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Resumen

En el presente reporte de caso, se expone la problemética actual del Hotel Howard Johnson
la cual consta de la escasa demanda por parte del sector empresarial debido a la carencia de un
plan de marketing orientado al mismo. Conjuntamente se mencionan otros factores influyentes
como el tipo de mercado objetivo de Villa Carlos paz, el cual no contempla al sector
empresarial, abarcando principalmente el familiar, estudiantil y tercera edad; y que la mayoria
de los servicios prestados se orientan al turismo familiar, careciendo de estrategias orientadas
al turismo de negocios. La solucion a dicho problema genera futuros beneficios econémicos,
diferencia a la cadena de la competencia, y la posiciona como referente en la localidad.

La propuesta consta de un plan de marketing con diversas estrategias cuya finalidad es
incrementar la demanda del sector empresarial y lograr su fidelizacion, posicionando al hotel
como referente de turismo de negocios en la ciudad. Cada una de las estrategias da a conocer
la calidad y exclusividad de los servicios que ofrece el hotel para el sector empresarial,
marcando la diferencia con la competencia, e invitando a sus huéspedes a elegir a la cadena

como su hotel de preferencia en Villa Carlos Paz.



Introduccion

Marco de referencia institucional

Howard Johnson es una cadena de hoteles con méas de 70 afios de experiencia, poseyendo
alrededor de 800 franquicias en diversas partes del mundo, las cuales conforman mas del 30%
de las operaciones en el ambito internacional. La marca pertenece al grupo Wyndham
Worldwide, el cual rige bajo el esquema de franquicia y operacion, contando con la afiliacion
de mas de 7.100 alojamientos.

La organizacion ofrece tarifas medias, asi pues, resulta posible el equilibrio entre el sector
empresarial y familiar, los cuales conforman su mercado objetivo. Cada uno de los hoteles
cuenta con la infraestructura requerida para la satisfaccion de las necesidades de ambos
sectores, contando con centro de convenciones, restaurante, y servicios adaptados a los
requerimientos de los huéspedes. Una de las medidas tomadas por la empresa, la cual la
distingue de otras cadenas, es que, al momento de inaugurar una nueva sucursal, los
franquiciados tienen la posibilidad de plasmar la identidad de la localidad anfitriona en el
establecimiento. No obstante, la calidad de los servicios prestados cumple con ciertos
parametros estandarizados.

Howard Johnson abri6 sus puertas en la ciudad de Villa Carlos Paz en el afio 2011, como
una empresa familiar con impronta de Pyme. Fue construido con la finalidad de ser un Condo-
Hotel de primera categoria con una amplia variedad de servicios para el segmento familiar y
empresarial. Al pertenecer a la categoria mencionada anteriormente, los pequefios y grandes
inversores son poseedores de una habitacion del establecimiento, obteniendo una renta
porcentual de la misma y beneficios.

Planteamiento del problema

El sector empresarial comprende uno de los segmentos del mercado objetivo del Hotel
Howard Johnson, poseyendo una demanda de menor proporcion a comparacion de los demas.
El problema es visible, debido a que la demanda real del hotel esta conformada por familias,

jubilados, estudiantes y contingentes. Una de las razones por las cual se origina este problema



es debido al mercado objetivo de la ciudad de Villa Carlos Paz, el cual no contempla al sector
empresarial, y el hotel no cuenta con un plan de marketing con estrategias para el incremento
de la demanda empresarial. La continuidad de dicho problema, limita la posibilidad de
incrementar beneficios econdmicos a largo plazo provenientes del sector corporativo, el cual
es uno de los sectores que mayores ingresos generan, debido a la prioridad de calidad y
exclusividad ante costos.

A través del disefio e implementacion de un plan de marketing con diversas estrategias
orientadas al sector empresarial, se incrementa la demanda del segmento y se logra su

fidelizacion a largo plazo.

Antecedentes

Villena (2014) en su articulo “Turismo de Negocios: Analisis del gasto diario de los turistas
de negocios” realiza un analisis sobre el gasto turistico proveniente del sector empresarial, en
las comunidades del Mediterraneo espafiol. En el mismo detalla las variables a tener en cuenta
para la creacion de destinos para el desarrollo del turismo de negocios, el perfil del turista de
negocios y las particularidades de los viajes que realizan. Dicho articulo se encuentra
relacionado con el reporte de caso, debido a que tiene como finalidad explicar la importancia
y los beneficios producto del sector empresarial.

Pérez Diaz y Paez Escobar (2014) en su articulo “El turismo de eventos y reuniones en
destinos turisticos maduros: un pilar para la reconversion del producto turistico de Puerto de la
Cruz” resumen la importancia del turismo de negocios y la aplicacion de dicha tipologia para
la reinvencion de un destino turistico en declive. En el mismo se desarrollan sugerencias y se
analiza el potencial e impacto de la realizacion de eventos de gran envergadura en la localidad.
El articulo se encuentra vinculado con el reporte de caso debido a que expresa la importancia

del turismo empresarial para el reposicionamiento de una localidad en declive mediante el



turismo de negocios, lo cual puede implementarse en la ciudad de Villa Carlos Paz que, si bien
no se encuentra en declive, uno de los sectores que menor demanda genera es el empresarial.

Juérez Bernardi, Bortoluzzi, Zuanazzi, y Migliorini (2012) en el articulo “Procedimientos
metodoldgicos para el desarrollo del turismo de negocios y de intercambio en emprendimientos
empresariales”, crearon un proceso metodologico basado en el desarrollo de un polo regional
de emprendimientos entre localidades, cuya finalidad es el incremento del turismo de negocios.
Algunos de los resultados obtenidos a lo largo de la investigacion constan del intercambio de
informacidn, la generacion de trabajo y por lo tanto de beneficios econdémicos, para el sector y
para actividades indirectamente relacionadas, la formacion académica, entre otros. Dicho
articulo se encuentra estrechamente vinculado con el reporte de caso del Hotel Howard Johnson
debido a que en el mismo se plantea un proceso metodoldgico con la finalidad de incrementar
el flujo turistico empresarial entre localidades.

Steffanell de Ledn, Arteta Pefia, y Hernandez (2016) en su articulo “Gestion de lealtad del
cliente de turismo de negocios en pymes hoteleras”, detallan la importancia de una adecuada
gestion de calidad cuya finalidad es la fidelizacion de clientes pertenecientes al sector
empresarial. En el mismo se realiza un estudio a diversas pymes hoteleras, incluyendo analisis
FODA y el potencial turistico de la localidad receptora. La publicacion académica se encuentra
vinculada con el reporte de caso debido a que en el mismo tiene como finalidad incrementar la
demanda del sector empresarial del hotel Howard Johnson y fidelizarlos.

Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga, y Flores de Zamora (2011) en el capitulo 1
del libro “Marketing turistico”, desarrollan la importancia de la creacion de un plan de
marketing integral, el cual consta de la eleccion de consumidores y la creacion de valor para
los mismos, con la finalidad de generar beneficios para la empresa. El programa de marketing
tiene como finalidad establecer relacion con los clientes mediante estrategias de marketing, las

cuales constan de la mezcla de marketing de la empresa junto con diversas herramientas. Dicho



capitulo se encuentra vinculado con el reporte de caso debido a que en el mismo se desarrolla
un plan de marketing para el Hotel Howard Johnson de la ciudad de Villa Carlos Paz con la
finalidad de posicionarlo como referente de turismo de negocios en la localidad.
Justificacion

El sector empresarial es uno de los que mayores ingresos generan en la actividad turistica,
es por ello que es necesario incrementar su demanda mediante la creacion e implementacion
de un plan de marketing con diversas estrategias.

La implementacion de un plan de marketing es de vital importancia para orientar y coordinar
los esfuerzos de la organizacion, en pos de cumplir con los objetivos propuestos en relacion al
mercado objetivo. Mediante el cumplimiento de dichos objetivos, es posible arribar al mercado
elegido, satisfacer las necesidades de los clientes que lo conforman y conservarlos, generando
beneficios econémicos para la organizacion. A través de los beneficios, es posible mantener
las operaciones de la empresa y asi mismo realizar inversiones en mejoras, generando valor
agregado. Dicha situacién permitira diferenciar la empresa de la competencia, y posicionarla

como referente de turismo de negocios en la ciudad.

Analisis de la situacién
Descripcion de la situacion

Actualmente, la organizacion cuenta con una demanda superior por parte de jubilados,
familias, contingentes, y estudiantes, siendo de menor proporcion la del sector empresarial. El
altimo sector mencionado es de vital importancia debido a los altos ingresos que genera, ya
que prioriza la calidad y exclusividad ante costos.

Mediante el incremento de la demanda del sector empresarial, a través de la creacion de un
plan de marketing, se generan beneficios econdmicos tanto para el hotel como para la ciudad

de Villa Carlos Paz, se promueve la creacion de empleos, se posiciona la localidad y el hotel



como referentes de turismo de negocios, se difunde la cultura local a nivel internacional, y se
crea una imagen favorable para el destino.

Algunas razones por las cuales el hotel se encuentra en dicha situacion son la falta de
estrategias de marketing orientadas a incrementar la demanda del sector corporativo y la
prestacion de servicios orientados a la satisfaccion de la demanda familiar. También, podria
considerarse un factor influyente el mercado objetivo de Villa Carlos Paz, el cual se encuentra
conformado por los sectores que mayor demanda solicitan al hotel, mencionados
anteriormente.

Como efectos principales de la situacion actual, pueden mencionarse la pérdida de
beneficios econémicos a largo plazo, la falta de posicionamiento del hotel como referente de
turismo de negocios, y el mantenimiento de areas del hotel, las cuales no son utilizadas.

Dentro de las consecuencias producto de la carencia de un plan de marketing orientado al
turismo de negocios, puede mencionarse la limitacion del mercado abarcado, el
posicionamiento de otros hoteles de la localidad como referentes en el sector, mayor demanda
por parte de otros sectores que no son tan rentables como el empresarial, y la pérdida de
beneficios econdmicos potenciales a largo plazo.

Mediante la resolucion de la situacion actual, a través de la creacion de un plan de marketing,
el Hotel Howard Johnson puede realizar eventos de gran envergadura, posicionarse como

referente de turismo de negocios e incrementar ganancias a largo plazo.

Analisis del contexto-Modelo Pestel

Factores Politicos:

Dentro de los factores politicos actuales que inciden sobre el hotel, puede mencionarse el
aislamiento social preventivo y obligatorio en determinadas localidades del pais, producto de
la pandemia. La medida prohibe la circulacion de gente para actividades que no sean

consideradas esenciales, por lo tanto, el desarrollo de la actividad turistica se encuentra en



receso. Dicha medida esta impactando negativamente en el sector turistico, debido a que la
mayoria de los prestadores de servicios turisticos no estan generando ingresos y por lo tanto no
les resulta posible solventar los gastos fijos que poseen. Actualmente el hotel Howard Johnson
se encuentra con sus puertas cerradas, contando con el funcionamiento Unicamente de su
restaurante, el cual es un servicio tercerizados. El desarrollo de protocolos para el sector
hotelero es considerado una medida politica que permite a los hoteles contar con los requisitos
necesarios para su reapertura. La misma impacta positivamente debido a que brinda la
posibilidad al sector de reactivar la actividad brindandole seguridad a sus visitantes.

Factores Economicos:

Dentro de los factores econdmicos puede mencionarse la inflacion, la cual incrementa los
costos y por ende las tarifas constantemente, generando una constante inestabilidad econdmica.
Por otro lado, puede mencionarse la medida econémica implementada por parte del gobierno
nacional, debido a la situacion actual, la cual consta de la imposibilidad de suspension de
servicios por falta de pago. Esta medida permite al hotel la continuidad de la prestacién de los
servicios como luz, agua y gas, los cuales son utilizados actualmente por el restaurante, sin ser
suspendidos por falta de pago. La misma puede considerarse como una medida con impacto
positivo.

Factores Sociales:

Uno de los factores sociales que inciden actualmente sobre el hotel, de manera negativa,
consta del aumento de la desigualdad econémica y la distribucion de recursos. La misma limita
la posibilidad de viajar a determinadas clases sociales, por falta de dinero. Otro factor, cuyo
impacto es negativo en la actividad turistica es el aumento de la inseguridad, lo cual es un
limitante para determinados viajeros a la hora de seleccionar un destino.

Factores Tecnoldgicos:
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Uno de los factores tecnoldgicos que influyen sobre el hotel es la falta de desarrollo
tecnoldgico a nivel nacional, debido a los altos costos que implica y la falta de personal
capacitado para su manejo. Podria considerarse un factor tecnol6gico con impacto positivo, a
la utilizacion de gadgets, es decir artefactos electronicos utilizados como herramientas, para el
desarrollo de protocolos con la finalidad reactivar la actividad turistica.

Factores Ecologicos:

A nivel municipal puede considerarse un factor ecoldgico positivo, el desarrollo de
capacitaciones por parte del area medioambiental de la municipalidad de Villa Carlos Paz, cuya
finalidad es instruir a la localidad sobre la importancia del cuidado del medioambiente. Las
capacitaciones incluyen charlas sobre la importancia y el reconocimiento de la flora y fauna
autoctona, ciclos de huerta, entre otras. Ademas del factor mencionado anteriormente, puede
anexarse la reforestacion de espacios verdes en la ciudad de Villa Carlos Paz, lo cual tiene un
impacto positivo sobre el medioambiente y sobre la imagen de la ciudad, posicionando a la
localidad como un destino eco-friendly. Dichas medidas impactan sobre el hotel debido a que
aumentan la calidad ambiental del entorno donde se ubica y la consciencia de los habitantes.
Factores Legales:

Dentro de los factores legales puede mencionarse la Ley 27563 denominada “Sostenimiento
y reactivacion productiva de la actividad turistica nacional”, la cual tiene como finalidad el
acompafiamiento del sector turistico, a causa de la crisis del sector producto de la pandemia.
El acompafiamiento se brinda a través de la reduccion de contribuciones, préstamos para el
pago de salarios, prorroga del pago de vencimiento de impuestos, entre otros. Dicha ley impacta
positivamente sobre el hotel debido que, por causa de la situacién actual, poseen ayuda por
parte del sector publico para no llegar a la insolvencia econémica. Otro factor legal cuyo
impacto es negativo dentro de la organizacion es el DNU en el cual se prohibe el despido de

personal a causa de la pandemia, sin considerar si la organizacién se encuentra desarrollando
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su actividad o no. El Hotel Howard Johnson, el cual se encuentra con sus puertas cerradas desde

el mes de marzo, debido al receso de la actividad turistica, debi6 continuar con la remuneracién

de sus empleados a pesar de no poseer ingresos.

Analisis organizacional: FODA

Fortalezas

Es una de las dos cadenas
internacionales de hoteles con sede en la
ciudad de Villa Carlos Paz.
Cumplimiento de altos estdndares de
calidad.

Hotel sustentable.

artistas

Alianza con reconocidos

nacionales.

Debilidades

Costos elevados.
Falta de posicionamiento como
referente de turismo de negocios.

Servicios orientados mayoritariamente

al segmento familiar.

Oportunidades

Crecimiento de la demanda de hoteles de
alta categoria.

Auditorias anuales por parte de personal
de altos mandos de la cadena para
evaluacion de calidad del
establecimiento.

Mercado dindmico.

Amenazas

Inestabilidad econdémica nacional.
Aumento de las expectativas de los
huéspedes.

Receso de la actividad turistica producto
de la pandemia.

Prohibicién de despido de personal.

Mediante un diagnostico organizacional, analizando la situacion tanto interna como externa

de la organizacion, fue posible arribar a las siguientes conclusiones. Dentro de las fortalezas

del hotel, puede mencionarse que es una de las dos cadenas internacionales con sede en Villa

Carlos Paz, lo cual permite el posicionamiento del mismo gracias a la fuerte imagen de marca
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que este posee a nivel mundial. Otros beneficios de esta fortaleza son la utilizacion de un
manual operacional para el funcionamiento del hotel, la visita de artistas nacionales, la
realizacion de eventos de gran envergadura, la existencia de un restaurante con platos
internacionales, y reconocimiento a nivel mundial, con la posibilidad de la visita de huéspedes
internacionales. Ademas, cuenta con el cumplimiento de altos parametros de calidad, los cuales
permiten la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los huéspedes, logrando
fidelizacién por parte de los mismos. Otra fortaleza es una de sus caracteristicas distintivas, la
cual consta de la certificacion de Hoteles Mas Verdes, contando con infraestructura y procesos
operacionales ecoldgicos. Algunos de ellos constan de la utilizacion de materiales naturales,
luces Led, reutilizacion de sabanas y toallas, utilizacion de luz natural, entre otros. Dentro de
esta Ultima fortaleza, puede afiadirse la creacion de la mascota Howie, la cual tiene como
finalidad ensefiar a los menores sobre el cuidado del medioambiente de manera didactica.
Finalmente, puede considerarse como una fortaleza, la alianza con reconocidos artistas
nacionales, los cual permite la difusién de publicidad del hotel en medios de comunicacion y
redes sociales, siendo de gran alcance nacional e internacional.

Dentro de las debilidades del hotel, pueden mencionarse los elevados costos de
mantenimiento que posee, debido a los servicios de calidad que la cadena ofrece. Por otro lado,
puede mencionarse la falta de posicionamiento del hotel como referente de turismo de negocios
en la ciudad, lo cual causa que la demanda de la competencia sea mayor por parte de turistas
de negocios. Finalmente, puede mencionarse que la mayoria de los servicios que presta el hotel,
estan orientados al segmento familiar.

Mediante el analisis de la situacion externa del hotel, puede mencionarse como oportunidad
el mercado dindmico en el cual se desarrolla la actividad, el cual permite innovaciones y
mejoras constantes en pos de la satisfaccion del cliente. Gracias al escenario en el cual se

encuentra inmersa la actividad, el personal de todas las areas, tienen la obligacion de estar
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constantemente utilizando la creatividad con el objetivo de generar una mejora continua. Asi
mismo puede mencionarse la auditoria anual por parte de altos mandos de la cadena, en pos de
la verificacion del cumplimiento de los estandares de calidad propuestos. Dicha evaluacion
permite la certificacion de calidad y la distincion con respecto a la competencia. Finalmente,
el crecimiento de la demanda de hoteles de alta categoria de los ultimos afios, causo el rapido
posicionamiento del hotel en la localidad acompafiado de una importante demanda.

Dentro de las amenazas, puede observarse la inestabilidad econdmica en la que el pais se
encuentra, dando como resultado el incremento de los costos, tarifas, y por consecuente la
imposibilidad de viajar para determinados sectores. Algunas de los factores son la devaluacién
de la moneda local, impuestos a la compra de divisas, el aumento del valor de la canasta basica,
bajos salarios, entre otros. Otra amenaza consta del aumento de las necesidades y expectativas
de los huéspedes, lo cual implica el constante desarrollo de mejoras y la inversion constante en
infraestructura y servicios en pos de satisfacer sus necesidades. La medida tomada por el
gobierno nacional, la cual consta de la prohibicion de despidos a causa de la pandemia, es
considerada una amenaza, debido a que el hotel a pesar de estar cerrado y por lo tanto sin
generar ingresos, debe continuar solventando los costos fijos generados por sus empleados.
Finalmente puede mencionarse el receso de la actividad turistica a raiz de la pandemia, lo cual
limito los ingresos de la firma durante una importante cantidad de meses del afio 2020. Dicha
situacién impidié la visita de los segmentos que quiebran con la estacionalidad de la demanda,
los cuales constan de estudiantiles, contingentes y jubilados. EI impacto negativo se genero en

toda la localidad, la cual esta a punto de ser considerada en emergencia turistica.
Marco Teorico
Los conceptos principales del presente reporte de caso constan de turismo de negocios, plan

de marketing, y estrategias de posicionamiento. Los mismos se desarrollan a continuacién con

sus respectivas caracteristicas principales.
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El turismo de negocios es concebido como el conjunto de personas que viajan con propdsitos
laborales, pernotando en la localidad al menos una noche. Es una de las modalidades de turismo
con mayor antigiiedad, debido a que los seres humanos han viajado con esta finalidad desde
tiempos inmemorables. Su origen data de miles de afios antes de Cristo cuando comunidades
de agricultores de Asia, Africa y Europa viajaban cientos de kilémetros con la finalidad de

ofrecer sus productos en ferias y mercados (Swarbrooke & Horner, 2002).

La OMT denomina a esta tipologia como industria de reuniones. El motivo principal del
viaje es la asistencia por parte del turista a ferias, reuniones, conferencias, congresos y
exposiciones, con fines comerciales o profesionales (OMT). Rob Davidson en su libro Business
Events, define a los eventos empresariales como un medio para el intercambio de ideas e
informacidn, festejar logros o tomar decisiones entre colegas de una misma empresa 0

profesionales de un mismo rubro (Rob Davidson, 2019).

Muchas localidades turisticas tienen como mercado objetivo al sector empresarial debido a
sus multiples beneficios. Algunos de ellos son la creacion de empresas en el destino, el
intercambio de divisas, la disminucion de la estacionalidad de la demanda, la modernizacion

de la economia, el aumento de inversiones, entre otros (Swarbrooke & Horner, 2002).

El conocimiento de conceptos y estrategias de marketing no son suficientes para el éxito de
una organizacion. Para alcanzarlo, es necesario complementar correctamente la planificacion
con su ejecucion. Un plan de marketing tiene como objetivo dar directrices para todas las
actividades de marketing empresarial para el afio entrante, y garantizar que dichas actividades
contribuyan con el plan estratégico de la empresa. Por otra parte, puede mencionarse que obliga
a los directores de las areas de marketing a analizar y revisar cada uno de los pasos a seguir, y
ayuda a elaborar un presupuesto que ajusta los recursos disponibles a los objetivos de

marketing. Finalmente puede mencionarse que funciona como un proceso de control para
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comparar resultados reales con esperados. Para que un plan de marketing sea eficaz es
necesario que su periodo de implementacion sea anual (Kotler, Bowen, Makens, Garcia de

Madariaga, y Flores de Zamora, 2011).

Phillip Kotler en su libro Direccién de marketing propone un modelo de plan de marketing
dividido en cinco secciones. La primera seccion se denomina resumen ejecutivo y tabla de
contenidos. En ella se realiza un breve resumen con la finalidad de que la alta gerencia tenga
acceso a las recomendaciones principales y metas propuestas. En la segunda seccion se realiza
el andlisis de situacion donde se detallan los antecedentes de las fuerzas del macroentorno de
la organizacién. La informacion obtenida es sintetizada mediante un analisis FODA. En la
tercera seccion denominada estrategias de marketing, se define la mision, metas, y las
necesidades de oferta que se pretenden satisfacer, junto con el posicionamiento competitivo de
la empresa. En la cuarta seccién denominada proyecciones financieras se incluyen prondsticos
de ventas y gastos conjuntamente del punto de equilibrio. Finalmente, en la quinta y ultima
seccion en el seguimiento de la aplicacion se realiza un esbozo de los controles para supervisar
y ajustar la implementacion del plan. Para ambos objetivos se utiliza el mismo conjunto de
acciones pertenecientes al plan de marketing. Difieren en la seccion difiriendo en la tercera

seccion donde se detallan las estrategias a implementar (Kotler y Keller, 2006).

Una estrategia de marketing tiene como finalidad la introduccién de un producto en el
mercado. Para su desarrollo junto con un programa de accion exitoso, el area de marketing
debe contar con informacion actualizada sobre la competencia, segmentos de mercado que
sirven y el entorno. Se encuentra conformada por tres partes, la primera consta de el
posicionamiento deseado del producto, la cuota del mercado, las ventas, el mercado objetivo,
y los beneficios esperados para los primeros afios. La segunda parte consta de perfilar el precio

de los productos, presupuesto para el primer afo, y la distribucion. Finalmente, la tercera parte
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comprende los planes de venta a largo plazo, beneficios objetivo y estrategias de marketing

mix (Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga, y Flores de Zamora, 2011).

Las estrategias de posicionamiento constan de acciones orientadas al disefio de la oferta y
la imagen de la empresa, de tal modo que estas ocupen un lugar distintivo en la mente de los
consumidores. El objetivo es lograr el posicionamiento en la mayor cantidad posible de
consumidores con la finalidad de maximizar utilidades potenciales de la organizacion (Kotler

y Keller, 2006).

El turismo empresarial es concebido como una de las ramas del turismo que mayor ingreso
genera tanto para la actividad turistica como para sectores afines. Es por esto que es importante
el incremento de la demanda por parte de dicho sector. Un plan de marketing tiene como
finalidad cumplir con los objetivos relacionados al mercado objetivo, mediante diversas
estrategias. A través del mismo se incrementa la demanda por diversos sectores. En dicho

reporte de caso, esté orientado a la demanda empresarial.
Diagndstico y Discusion

El problema central de dicho reporte de caso consta de la falta de posicionamiento del hotel
Howard Johnson como referente de turismo de negocios en la ciudad de Villa Carlos Paz, a
raiz de la ausencia de un plan de marketing con estrategias que garanticen el éxito de la

organizacion.

A través de este reporte se generan aportes positivos para la actividad turistica, precisamente
para las empresas hoteleras, debido a que demuestra como incrementar la demanda del sector
empresarial, el cual es uno de los que mayores ingresos genera. Ademas, incluye un plan de
marketing, el cual puede ser de utilidad para todas las empresas con la finalidad de llegar a su

mercado objetivo y generar beneficios economicos.
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Dentro del modelo PESTEL en el cual se realizo un andlisis situacional, pudieron
mencionarse algunos factores del entorno que influyen en la organizacion, el desarrollo de su
actividad y el problema detectado en la misma. Dentro de los factores politicos se menciond el
aislamiento social, preventivo y obligatorio, el cual agrava el problema debido a que causé la
suspension de la actividad turistica, reuniones, y eventos. Por otra parte, se menciono la
creacion de protocolos para la actividad hotelera, con la finalidad de reabrir los hoteles y
proteger a los huéspedes. Dicha medida contribuye con la resolucion del problema, ya que
actualmente existe en Argentina un protocolo para el turismo empresarial, el cual puede

implementarse dentro del hotel.

Anteriormente, en el analisis organizacional FODA se desarrollé un andlisis interno y
externo de la organizacion, en el cual se incluyeron debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas de la misma. Dentro de las debilidades se menciono la falta de posicionamiento del
hotel como referente de turismo de negocios, la cual consta del problema del reporte de caso.
Dicha debilidad puede deberse a la orientacion de los servicios prestados por la empresa al
segmento familiar. Dentro de las fortalezas se detall6 que la empresa es una de las dos cadenas
internacionales en la ciudad, y que cumple con altos estandares de calidad. Las mismas pueden
considerarse como ventajas competitivas que contribuyen con la resolucion del actual problema

de la empresa.

Si el problema actual no se resuelve, se limita la posibilidad de aumentar ingresos a largo
plazo. También se les brinda la oportunidad a otros hoteles de posicionarse como referentes de
turismo empresarial, aumenta la demanda de la competencia y se limita la posibilidad de

aumentar la imagen de la cadena hotelera en el segmento del turismo de negocios.
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Plan de marketing para el posicionamiento del Hotel Howard Johnson
como referente de turismo de negocios en la ciudad de Villa Carlos Paz.

Ano 2021

Alcance

La propuesta del presente reporte de caso consta de un plan de marketing para el
posicionamiento del Hotel Howard Johnson como referente de turismo de negocios en la ciudad
de Villa Carlos Paz. En el mismo se desarrollan estrategias y acciones para posicionar a la
empresa en la mente de los consumidores del segmento elegido, con la finalidad de incrementar

la demanda, aumentar los ingresos de la firma y fidelizar clientes.

La ejecucion del plan es realizada principalmente por el departamento de Relaciones
Publicas y Marketing de la organizacién Howard Johnson Villa Carlos Paz, realizando cada
una de las acciones pertinentes para el cumplimiento de los objetivos propuestos. No obstante,
el departamento de administracion aporta con informacion para su desarrollo. El plan puede
ser utilizado como modelo en otras franquicias de la cadena con sede en otras localidades. Toda
la organizacion debe tener conocimientos sobre el mismo en pos de destinar sus esfuerzos al

cumplimiento de los objetivos del mismo.

El horizonte temporal del plan es de un afio. De esta manera se le dedica el tiempo suficiente
a cada una de las acciones para ser desempefiadas e ir observando los resultados obtenidos a
través de las mismas. Todos los afios se deben realizar mejoras en el plan basadas en las
fluctuaciones que surgen en la demanda del sector empresarial. Debe considerarse que una de
las caracteristicas del mercado que satisfacen los hoteles es que el mismo es muy dinamico y
con altas expectativas. Es por ello que el plan debe adaptarse y mejorarse constantemente en

pos de cumplir con los objetivos propuestos. Otra razén por la cual debe adaptarse el plan es
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por la constante inestabilidad de la actividad turistica a raiz de la pandemia. Se debe prestar
atencion a las novedades por parte del gobierno, a las modificaciones y mejoras en los
protocolos, y a las innovaciones tecnoldgicas para mejoras en pos de brindar un excelente
servicio. Es de vital importancia mantener informado al personal sobre todas las

modificaciones.
Objetivos

Objetivo General: Posicionar al Hotel Howard Johnson como referente de turismo de

negocios en la ciudad de Villa Carlos Paz mediante un plan de marketing.

Objetivo Especifico 1: Aumentar la demanda del sector empresarial mediante la

implementacién de un plan de marketing con estrategias de posicionamiento.

Obijetivo Especifico 2: Fidelizar el segmento empresarial mediante diversas estrategias

orientadas al sector.
Estructura

El plan de marketing cuenta con cinco secciones: Resumen ejecutivo y tabla de contenidos,
andlisis de la situacion, estrategia de marketing, proyecciones financieras, y seguimiento de la
aplicacion. Cada una de las secciones cuenta con un conjunto de acciones a desarrollar. Las
mismas son iguales para ambos objetivos difiriendo Unicamente en las estrategias a

implementar, las cuales se dividen en posicionamiento y fidelizacion.

Las estrategias se orientan al segmento de demanda conformado por medianas y grandes
empresas ubicadas en las provincias de Cordoba, Santa Fe y Buenos Aires interesadas en la

realizacion o participacién de congresos y viajes de incentivos. El rango etario promedio de los
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turistas de negocios es de 39 a 49 afios. Una vez que el hotel se posicione, sera posible expandir

el segmento hacia un mercado geografico y etario de mayor amplitud.

Como canales de comercializacion se encuentran las agencias especializadas, empresas de
administracion de eventos, operadores profesionales de congresos y agencias de viajes de
incentivos. El contenido que se le entrega a los mismos consta de material digital como flyers,
videos y tours tanto virtuales como presenciales por el hotel, con la finalidad de dar a conocer
los servicios del mismo. Cabe destacar la importancia por parte de la Secretaria de turismo de
Villa Carlos Paz, Agencia Cordoba Turismo y Cordoba — Convention & Visitors Bureau, en la
promocion y preparacion de la provincia y la localidad como destino para la realizacion de

eventos.

Dentro del turismo de negocios, el plan de marketing se especializa en incrementar la
demanda de empresas interesadas en la realizacion o participacion de congresos y viajes de

incentivos.

Las estrategias de posicionamiento tienen como objetivo dar a conocer las fortalezas con las
que cuenta el hotel que lo diferencian de su competencia, aumentar la demanda y
consecuentemente posicionarlo como referente en el mercado. Debido al contexto actual a raiz
de la pandemia, las estrategias se adecuan a los protocolos de bioseguridad establecidos para

la actividad hotelera.

Una de la estrategia para aumentar la demanda del sector empresarial consta de alianzas
estratégicas con grandes empresas de Argentina las cuales reciben importantes descuentos a la
hora de realizar el evento, a cambio de publicidad en redes. Otra estrategia es la creacion de la
seccidn Business dentro de la pagina web existente del hotel, en la cual se encuentran imagenes,
video y protocolos sobre los servicios para el turista de negocios. Se propone una pagina de

Instagram dedicado al sector empresarial con novedades y publicaciones persuasivas e
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informativas. Incluye un estudio de mercado en redes, andlisis de identidad y marca, y
estrategias de contenido. Dentro de las estrategias también se encuentran la creacion de
anuncios y mails personalizados para potenciales clientes con la finalidad de captar la atencion
de los mismos. También la publicidad por medio de influencers y figuras pablicas del &mbito
empresarial y del emprendedor a cambio de estadia gratis en el establecimiento. Se propone
incrementar los comentarios de los huéspedes en plataformas de reservas, con la finalidad de
dar a conocer la calidad de los servicios, realizar mejoras en caso de ser necesario y en el caso
de Tripadvisor tener la posibilidad de estar dentro del ranking de los mejores hoteles de la
ciudad. Por otra parte, se propone la participacion en concursos de hoteleria donde el hotel
tenga la posibilidad de competir y ser reconocido por sus servicios.

Mediante las estrategias de fidelizacidn se intenta convertir a los huéspedes en clientes fijos
y por ende que elijan a la cadena como su hotel de preferencia en la ciudad.

Dentro de las estrategias de fidelizacién se encuentra la entrega de bolsas ecoldgicas
personalizadas con lapiceras, anotadores, pines, credenciales, botellitas de alcohol en gel y
barbijos con el logo de la empresa. Se fomenta que cada uno de los participantes tenga su propio
material de trabajo en pos de evitar el uso comudn de objetos y por ende la propagacion del
virus. Se propone la realizacion de charlas PLUS por parte de la Organizacion sin fines de lucro

Rotaract Club Carlos Paz, las cuales constan de modulos sobre liderazgo.

Cada una de las estrategias de fidelizacion tienen como objetivo superar las expectativas del
cliente mediante la adaptacion de los servicios a sus necesidades, creando experiencias Unicas
y personalizadas. Para ello es necesario enviarles previamente un cuestionario con preguntas
personales sobre gustos e intereses. Se propone ofrecer servicios exclusivos como por ejemplo
menu diferenciado en el restaurante del hotel acompafiado de la reserva previa de la mesa,
check in y check out express, asistencia personalizada, dia de Spa gratuito, y una experiencia

sensorial personalizada en la habitacion. En ella se encuentran elementos asociados a los 5
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sentidos. Los mismos constan de un albornoz de tela suave con iniciales del pasajero, fragancia
personalizada, producto regional como obsequio de bienvenida, playlist personalizada, y
folleteria ilustrativa con actividades para realizar y descuentos. Otra estrategia de fidelizacion
consta de la entrega de vouchers con descuentos para utilizar en otros alojamientos Howard
Johnson del pais.

Mediante la combinacién de las estrategias se propone posicionar al hotel como referente
de turismo de negocios en la ciudad de Villa Carlos Paz. Se demuestra que el hotel posee
servicios y beneficios exclusivos y especificos para el sector empresarial, a diferencia de otros
establecimientos de la competencia que solo poseen las instalaciones.

Dentro del plan se tienen en cuenta factores como la sustentabilidad, debido a que se
emplean recursos de la localidad, se fomenta el desarrollo econdmico en la misma, y se tiene
en cuenta el cuidado del medioambiente. Debido al receso de la actividad turistica en la ciudad
de Villa Carlos Paz y el impacto econdémico que causO, se prioriza la utilizacion

mayoritariamente de recursos con los que ya cuenta el hotel.
Diagrama de Gantt

El horizonte temporal de cada una de las actividades es de un mes, con la finalidad de
disponer de tiempo suficiente ante cualquier contingencia. Algunas de las ellas se desarrollan

simultdneamente. La proyeccion estd basada en el afio 2021.

Dentro de las estrategias mencionadas con anterioridad se hace referencia a algunas de ellas
como personalizadas, es por ello que no pueden implementarse hasta no tener conocimiento de

los turistas que visitaran el establecimiento y sus gustos personales.

Diagrama general con secciones y acciones principales del plan de marketing



CRONOGRAMA 2021

ENERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVIEMBRE| DICIEMERE
ACTIVIDAD DEPARTAMENTO 314t 2]5]4]1 3 2034 3 3
Resumen ejecutivo v tabla de id
Resumen de objetivos v recomendaciones RRPP y MKT
Desarrollo de tabla de contemidos y esquema del plan RRPP y MKT
Detalles operativos RRPP y MKT

Anilisis de la si

Anglisis del contexto actual

RRPP y MKT/Administrativo

Analisis del contexto historico

RRPP y MKT/Administrativo

Elaboracion de la Matriz FODA

RRPP y mkt

Estrategias de marketing

Definicion de mision v objetivos financieros v de marketing

RRPP v MKT/Administrativo

Definicion del posicionamiento competitive

RRPP vy MKT

Disefio de estrategias RRPP y MKT
Busqueda de recursos para la implementacion de estrategias RRPP y MKT
Proyecciones financieras

Proyeccion de ingresos Administrativo
Proyeccion de costos Administrative
Proveccion de punto de equilibrio Administrativo
Seguimiento de la aplicacis

Evaluacion de resultados RRPP y MKT
Observacion de desviaciones RRPP y MKT
[mplementacion de mejoras RRPP y MKT

Diagrama con acciones pertinentes a los objetivos 1y 2: Estrategias para el
aumento de la demanda del sector empresarial y la fidelizacion del mismo.
A continuacion, se encuentra el diagrama de Gantt con las acciones a realizar dentro de

cada una de las estrategias para cada uno de los objetivos. La gestion de recursos para la

implementacion de estrategias esta prevista para el mes de junio de 2021.

ACTIVIDAD RESPONSABLE SEMAMNAS
Iy 21 3| 4

Estrategias para aumentar demanda empresarial

Disefio de tours virtuales ¥ presenciales

Creacidn de video del establecimicnto

Creacion de seccion Business

Creacion Instagram Empregarial

Creacion de contenido para redes sociales

Gestion con Influencers

Creacion de contenido personalizado

Alanzas con prandes empresas

Investigacion sobre futuros concursos de hoteleria

Estrategias para fidelizar segmento empresarial

Gestion de convenios de descuentos con otros alojamiento Howard Johnson del pais

Compra de productos de bioseguridad

Gestion de descuentos en atractivos de la ciudad

Jesticn con Rotaract club

Bisqueda de Molleteria ilustrativa en Secretaria de Tunsmo

Compra de albornoces

Impresion de Business Card

Presupuesto

Cada uno de los elementos del presupuesto no son categorizados como gastos sino como

inversiones debido a que generaran beneficios a largo plazo y no incurren como pérdida. La
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mayor parte de las inversiones provienen de las estrategias de marketing, debido a que las
demas acciones se llevan a cabo por los mismos recursos humanos del hotel. Se intenta utilizar
recursos y servicios existentes de la organizacion con la finalidad de no disponer de dinero

adicional. El presupuesto esta realizado en base a 100 huéspedes.

Cada uno de los prestadores seleccionados pertenece a la ciudad en pos de fomentar el

empleo y desarrollo econdémico local.

Presupuesto 1: Aumentar demanda del sector empresarial.

Servicio Descripcion Proveedor Importe
Creacion de e Estudio de mercado Asesoria integral en | $4.000
contenido para e Andlisis de identidad y marca | plataformas digitales

redes sociales e Estrategias de contenido

e Calendarizacion de contenido

e Generacion de contenido

e Presencia en Instagram,
Facebook y Whatsapp

e 20 publicaciones + 12
historias mensuales

e Campafias enfocadas a corto

plazo
Creacion de e Creacion de seccion Business | NB  redes marketing | $7.000
contenido para en pagina web existente del | digital
pagina web hotel
Video institucional e Video de 3 minutos sobre | Walter Arcal fotografia | $6.500

servicios y protocolos

Importe $17.500

Presupuesto 2: Fidelizar sector empresarial.
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Servicio Descripcion Proveedor Importe
Impresidn de tarjetas e 100 tarjetas a | Sol impresiones $400
color en papel
ilustracion 300
gramos  8,5x5

cm
Productos regionales e Surtido de | La Quinta $51.000
productos Digacor
regionales
Merchandising con e 100 bolsas de | Cubik  centro  de | $45.000
logo de la empresa friselina copiado
e 100 pines
e 100 lapiceras
e 100 anotadores
e 100 tiras con
credenciales
Productos de e 100 botellas de | Digacor Carlos Paz $7.900
bioseguridad alcohol en gel Sol Impresiones
neutro x 60 ml
e Logo de 5 x5 CromoSur
cm a color en
papel adhesivo
e 100 barbijos con
logo
Albornoz bordado con e 100 albornoces | Jean Cartier $300.000

iniciales

de Micro flannel
en color azul
0scuro con
iniciales de 10
cm bordadas

Bordados disparate
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Fragancias ambientales e 100 perfumes | By PDF $19.000
personalizadas textiles de 125

cc.
Importe $423.300

Presupuesto global de la propuesta: $ 440.800
Indicadores

Indicador para objetivo 1: Registro de pasajeros para medir estructura de la

demanda.

Para observar si la demanda del sector empresarial se incremento, se debe llevar a cabo un
registro diario sobre los huéspedes que concurren al hotel. EI mismo consta de un breve
cuestionario a cada uno de los miembros del grupo al momento de realizar el Check-In. Los
datos obtenidos seran cuantificados en estadisticas el ultimo dia habil de cada mes. A través de
las mismas se podra observar mensualmente como se encuentra conformada la demanda y sus
variaciones. Cada una de las preguntas tiene la finalidad de indagar sobre el segmento que elige
alojarse en el establecimiento. Debido a la situacion actual debido al COVID-19, existen ciertos
protocolos a cumplir con la finalidad de disminuir la propagacion del virus. Es por ello que la
encuesta se realizard mediante un cddigo QR, a través de Google Forms. De este modo se
evitara el contacto entre el personal y los huéspedes y asi mismo la utilizacién de elementos
comunes como lapiceras y papel. Por este medio también se estara protegiendo al
medioambiente, tal como propone la cadena Howard Johnson al ser sustentable. Se evita el
consumo de papel. Al finalizar la encuesta se les obsequia un descuento del 10% en el

restaurante The Lord del hotel.

Modelo de encuesta
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REGISTRO DE PASAJEROS

ENCUESTA PARA LA ELABORACION DE ANALISIS ESTADISTICOS

CANTIDAD DE PERSONAS CON LAS QUE SE ALOJA EN NUESTRO ESTABLECIMIENTO *

(CUANTAS VECES NOS HA VISITADO? *

+CUAL ES EL HOTIVO DE SU VISITA? *

O Negocios
O Oclo
O otro

SASISTIRA A ALGUN EVENTO EN NUESTRAS INSTALACIONES? *

Os
O no

(POR QUE MOTIVO ELIGIO ALOJARSE EN NUESTRO HOTEL? *

Indicador para Objetivo 2: “Business Card” para medir fidelizacion del sector

empresarial.

La tarjeta se entrega a cada uno de los huéspedes que asistan al establecimiento por motivos
laborales cuando realizan su Check-Out. La misma posee cuatro circulos los cuales se sellan y
acomparian de la fecha al momento del Check-In de cada visita posterior. Una vez completados
los cuatro se les obsequia dos noches gratis en el hotel. El hotel debe llevar un registro con el
listado de pasajeros a los cuales se les ha entregado tarjeta y el estado de la misma. De esta
manera se dara a conocer que huéspedes conforman el mercado objetivo y si se ha logrado

fidelizarlos. El registro con el estado de las tarjetas debe ser revisado mensualmente ya que no
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todos los pasajeros visitan el hotel con la misma frecuencia y debido a la inestabilidad en la

actividad turistica a raiz de la pandemia.

Modelo de tarjeta empresarial

B N
§h~'7‘.‘
gy
Q»QII_I\W,I -

| fowond fotnsow |

Valor agregado
Cadigo QR

Para la encuesta de pasajeros para elaboracion de estadisticas.

Modelo de cuestionario para experiencia sensorial personalizada



CUESTIONARIO PERSONAL

Queremos brindatle una cxpeniencia Uneca y personalizada

OBl AL

<Gt hipo de dimentos prefiere? *

O oulces

O salados

Henciane 4 grupes musicdes de su preferencya *

{Gut tgo de fragencia es de su preferencia? *

QO Dulce
QO civica
QO Flonal
Q Frual
O Acqus

Totle de vestimenta pora porte superior *
Os

Om

Ot

O

O m

QO oo

Nembre y apellado *

Ervdar

Listado alternativo de proveedores

Servicio Descripcion Proveedor Importe
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Creacion de Contenido Innovarte $8.000
contenido para redes mensual para
sociales redes
Fotos  para
feed (9 2 12)
3 historias por
dia
Reels
Creacion de pégina Creacién de | Asesoria integral en | $5.000
web seccion plataformas digitales
Business
Video institucional Video de 2 | Azul Spertino | $10.000
minutos fotografia
Impresion de tarjetas 100 tarjetas | Formato $500
en papel
brilloso. 300
gramos
Impresion de logos 100 etiquetas | Formato $1.200

autoadhesivos

autoadhesivas
con el logo de

las empresas
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Conclusiones y Recomendaciones

Mediante la implementacion del presente plan de marketing cuyo mercado objetivo es el
sector empresarial, se brinda una solucion a la problematica planteada con anterioridad, la cual
consta de la escasez de demanda por parte de dicho sector. Como objetivo general del plan se
propone lograr el posicionamiento del Hotel Howard Johnson como referente de turismo de
negocios en Villa Carlos Paz, a través del aumento de la demanda del sector empresarial y la
fidelizacion del mismo. EIl plan contiene diversas estrategias orientadas al cumplimiento del
objetivo.

En el presente reporte de caso se expone la relevancia del sector empresarial, el cual
representa una de las mayores fuentes de ingreso para la actividad turistica. EI mismo prioriza
la calidad y la exclusividad ante costos. Se plantea la importancia de una correcta planificacion
de marketing y el desarrollo de estrategias para el cumplimiento de objetivos en relacién al
mercado objetivo.

Alguno de los desafios que pueden presentarse a lo largo de la implementacion del plan son
los cambios en las preferencias de los huéspedes debido al alto grado de exigencia que
desarrollan y la versatilidad en sus preferencias. Esto se debe al mercado dindmico en el cual
se encuentra inmerso el sector hotelero. Debido a la inestabilidad e incertidumbre en la cual se
emerge la actividad turistica debido a la pandemia, pueden surgir nuevos recesos.

A raiz de los desafios que pueden surgir, se recomienda que el plan se actualice anualmente.
Se deben considerar las necesidades del sector, y se deben realizar las correcciones por
desviaciones en tiempo y forma. Finalmente se debe prestar atencién a las tendencias que van
surgiendo en el mercado. Siguiendo dichas recomendaciones se logrard una ventaja
competitiva sobre las deméas empresas del mercado.

Una de las problematicas que pueden abordarse a futuro es la suspension nuevamente de

eventos masivos y reuniones producto de la pandemia. En dicha situacién, el plan puede
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adaptarse junto con el desarrollo de estrategias para la continuidad de la actividad empresarial
mediante formato virtual.

Mediante el andlisis situacional desarrollado con anterioridad, se recomienda que la alianza
estratégica que posee la cadena hotelera con artistas se utilice para la realizacion de shows
exclusivos en los eventos. Por otro lado, el mercado dinamico en el cual se encuentra inmersa
la actividad hotelera deberia ser de utilidad para la innovacion y la adaptacion a las nuevas
tendencias. Finalmente, la sustentabilidad del hotel deberia utilizarse como ventajas
competitivas debido a que es uno de los Unicos con dicha caracteristica en la localidad.

Como fortaleza de la propuesta puede mencionarse que no posee altos costos operacionales
ya que prioriza la utilizacion de recursos preexistentes de la organizacion, fomenta el desarrollo

del empleo local, y tiene en cuenta el cuidado del medioambiente.
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