembre del afio 2021. Luego, se elegira el pais donde se quiera realizar dicha
accion, en este caso serd Argentina; finalmente, se seleccionara la comision a pagar al

sitio seleccionado. Esta Ultima accion se realizara por 6 meses para probar su ROI.

3- Recursos involucrados: EI responsable de relaciones pablicas y marketing junto con
su equipo seran los responsables de llevar adelante las mencionadas acciones junto al

control de la gestion.

Para la herramienta SEMRUSH se utilizara la version gratuita que nos permitira
llevar a cabo 10 busquedas de palabras clave al dia. Para crear el Buyer Persona no se
realizard inversion ya que es gratuito; se utilizara la herramienta SEO Hotel Adds en la
que se pagara una comision del 10% sobre cada reserva que se realice. En cuanto a

TripAdvisor.com y Almundo.com se pagara una comision del 15% por cada reserva.

3- Marco de tiempo: La utilizacion de las herramientas SEO y SEM mencionadas se
utilizaran continuamente durante todo el afio 2021 y se iniciara su gestion el 01 de febrero
de 2021.La accidn del posicionamiento en las OTAs se realizara durante seis meses como

periodo de prueba. Comenzara en febrero y finalizara en julio de 2021.
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4- Medicion y evaluacion de acciones: Se utilizara la herramienta de Google Analytics
como KPI para monitorear la cantidad de tréfico orgéanico en la web, comprender la

participacion (tasa de rebote, paginas por visita, duracion de la sesion).

Ademas, se utilizard la herramienta Google Search Console donde se podra
conocer con certeza cuanto trafico esta llegando al sitio por palabra clave o si la empresa

debe cambiar algo en caso de que los resultados no sean los esperados.

En cuanto a las OTAs, la medicion de resultados se basara en cantidad de reservas
semanales y mensuales, cantidad y calidad de comentarios y cantidad de busquedas del
hotel en el buscador.

5- Presupuesto total asignado a dicha accion: El presupuesto asignado en el caso de dicha
accion sera el porcentaje de comision que se pagara a los buscadores de hoteles de internet
Google Hotel Adds, Tripadvisors.com y Almundo.com. Las demas herramientas que se

utilizarén serén con la version gratuita.

Obijetivo especifico n° 3

Incrementar el nivel de percepcidn de marca del hotel Howard Johnson de Villa Carlos
Paz por medio de los atributos de calidad, confort y excelente servicio en un 70% durante
todo el afio 2020.

Plan de accién n° 3

1- Accion: Realizar una campafa de branding con el fin de lograr una notoriedad de
marca y una gran relevancia en el pablico objetivo. Para ello, se contratard a un
personaje famoso, en este caso al tenista cordobés David Nalbandian como embajador
de lamarcay se realizaran ocho alianzas estratégicas con diferentes marcas que seran:
Mercedes Benz, Evian, Zurich, Fundacion David Nalbandian, Topper, Banco ICBC,
TyC Sports y diario La Gaceta de Cérdoba para que el cliente potencial del hotel
pueda asociar la marca Howard Johnson con los valores propios del personaje famoso
y asi, conseguir humanizar la marca y, a su vez, pueda relacionar las marcas de los

aliados con los atributos del hotel.
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La intervencion de la imagen, tanto del tenista como la de las marcas aliadas, seréd
en la participacion de un proyecto desarrollado por el hotel Howard Johnson de Villa

Carlos Paz como asi también, por las marcas que trabajen como aliadas del mismo.

La accion principal que se desarrollara junto a David Nalbandian se menciona en
primer lugar la organizacion de un evento tenistico en el Coérdoba Lawn Tenis Club donde
se jugara la copa “Howard Johnson de Villa Carlos Paz” a beneficio de la Fundacion

David Nalbandian, en la que participaran tenistas amateurs de toda la ciudad de Cérdoba.

Como primera accion, se especificara el perfil del participante del evento que sera
la categoria primera libre amateur que son jugadores muy avanzados. Luego, se realizaran
dossiers con toda la informacion, planes y documentacion sobre dicho evento que seran
entregados a los gerentes de marketing de las 8 marcas patrocinadoras que estaran
presentes en el evento. Se realizar el disefio de la copa, en la que figuraré el nombre del
torneo, la categoria y el nombre del ganador.

En tercer lugar, se estableceran los precios de las entradas y la cantidad de
espectadores que asistiran al evento. El total de espectadores sera de 300 personas. La
recaudacion total del evento ira destinada a la Fundacion David Nalbandian. También, se
utilizaran banners y carteleria con la marca del hotel colocados en diferentes puntos del

club y del mismo hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz.

Ademas, se fabricaran medallas para los ganadores del torneo, una copa trofeo
con la inscripciéon del hotel y una placa de reconocimiento a la Fundacion David

Nalbandian.

El ganador del torneo recibira la copa, una medalla, un cheque por $200.00 y el
subcampedn recibird una medalla, mas 7 noches sin cargo en el Hotel Howard Johnson

de Villa Carlos Paz junto a un acompanante en el periodo del afio que desee.

Una vez finalizado el torneo se realizara una cena en el salén de eventos del hotel
en la cual estardn como invitados David Nalbandian, quien brindara un discurso de
apertura y de cierre, los principales directivos de los 8 patrocinadores, junto con los

jugadores y directivos del hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz.
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Al final de la cena, Jessica y Barbara Elliot hardn entrega de una placa de
reconocimiento y agradecimiento a David Nalbandian y su Fundacion por su presencia

en el torneo junto a un cheque con la recaudacion de las entradas para el evento.

Dicho evento sera transmitido y publicitado por el canal de television argentino
Torneos y Competencias (TyC Sports) en vivo y publicado en el diario La Gaceta de
Cordoba.

La cantidad de entradas que se pondran a la venta sera de mil y el precio unitario
sera de $ 5.000 cada una, lo que generara una recaudacion total de $ 5 millones de pesos
que seran destinados a la fundacién David Nalbandian. Los canales utilizados para su
venta seran: redes sociales, mediante publicacion de historias; Cordoba Lawn Tenis Club;
concesionarios de Mercedes Benz en la ciudad de Cordoba; oficinas de Zurich; Hotel
Howard Johnson de Villa Carlos Paz; Banco ICBC de Cérdoba y Carlos Paz; sitio oficial
del Cordoba Lawn Tenis Club.

2- Recursos involucrados: La persona que llevara acabo esta accidn sera el responsable
de relaciones publicas y marketing del Hotel junto a su equipo. Los gastos que se
tendran en cuenta seran: contratacion de promotoras durante los dos dias que se lleve
a cabo el evento; asistencia médica y ambulancia; seguridad privada; comida y
personal de camareros y cocineros; musicos; carteleria; carpas; impresion de las
entradas; predio del Cordoba Lawn Tenis Club; fabricacion de trofeo, medallas y
placa para los ganadores y para la Fundacién; gastos de luz y mantenimiento;
estacionamiento de vehiculos; vehiculos para llevar a los deportistas y ejecutivos de
las empresas patrocinadoras del hotel al club; material deportivo como pelotas de
tenis, toallas con la inscripcion de los patrocinadores, raquetas, gorras, remeras;
merchandising del evento como pulseras para las entradas, pines, llaveros, gorras;
fuegos artificiales; agua; premios del campedn y subcampedn. Gastos de transmision

del evento.

Los patrocinadores se haran cargo de parte de los mencionados gastos del evento.
Mercedes Benz, cubrira los gastos del transporte al club tanto de los deportistas como de

los ejecutivos que se alojen en el hotel, asi como el alquiler de carpas y de los masicos.
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La marca de agua embotellada Evian proporcionara este suministro para los deportistas
durante todo el torneo, incluida la cena. Asimismo, la marca de indumentaria deportiva
Topper se hara responsable de los gastos de todo este material que se utilizara en el evento

como gorras, remeras, pelotas, merchandising, entre otros.

Ademas, el banco ICBC proporcionara el premio de $200,000 al ganador del
torneo y la gigantografia del cheque que se entregara a la Fundacién. En cuanto al servicio
de promotoras, seguridad, servicio de ambulancia y servicio médico serd Zurich la
responsable de los gastos, TyC Sports brindara el servicio de difusién en television del
evento y diario la Gaceta publicara el evento en el diario del domingo y lunes. La empresa
Solucionarte se hara cargo de los gastos en carteleria a cambio de la promocion de su

empresa durante el evento por medio de banners.

El alquiler del club sera sin costo por parte del mismo, lo que le permitira obtener
un renombre de marca. El hotel se haré cargo del costo de la cena que se realizara en el
salon de eventos del mismo junto al restaurante The Lord que aportara los insumos y el
personal de servicio y ademas de los fuegos artificiales, teniendo un costo total para el
hotel de $305.000.

3- Marco de tiempo: Se comenzaré a entregar dossiers y a elaborar la propuesta en el
mes de julio de 2021. El evento se llevara a cabo durante los dias 23 y 24 de octubre
del 2021.

4- Medicién y evaluacion de acciones: El posicionamiento de marca se podra medir
mediante encuestas de percepcién de marca y de satisfaccion que se entregaran a

nuestros clientes en el hotel cuando realicen el check out.

5- Presupuesto total asignado a dicha accion: Los gastos de la comida, bebida y personal
de catering iran a cargo del hotel. Se calcula un gasto de $305.000 por toda la comida

para los dos dias del evento, con el personal de catering y los fuegos artificiales.



Tabla resumen de presupuesto total

Tabla 2. Presupuesto total planes de accion
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PLAN DE ACCION TAREA DESCRIPCION PRESUPUESTO
Plan de Accion 1 1 Contratacion fotografo S AR D00
Plan de Accidn 1 2 Contratacion community manager S5 360.000
Plan de Accian 1 3 Contratacion disefiador grafico 511245
Plan de Accidn 1 4 Contratacian influencers S 200,000
Plan de Accian 1 5 Contratacion desarrollador web 5 25.000
Flan de Accion 1 = Hosting + dominic (pagina web) S 15.800
Plan de Accidn 1 . Publicidad segmentada en Instagram v

Facebook S 112 6RO
Plan de accian 2 i | Herramienta de Google "Sem Rush” 5in costo
Plan de accian 2 2 Creacion Buyer persona 5in costo
Plan de accian 2 3 Herramienta de Google "Hotel adds" S5in costo
Plan de accion 3 1 Contratacion David Nalbandian 5in costo
Plan de accian 3 2 Contratacion promotoras v Seguridad 5in costo
Plan de accion 3 3 Asistencia medica Sin costo
Flan de accion 3 4 Musicos Sin costo
Plan de accian 3 5 Carteleria del hotel (banners) S5in costo
Plan de accian 3 & Carpas. 5in costo
Plan de accian 3 ) Impresign de entradas 5in costo
Plan de accidan 3 a2 Fabricacidn trofeos, medallas v placa 5in costo
Plan de accian 3 = Gastos de luz v mantenimiento 5in costo
Plan de accion 3 10 Combis para traslado Sin costo
Plan de accian 3 11 rMerchandising v elementos deportivos 5in costo
Plan de accian 3 12 Fuegos artificiales S 25 000
Plan de accidan 3 13 Premios jugadores ganadores. 5in costo
Plan de accian 3 14 Gigantografia 5in costo
Plan de accion 3 15 Cena, bebidas v catering S 280.000

Costo total

5 1077.725
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Diagrama de Gantt

Tabla 3. Diagrama de Gantt

TAREA Asignadoa: pncarn)| mario | P | M M Mes Ne (e Me e Me e Be) Bles bhe Responsable

Pasicionamiento
donamiento en ‘ DepdeMkt

ecosistema digital

Tareal Realizacion de fotos G | 2121 | 231121 Fotografo contratado
Tarea Segmentar publicidades 0% 121 | 31-12-1 Community manager
Tarea3 Acciones Influencers 0% 11 | 311321 Recursos Humanos
Taread Programation Web 3121 | 12 Desarrollador Web
Tarea’s Posteos 31|31 Community manager
Pasicionamienta en

buscadores de Dep de Mkt

Tareal Plan de posicionamiento 0% 11| 131 Dep de Mt

Tarea Definir palabras clave 0% 1211 | 131 Dep de Mkt

Tarea 3 Buyer persona 1-:-11 | 5221 Dep de Mkt

Taread Posicionamiento OTAs 1-:-11 | 3162 Dep de Mkt

Tarea5 Herramienta Hotel Adds 1] 1221 | 31121 Dep de Mkt
Percepcion de Marca

Presentaci bati
Tarea 1 fesenacanyaronian | e | 122 | 310 Dep de mkt
dassiers
Tarea2 Preparar contrato Nalbandian| 0% 1621 | 14-1021 Recursos Humanos
Tarea3 Especificar perfil participante| 0% 1211 | 71 Dep de mkt
Disefio copasy medallas
Tarea 3 carteleria,establecer precios &1 | HU Dep de mkt
entradas
Taread Comienzo Torneo 0% (23-10-21) 23-10-21 Dep de mkt
Tarea5 Fintorneoy cena 1021 M-10-21 Dep de mkt




30

Conclusiones y recomendaciones

Como conclusion al anélisis realizado se detecta que el hotel Howard Johnson de
Villa Carlos Paz posee debilidades en aspectos tales como el desaprovechamiento tanto
de sus recursos internos como la falta de posicionamiento como marca debido a que con
las fortalezas que posee puede apuntar a un segmento mas alto del que apunta en la
actualidad, para perfilar al hotel hacia el lujo, teniendo presente el renombre de la marca.

Como solucion a la problematica planteada, se elaboraron objetivos, estrategias y
acciones tendientes a lograr redireccionar la propuesta actual del hotel Howard Johnson
de Villa Carlos Paz junto a su posicionamiento, pudiendo comunicar un servicio acorde

a sus fortalezas y oportunidades orientados al lujo.

Con ello, se lograra superar las debilidades internas, aprovechando las
oportunidades externas y a su vez, aprovechar sus fortalezas para enfrentar las amenazas
del contexto que permitan reposicionar eficazmente al hotel Howard Johnson de Villa

Carlos Paz en la mente de los consumidores.

Por medio de un proceso de investigacion tanto externa como interna se logra
determinar que la empresa se sitla en una posicion fuerte en cuanto a renombre de marca
y recursos humanos y materiales, pero débil en cuanto al aprovechamiento del segmento

al que la marca debe enfocarse.

En cuanto a la industria hotelera se infiere que la oferta es amplia en la ciudad de
Villa Carlos Paz y que, en su mayoria, se trata de hoteles que apuntan al segmento para
el que actualmente se encuentra posicionada la marca; por ello, aplicando el plan del
presente trabajo se logrard generar una amplia ventaja competitiva por sobre la actual
competencia debido a que se propuso realizar acciones de convocatoria a un segmento de
lujo que resultardan en una estrategia de diferenciacion Unica para el lugar donde esta
emplazado el hotel dado que cobrara relevancia la empresa y su comunidad tanto a nivel

local como nacional.

En cuanto a las recomendaciones, se aconseja al hotel Howard Johnson de Villa
Carlos Paz, continuar por el camino que transitaba en cuanto al mantenimiento de sus
instalaciones, la capacitacion continua del personal, el enfoque en la sustentabilidad y la

interaccidén continua con sus clientes actuales y potenciales para lograr entender y
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satisfacer sus necesidades y generar una ventaja competitiva. Se recomienda asimismo,
realizar investigaciones de mercado para conocer y evaluar al publico objetivo y su nivel
de satisfaccion advirtiendo sus preferencias y exigencias en cuanto a los estandares de

lujo que se pretende ofrecer.

Ademas, se deberé continuar con las mejoras en lo que a comunicacién digital se
refiere, utilizando los canales adecuados como principal medio de traccion de nuevos
clientes e interaccién continua con los actuales, sabiendo que las redes sociales
representan el primer contacto que tiene el consumidor en su busqueda por internet sobre

los servicios y promocion de un hotel.

En cuanto al servicio, se recomienda elaborar un mapeo del mismo destacando los
principales bloques de recorrido, para que la oferta al cliente sea entregada como éste

espera recibirla.

Cabe destacar que, aunque el servicio y la atencion actual de los clientes en el
hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz sea muy buena, se debera redisefiar los

procesos de atencion al cliente para estar a tono con lo que el segmento del lujo demanda.

Para finalizar, hay que mencionar que el hotel Howard Johnson de Villa Carlos
Paz posee grandes recursos tanto internos como externos para lograr diferenciarse de la
competencia, por lo que deberan aprovecharse al maximo con acciones de marketing
planeadas y presupuestadas basadas en un diagnostico de situacion que le permita al hotel

alcanzar al segmento meta propuesto en el presente reporte de caso.

Por ello, tanto la formacién continua, como el perfeccionamiento y contratacion
de personal de marketing involucrado y cualificado haran que el hotel Howard Johnson
de Villa Carlos Paz pueda comunicar sus fortalezas ofreciendo asi, un servicio que esté a
la altura de los grandes hoteles de lujo de Sudamérica y del mundo.
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