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Resumen.

El presente Trabajo Final Integrador tuvo como objetivo principalmente reposicionar al
Hotel Howard Johnson Carlos Paz, considerando los mercados metas que responden a las
necesidades del sector familiar, individual, turismo para jubilados y corporativo, a través de
la implementacion de un plan de marketing. Para alcanzar este proposito, se realiza un dia-
gnostico situacional externo e interno, tomando el modelo PESTEL, las Cinco Fuerzas de
Porter y la Matriz DOFA. Basado en el analisis de la situacion interna y externa, vale desta-
car que la organizacion presenta un mal posicionamiento, debido a una deficiente focaliza-
cion de sus segmentos, lo que deviene en una dificultad para transmitir a dichos segmentos
las ventajas competitivas que la empresa tiene sobre la competencia. En base a lo expuesto,
se disefia un plan de marketing para el posicionamiento del Hotel Howard Johnson Carlos
Paz, considerando la definicion del perfil de la demanda, el establecimiento de los conve-
nios con empresas y el disefio de un programa de promocion; a fin de lograr para el 2022 un
aumento en el posicionamiento de la marca en un 80% respecto al 2021; incremento de la
ocupacion del hotel en un 60% y un aumento en las ventas en un 60%. La evaluacion de la
propuesta se realiza a través de los indicadores: alcance de la publicidad realizada, consul-
tas ejecutadas por los clientes y las reservas concretadas; nivel de satisfaccion del cliente.
Palabras Claves: Posicionamiento, Mercados Metas, Perfil de la Demanda, Nivel de Satis-
faccion del Cliente.

Abstract

The present Final Integrative Work aimed mainly to reposition the Howard Johnson Carlos
Paz Hotel, considering the target markets that respond to the needs of the family, indivi-
dual, tourism for retirees and corporate sectors, through the implementation of a plan of
marketing. To achieve this purpose, an external and internal situational diagnosis is carried
out, taking the PESTEL model, Porter's Five Forces and the DOFA Matrix. Based on the
analysis of the internal and external situation, it is worth noting that the organization has a
bad positioning, due to a deficient targeting of its segments, which becomes a difficulty in
transmitting to these segments the competitive advantages that the company offers. compa-
ny has over competition. Based on the above, a marketing plan is designed for the positio-
ning of the Howard Johnson Carlos Paz Hotel, considering the definition of the demand
profile, the establishment of agreements with companies and the design of a promotion
program; in order to achieve by 2022 an increase in the positioning of the brand by 80%
compared to 2021; increase in hotel occupancy by 60% and increase in sales by 60%. The
evaluation of the proposal is carried out through the indicators: scope of the advertising
carried out, consultations carried out by the clients and the reservations made; level of cus-
tomer satisfaction.

Keywords: Positioning, Target Markets, Demand Profile, Customer Satisfaction Level.
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Introduccion

Marco de Referencia Institucional.

Howard Johnson es una cadena hotelera internacional que cuenta con mas de 70 afios de
experiencia como franquicia en el mundo. En el afio 2011, se inaugur6 en la Provincia de
Cordoba el “Hotel Howard Johnson Carlos Paz”, bajo la modalidad comercial de hotel
Condo, que combina el negocio inmobiliario con la actividad hotelera en si misma. Especi-
ficamente, es un Hotel 4 Estrellas Superior que cuenta con 127 modernas habitaciones, res-
taurante con cocina internacional, piscinas, spa, health center, centro de convenciones y
salon de reuniones. Cuenta con una fuerza laboral de 80 colaboradores que se han capacita-
do en diferentes areas. La cultura de la empresa hace foco en el servicio y atencion al hués-
ped. El hotel también tiene un fuerte compromiso en materia de responsabilidad social em-
presarial y sustentabilidad, formando parte del programa Hoteles méas Verdes, realizado por

la Asociacion de Hoteles de Turismo de la Argentina (AHT).

Descripcion de la Problemadtica: Areas y Factores Involucrados.

Es importante destacar, que el Hotel Howard Johnson Carlos Paz no tiene divididas sus
actividades por unidades de negocios, pero se pueden definir tres servicios especificos que
requieren de acciones de marketing, de publicidad, de administracion y de gestion muy
diferentes entre si: Alojamiento, Eventos y Gastronomia. Como principal problematica, se
observa un difuso posicionamiento de marca, donde por un lado el hotel intenta ser consi-
derado como uno de los hoteles de categoria de la ciudad ubicando el relax y la paz de su
locacion como elementos primordiales en una estadia de desconexién, pero, por otro lado,
también realiza esfuerzos comerciales y de marketing para jubilados y familias cuyas acti-
vidades, tanto en el parque como en la pileta atentan contra lo anteriormente expuesto. De
la misma manera, es importante sefialar que el andlisis externo reporta, una devaluacion del
peso con respecto al dolar, lo que ha derivado en un incremento de los indices de inflacion,
bajo poder adquisitivo y desempleo. Aunado a ello, vale resaltar también la paralizacion
parcial del sector productivo nacional, dada la pandemia por Covid-19, lo que ha venido
influyendo de manera negativa en el crecimiento econdmico del pais, con implicancias en
la rentabilidad y posicionamiento del hotel, objeto de estudio. En funcion a todo lo ante-

riormente expuesto, objetivo del presente trabajo consiste en “Desarrollar un Plan Estraté-



gico que permita posicionar a la empresa como un hotel de lujo y calidad”, siendo la prime-
ra alternativa como hotel para turismo joven, y familiar; asi como también, en el rubro cor-
porativo de Cordoba como hotel para eventos y convenciones. De esta forma, se aspira au-
mentar la frecuencia de compra y estadia de los visitantes en cada uno de los sectores de
atencion que ofrece el hotel. En este sentido, el objetivo de investigacion valora el posicio-
namiento de marca en la oferta de servicios como un elemento de vital importancia, ya que
el mismo indica el lugar que ocupa en este caso el hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz,

en la mente del consumidor dada la propuesta de valor.

Resumen de Antecedentes y Relevancia.

En primer lugar, es de destacar el trabajo de Catarineo, (2019), titulado “Plan de Marke-
ting hotel Howard Johnson Carlo Paz”. El objetivo del estudio es desarrollar un plan de
marketing que permita posicionar a la empresa como un hotel de lujo y calidad, dado que a
través del analisis de la situacion y diagndstico se pudo develar que el problema presente en
esta organizacion se debe a un mal posicionamiento de marca, debido en parte a una defi-
ciente focalizacion en sus segmentos objetivo, lo que trae consigo dificultades para trasmi-
tir a dichos segmentos las ventajas que ofrece la empresa sobre la competencia. De la mis-
ma manera, se devela fallas e interrupciones en la entrega de ciertos servicios, lo que afecta
la calidad de servicio percibido por los clientes. A la luz de ofrecer una respuesta a la obje-
tividad que estd dada, se desarrollan acciones estratégicas para incrementar el posiciona-
miento de la marca y redisefiar los procesos de entrega de servicio en su totalidad. En fun-
cion a esta propuesta se aspira incrementar la percepcion por parte de los segmentos que
constituyen la meta, y lograr posicionarse eficientemente en el mercado.

En segundo lugar, el trabajo de Gaston, (2020) “Planificacion Estratégica Lozada Via-
jes”. El objetivo del estudio gira en torno al desarrollo de un plan estratégico para la agen-
cia Lozada Viajes, a fin de aumentar en un 20% la rentabilidad de la empresa para el afio
2022 con respecto al 2016. Para ello se realiza un diagndstico interno para conocer las for-
talezas y debilidades, asi como las oportunidades y amenazas. También se establece un
diagnostico organizacional, a través del cual se seleccionan las estrategias que conduzcan a
una mejora de la productividad, estimando para ello nociones teodricas producidas por la
comunidad cientifica respecto al marketing digital y la innovacion tecnologica. Los resulta-

dos develan la elaboracion de un presupuesto econdmico para el afio 2022, estimando la



evolucion positiva de la rentabilidad con relacion al 2016, asi como la relevancia de los
recursos tanto humanos como tecnolégicos dentro de la organizacion. Se concluye que la
implementacion de este plan posibilita el aumento del volumen de facturacion, mejora del
posicionamiento competitivo de la organizacion y la optimacion de los recursos que posee.

En tercera instancia, el trabajo de Fragola (2020), “Proyecto de marca empleadora en el
hotel Howard Johnson Carlo Paz”. El objetivo del trabajo es posicionar el hotel como mar-
ca empleadora. Las nociones conceptuales abordadas en el trabajo hacen mencion a la rele-
vancia estratégica de contar con instrumentos de evaluacion del clima organizacional y de
una propuesta de valor interno que posibilita el lanzamiento del hotel, en este caso como
empleador sobre sus competidores. En funcion a estas necesidades diagnosticadas se estima
conveniente aplicar la encuesta Great Place To Word, que garantiza una certificacion para
la seleccion del recurso humano. La investigacion concluye que, al finalizar la implementa-
cion del plan de accion sobre posicionamiento de la marca empleadora de la empresa, por
cada peso invertido, se estima recuperar 1.96 pesos.

Por su parte, la relevancia del caso en estudio, viene dado porque es importante la for-
mulacion de propuestas para diferentes segmentos de mercado, incrementar el flujo de tu-
ristas que visitan el hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz, afectar su rentabilidad de ma-
nera positiva y apuntar a mantener y/o reposicionar la marca para aumentar la cuota de
mercado hotelero frente a la competencia, a través de un plan integral de marketing.

Atendiendo a lo antes expuesto en funcion a la relevancia del caso en estudio, es impor-
tante distinguir que el correcto posicionamiento de marca contribuird a formular acciones y
estrategias consonas con las necesidades que estan dadas a fin de ofrecer una satisfaccion
de los clientes acorde con sus expectativas y en definitiva ofrecer una experiencia Unica que
posibilite la fidelizacion a la marca y una mayor frecuencia de compra de los distintos pro-

ductos que ofrece la empresa.



Analisis de Situacion.

El caso de estudio, es el Hotel Howard Johnson Carlos Paz, ubicado en la Provincia de
Cordova, el cual funciona bajo la modalidad comercial de hotel Condo. Consiste en un
hotel 4 estrellas, que posee 127 habitaciones, un restaurante con cocina internacional, pisci-
na, spa, Health Center, centro de convenciones y salon de reuniones. Cuenta con una fuerza
laboral de 80 personas provenientes de la localidad. Se distingue por una cultura hacia el
servicio y la atencion, ademas de su compromiso por el medio ambiente, formando parte de
la red de Hoteles Verdes.

En funcién a lo antes expuesto, en el marco del objetivo del estudio, se consideran los
hallazgos presentados por Catarineo, (2019), en el que se presenta un andlisis diagndstico
sobre el Hotel Howard Johnson Carlos Paz, y a través de cual logra conocer el problema
presente en esta organizacidon consiste en un mal posicionamiento de marca, debido a la
deficiente focalizacion en sus segmentos objetivos, lo que trae consigo dificultades para
transmitir las ventajas comparativas que posee la empresa. Asimismo, en el desarrollo del
analisis situacional, se considera el proceso de diagnosis realizado por Gaston (2020), a la
luz de distinguir las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Finalmente, se con-
sidera como otro referente a tomar en cuenta para el desarrollo de esta fase del trabajo, la
investigacion desarrollada por Fragola, (2020), quien establece un diagnéstico del clima
organizacional del Hotel Howard Johnson Carlos Paz, en el marco de la creacion de una
propuesta para posicionar dicha organizacion.

En este sentido, para aplicar un diagnostico objetivo y realista en el Hotel Howard John-
son, es imprescindible llevar a cabo una serie de estudios de la situacion actual de la orga-
nizacién: andlisis externo, andlisis del sector, andlisis de la competencia, analisis de la de-
manda, analisis interno y analisis FODA. Se comienza a desarrollar cada analisis que con-

duce a una conclusion diagnostica.

Analisis Externo

El andlisis de la situacion externa, se refiere a aquellos elementos no controlables del
entorno organizacional pero que influyen en el desempeno cotidiano de una empresa. El
analisis del macro entorno del hotel, se orienta por la herramienta propuesta por Kotler y

Keller denominada “Analisis PESTEL”: la misma considera el area Politica, Econdémica,



Socio-Cultural, Tecnolégica, Ecologica Legal del contexto en base al 2020 frente a la Pan-
demia versus 2019. Se considera que estas variables pueden generar oportunidades y pre-

sentar amenazas al hotel analizado.

PESTEL

Factores Politicos: En el 2020 la decision politica de realizar una cuarentena estricta en
el pais a causa de la Pandemia por Covid-19, genera que el turismo quede paralizado com-
pletamente. Pero en comparacion con el afio anterior, el turismo también ya viene teniendo
problemas, pero se beneficia el turismo local. El gobierno, opta por colocar un tipo de cam-
bio doélar turista o limitar la compra de dolares, lo que genera que los residentes locales
prefieran vacacionar y realizar viajes laborales dentro del pais, lo que trae consigo un au-
mento del turismo interno, al igual que seguir con la decision de aumentar los feriados
puentes para lograr mas fines de semanas largos y que el turismo no sea solo en época de
vacaciones sino todo el afio. Por otro lado, con las ultimas devaluaciones que ha sufrido el
pais, genera un incentivo a los extranjeros para vacacionar en el pais gracias al tipo de
cambio, ya que su ddlar en argentina les rinde en mas pesos.

En estas ultimas elecciones en el pais realizadas en el aflo 2019, obtenidas por el Partido
Frente de Todos, encabezado por Alberto Fernandez. A poco de asumir la presidencia, el
pais enfrenta una situacion de pandemia que obliga a realizar una cuarentena y un aisla-
miento social preventivo obligatorio que lleva mas de ciento setenta y dos (172) dias. De
este modo, politicamente se devela un entorno cargado de incertidumbre con proyectos
gubernamentales que han sido postergados debido a una situacion de extrema inestabilidad.
El gobierno se ve obligado a lanzar nuevos Decretos de Necesidad y Urgencia (DNU) ante
esta situacion nueva, como la prohibicion de ingreso al territorio nacional a través cualquier
punto de acceso; el Ingreso Familiar de Emergencia (IFE); el permiso para ausentarse al
trabajo; entre otros. Aunque de a poco van probando algunas flexibilizaciones, tal como el
caso que menciona el titular de Turismo y Deportes, quien recalca que tan solo se puede
ingresar a Argentina por via aérea o maritima, y que los pasos fronterizos terrestres perma-
necen cerrados salvo "probablemente" alguno de ellos en el que haya "buena situacion sani-

taria”. Hoteltur, (2020).



Factores Economicos: El sector econdmico argentino navega en un mar de incertidum-
bres que sin dudas se refleja en la industria. Por un lado, se presenta la inflaciéon como una
variable no menor, debido a las altas tasas de interés, la caida del poder adquisitivo y la
pérdida de competitividad cambiaria, provoca la disminucion en el valor de la moneda.
Segun los datos del INDEC (2019) Aeropuerto Internacional de Cordoba: Se estima la lle-
gada de 19,9 mil turistas no residentes, lo que representa una disminucién de 24,6% respec-
to al cuarto trimestre de 2018. Se registran 63,3 mil salidas al exterior de turistas residentes,
y disminuyen 12,1% interanual. El saldo resulta negativo en 43,4 mil turistas. La pérdida de
competitividad de la moneda argentina, conlleva a que el pais sea un atractivo turistico para
los extranjeros. El gran problema para el turismo nacional radica en el atractivo de los ar-
gentinos por vacacionar en paises como Brasil o Chile o Uruguay.

Segiun datos del INDEC (2019), el indice de salarios total registrado acumula en los

ultimos 12 meses un aumenta de 32,8%, como consecuencia del incremento a 32,9% en el
sector privado registrado y un aumento del 33,1% del sector publico. Pero al tener mayor
cantidad de inflacion, esto genera menor poder de ahorro de las personas.
Factores Sociales: Las encuestas de ocupacion hotelera estiman en 5,9 millones de pernoc-
taciones en establecimientos hoteleros y para hoteleros. Esto implica una disminucion de
3,1% respecto del mismo mes del afio anterior. Las pernoctaciones de viajeros residentes
registran una baja de 6,9%, y las de no residentes aumentan 17,4%. Es decir, se observa un
aumento del turismo internacional que llega al pais y una baja del turismo nacional. (IN-
DEC, 2019). Segun INDEC (2019) la duraciéon promedio de dias en Carlos Paz es de 3.8, la
que ha venido disminuyendo a lo largo de los afos, es por eso que se puede concluir que se
tiende a vacacionar por periodos mas cortos y a utilizar los feriados. Otro dato estadistico
del INDEC muestra las fluctuaciones del porcentaje de ocupacion en hoteles 4 estrellas en
Villa Carlos Paz, este tiene su pico maximo en enero y el mas bajo en junio.

Ademas de la disminucion de los dias que se vacaciona, también se observan cambios en
el tipo de vacaciones que la sociedad elige, se esta optando por un turismo mas sustentable
y con mayor contacto con la naturaleza en contraste al turismo de ciudad. Carlos Paz, es
sede habitual de vacaciones para familias con hijos, pero en los ultimos afos se registra una
tendencia en aumento en el turismo de reuniones. Seguin la pagina de Cdérdoba Turismo

(2019), el crecimiento del turismo de reuniones se debe a la gran cantidad de espacios dis-
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ponibles para realizar congresos, convenciones y ferias, a la ubicacion, la alta conectividad
y accesibilidad terrestre y aérea tanto nacional como internacional y a su clima favorable.

Factores Tecnologicos: Este sector se ha desarrollado mucho en los ultimos afios como
asi también se han generado nuevas formas de aplicacion de la misma. Apostar a la tecno-
logia es un factor estratégico para las organizaciones ya que facilita y agiliza muchas acti-
vidades, como, por ejemplo: Proceso de reservas, organizacion de las actividades internas y
de los eventos, mejora la relacion e integra los procesos, favorece la comunicacion interna y
externa, genera seguridad y facilita la actualizacion.

La tecnologia ayuda a mejorar la calidad de servicio ya que con el uso de aplicaciones
para celulares o sitios web se pueden realizar reservas, comprar vuelos, promociones, pa-
quetes de turismo, realizar el check in y check out, pedir servicios a la habitacion o reservar
turnos para algun servicio del hotel, obtener un feedback del cliente, entre otros. No sola-
mente se puede aplicar a los procesos, también se utiliza para mejorar la seguridad a través
del uso de llaves magnéticas y monitoreo. Ademas, el uso de las llaves magnéticas para
controlar el uso de energia es un buen recurso para cuidar de esta.

Factores Ecologicos: El sector hotelero cada vez trabaja mas en conjuntos con el go-
bierno y ONG para ser cada dia mas amigables con el medio ambiente, los principales be-
neficios obtenidos son el ahorro del agua y energia. Algunos gobiernos motivan a los hote-
les a ser mas sustentables a través de la reduccion de los impuestos. Actualmente se puede
rendir una certificacion dentro del programa Hoteles mas Verdes de la Asociacion de Hote-
les de Turismo de la Republica Argentina (AHT), validado por el Instituto Argentino de
Normalizacion y Certificacion (IRAM) “organismo acreditado para la verificacion del
cumplimiento del Estdndar De Certificacion Hoteles mas Verdes y cuenta con el reconoci-
miento y auspicio del Ministerio de Turismo de la Nacion”. Hoteles Mas Verdes, (2019).
La AHT es la encargada de certificar y validar a los diferentes hoteles para finalmente otor-
gar la categoria que corresponde a Hoteles méas Verdes. Ademas, también existe la norma
ISO 14001, es la norma internacional de sistemas de gestion ambiental (SGA), que ayuda a
su organizacion a identificar, priorizar y gestionar los riesgos ambientales y que estas acti-
vidades sean parte de sus practicas de negocios habituales. Contribuye a que los hoteles

ahorren energia y apliquen medidas de gestion ambiental.
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Factores Legales: Los hoteles de la provincia de Coérdoba deben cumplir con la Ley N°
6.483, ley de alojamiento turistico de la provincia de Cordoba, la cual fue sancionada el
09/12/1980. En esta se establece, que todo hotel se debe registrar en la Direccion de Turis-
mo de la Provincia, el régimen de categorias, cuales son los libros que se deben llevar, cua-
les son los métodos de facturacion, cudles son las tarifas maximas, condiciones de seguri-
dad e higiene, entre otras. A nivel nacional, la Ley N° 25.997, es la ley de turismo la que
estructura la conformacion del sector, la estructura de la Secretaria de Turismo, el Consejo
Federal de Turismo, la promocion turistica, el incentivo de fomento turistico, entre otros.
Para indagar acerca de la competitividad y el atractivo del sector hotelero se utilizara la
herramienta de las 5 fuerzas de Porter considerando las siguientes variables: La ley de sos-

tenimiento y reactivacion del turismo aprobada en el congreso en septiembre del 2020.

Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Poder de Negociacion de los Clientes: Esta fuerza es alta, ya que, aunque los precios
estan preestablecidos y el cliente elige teniendo en cuenta la categoria de hotel que quiere y
puede acceder, estos tienen poder de negociacidon y de cierta manera guian al sector a la
hora de definir precios, rentabilidad, servicios brindados, entre otros, ya que para este es
facil pasarse a una marca competidora o algin producto sustituto. Ademas, como la oferta
de hoteles 4 o 5 estrellas en Carlos Paz no es tan grande y es muy facil obtener informacion
de cada uno, los huéspedes se convierten en clientes mas sensibles a los cambios en las
diferentes variables, sobre todo a la variable precios. En la actualidad el cliente esta cada
vez mas informado, es mas exigente y son cada vez mas los factores que se tienen en cuenta
para la eleccion. Estos valoran el respeto y cuidado del medioambiente, las certificaciones
con las que cuenta cada hotel y las opiniones de otros huéspedes que ya se hayan hospeda-
do. Ademas, el huésped tiene la posibilidad de elegir por internet donde tiene un catalogo
actualizado de todas las opciones disponibles en la localidad de Carlos Paz.

Poder de Negociacion de los Proveedores: Es alto, los principales proveedores de esta
industria son las agencias de viajes ya que ellas son las que envian pasajeros. Al haber una
gran cantidad de agencias y hoteles en Carlos Paz es facil negociar y los agentes tienen mu-
chas opciones con quien comerciar por lo que no tienen un poder absoluto sobre los hoteles.

Los articulos que necesitan para el funcionamiento de un hotel son comunes, se encuentran



12

facilmente en el mercado, también en este sector hay mucho para negociar con los provee-
dores.

Amenaza de Nuevos Competidores: Baja, al encontrarse el pais con gran inestabilidad
economica es dificil que alguien decida invertir y comenzar un nuevo proyecto. Por otro
lado, los costos de abrir un nuevo hotel son altos, la infraestructura necesaria es dificil de
construir y mantener por lo que se necesita de un gran capital inicial. También se necesitan
economias de escalas para que funcionen los hoteles, lo que dificulta los inicios de nuevos
competidores y de grandes compras a proveedores, como, por ejemplo, alimentos, mobilia-
rios, productos de cama, lavanderia, etc., que hacen que tanto las barreras de entrada como
de salida sean altas. Ademas, la diferenciacion del servicio, la identidad de la marca, la leal-
tad del cliente, la relacion con proveedores y otras ventajas competitivas se logran con afios
en el mercado, lo que también dificulta la insercién de nuevos competidores.

Amenaza de Productos Sustitutos: Es alta, hay muchas opciones de alquileres de depar-
tamentos, cabafias, aparthotel que pueden reemplazar a un hotel y que se encuentran facil-
mente en paginas como Booking, Trivago, Despegar, Kayak, entre otras. Con los productos
sustitutos de la industria se compiten en precio, diferenciacion por servicios, preferencias y
lealtad del cliente. Internet facilita el acceso a mucha informacion para los huéspedes lo que
le da muchas mas posibilidades de comparar antes de elegir. Un sustituto directo es un
Hotel 4 estrellas y un sustituto indirecto seria un Hostel o Airbnb.

Rivalidad Entre los Competidores: Es alta, en la categoria de hoteles 4 estrella son 4 los
hoteles en la ciudad de Carlos Paz, cada uno es conocido por los visitantes de la ciudad, con
afios de trayectoria y gran inversion en publicidad, lo que hace que la competencia sea fuer-
te entre ellos. Carlos Paz Turismo, (2019). Segin datos de INDEC las pernoctaciones en
hoteles de argentina ha disminuido un 5,3% en febrero en comparacion con el afio anterior,
si esta tendencia se mantiene la competencia puede ser mas feroz. Los competidores no son
solamente los de la villa, sino que también los de zonas aledanas como Coérdoba u otros
lugares de las sierras, por lo que aumenta significativamente la cantidad de hoteles muchos
de los cuales cuentan con varios afios en el mercado, gran reconocimiento y otros que son
cadenas hoteleras lo que favorece la competencia. En este aspecto de la industria influyen
factores como la diferenciacion con el servicio que se ofrece, la calidad del mismo y la in-

novacion. INDEC, (2019).
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Analisis de la Competencia: La competencia actual entre los oferentes de hoteles poseen
servicios similares en cuanto a las prestaciones y servicios, pero en donde se suelen desta-
car esté relacionada en los servicios diferenciados como el Spa, piscinas, estadias de relaja-
cion, entre otras. Howard Johnson Villa Carlos Paz se encuentra en un mercado de tipo
Oligopolico donde la oferta es poca en comparacion a la demanda. Las caracteristicas de las
prestaciones ofrecidas los hacen relativamente diferentes unos de otros y sus competidores
en el mercado son: Amérian Carlos Paz, Portal del Lago, Eleton Resort, Pinares Panorama
Suites & Spa, Pinares del Cerro, Lusso Apart Hotel y Tagore Suite Hotel.

Howard Johnson Amerian Villa Carlos Paz
Fabuloso 8,7 (1403) comentario Fantéstico 9.3 (820 comentarios)

Fabuloso
1.403 comentarios ' Fantastico m

820 comentarios

Instalaciones y servicios

Instalaciones y servicios

Limpieza
Limpieza

Confort
Confort

Relacion calidad - precio ~
Relacién calidad - precio

Ubicacion Ubicacion

Total Total

‘Wifi gratis

wifi gratis

Figura. 1 Mapa de posicionamiento: segun comparacion en Booking (con mas comenta-

rios) Fuente: Booking. (2020)
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Figura 2. Dispersion por cada aspecto en relacion a la calidad del servicio segun datos de
obtenidos de los usuarios de booking. Fuente: Booking (2020).
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A manera de sintesis, es importante destacar en base al modelo de las cinco fuerzas, que
la oferta de hoteles en la ciudad de Cordoba, ofrecen servicios similares a los del hotel
Howard Johnson Carlos Paz. Los servicios diferenciadores mas relevante, son la infraes-
tructura constituida por spa, piscinas, estadias de relajacion y confort.

Asimismo, es relevante senalar que este hotel se ubica en el mercado oligopodlico, en el
que la oferta es poca en comparacion con la demanda existente; de manera que, la oferta se
encuentra concentrada y las ventajas competitivas no se diferencian de manera significativa
entre si, por lo que se asiste a un mercado competitivo en condiciones de mucha igualdad
en la oferta. Los competidores del Hotel Howard Johnson Carlos Paz, son: Hotel American
Carlos Paz, Portal del Lago, Eleton, Pinares Panorama Suites y Spa, Pinares del Cerro, Lus-
su Apart Hotel y Tagore Suites Hotel.

Como se ha indicado, entre las ventajas comparativas ofertadas por la organizacion en
estudio, son el ofrecer servicios ofertados por la competencia referida, empleando una pro-
puesta de servicio similar, a un precio mas atractivo y ofreciendo actividades especificas
para cada segmento de cliente.

Analisis Interno.

La problematica situacional del Hotel Howard Johnson Carlos Paz, consiste en gran me-
dida en el hecho de que este hotel no tiene dividida sus actividades por unidades de nego-
cio, lo que ha conducido a la deteccion de tres servicios especificos que requieren de mar-
keting, de publicidad, de administracion y de gestion: alojamiento, eventos y gastronomia.
Asimismo, se devela que la superposicion de diversos eventos para una variedad de clientes
en un espacio no delimitado, lo que trae consigo el beneficio de una actividad para unos
usuarios y afectacion para otros, al verse impelidos de lograr el objetivo con el que han
decidido instalarse en dicho hotel, por ejemplo, la bisqueda de relax o la realizacion de una
reunidon corporativa, en contraste con las actividades ejecutadas en la pileta u otras de
caracter recreativo. De igual forma, se destaca como otra debilidad fundamental el retardo
en el proceso de check — in en las épocas de gran demanda. En este sentido, se precisan de
cambios en estas falencias, para lograr una mejora en el posicionamiento deseado. Para ello
se realiza un analisis FODA, a la luz de profundizar aun mas en los elementos de analisis

enunciados y proponer otros que derivan de éstos.



Tabla 1. Matriz FODA
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Fortalezas

La imagen de Howard Johnson Villa Carlos Paz es reco-
nocida nacional e internacional.

Buena relacion precio/calidad.

Gran vinculacién del hotel con empresas, instituciones,
ONG.

Equipo de trabajo profesional y con vocacion de servi-
cio.

Excelente Ubicacion (se encuentra a 5 minutos del cen-
tro y 40 del aeropuerto internacional de Cérdoba).
Ventaja en temporada baja con respecto a sus competi-
dores.

Compromiso con el ambiente, cuidado y reciclaje del
agua, ahorro de energia y reciclaje y separacion de la
basura.

Certificacion hoteles mas verdes, de alli su compromiso
con el medio ambiente.

Vinculacion con medios digitales y tradicionales.

Gran presencia en redes, el 80% del huésped llega por la
busqueda y reservas en internet.

Amplia oferta de servicios: Spa, restaurante, piletas,
actividades recreativas.

Empleados oriundos de Carlos Paz.

Debilidades

No hay division de sectores, por lo que el ingreso
del hotel se distingue por un olor permanente a
comida.

Posicionamiento débil.

Recibe diversos publicos, con distintas necesida-
des y caracteristicas.

Los costos fijos a nivel de estructura con su man-
tenimiento son elevados, por lo que el costo de
tener una habitacion sin ocupar es un elemento
que influye de manera negativa en su rentabili-
dad.

Gimnasio poco equipado.

Disconformidad en algunos huéspedes (Por
ejemplo: una pareja adulta que quiere descansar
y coincide con un contingente estudiantil).

Pileta climatizada fuera del hotel al aire libre.

En restaurante posee una apariencia no acorde a
los estandares de un hotel 4 estrellas y el desayu-

no es calificado en niveles bajos.

Oportunidades

Howard Johnson Villa Carlos Paz se encuentra en una
ciudad y zona serrana con gran oferta turistica, cultural,
con atractivos naturales y de entretenimiento como obras
de teatros y eventos.

Confianza por parte de los inversores.

Libertad de parte de la cadena hotelera, para crear estra-
tegias y ofertas de servicios nuevas.

Desarrollo de plataformas de Internet como principal
canal para la oferta de servicios turisticos. (redes socia-
les, agencias de viajes, etc.)

Eventos masivos/deportivos como Rally; fin de semanas

largos y feriados puente.

Amenazas

Situacion de inestabilidad econdmica caracteri-
zada por una devaluacion del peso respecto al
dolar, con posibles implicancias en la politica del
pais.

Incremento en el nimero de alquileres informa-
les.

Situacion de Pandemia por Covid-19, lo que trajo
consigo una disminucion de las actividades hote-
leras en todo el pais.

Rechazo de los habitantes de Carlos Paz a volver
a la actividad hotelera post pandemia.

Gran competencia directa con hoteles de gran
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Carlos paz es una alternativa para eventos corporativos a | trayectoria a saber: Amérian Carlos Paz, Portal

la ciudad de Coérdoba. del Lago, Eleton, Pinares Panorama Suites y Spa,
Cambios en los habitos de consumo, tendencia al turis- Pinares del Cerro.
mo interno por sobre viajar en el exterior. Desaparicion de agencias con las que el hotel

Dada la politica gubernamental de fomentar feriados con | convenido a raiz del crecimiento del eCommerce
fines de semana, se ha promovido las llamadas escapa- y la autogestion de los turistas.

das cortas.

Fuente: Elaboracion Propia. (2020).

Estos problemas y fallas terminan afectando la percepcion de los consumidores sobre la
calidad del servicio. El hecho de no tener una focalizacion de un segmento definido resulta
en acciones y comunicaciones que no llegan al publico objetivo con fuerza suficiente, vién-
dose afectadas la recordacion de marca, lo que deriva en un impacto negativo en la imagen

e identidad corporativa afectando el capital de marca.

Analisis Especificos Segun el Perfil Profesional de la Carrera

Esta investigacion se realiza mediante la recopilacion de informacion secundaria, que
proviene principalmente de las paginas web antes mencionadas, como la pagina Canvas
(21st Century Business University), la pagina oficial del sitio web del hotel, incluidas las
paginas de la competencia y los portales de agentes. Viajes, como reservas; libros de mar-
keting y bibliografias principales se obtienen a través de entrevistas con la gerente y socia
del hotel Howard Johnson. Asimismo, debido a las titulaciones en estos afios, es posible
brindar herramientas y conceptos que ayuden a analizar el objeto de investigacion. Este es
el caso de la matriz FODA, que permite diagnosticar la organizacion interna de la empresa;
la matriz PESTEL, que se utiliza para analizar la investigacion sobre las variables externas
que afectan al hotel; y el mapa de posicionamiento, que ayuda a asociar atributos con la
competencia directa del hotel. De la misma manera se estable el analisis de los supuestos y

nociones conceptuales manejados por la comunidad cientifica respecto al objeto de estudio.
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Marco Teorico.

Planificacion Estratégica.

La finalidad basica de la planificacion, segin Bain (2011), no es predecir ni hacer pla-
nes, sino aumentar la capacidad para que una organizacion comprenda mejor su posicion en
el entorno, interprete y asimile las nuevas realidades, e incremente su habilidad para produ-
cir, sostener e institucionalizar cambios. De tal manera, que planificar se traduzca en apren-
der, y aprender aumentar la capacidad de reflexion, repensar los modelos mentales sobre el
entorno y la organizacion, y mejorar los procesos mediante los cuales se toman decisiones
estratégicas. Por otro lado, Corredor (2012), establece que la planificacion estratégica es
solo una etapa de la direccion estratégica, ésta se concibe como una forma concreta orien-
tada a la toma de decisiones que aborda el futuro especifico que los directivos desean para
su organizacion. La Planificacion Estratégica se constituye en el elemento clave del ciclo
administrativo.

Al analizar los diversos conceptos establecidos por distintos autores e investigadores
sobre la tematica, se puede afirmar que la planificacion estratégica comprende el estudio
del macro y micro entorno organizacional, asi como también el analisis racional de elemen-
tos que lo conforman como las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, para de-
terminar el diagndstico de la situacion, analizar las causas y consecuencias que la originan
y plantear alternativas de solucion posibles.

Ahora bien, en consonancia con lo sefialado por Bain, (2011), la direccion estratégica es
todo un proceso en el que se articulan dos momentos o grandes fases: la formulacion de
estrategias y la implantacion y control. En primer lugar, la formulacion béasicamente lo
constituye el planteamiento de la planificacion estratégica y se desarrolla a partir de un ana-
lisis estratégico, mediante un diagndstico interno y externo, el cual permite definir la posi-
cion estratégica con respecto al entorno, evaluar y formular las diversas opciones estratégi-
cas que se ajusten a ella y la implantacion de éstas con el conveniente sistema de control, el
cual posibilite efectuar los ajustes necesarios, debiéndose definir anticipadamente aspectos
basicos como: mision, valores y vision, ya que componen el punto de partida para estable-
cer un diagnoéstico estratégico. El segundo momento, comprende la implantacion de las
estrategias en una organizacion, la cual debe establecer objetivos anuales, idear politicas,

motivar a los empleados, de tal manera que permitan ejecutar las estrategias formuladas. En
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tal sentido, Corredor (2012), indica que el andlisis de la Planificacion Estratégica, comun-
mente se divide en 3 componentes principales, los cuales conducen a una acertada implan-
tacion, que influye significativamente en el cambio estratégico, a saber: planificacion de
recursos, cuyo objetivo es planear y ejecutar como se deberia distribuir los recursos para
aprovechar el cambio estratégico; estructura organizativa, siendo uno de los recursos mas
importantes en una organizacion son los recursos humanos, de modo que la forma en que
estén organizados es crucial para la eficacia de la estrategia; y por ultimo la gestion del
cambio, el cual supone la implantacion de una estrategia en la que se ha centrado en los
ultimos afios la atencidon por parte de los académicos que lo han considerado como una de

las partes fundamentales y frecuentes de la politica de gestion.
Posicionamiento de Marca.

La palabra posicionamiento, se define segiin Kotler (2012), como la accion de ocupar un
lugar claro y distinguido en la mente de los consumidores. En este sentido, es un concepto
netamente comercial ya que refiere al trabajo que se realiza en busqueda de un objetivo
dirigido al consumidor, y no al publico en general. Esto significa, que la accioén de posicio-
nar esta destinada a intentar convencer a quienes son parte del consumo del producto y ser-
vicio, esto significa que quienes no estan interesados en el producto y servicio, no son obje-
tivos de posicionamiento, por lo tanto, posicionar es una accion netamente competitiva en
tanto implica diferenciar una marca de otras.

Kotler (2016) identifica tres pasos a considerar para el posicionamiento de una marca. El
primer paso, es la identificacion de las ventajas competitivas. El segundo paso, es la elec-
cion y las ventajas competitivas correctas, el tercer paso es la estrategia de posicionamien-
to. En este sentido, identificar ventajas competitivas implica entender qué es lo que valora
el cliente, considerando la posibilidad de obtener mas ventas o cobrar un precio mas atrac-
tivo por el producto o servicio similar al de la competencia.

El segundo paso implica seleccionar la variable de posicionamiento més adecuada. En-
tonces, una vez identificado los atributos o ventaja competitiva que valora el consumidor, la
cuestion es seleccionar aquella que se pueda ofrecer de la manera mas competitiva posible.
Es decir, lo mas comun es que en el conjunto de ventajas competitivas identificadas por la

empresa u organizacion en cuestion, no tenga capacidad de poder ofrecer todas ellas, sim-
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plemente porque no cuenta con recursos financieros, recursos humanos, tecnologia, o el
conocimiento en cuestion. Por la misma razon, puede que existan atributos o ventajas com-
petitivas que sean mas sencillas de ofrecer o mas econdémicas para hacerlo. Por ejemplo,
algunas organizaciones que tienen grandes estructuras productivas le es mas sencillo pro-
ducir grandes cantidades a costos inferiores que les den la posibilidad de vender a precios
mas bajos. Otras organizaciones con estructuras diferentes pueden verse imposibilitadas de
producir grandes cantidades a bajo precio, pero entonces encuentran otras posibilidades
como diferenciarse con un servicio mas especializado, una atenciéon mas exclusiva o un
disefio mas agradable, por ejemplo, en cuanto a actividad turistica los hoteles mas peque-
nos, pueden ofrecer un posicionamiento basado en la atencion personalizada.

Una vez que se identifican las ventajas competitivas, y que se establecen cuales de ellas
son posibles a ofrecer, se estd en condiciones de seleccionar una de las ventajas. La selec-
cion del atributo o ventaja competitiva que se tome en consideracion, va a realizarse de
acuerdo a una combinacion de realidades dentro de las cuales se tiene a consideracion la
capacidad de resolver dicha ventaja competitiva, el costo en el cual se incurra para hacerla
y el valor que se pueda obtener a través del ofrecimiento de la misma. De igual forma, hay
que considerar cual es el valor que el consumidor le da a la ventaja competitiva o al atributo
en cuestion.

Continuando con Kotler y Armstrong (2008) existen cinco propuestas interesantes para
poder establecer acciones de posicionamiento exitosas. Estas cinco acciones, son ofrecer
mas beneficios por mas costo, mas beneficios por el mismo costo, mas beneficio por menos
costo, el mismo beneficio por menos costo, y menos beneficio por menos costo. Respecto
de la estrategia de mas beneficio por mas costo, suele ser utilizada por marcas que tienen un
posicionamiento claro positivo y distinguido, con una alta valoracion o apreciacion en
aquellos mercados donde se comercializa. Respecto de las estrategias orientadas a ofrecer
mas valor por el mismo costo, se trata de poder brindar algo més de valor que la competen-
cia, pero a un precio similar. Esta estrategia tiene sentido si permite suplir la pérdida de
rentabilidad por unidad vendida a partir de la posibilidad de vender mas cantidad. Sobre la
estrategia de ofrecer mas valor por un costo menor, se trata por lo general de una accion
extremadamente agresiva, en pro de ganar una alta participacion de mercado en muy poco

tiempo, ofreciendo ofertas irresistiblemente atractivas y de alto valor para el mercado.
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Diagnostico y Discusion.

Declaracion del Problema.

El problema presente en el Hotel Howard Johnson Carlos Paz, consiste en su difuso posi-
cionamiento de marca, dado que por una parte orientan acciones hacia un concepto de hotel
de relax y desconexion, al tiempo que ofrece actividades de marketing para jubilados y fa-
milias, lo que trae consigo la realizacion de actividades simultaneas y diversas en un mismo
espacio. Este mal posicionamiento, debido a una deficiente focalizacion en sus segmentos,
deviene en una dificultad para transmitir a dichos segmentos las ventajas competitivas que

la empresa tiene sobre la competencia.

Justificacion y Relevancia del Problema.

El problema que se ha diagnosticado es de gran importancia pues a partir de esta expe-
riencia se contribuye a cambiar la idea respecto a que el turismo en la ciudad de Cordoba
esta orientado hacia el sector mochilero de bajo gasto, y ofrecer una oferta de calidad,
orientada a redimensionar las estrategias de posicionamiento empleadas hasta ahora, carac-
terizadas por su baja contundencia debido a la gran diversidad de segmentos presentes. De
la misma manera, profundizar en el posicionamiento de este hotel, puede posibilitar un ma-
yor grado de entendimiento de las problematicas que presenta el sector hotelero en este
espacio y de esta forma servir de referente para la elaboracion de politicas y acciones ade-
cuadas que atiendan a dichas debilidades, a la luz de promocionar este destino como atrac-

tivo turistico para cierto segmento de clientes que demandan de un servicio de lujo.

Discusion Diagnostica.

Al emprender el anélisis diagnostico a fin de comprender la problematica presente en el
Hotel Howard Johnson Carlos Paz desde una perspectiva integral, se puede decir que desde
la perspectiva externa, siguiendo el modelo PESTEL, se identifica en materia politica una
estabilidad institucional; desde la Optica economica destaca el incremento sostenido de la
inflacion, la devaluacion del peso con respecto al ddlar, la caida del poder adquisitivo como
factores que inciden en el desarrollo del sector hotelero, cuyas cifras en el marco de la si-
tuacion de pandemia por COVID-19 refleja una baja. Asimismo, desde la perspectiva tec-
noldgica se requiere de un mayor aprovechamiento de estas herramientas para optimar pro-

cesos internos, especificamente el Check in y Check out. En materia ecolédgica el hotel for-
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ma parte de la red de hoteles mas verdes con certificacion en esta materia. Desde el punto
de vista normativo se rige principalmente por la Ley 6.483 y 25.957. A partir del modelo de
las 5 fuerzas planteado por Porter, se devela un poder de negociacion de clientes alto, lo
cual viene dado por los precios ofrecidos y la categoria de hotel que en el espacio concreto
de la Ciudad de Cordoba no es tan grande; el poder de negociacion con los proveedores es
alto siendo principalmente agencias de viajes; la amenaza de nuevos competidores es baja,
dada la situacion de inestabilidad econdmica es dificil que alguien decida invertir y dar ini-
cio a un nuevo proyecto; la amenaza de productos sustitutos es alta, por cuanto que, existen
muchas opciones de alquileres de apartamentos, cabafas, que pueden reemplazar un hotel;
la rivalidad entre competidores es alta pues en la ciudad de Carlos Paz los 4 hoteles 4 estre-
llas establecidos tienen gran trayectoria y una fuerte inversion en publicidad. Al analizar la
competencia actual, se desvela que los hoteles de categoria 4 estrellas poseen en su oferta
de servicio muchas similitudes. A aplicar la Matriz FODA evidencia una superposicion de
ofertas de servicio, lo que dificulta el posicionamiento de marca. El retardo en el proceso de
Check in y Check out es realmente notable. Entre las fortalezas que el hotel tiene es su
imagen reconocida nacional e internacionalmente, una buena relacion precio/calidad, com-
promiso con el medio ambiente, fomenta el empleo local. Las debilidades se circunscriben
a un nivel de posicionamiento débil. Entre las oportunidades se evidencia una ubicacion en
la ciudad privilegiada por la gran oferta turistica existente; cuenta con una gran confianza
por parte de los inversores. Las amenazas consisten en la inestabilidad econémica del pais,

el aumento de alquileres informales en la zona.

Conclusion Diagnostica.

La superposicion de ofertas de servicio en el Hotel Howard Johnson Carlos Paz, esta
afectando su posicionamiento de marca. En tal sentido se requiere de un redimensionamien-
to de la estrategia de posicionamiento actual, con miras a que cada punto de contacto del
cliente con la marca sea una experiencia Unica y de mayor valor para los usuarios. Es preci-
so el desarrollo de un plan estratégico que derive en un mejor posicionamiento como hotel
de Iujo en el mercado y en la forma como es percibido por los usuarios y potenciales clien-
tes, obteniendo de esta manera un incremento en las ventas y una mayor cantidad de clien-

tes.
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Plan Integral de Marketing Para el Posicionamiento del Hotel Howard

Johnson Villa Carlos Paz, Cérdoba.

El presente Plan Integral de Marketing Para el Posicionamiento del Hotel Howard John-
son Villa Carlos Paz, se sustenta en el planeamiento estratégico, con miras a generar estra-
tegias de marketing que conduzcan hacia un mejor posicionamiento de la empresa respecto
a sus competidores, logrando captar los mercados metas, entre ellos el turismo individual,
corporativo, estudiantil, jubilados y agencias. De esta manera, seguidamente se plantean los
objetivos y acciones a desarrollar para lograr el objetivo principal de este plan integral de

marketing.
Objetivo General.

» Reposicionar al Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz, considerando los mercados
metas que responda a las necesidades del sector familiar, individual, turismo joven,
jubilados y corporativo, a través de la implementacion de un Plan Integral de Mar-

keting.
Objetivos Especificos.

» Definir el perfil de la demanda a través de un estudio de mercado a fin de establecer
acciones estratégicas de promocion adecuadas a las necesidades de los clientes y

usuarios.

» Establecer convenios con empresas publicas y privadas, ofreciendo descuentos para
la potenciacion del segmento corporativo, con miras a posicionar el hotel como

primera eleccion.

» Diseflar un programa de promocion a objeto de alcanzar el posicionamiento del

hotel en el mercado.
Metas.

» Lograr para el 2022 un aumento en el posicionamiento de la marca en un 80%, res-

pecto a los alcanzados en 2021.
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» Incrementar la ocupacion de los espacios del hotel en un 60% a través del mercado

de eventos corporativos en el segundo trimestre de 2022.
» Aumentar las ventas en un 60% antes del segundo trimestre del 2022.
Alcances.

Desde la perspectiva del personal involucrado en el Plan Integral de Marketing, es im-
portante que la gerencia y en general el equipo de trabajo que conforma el recurso humano
del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz, se comprometa responsablemente en la ejecu-
cion de cada una de las acciones planteadas en el mismo. En este sentido, el éxito del plan
dependera en gran medida del compromiso del recurso humano en el cumplimiento de sus

responsabilidades y de la optimacion de sus funciones.

Desde la perspectiva temporal, el Plan Integral propuesto se inicia en el tercer trimestre
de 2021, a fin de que los objetivos se vayan logrando de manera progresiva para el 2022.
Asimismo, desde la perspectiva geografica, el Plan Integral se contextualiza en el Hotel

Howard Johnson Villa Carlos Paz, ubicado en la ciudad de Cérdoba.

Acciones Especificas del Plan Integral de Marketing Para el Posicionamiento del Hotel

Howard Johnson Villa Carlos Paz.

1- Actividades en pro de definir el perfil de la demanda a través de un estudio de mer-
cado a fin de establecer acciones estratégicas de promocion adecuadas a las necesi-

dades de los clientes y usuarios.

En funcion de definir el perfil de la demanda, se propone la realizacion de un estudio de
mercado, mediante la contratacion de una empresa, con miras a conocer la demanda subya-
cente en los mercados metas de la propuesta. De esta forma, la actividad principal de estas
acciones es identificar la empresa que llevara a cabo el estudio de mercado que permita
desarrollar un programa de promocion para el posicionamiento del Hotel Howard Johnson

Villa Carlos Paz. A continuacion, se describen las acciones especificas a desarrollar:
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2- Actividades en pro de establecer convenios con empresas publicas y privadas, oftre-
ciendo descuentos para la potenciacion del segmento corporativo, con miras a posi-

cionar el hotel como primera eleccion.

En funcion de lograr la concrecion de la actividad antes enunciada, se pretende ofrecer a
empresas publicas y privadas, localizadas no solo en el territorio nacional, sino también a
nivel internacional, ofertas de servicio corporativos, a fin de realizar actividades orientadas
a este segmento, tales como: capacitaciones, convenciones, congresos, seminarios, fiestas
de fin de afio, entre otros. De esta forma, se pretende fomentar la captacion de clientes para
ocupar los espacios del hotel, especialmente en temporada baja donde la afluencia de clien-
tes se acota, aprovechando este momento para la captacion clientes que requieren de turis-
mo corporativo, bien sea para estadias de caracter laboral o para su posterior eleccion como
turismo familiar o individual. A continuacion, se describen las acciones especificas a des-

arrollar.

3- Disenar un programa de promocion a objeto de alcanzar el posicionamiento del

hotel en el mercado.

Una vez realizado el estudio de mercado para conocer la demanda y consecuentemente
haber logrado definir los mercados metas de la empresa, se procede a disefar las activida-
des orientadas a promocionar el hotel con miras a alcanzar su posicionamiento en el merca-
do. Cabe destacar que, estas acciones buscan destacar las fortalezas y potencialidades que

ofrece el Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz y que le distinguen de la competencia.

En este mismo orden de ideas, es de destacar que, en el presente siglo, el proceso de
marketing ha evolucionado, al punto de contar con multiples opciones vinculadas a las re-
des sociales, que permiten configurar una estrategia publicitaria integral. Uno de estos ca-
nales de promocion, son los llamados influencers, los cuales constituyen personas que po-
seen una cantidad importante de seguidores y mediante los cuales se puede llegar a un sec-
tor de la demanda. Dada su influencia para llegar a un publico especifico de manera masi-

va, se considera como parte de la estrategia a emplear.

De esta forma, la publicidad mediante esta estrategia, consiste en invitar al influencer a

disfrutar de las ofertas de servicio presentes en el hotel. Asi, el personaje publica en sus



25

redes sociales la experiencia y comparte fotografias, videos e informaciéon respecto a los
servicios que pueden encontrar al hospedarse en el hotel, y las ventajas comparativas que
tiene la empresa Howard Johnson Villa Carlos Paz. Este canal de promocion tiene mucha
influencia en el fomento del posicionamiento de las organizaciones, por la confianza que
genera en los seguidores del influencers, lo que trae también el compartir experiencias a

través de comentarios publicados en las redes sociales del personaje.

A fin de concretar las acciones orientadas a alcanzar los objetivos enunciado prelimi-

narmente, a continuacion, se describen las mismas.

Tabla 2. Descripcion de las Actividades a desarrollar en el plan.

Objetivo de la Actividad 1:

Conocer el perfil de la demanda a través de un estudio de mercado que permita disefiar un
plan de promociéon adecuado para el posicionamiento del Hotel Howard Johnson Villa
Carlos Paz.

Recursos Humanos: El responsable principal de estas actividades es el Gerente General
del hotel, Gerente Comercial; asi como el recurso humano que labora en cada una de las
areas y dependencias de la empresa.

Recursos Monetarios: Se dispondra de 250.000 pesos argentinos para la contratacion de
una empresa especializada en estudio de mercado.

Actividades Generales Actividades Especificas

Indagar respecto a las posi-
bles empresas especializa-
das en estudios de mercados
existentes en la ciudad de
Cérdoba.

Establecer una busqueda de posibles empresas especializa-
das en estudios de mercados a contratar.

Seleccionar las posibles empresas a contratar, de acuerdo
con el perfil de necesidades que posee el Hotel Howard
Johnson Villa Carlos Paz y la experiencia de la consultora
en el rubro turistico.

Seleccionar la empresa que
desarrollard el estudio de
mercado.

Establecer contacto con la empresa para el desarrollo de la
investigacion de mercado.

Conformar una mesa de trabajo en la que se plantee la situa-
cion de la organizacion a la consultora, a fin de concretar el
estudio de mercado.

Contratar finalmente la em-
presa especializada en estu-
dio de mercado.

Establecer el contrato y acuerdos para ambas partes.
Facilitar la informacidon necesaria para el desarrollo del es-
tudio de mercado.

Objetivo de la Actividad 2:
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Concretar convenios con empresas publicas y privadas a nivel nacional e internacional
para la potenciacion del segmento corporativo.
Recursos Humanos: Los responsables de la accion serdn el gerente comercial y el respon-

sable de ventas y eventos.

Actividades Generales

Actividades Especificas

Identificar las posibles em-
presas publicas y privadas
que pudiesen interesarse en
la oferta corporativa del
Hotel Howard Johnson Vi-
lla Carlos Paz.

Establecer una btisqueda de posibles empresas publicas y
privadas para ofrecer la oferta corporativa del hotel.
Seleccionar las empresas a las que se ofrecerd la oferta cor-
porativa.

Contactar a las empresas
seleccionadas para ofrecer
la oferta corporativa.

Establecer contacto con las empresas a fin de ofrecer la
oferta de servicios corporativos

Conocer las necesidades de las empresas y adaptar la oferta
a los requerimientos especificos.

Establecer convenios de
ofertas de servicios especi-
ficos para las necesidades
de las empresas que requie-

ren de los mismos.

Establecer el contrato y acuerdos para ambas partes.
Garantizar el cumplimiento de la oferta de servicio corpora-
tivo, con miras a fidelizar a los clientes.

Objetivo de la Actividad 3:

Disefiar un contenido publicitario adecuado al perfil de la demanda, a fin de lograr un me-
jor posicionamiento del hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz.

Recursos.

Humanos: Gerente de relaciones publicas y marketing del hotel, asi como el recurso
humano que labora en cada una de las areas y dependencias de la empresa.

Monetarios: Se dispondra de $550.000 pesos argentinos para el proceso de marketing
digital y embajadores de marca.

Actividades Generales

Actividades Especificas

Identificar los recursos ne-
cesarios en pro de desarro-
llar los contenidos de pro-
mocion.

-Establecer un equipo de trabajo, que desarrollara las accio-
nes de promocion. Para ello se precisa, identificar el recurso
humano calificado dentro y fuera de la organizacién para
cumplir con las actividades, realizar las entrevistas pertinen-
tes a fin de detectar el talento humano requerido y finalmen-
te contratar al personal.

Disefiar el contenido que
distinga el concepto que se
desea proyectar en la pro-
mocion de los servicios que
ofrece el hotel a través de

Contratacion de personal experto en disefio de publicidad
para la confeccion del contenido que orienta la promocion
de los servicios.

Contratacion de influencer con diferentes publicos.
Contactar a clientes ya fidelizados para que formen parte de
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diferentes medios.

los testimonios que evidencian la calidad y variedad de ser-
vicios que ofrece el hotel sobre la oferta que estd dada en el
mercado.

Identificar los diferentes
medios de comunicacion y
especialmente las redes
sociales potenciales para el
proceso de promocion de
los servicios que ofrece el

hotel.

Identificar los medios de comunicacion, tanto fisicos como
digitales mas usados por la poblacion argentina. Entre los
medios fisicos se estima conveniente el uso de diarios de
circulacion nacional y local, revistas. En el caso de los me-
dios digitales, se distinguen Facebook, Instagram, Twitter,
Péagina Web del Hotel.

Analizar la funcionalidad de los medios de difusion de la
publicidad para seleccionar el mas adecuado a la demanda
debidamente diagnosticada.

Seleccionar los medios de difusion y su respectiva contrata-
cion, previo presupuesto acordado entre las partes.

Establecer un cronograma a
través del cual se logre re-
gistrar los medios en los
que se promocionara la
oferta de servicios a fin de
tener un programa de tiem-
pos de publicaciones y eva-
luar su rendimiento.

En el cronograma disefiado, también contemplara el registro
de los medios de difusion propios, asi como los que se han
contratado.

Establecer un seguimiento y control de las publicaciones
realizadas.

Evaluacion del impacto que genera el empleo de los diferen-
tes medios publicitarios en el posicionamiento del hotel.

Fuente: Elaboracion Propia. (2021)

Evaluacion o Medicion de la Propuesta.

A los fines de evaluar, el Plan Integral de Marketing Para el Posicionamiento del Hotel

Howard Johnson Villa Carlos Paz, se han delineado algunos criterios que orientan este pro-

ceso. Para la evaluacion de las acciones contempladas, respecto a establecer convenios con

empresas publicas y privadas, es de destacar que, éstas seran consideradas exitosas si se

logra un minimo de 30 acuerdos, que incluyan como minimo 15 eventos corporativos de

clientes nuevos, un aumento en el numero de dias de hospedaje corporativo. Esta informa-

cion se obtendrd mediante la base de datos del hotel. De esta manera, se lograra conocer el

incremento porcentual de ocupacion del hotel en esta categoria, pudiendo considerarse un

€xito si se obtiene un incremento equivalente o superior al 60%.
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En lo que respecta la satisfaccion del cliente, se lograra conocer si los cambios ejecuta-
dos tanto en la oferta segiin la demanda diagnosticada y las acciones de marketing empren-
didas han resultado favorables en pro de un servicio de calidad y pertinente a las necesida-
des de los clientes que han tenido la experiencia de alojarse en las instalaciones del hotel.
De esta manera, se disefiara una encuesta que permitira conocer el nivel de satisfaccion de
los clientes. A través de este instrumento, se podran conocer los puntos claves a mejorar y

verificar el posicionamiento alcanzado con la implementacion del plan.

Asimismo, es importante considerar el alcance de la publicidad realizada, es importante
distinguir que la evaluacion se medird por medio de la sistematizacion que ofrece la pagina
web y redes sociales del hotel en funcién de: las visitas al sitio web, totalidad de clics en el
sitio, tiempo en el que una persona visita el sitio, puntuaciones compartidas, nimero de
veces que se le ha hecho mencion a la marca. De esta forma, mediante el sistema de conteo
que poseen estas plataformas, se lograra el acceso de la informacion respecto al impacto de
la publicidad realizada en funcion de medir el posicionamiento de la marca, considerandose

efectivo si se alcanza un 80%.

En este mismo orden de ideas, es importante sefialar que los criterios enunciados se eva-
luaron cada tres semanas con el objeto de medir el efecto o impacto de las acciones em-

prendidas.

Tabla 3. Marco de Tiempo Especifico de cada Actividad a Ejecutar en el Plan.

Acciones o | 1] 2

Establecer una busqueda de posibles empresas
especializadas en estudios de mercados a con-
tratar.

Seleccionar las posibles empresas a contratar,
de acuerdo con el perfil de necesidades que
posee el Hotel Howard Johnson Villa Carlos
Paz y la experiencia de la consultora en el ru-
bro turistico.

Establecer contacto con la empresa para el
desarrollo de la investigacion de mercado.

Conformar una mesa de trabajo en la que se
plantee la situacion de la organizacion a la
consultora, a fin de concretar el estudio de
mercado.
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Establecer el contrato y acuerdos para ambas
partes.

Facilitar la informacién necesaria para el de-
sarrollo del estudio de mercado.

Establecer una busqueda de posibles empresas
publicas y privadas para ofrecer la oferta cor-
porativa del hotel.

Seleccionar las empresas a las que se ofrecera
la oferta corporativa

Establecer contacto con las empresas a fin de
ofrecer la oferta de servicios corporativos

Conocer las necesidades de las empresas y
adaptar la oferta a los requerimientos especifi-
COS.

Establecer el contrato y acuerdos para ambas
partes.

Garantizar el cumplimiento de la oferta de ser-
vicio corporativo, con miras a fidelizar a los
clientes

Establecer un equipo de trabajo, que desarrol-
lara las acciones de promocion.

Contratacion de personal experto en disefio de
publicidad para la confeccion del contenido
que orienta la promocion de los servicios.

Contratacion de influencer con diferentes
publicos.

Contactar a clientes ya fidelizados para que
formen parte de los testimonios que evidencian
la calidad y variedad de servicios que ofrece el
hotel sobre la oferta que esta dada en el merca-
do.

Identificar los medios de comunicacidn, tanto
fisicos como digitales mas usados por la pob-
lacion argentina

Analizar la funcionalidad de los medios de
difusion de la publicidad para seleccionar el
mas adecuado a la demanda debidamente di-
agnosticada.

Seleccionar los medios de difusion y su contra-
tacion, previo presupuesto acordado entre las
partes

Establecer un seguimiento y control de las
publicaciones realizadas.

Valorar las acciones emprendidas durante el
desarrollo del plan de manera integral

Fuente: Elaboracion Propia. (2021).
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Conclusion.

El presente Trabajo Final Integrador tuvo como objetivo principalmente reposicionar al
Hotel Howard Johnson Carlos Paz, considerando los mercados metas que responden a las
necesidades del sector familiar, individual, turismo para jubilados y corporativo, a través de
la implementacion de un plan de marketing. Esta organizacion forma parte de una red hote-
lera con mas de 70 aflos de experiencia e incursiona en el mercado nacional en la ciudad de
Cordoba en 2011 bajo la modalidad comercial de hotel Condo. Consiste en un hotel 4 estre-
llas superior, que garantiza 127 habitaciones modernas, restaurante con cocina internacio-
nal, piscina, spa, Kealt Center, centro de convenciones y reuniones. Orienta su cultura or-
ganizacional hacia el servicio y atencion al huésped. A fin de alcanzar el objetivo, se des-
arroll6 un andlisis de la situacion desde el contexto externo e interno. A través del andlisis
PESTEL, se develd que entre los factores politicos destacan las medidas adoptadas por el
gobierno nacional de establecer la cuarentena estricta en el pais como medida sugerida por
la OMS (2020), a raiz de la pandemia por Covid-19. El gobierno estableci6 un tipo de cam-
bio a través de denominado dodlar turista, que beneficia al turismo local. Adicionalmente,
implementa nuevos Decretos de Necesidades y Urgencias e Ingreso Familiar de Emergen-
cia. Desde la perspectiva econdmica, se observa una inflacion en crecimiento, devaluacion
de la moneda y caida del poder adquisitivo de la poblacién, todo ellos, aunado a las restric-
ciones de ingreso al pais por medidas sanitarias para evitar contagios por Covid-19, impacta
de manera negativa el funcionamiento del sector hotelero. Desde la perspectiva social, se
devela una disminucion de 3.1% de pernoctaciones en establecimientos hoteleros y para
hoteleros. El bajo poder adquisitivo de la poblacion reduce la cantidad de dias de pernocta-
cion en las instalaciones, siendo en este caso en promedio 3.8 dias. Desde la optica tecnolo-
gica, se puede decir que su implementacion para el desarrollo de marketing digital es fun-
damental; asi como la mejora de los procesos internos. Finalmente, al indagar en los facto-
res ecoldgicos se evidencia que la organizacion posee Certificacion Nacional emitido por el
IRAM, (2019). Al profundizar en la objetividad, a través del analisis de las cinco fuerzas de
Porter, es evidente que el poder de negociacion de los clientes es alta; el poder de negocia-
cion con los proveedores es alto, siendo principalmente las agencias de viajes quienes esta-
blecen el enlace con la empresa; la amenaza de nuevos competidores es baja, dada la situa-

cion de inestabilidad econdmica en la que es dificil que alguien decida invertir y comenzar
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un proyecto; la amenaza de productos sustitutos es alta, dado que, existen muchas opciones
de alquileres que pueden reemplazar a un hotel; la rivalidad entre competidores es alta,
pues en la ciudad Carlos Paz de Cordoba existen cuatro hoteles 4 estrellas; el anélisis de la
competencia actual entre los oferentes de hoteles son similares en cuanto a prestaciones de
servicios pero donde se suelen destacar estd marcado en los servicios diferenciales. Al
ahondar en el andlisis interno, se destacan entre las fortalezas, que la imagen de la organi-
zacion tiene una buena relacion precio/calidad, excelente ubicacion, certificacion de hoteles
verdes. Las debilidades consisten en que no hay una division de sectores, tiene un posicio-
namiento débil, los costos fijos a nivel de estructura con su mantenimiento son elevados.
Entre las oportunidades resalta excelente ubicacion, confianza por parte de los inversores.
Finalmente, las amenazas presentes son la situacion de inestabilidad economica presente en
el pais, devaluacion del peso, incremento en el numero de alquileres informales, gran com-
petencia directa. Basado en el analisis de la situacion interna y externa, vale destacar que la
organizacion presenta un mal posicionamiento, debido a una deficiente focalizacion de sus
segmentos, lo que deviene en una dificultad para transmitir a dichos segmentos las ventajas

competitivas que la empresa tiene sobre la competencia.

En base a lo expuesto, se disefia un plan de marketing para el posicionamiento del Hotel
Howard Johnson Carlos Paz, considerando la definicion del perfil de la demanda, el esta-
blecimiento de los convenios con empresas y el disefio de un programa de promocion; a fin
de lograr para el 2022 un aumento en el posicionamiento de la marca en un 80% respecto al
2021; incremento de la ocupacion del hotel en un 60% y un aumento en las ventas en un
60%. De esta forma, se plantean acciones en pro de definir el perfil de la demanda, inda-
gando respecto a las posibles empresas especializadas en estudios de mercados existentes,
seleccion de la empresa y contratacion de la misma. Las acciones en pro de establecer con-
venios con empresas publicas y privadas ofreciendo descuentos para la potenciacion del
segmento corporativo, consiste en identificar las posibles empresas publicas y privadas que
pudiesen interesarse en la oferta de servicios. Asimismo, el disefio de promocion plantea
como actividades generales, identificar los recursos necesarios en pro de desarrollar los
contenidos de promocion, disefarlo e identificar las metas. La evaluacion de la propuesta se
realiza a través de los indicadores: alcance de la publicidad realizada, consultas ejecutadas

por los clientes y las reservas concretadas; nivel de satisfaccion del cliente.
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