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Resumen
El siguiente trabajo final de grado tiene como objetivo principal hacer un andlisis de caso
basado en la comunicacién externa del Hotel Howard Johnson Carlos Paz luego de la
pandemia provocada por el virus Covid-19. Los resultados obtenidos muestran distintas
falencias en la comunicacion externa. Se buscé brindar a la empresa un panorama de su
situacion actual y en base a ello se propuso realizar un plan de Relaciones Publicas que
brinde a la organizacion la posibilidad de acercarse a su publico estratégico y asi cumplir
con uno de sus objetivos institucionales como es el de incrementar la cantidad de
visitantes en la locacién. Se realizaron distintas acciones comunicacionales que buscaron:
lograr la atraccion de nuevos clientes, potenciar el uso de las herramientas digitales, dar
a conocer las medidas sanitarias realizadas por la institucion y generar ventajas

competitivas mediante la comunicacion de alianzas estratégicas.

Palabras clave: comunicacion, comunicacion externa, pandemia, hotel, turismo.

Abstract
The main objective of the following final degree project is to make a case analysis based
on the external communication of the Howard Johnson Carlos Paz Hotel after the
pandemic caused by the Covid-19 virus. The results obtained show different
shortcomings in external communication. It was sought to provide the company with an
overview of its current situation and based on this it was proposed to carry out a Public
Relations plan that provides the organization with the possibility of approaching its
strategic audience and thus meet one of its institutional objectives such as the to increase
the number of visitors to the location. Different communication actions were carried out
that sought: to attract new clients, promote the use of digital tools, publicize the health
measures carried out by the institution and generate competitive advantages through the

communication of strategic alliances.

Key Words: communication, external communication, pandemic, hotel, tourism.



Introduccion

Marco de referencia Institucional
Howard Johnson es una cadena hotelera internacional con mas de 70 afios de

experiencia en Estados Unidos de América y el mundo, abri6 su primer hotel en la ciudad
de Buenos Aires (Argentina) en el afio 1977. En el afio 1979 logré expandirse logrando
actualmente ser la cadena de hoteles mas grande de Argentina. En el afio 2011, la familia
Elliot, gestd el proyecto de inaugurar un Condo Hotel ubicado en la ciudad de Carlos Paz,
dando lugar a que en el afio 2016 se realice la inauguracion oficial del “Hotel Howard
Johnson Carlos Paz”. Hoy es una empresa familiar ubicada a 30 minutos del Aeropuerto

Internacional de Cérdoba y a 5 minutos del centro de la ciudad.

La propuesta se divide en cuatro principales  atracciones.
La primera hace referencia a las habitaciones. El hotel cuenta con 127 dormitorios
modernos de los cuales se dividen en: Junior Suit Twin, Junior Suit King, Master Suit

Twin, Master Suit King, Suit Presidencial.

Por otro lado, se hacen foco en las actividades para toda la familia, entre las que
se encuentran: caminatas al cerro, entrenamiento funcional, arqueria, futbol, voley, juegos
de obstaculos, inflables gigantes, puente colgante, paseos en bicicleta, tirolesa, Kayak,
plaza blanda.

A su vez incluyen una propuesta gastronémica bajo el nombre de “The Lord
Resto”, ubicado en un sector especial de hotel y con vista privilegiada a la ciudad de

Carlos Paz.

Por altimo, disponen de una sala de spa a cargo de un equipo interdisciplinario de
profesionales que se encargara de conjugar técnicas de rejuvenecimiento, actividad fisica
y momentos de recreacion con tratamientos de nutricion adecuados a cada persona.

(Canvas Instructure.2021).

Mision:

Desarrollar un producto hotelero de alta calidad, que sorprenda y supere siempre
las expectativas de sus huéspedes, basado en un equipo de trabajo profesional y con un

elevado sentido de vocacién de servicio, y en proveedores elegidos cuidadosamente, en



pos del mantenimiento de esos estandares de calidad y de una excelente relacion con el

medio que los rodea.

Trabajando de esa manera también su mision, es lograr la mayor rentabilidad para
los inversores del proyecto, lo que significa indudablemente beneficios para todos los
clientes internos y externos de la empresa. (Canvas Instructure.2021).

Valores:

e Trabajar con responsabilidad teniendo en cuenta las consecuencias de cada uno
de sus actos.

e Trabajar en un ambiente donde la honestidad se refleja en cada uno de ellos.

e Hacer de la solidaridad un valor permanente entre los integrantes de su empresa,
plasmada en actos de comparierismo entre los mismos.

e El respeto mutuo, el trabajo en equipo y la cooperacion seran la base de todas las

relaciones hacia adentro y afuera de la empresa. (Canvas Instructure.2021).
Breve Descripcion de la Problematica

La comunicacion es una accion consciente de intercambio de ideas y
pensamientos entre 2 o mas personas. Gracias a ella los individuos pueden forjar
relaciones y comprender las necesidades del entorno. Al ser realizada de manera
individual, las organizaciones e instituciones también pueden desempefiar tareas

comunicativas para la busqueda de un fin comun.

El Hotel Howard Johnson tiene como objetivo institucional implementar un
propdsito organizacional basado en el incremento de la cantidad de visitantes, la misma
debe instaurar un modelo de comunicacién que acompafie su propdésito y le permita
asegurar un correcto didlogo con sus publicos objetivos. Se logra observar que por mas
que se esté trabajando con medios digitales, convencionales y 2.0 existen fallas a la hora
de desarrollar un efectivo uso de las herramientas de comunicacion externay a su vez se
nota una carencia de propuestas comunicacionales ya que no se estd cumpliendo el

objetivo institucional planteadeado.



Resumen de antecedentes
Segun un estudio basado en la comunicacion el rubro hotelero realizado por El

Insignia (2016), se da a conocer que la mayoria de los errores a la hora de comunicar
estan basados en la falta de estrategias a través de Internet. Detallan que la falta de bases
de datos sobre sus publicos objetivos no permite segmentar correctamente a los pablicos.
Por otro lado, comenta los principales retos de las empresas del sector turistico, entre ellos
se encuentran: la fidelizacion y dinamizacion de clientes, comunicados de prensa a los
medios del sector, Intranets y zonas privadas, comunicacion con proveedores, boletines

informativos para empresas y agencias, boletines comerciales, entre otros.

Por otro lado, un andlisis realizado por Paula Carreirao (2021) sobre Herramientas
para optimizar la gestién de la comunicacion en la industria hotelera, comenta que las
principales son: Marketing digital, evaluaciones en linea, asistencia en linea y redes
sociales. A su vez comenta la importancia de vincular la comunicacién con un sistema de
gestién (CRM), el mismo ayuda a la institucién a poder enviar campafias de email

marketing ya sea para una fase previa o posterior a su estadia.

Un reciente estudio realizado por la agencia de comunicacion The Apartment
(2021), revela que mantener un blog actualizado es vital para cumplir con los objetivos
comunicacionales, las principales ventajas que mencionan son las siguientes: Visibilidad
de marca, atraccion de trafico al sitio web, mejorar el posicionamiento seo, Aumentar la
cantidad de enlaces entrantes al site y de consecuencia su popularidad online, la
posibilidad de comunicar eventos o iniciativas que se van a desarrollar en el hotel, la
posibilidad de contar, una vez transcurridas, las iniciativas que se han celebrado en el

hotel, entre otras.

Lared de alojamientos “Selina”, ofrece una nueva experiencia llamada Workation
(work + vacations). La misma brinda la oportunidad de embarcarse en una aventura
grupal donde se busca conectar gente con intereses comunes, hacer networking, trabajar
cémodamente desde sus espacios indoor y outdoor, y sumarse a las multiples actividades
que tienen pensadas para sus clientes. La propuesta fue comunicada en sus redes sociales
y se busca conectar las sedes de Coérdoba, Bariloche y Buenos Aires. (Pagina Web
Selina.2021)



Por altimo, segun Covadonga Alvarez (2017), la comunicacion es esencial para
una buena experiencia en el hotel. Comenta sobre el crecimiento de los sistemas de
gestion en el rubro hotelero, los cuales actualmente cuentan con un enorme desarrollo. Al
contar con un sistema, se logran integrar herramientas tales como: aplicaciones maviles,
mensajeria, herramientas para realizar cuestionarios, check iny check out express y a su
vez obtener informacion sobre el huésped. Por otro lado, cuenta que el nivel de
satisfaccion del huésped depende principalmente de como fue su experiencia, no solo

durante su estadia sino también antes y después.

Relevancia del caso
Este Trabajo Final de Grado se encuentra enmarcado en la comunicacion institucional

y hard foco a la comunicacion externa. Como dice Rixio Gerardo Portillo: “la
comunicacion externa busca el contacto de forma masiva con los publicos que no se
encuentran en la organizaciéon”. El autor continta afirmando que: “El objetivo
fundamental de la comunicacion externa es proyectar una buena imagen corporativa y dar

a conocer los productos y servicios al publico externo de la empresa” (Rixi0,2018, pag

2).

La riqueza mundial de tradiciones, cultura y diversidad es una de las principales
motivaciones para viajar. Las repercusiones de la COVID-19 en el turismo someten a una
presién aln mayor a la conservacion del patrimonio y esto afecta directamente a la
institucion. Es por ello que al analizar una organizacion como lo es Howard Jonhson
Carlos Paz, se cree que es de vital relevancia llevar a cabo una comunicacion externa
eficiente la cual ayude a cumplir los objetivos institucionales, logre comunicar de manera
claray concisa la experiencia de ir a visitar el hotel y a su vez pueda superar esta situacién

de crisis de una forma rpida y segura.

Analisis de la situacion

Descripcién de la situacién
El caso de estudio esta basado en el hotel Howard Johnson ubicado en la ciudad

de Carlos Paz, el mismo es parte de una cadena hotelera internacional con mas de 70 afios

de experiencia.



A nivel comunicacional, cuenta con un area de relaciones publicas y marketing.
Sus responsables se encargan de la planificacion, direccion y gestion de la comunicacion
entre el hotel y sus diferentes publicos. Dentro de sus principales herramientas, se
encuentra: uso de medios digitales, pagina web como asi también, uso de redes sociales

como Instagram y Facebook y YouTube.

A raiz de la pandemia la mayoria de las organizaciones se han transformado y han
adaptado un perfil tecnoldgico/digital para poder llegar a sus publicos objetivos de una

forma rapida y eficiente.

Aunque la idea del hotel de brindar mas informacién a su publico externo ha sido
satisfactoria, se puede observar que no utilizan todas las herramientas de comunicacion
vigentes. A su vez, la crisis no le permite lograr uno de sus principales objetivos
generales, el cual busca el incremento de la cantidad de visitantes en la locacion. Es por
ello que el presente plan de relaciones publicas buscard mejorar las diferentes acciones

de comunicacion externa llevadas a cabo por el Hotel Howard Johnson Carlos Paz.

Analisis del Contexto
Factores Politicos:

A raiz de la pandemia uno de los focos principales tanto del Gobierno de la Provincia
de Cérdoba como de la Presidencia de la Nacién es el de reactivar el turismo. Lo cual, es
algo positivo para la organizacién ya que permite la posibilidad de desarrollar estrategias

en conjunto en una situacion en la cual la totalidad de las industrias se han visto afectadas.

Se busca lograrlo a través de distintas formas, una de ellas es “El Programa de
Pre-Viaje” tiene como objetivo fomentar la demanda de turismo interno y dinamizar la

economia en la etapa post pandemia.

Por otro lado, “Plan de Auxilio, Capacitacion e Infraestructura para el Turismo”,
estd compuesto por tres fondos que se complementan para proteger al sector y prepararlo
para que se convierta en uno de los motores de recuperacion y reactivacion economica.

Se trata de una inversion historica de méas de $4.500 millones.

A su vez, en relacion con los viajes de turismo estudiantil se podran reprogramar
por 12 meses Yy deberan respetar la calidad y valores convenidos. Las reprogramaciones

de los viajes de turismo estudiantil deberan realizarse en un plazo de 12 meses posteriores
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al levantamiento de las medidas restrictivas de circulacion y deberan respetar la
estacionalidad, calidad y valores convenidos en las clausulas pactadas de los contratos
originales (Ministerio de Turismo y Deportes de la Nacion, 2021).

Factores Econémicos:

El escenario actual del pais es uno de los peores vistos en los ultimos afios. No es
noticia decir que Argentina tiene graves problemas econémicos, pero estos se han visto
fuertemente agravados por el Covid-19. Se calcula que la inflacion para el afio 2021
dificilmente cierre por debajo del 50%. En este contexto, se cree muy dificil que el
ciudadano argentino tenga en mente destinar parte de sus ingresos en turismo ya que por
mas que se pueda hay muchas limitaciones debido a los protocolos sanitarios vigentes y

eso quita interés a la hora de programar viajes.

De acuerdo a lo indicado en la pagina web oficial del Gobierno Nacional, en el
marco de la emergencia sanitaria se tomaron una serie de medidas econémicas para cuidar
el ingreso de las familias, proteger la produccion y el empleo y garantizar el

abastecimiento (Medidas econdémicas Covid-19. 2021).
Con relacion al rubro Hotelero entre ellas se encuentran:

e Ingreso familiar de emergencia

e Beneficios para empresas, monotributistas y autbnomos

e Programa de reactivacion del Turismo

e Medidas de prevencion para sector hotelero y protocolo de aislamiento para
turistas

e Ampliacion de la linea de créditos para PyMEs turisticas

e El sector turistico, incluido en el Programa de Asistencia de Emergencia al
Trabajo y la Produccion (ATP) del Gobierno Nacional

Factores Tecnoldgicos.

A raiz de la pandemia durante la mayor parte del afio 2021 la sociedad se ha visto
imposibilitada a la hora de poder realizar actividades habituales. Muchos consumidores

han perdido el miedo a la compra por internet y han descubierto qué muchas actividades
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presenciales no tienen por qué seguir siéndolo. A raiz de estos nuevos habitos de
consumo, los ingresos de las empresas que dependian de un publico in situ, se han visto
afectadas y con ello obligadas a transformarse de manera digital.

La transformacién digital abarca los siguientes aspectos:

e Aplicacion del comercio electronico y los pagos digitales

e Aumento exponencial de plataformas de alojamiento como Airbnb, Tripadvisor y
Booking

e Aplicaciones maéviles para mejorar el consumo

e Campafias dirigidas a publicos objetivos

e Pagina web

e Redes sociales

e Asistencia online

Factores Socioculturales:

A raiz de la pandemia, los héabitos de consumo de las personas han cambiado y
muchas de las actividades que antes se desarrollaba de manera presencial ahora se estan
llevando a cabo de manera virtual, esto se debe a que por protocolos los comercios,

organizaciones e industrias han tenido que cerrar sus puertas y trabajar de manera remota.

La virtualidad a la hora de comprar ha sido una tendencia en el afio 2021. Segun
el reporte Global E-Commerce Forecast (2021), nuestro pais se proyecta como uno de los

cinco mercados con mayor crecimiento del E-Commerce a nivel mundial.

Por otro lado, las medidas estrictas de cuidado, como por ejemplo la imposibilidad
de trasladarse y permanecer en el hogar han hecho que muchas familias hayan perdido
sus ingresos y esto lleva a que las personas decidan destinar su dinero en actividades
esenciales. Segun el diario Clarin, esta imposibilidad de traslado ha afectado directamente
al rubro turistico, en el cual durante este afio se estima que la caida del sector rondara
entre el 60 y el 80%. (Diario Clarin, 2020).

Factores Ecoldgicos:
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Una de las principales acciones comunicacionales que se observan en la
actualidad se basan en dar a conocer las medidas ecoldgicas y de cuidado del medio
ambiente. Esto se debe principalmente a que ha pasado a ser parte de la agenda tanto de

las instituciones como asi también por los sistemas gubernamentales.

Nos encontramos en un momento donde el consumidor demanda mucha
informacidn sobre las actividades que desarrollan las organizaciones y se observa una
fuerte tendencia a que las mismas opten por una cultura basada en el reciclado, la

sustentabilidad y el cuidado del medio ambiente.

En el rubro hotelero, las principales acciones sustentables que se llevan a cabo son

las siguientes:

e Reciclado de residuos

e Compostaje

e Instalacién de métodos de ahorro de energia

e Infraestructura hecha con material reciclado

e Cestos de basura para diferenciar los tipos de residuos
e Minimo consumo de agua

e Reutilizacién de toallas

e Reutilizacion de aguas grises

Factores Legales

En relacién con el Hotel Howard Johnson, se observa que la modalidad comercial
que utilizan es la de “Condo Hotel”. Segtin la ley de creacién del sistema turistico
inmobiliario hotelero, se entiende por Condominio Hotelero a la posibilidad de que un
comprador inversor adquiera una o0 mas habitaciones de un empresario promotor, a su vez
propietario del establecimiento. Por otra parte, hace referencia a que el comprador
simultaneamente firma un contrato por el que cede las habitaciones para incorporarlas a
la explotacién comercial hotelera y percibir, a cambio, el pago de un porcentaje asignado
en la distribucion de utilidades netas resultantes de dicha explotacion, el que sera
proporcional al valor de la respectiva habitacion o unidad. Camara de Diputados de la
Nacion (2020).
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Diagnostico organizacional

12

A partir de los datos ofrecidos por la organizacion, se definird una matriz FODA,

sigla formada con los términos: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Ser una cadena internacional
Ubicacion

Restaurante con gastronomia de
vanguardia

Spa

Estar asociado a la red de “Hoteles

mas Verdes”

Personal Capacitado
Salon de eventos
Pagina web actualizada

Contar con espacios verdes para

recreacion y usos multiples

Hotel disefiado para reutilizar las

aguas grises (reciclaje de agua)

Falta de presencia digital usando
todas las herramientas disponibles
Carencia de estrategias
comerciales para superar la crisis

actual

Servicios (Restaurant, Spa) no
cumplen con los estdndares que

requiere el hotel y sus pasajeros.

Falencias en la comunicacion

externa

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Espectaculos teatrales

Turismo de la ciudad de Carlos
Paz

Convenio con el gobierno para

alojar repatriados

Competencia Directa: Hotel Portal
del Lago, Hotel Amerian Carlos
Paz, Eleton Resort, Hotel Pinares
del Cerro, Pinares Panorama
Suites & Spa

Pandemia

12
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e Estar ubicado en uno de los e Crisis econémica
principales centros turisticos de la e Cierre de Fronteras
provincia e Ciudad de Carlos paz vista como

. . ciudad de” publico mochilero
e Turismo extranjero

e Factores Econdmicos

e Restricciones del Gobierno

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis especificos segun el perfil profesional de la carrera
La recoleccion de datos se llevd a cabo a través del material brindado por la

Universidad Siglo 21, Canvas Instructure 21, a su vez, se observaron las herramientas
digitales utilizadas por la institucion (Facebook, Instagram, Pagina Web y YouTube), por

ultimo, se hizo un analisis del organigrama de la institucion.

Actualmente nos encontramos en un momento de la “transformacion digital”, a
raiz de la pandemia se generaron nuevos habitos de consumo, con lo cual las empresas
han tenido que reinventarse y adaptarse a un mercado demandante de informacion a través

de los canales digitales.

El Hotel Howard Johnson cuenta con una pagina web, medio por el cual generan
las reservas, comentan promociones, detallan los servicios que ofrecen y dan a conocer

informacidn sobre la experiencia de visitar el Hotel.

Por otro lado, una cuenta en Instagram. La misma cuenta con 26.800 seguidores,
en la misma comparten un contenido similar al que publican en Facebook y al que
contiene la pagina web. Detallan informacion sobre promociones, recreacion, artistas
invitados y también brindan informacion sobre la experiencia de visitar la locacion. A
raiz de la pandemia el rubro turistico ha sido uno de los principales afectados. Se puede
observar que en la red social hacen excesivo contenido basado en las promociones y eso

da sefial de desesperacion y necesidad de atraccion de publico.
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Por altimo, cuentan con un canal de YouTube con 51 suscriptores. EI contenido
generado para esa red social esta basado en informacion sobre la ciudad de Carlos Paz, a
su vez, informacion sobre las actividades que se desarrollan en el hotel y por ultimo un
video sobre los protocolos a tener en cuenta a la hora de visitar el albergue. Se observa
poco contenido y con baja calidad informativa. Se cree que se puede generar mayor
impacto, mostrando la experiencia integral que ofrece la institucion y asi lograr mayor

atraccién de visitantes.

Con respecto al Organigrama, se puede observar una estructura encabezada por el
directorio. Los responsables se hacen cargo de la planificacion y toma de decisiones
estratégicas, supervisan la operacion y son los encargados de rendir los resultados a los
inversores. EI mismo cuenta con el apoyo de un estudio juridico contable y de un del
gerente general. Todas las areas involucradas en el hotel recaen sobre la labor del Gerente
quien es el encargado de supervisar la operacién del hotel, gestionando y auditando todas
las areas.

14
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Estudio juridico-

Directorio contable

Recepcionista
Gerente de
Front Desk

Bell Boy

Responsable de

reservas

Responsable de
Ventas y Eventos
——
Jefe de Personal de
Mantenimiento mantenimiento

Responsable
Comercial

)
——

Jefe de Personal de

Seguridad seguridad
—
——

3 Coordinador de Personal de

Recreacion recreacion
—— ~
4 ™

Mucama/o

_ Jefe de |

Housekeeping Personal de

\ ) areas publicas
4 ™

Auxiliar Contable

i

Gerente de
Administracion

\ y Analista de

RR.HH. Y
( y Administracion
Gerente de
Recursos et
Humanos
~—

Responsable de
Relaciones
Publicas y
Marketing

)

Concesionarios

—

Fuente: Elaboracion propia

Publicos

Scheinshon (1997) explica que, entre cada empresa y cada publico, se configura
un vinculo particular. Las organizaciones cuentan con sus propias expectativas para llegar
a cada publico objetivo y para vincularse con los mismos las organizaciones intentan
conocerlo cada vez mas. Se debe entender las caracteristicas diferenciales y particulares

de cada publico y de esta manera se reconoce la necesidad de segmentar.
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Los intereses de las instituciones indirectamente forman expectativas en sus

publicos, es por ello la vital importancia de comunicar de una forma clara y estratégica.

En base a los publicos objetivos del Hotel Howard Johnson, se puede observar
que hacen foco al turismo individual y familiar, dejando de lado al turismo extranjero,

jubilado y corporativo.

Los publicos externos que intervienen en el hotel Howard Johnson son los

siguientes:

e Gobierno nacional y provincial
e Turismo Familiar

e Turismo Individual

e Turismo Corporativo

e Turismo Estudiantil

e Turismo de Jubilados

e Turismo extranjero

Marco Teorico
Para ayudar a comprender e interpretar el caso de estudio analizado es de vital
importancia aclarar los conceptos en los cuales esta basado. Los mismos fueron fuente

de referencia para poder desarrollar el plan de Relaciones Publicas.
Comunicacion:

La comunicacion es una disciplina sociocultural que se desempefia en todos los
ambitos de la sociedad, es un acto propiamente dicho de las personas ya que en todo
momento nos encontramos en permanente interaccion unos con otros. Segun Carlos Van
del Hofstadt (2005), es un acto de comunicar en el que dos 0 mas personas se relacionan
y tratan de comprenderse e influirse para que sus objetivos sean aceptados de forma
correcta, todo esto mediado por un intercambio de mensajes con un cddigo en comun

utilizando un canal que actla de soporte para la transmisién de la informacion.

Costa (1992) plantea a la comunicacion como un fenémeno complejo ya que en
el proceso intervienen mdaltiples factores (culturales, intelectuales, psicoldgicos,
funcionales) y los mismos inciden a partir del momento en el que se inicia el contacto. Es

por ello que, a fin de disefiar estrategias adecuadas y eficaces, surge la importancia de
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conocer con profundidad las caracteristicas de la comunicacion y las variables que

intervienen en ellas.

A su vez, dentro de las ramas de la comunicacion se encuentra la destinada a
transmitir informacion a grandes cantidades de personas. Wright (1995) propone un
principio base de la comunicacion de masas y detalla que se caracteriza por ser publica,
rapida y transitoria. Publica porque el mensaje no va dirigido a nadie en especial, por
ende, su contenido esta abierto a la atencion publica. Rapida ya que los mensajes estan
dirigidos a grandes auditorios en tiempos relativamente pequefios y, por dltimo, es
transitoria ya que en la mayoria de los casos se comunica para un fin inmediato y no para

un registro permanente.

Por otro lado, el concepto de comunicacién esta ligado a la importancia de
establecer relaciones entre las organizaciones y sus publicos. Segun Capriotti (1992), “la
organizacion es un ser vivo, tiene un cuerpo, una historia, evoluciona y cambia, vive en
un entorno determinado con el cual se relaciona, siendo la organizacion modificada por
la accidn del entorno, a la vez que ella actla sobre el entorno con su evolucién y cambio”.
(Capriotti.1992). Esta situacion ha llevado a la organizacion a tener la necesidad de buscar
formas de comunicarse por si misma, algunos de los motivos se desempefian de esta

manera son los siguientes:

e Toma de conciencia social

e Laaceleracion y masificacion del consumo

e Lasaturacion del ecosistema comunicativo

e Busqueda de establecer relaciones de credibilidad y confianza

e Necesidad de lograr un impacto comunicativo fuerte.
Comunicacion Externa

Este trabajo final de grado se enmarca en la comunicacion externa. La
importancia de un relacionista publico se basa en crear, mantener y comunicar de forma
eficiente la imagen positiva de una organizacion, en este caso se piensan tacticas y

herramientas para llegar a un publico objetivo externo de la mejor manera.

Segun el Avilia Lammertyn (1997), este tipo de comunicacion es aquella que “se
realiza para enlazar a la instituciéon con aquellos grupos de personas que, si bien no

forman parte de la organizacion, se vinculan a ella por algun interés comun”. A
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su vez, el autor continua afirmando que “Las comunicaciones de “puertas afuera” son las
que buscan generar una opinién puablica favorable en los grupos de interés externos, y
manejar opiniones de buena voluntad con proveedores, accionistas, distribuidores,

familiares del personal y otros allegados a la organizacion.”. (Avilia Lammertyn.1997).

A su vez, el autor comenta que es el tipo de comunicacion mas utilizado por las
relaciones publicas y que la misma para llegar a su publico objetivo cuenta con distintos

tipos de canales entre ellos se destacan los siguientes:

e Notas de prensa o comunicados.
e Publicidad.

e \Web corporativa.

e Blog.

e Redes sociales.

e Boletines digitales.

Pandemia

El marco de desarrollo de este trabajo final de grado esta basado en la
situacion que atraviesa el Hotel Howard Jhonson a raiz de la pandemia declarada por la
OMS como Covid-19.

Para aclarar este concepto la organizacion mundial de la salud (2020), comienza
explicando que “una epidemia se produce cuando una enfermedad contagiosa se propaga
rapidamente en una poblacion determinada, afectando simultdneamente a un gran nimero
de personas durante un periodo de tiempo concreto”, cuando el brote epidémico afecta a
regiones geograficas extensas (por ejemplo, varios continentes) se cataloga como

pandemia.

Se hace foco en esta situacion que el covid-19 es una crisis sanitaria, social y
econdmica y ha generado que las personas, en pos de sobrevivir, hayan tenido que
modificar sus habitos. Por lo tanto, al no estar el sector turistico exento y ser uno de los

maés afectados, se esta frente a la presencia de un antes y un después en el rubro.

A su vez, segun la Organizaciéon Mundial del Turismo (2020) se considera que
esta crisis tendra un costo social tan importante que posiciona al turismo como el sector
maés afectado, haciendo que toda sus estimaciones y previsiones para este y los proximos

afnos hayan quedado obsoletas por la realidad.
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Relaciones Publicas

En cualquier tipo de actividad organizada es esencial que se desarrolle una
correcta comunicacion, siendo uno de los factores imprescindibles para que estas
funcionen y se desarrollen correctamente. A lo largo de la historia las empresas han ido
evolucionando y hoy més que nunca la comunicacion corporativa adquiere una
importancia relevante. Debido a la expansion de las empresas, es de vital importancia
contar con un area de Relaciones Publicas a fin de lograr la maxima eficiencia en los

sistemas de informacién tanto interna como externamente.

(13

Segun Hernandez H (2002), las relaciones publicas son definidas como: “un
conjunto de acciones de convivencia que realizan las instituciones hacia el publico”. A su
vez, el autor las define como “el conjunto de acciones que realiza una empresa para

hacerse conocer mejor en publico y crear una corriente de simpatia y prestigio hacia ella”.

Las empresas mediante las relaciones publicas tratan de informar sobre ellas y al
mismo tiempo se busca que el mismo se familiarice con la marca, la conozca y
consecuentemente la prestige. Mercado H comenta que las relaciones pablicas cumplen
principalmente una misién social ya que las acciones llevadas a cabo por una empresa
convencen o tratan de convencer que su actitud contribuye al bien de la comunidad,
creando necesidad de mano de obra, fomentando riqueza nacional, elevando los niveles

de vida, entre otros.

La actividad del relacionista publico se centra en la incansable busqueda de
formas para que la gente crea en una marca/proyecto/empresa, sean fieles a la misma y

en consecuencia lograr ser mas competitivo, conocido y aceptado por la comunidad.
Turismo:

Segiin la definicion de las Naciones Unidas, “El turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al
de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines
de ocio, por negocios y por otros motivos turisticos, siempre y cuando no sea desarrollar

una actividad remunerada en el lugar visitado™.

En 2019 el secretario de turismo, Gustavo Santos (2019), afirmé que la actividad
en nuestro pais generd un ingreso de USD 15 mil millones anuales, debido a un

movimiento de 15 millones de personas en todo el pais. En lo que respecta al rubro
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Hotelero, segun el INDEC, para diciembre de 2019 se estimaron 4,0 millones de
pernoctaciones en establecimientos hoteleros y parahoteleros. Un afio méas tarde,luego de
la crisis y las nuevas restricciones generadas a raiz de la pandemia, segun la Asociacion
de Hoteles de Turismo (2020),el rubro hotelero se vié afectado con el cierre definitivo
de mas de 1.700 establecimientos, clausuras temporales de otros y la pérdida de 170.000
empleos. Por otro lado, un andlisis realizado por la Encuesta de Turismo Internacional
(2020) los arribos de pasajeros no residentes via aérea se redujeron en un 77,3% entre
enero y diciembre del 2020, mientras que la cantidad de argentinos viajando al exterior

se contrajo en un 77,1%.
Diagnostico Organizacional

Declaracion del problema

Howard Johnson es una cadena hotelera internacional con mas de 70 afios de
experiencia en Estados Unidos de América. Cuenta con una planificacién estratégica
comercial que bajo un sistema de franquicias hoy cuenta con mas de 800 hoteles en todo
el mundo. La empresa mantiene las prestaciones de una cadena de caracter internacional,
pero permite que los franquiciados imprimen el toque personal en cada una de sus
empresas. Sin embargo, esta estructura lleva a que en la sucursal de la ciudad de (Carlos

Paz, Argentina) se observen fallas comunicacionales.

En este trabajo final de grado se logra examinar que no se utilizan todas las
herramientas digitales disponibles. A su vez, en pos de hacer frente a la situacion de crisis
actual, la empresa no esta realizando una planificacion eficiente de la comunicacion
externa, imposibilitando a la misma lograr uno de sus principales objetivos institucionales

como es el de aumentar los visitantes en su establecimiento.

Justificacion del problema
Gracias a los avances tecnoldgicos hoy convivimos en un mundo

digitalizado. Se puede observar que los medios de comunicacion tradicionales han
perdido fuerzas y cada vez se hace mas habitual que el consumo de informacion sea a
través de smartphones o computadoras. No obstante, a raiz de los cuidados sanitarios
causados por la pandemia (covid-19) las empresas han tenido que poner como prioridad

adaptarse a esta nueva “era digital”.
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El Hotel Howard Jhonson Carlos Paz no cuenta con un plan estratégico de
comunicacion externa para hacer frente a la crisis actual y a su vez no esté utilizando
todas las herramientas digitales que hoy el mercado ofrece. Se cree que para poder lograr
los objetivos institucionales se deben corregir estas falencias y poner como principal
accion la implementacion de un plan de relaciones publicas que acomparie a la empresa

en esta etapa.

Conclusién diagnostica
Luego de analizar y de describir la problemética se plantea que es de vital

importancia la implementacion de un plan de relaciones publicas que acompafie a la
empresa en pos de desarrollar una comunicacion externa eficiente y asi lograr sus
objetivos institucionales de forma eficiente. El rubro turistico esta transitando un
momento de crisis e incertidumbre y estas circunstancias ponen a la organizacion en una
situacion de desventaja. Se espera que este plan brinde soporte al Hotel Howard Johnson
Carlos Paz y ayude a la empresa a mantener vigente su reputacion generada en mas de 70

afios de trayectoria.

Plan de Implementacion
El plan de comunicacion es uno de los elementos que se aplica para facilitar la
resolucion de determinados inconvenientes en la comunicacion. Gracias a un analisis
situacional realizado de la Institucion, notamos falencias en la comunicacion externa, es
por ello que se plantea realizar un plan de Relaciones Publicas con el objetivo de plantear
modificaciones o variables para brindar soluciones a la organizacion, el mismo sera
realizado desde el 1/10/2020 hasta el 1/4/2021.

Se realizaran tacticas que incluyan afianzar, incentivar y fortalecer la
comunicacion externa de la misma. Este plan buscara incrementar la cantidad de
visitantes en la institucion luego de la situacion de crisis mundial conocida como Covid-
19. El costo de implementar el plan serd de $890.000 mas un 30% destinado al pago de

honorarios del profesional de Relaciones Publicas a cargo de llevar a cabo el mismo.
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Objetivo General: Impulsar nuevas estrategias comunicacionales que permitan
incrementar la cantidad de visitantes del Hotel Howard Johnson Carlos Paz luego de la
crisis generada a causa del virus Covid-19.

Objetivos Especificos:

-Realizar estrategias para lograr la atraccion de clientes y aumentar el pernocte.
-Modernizar la gestion de relaciones con los publicos externos.

-Dar a conocer las medidas sanitarias realizadas por la institucion.

-Generar ventajas competitivas mediante la comunicacion de alianzas

estratégicas.

Tactica 1: Convenio y cupén de descuento en empresas de transporte

aéreol/terrestres.
Obijetivo:

-Generar ventajas competitivas mediante la comunicacion de alianzas

estratégicas.
-Realizar estrategias comunicacionales para lograr la atraccion de clientes.

El sector turistico/hotelero ha sido uno de los mas afectados luego de la
pandemia conocida como Covid-19. Se buscara comunicar en las redes sociales de la
institucion los beneficios de utilizar los medios de transporte que sean parte de la red de
aliados estratégicos,entre ellos las aerolineas ( Latam,Aerolineas Argentinas, Fly bondi,
Jet Smart) y las empresas de buses ( Plataforma 10, Chevalier,20 de junio) . Se estima
que al incentivar al cliente para que pueda viajar a un menor costo se lograra generar
mayor competitividad a la institucion, incentivar al turismo y asi lograr la atraccion de
nuevos clientes. El departamento de Relaciones Publicas, Finanzas y Publicidad seran los
encargados de llevar a cabo esta estrategia. La estrategia sera implementada desde la

primera semana del plan hasta finalizar el mismo y se evaluara cada quince dias.
Recursos Humanos: Departamento de Relaciones Publicas, Marketing y Finanzas.

Recursos Econdmicos: La oferta hacia las empresas aliadas es a cambio por

hospedaje.
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Evaluacidn: A través de las analiticas brindadas por las herramientas de marketing
digital (Google Ads, Facebook Ads) se buscara analizar la cantidad de nuevos clientes
atraidos por la campafia. La misma estard basada en la atraccion de clientes y sera
enfocada en social media. EI mensaje que se empleara sera un llamador que busque
brindar seguridad sanitaria y que invite a los clientes a animarse a viajar nuevamente. El
publico objetivo de la misma es de mujeres y hombres mayores a 18 afios, familias y
personas de edad avanzada.

El control se realizara entre la recepcion del hotel y las métricas obtenidas, el

mismo seré cada 15 dias.
Tactica 2: “Workation Howard Jhonson™
Obijetivo:
-Realizar estrategias comunicacionales para lograr la atraccion de clientes.
-Potenciar el uso de las herramientas digitales.

El concepto Workation (Work + Vacation) es poner a disposicion las
instalaciones del hotel para poder ir a trabajar de manera remota. La idea de la campafa
es incentivar a que las empresas elijan el hotel para disfrutar de una experiencia donde
puedan conocer gente con intereses comunes, disfrutar de la naturaleza, hacer uso de los
espacios indoor y outdoor y a su vez hacer networking. El publico objetivo de la misma
son las personas que trabajen de manera remota Yy que a su vez les interese viajar
(némades digitales). La estrategia sera comunicada en las redes sociales de la institucion
y se invitara a los clientes a ser parte de la experiencia la Gltima semana de cada mes. La

implementacidn estara a cargo del Departamento de Relaciones Publicas y Marketing.
Recursos Humanos: Departamento de Relaciones Publicas y Marketing.
Recursos Economicos:
-$60.000 destinados a pautar en redes sociales.

-$10.000 destinado a pago de honorarios de disefiador web, el mismo realizaréa las

placas que luego seran posteadas en las redes sociales de la institucion.

Evaluacion: A través de las analiticas brindadas por las herramientas de marketing

digital (Google Ads, Facebook Ads) se buscara analizar la cantidad de nuevos clientes
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atraidos por la campafa. El control se realizara entre la recepcion del hotel y las métricas

obtenidas, el mismo sera una vez por mes.
Tactica 3: “Vacaciones seguras”.
Objetivo:
-Dar a conocer las medidas sanitarias realizadas por la institucion.
- Potenciar el uso de las herramientas digitales

En el escenario post coronavirus se aconseja que el cliente se sienta seguro en las
instalaciones de la institucion sin tener que renunciar a una experiencia positiva. Para
ofrecer una experiencia segura se limitara el contacto entre el personal y el cliente. Se
pedira que se realice el check iny check out de manera online como asi también el pago
de los servicios. A su vez, se comunicard como el hotel estd adaptado a las medidas
sanitarias aconsejadas por la OMS para garantizar un hospedaje seguro. Se comunicara
en las redes de la institucion como asi también a través de los soportes comunicacionales
internos del hotel. Estara a cargo del Departamento de Relaciones Publicas, marketing y

la recepcion del hotel.

Recursos Humanos: Departamento de Relaciones Publicas, Marketing,

Recepcionistas.
Recursos Econdmicos:

- $500.000 destinados al pago de pauta en redes (Google Adwords +
redes sociales)

- $40.000 pago honorarios de programador web para que se pueda

publicar en la pagina web del hotel.

-$100.000 pago honorarios disefiador web para realizar placas de

comunicacion

Evaluacién: La misma sera realizada a diario por personal del area de Relaciones
Plblicas en conjunto con el area de Marketing. El control se hard tanto en las

publicaciones realizadas en las redes sociales como asi también en la locacion.

Tactica 4: Pauta en redes sociales y Google Adwords.
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Obijetivo:
-Potenciar el uso de las herramientas digitales.
-Reforzar las herramientas de comunicacion externa.

Se realizard una campafa unificadora de la marca en redes sociales (Facebook,
Twitter, Linkedin e Instagram), mostrando los servicios que ofrece el hotel. Se buscara
dar a conocer la experiencia de visitar las instalaciones y con ello lograr la atraccion de
nuevos clientes potenciales. Se comunicara un mensaje que lleve un tono hospitalario y
que invite a nuevos clientes a disfrutar de la experiencia Howard Johsnon. El publico
objetivo de la misma son mujeres y hombres mayores de 18 afios, familias y personas de
edad avanzada. Estard a cargo del departamento de Relaciones Publicas, Marketing y
seré controlada cada 15 dias durante todo el plan.

Recursos humanos:
-Departamento de Relaciones Publicas
-Departamento de publicidad.

Evaluacion: Se realizara un control de las métricas obtenidas de las herramientas

digitales. La misma se hard una vez por mes.
Tactica 5: Creacion de cuenta de Twitter y Linkedin.
Obijetivo:
-Realizar estrategias comunicacionales para lograr la atraccion de clientes.
-Potenciar el uso de las herramientas digitales.

Actualmente convivimos en un momento donde en la mayoria de las empresas la
digitalizacion es tomado como un objetivo obligatorio. Howard Johnson es una empresa
con muchos afios de trayectoria y se pudo observar que no cuenta con el uso de todas las
herramientas digitales disponibles, la empresa no hace uso de Twitter ni de Linkedin, dos
potentes redes sociales vitales a la hora de comunicar. Se propone la creacidén de ambas
cuentas donde las mismas seran utilizadas para dar a conocer novedades, beneficios,
descuentos, mostrar las instalaciones del hotel y a su vez contar con otro canal que ayude
a cumplir con los objetivos institucionales. Semanalmente se evaluara la interaccién de

las nuevas cuentas.
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Recursos Humanos: Departamento de Relaciones Publicas y Publicidad.
Recursos Economicos:

-$60.000 pago honorarios agencia de publicidad

-$60.000 pago honorarios community manager.

Evaluacion: Se haré un control de las métricas obtenidas durante la campafia. En
Linkedin se buscara dar presencia comunicando promociones, novedades, encuestas y
realizar publicaciones mostrando las instalaciones que tiene el hotel. El publico objetivo
de la misma esta apuntado a jovenes que hagan uso de redes sociales y el objetivo estara
basado en generar engagement entre los huéspedes y futuros clientes. Por otro lado, en
linkedin se buscard dar un mensaje con presencia mas formal, que comente sobre
novedades tanto del hotel como del sector y se buscara la atraccion de clientes mayores a

30 afios como asi también a grupos de empresas.
El control se realizard una vez por semana durante todo el plan.
Téctica 6: Promociones low cost.
Obijetivo: Realizar nuevas alternativas de financiacion

Se buscara ofrecer promociones tentativas en busqueda de promover el turismo y
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la atraccion de nuevos clientes. Las promociones que se ofrecen son “Promo Semana”,
Promo Fin de semana”,” Promo 3x2”,” Promo 4x3”,” Promo Alojamiento + Spa”,”
Promo Day Pass”,”’Especial Parejas”,“Pre venta verano 2022”. Los paquetes ofrecidos
incluyen media pension y seran comunicadas en las redes sociales de la empresa como
asi también en medios tradicionales. La campafia estara a cargo del Departamento de

Relaciones Publicas, Marketing.
Recursos Humanos: Departamento de Relaciones Publicas, y Finanzas.
Recursos Econdmicos:
-$10.000 pago honorarios disefiador web.
-$100.000 pago pauta en medios tradicionales.

Evaluacién: Se evaluard semanalmente durante el tiempo que dure el plan. El
control sera sobre las métricas obtenidas en las herramientas digitales y a su vez junto con

las reservas que sean registradas por la camparia.
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Tactica 7: “Influencers”
Obijetivo:
- Realizar estrategias comunicacionales para lograr la atraccion de clientes.

Se invitara tanto a artistas de Carlos Paz, Influencers,Deportistas como a
Personajes de la Farandula Argentina a que puedan disfrutar del hospedaje y las
instalaciones del hotel.Los mismos podrén disfrutar de un almuerzo o cena invitado por
el hotel como asi tambien una noche de hospedaje. Los invitados deberan hacer un posteo
en sus redes sociales mostrando las instalaciones e invitando a sus seguidores a
hospedarse en el hotel Howard Johnson Carlos Paz. La campafia estara a cargo del

Departamento de Relaciones Publicas y se evaluara el rendimiento una vez por mes.
Recursos Humanos: Departamento de Relaciones Publicas, recepcion.
Recursos Econdmicos: No hay costos directos, se hace canje por hospedaje.

Evaluacién: Se pedirad a los personajes publicos que comuniquen el uso de un
cddigo promocional haciendo referencia al nombre de ellos. Luego de que se realice la
publicacién, se pedird a los influencers que muestren las métricas conseguidas y se
analizara la cantidad de nuevos clientes basados en la cantidad de cddigos promocionales

que sean registrados en la recepcion del hotel.
Tactica 8: Alianza Teatros Carlos Paz
Obijetivo:

-Generar ventajas competitivas mediante la comunicacion de alianzas

estratégicas.

Carlos Paz es una ciudad conocida por las obras de teatro que se realizan durante
el afio. Se busca ofrecer una alianza para que tanto los famosos como asi también el
publico que asiste a los shows puedan disfrutar de la experiencia Howard Johnson. Se
ofrecera que el teatro publicite al hotel en sus redes y se dara a cambio hospedaje con
descuento especial. Los teatros deberan dar un codigo haciendo referencia a la campafa
y de esa manera se sabra que los clientes del hotel fueron gracias a esta estrategia. El
cliente que presente el cddigo brindado por el teatro, obtendra un descuento del 20% para
hospedarse en el hotel y un voucher de descuento para almorzar o cenar en el mismo . La

camparnia estard a cargo del Departamento de Relaciones Publicas y Finanzas.
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Recursos Humanos: Departamento de Relaciones Publicas.
Recursos Econémicos:

- No hay costos directos, se hace canje por hospedaje y esté sujeto a disponibilidad
del hotel.

Evaluacién: Se controlara diariamente si ingresaron clientes con el codigo de la

alianza. El mismo seré controlado durante todo el plan.

Cronograma:

de Plan de Relaciones Publicas hotel Howard Jhonson Ca

Tacticas Dctubre | Mowiembre| Diciembre Enero Febraro Marzo Abril

Pﬂt"ﬂqmndmmermdeuaspmﬂ'123412341234|1234123412341 2

Preparascion
Implementacion
Evaluacidn
NE: "Workation Howard Johnson"

Praparacion
Implemertacion
Evaluacion

NE3"Vacaciones segurac”

Freparacion
Ilmplemem:iénl
Evaluacion
Ni4"Pauta #n Redes y Goople Adwords”

Freparacion
Ilmplzmrrmcidrrl
Evaluacian
N25"Cuentas Twitter y Linkedin"

Preparacion
Ilmplmm:iéﬂl
Evalubcidn
NE6"Promocionss loweost”

Praparacion
Ilmplemritaciérrl
Evaluacion
MNE7 "Influencers™

Preparacion

Ilmplmm:iéﬂl

Evaluacién |

WEE "Alianza Teatro Carlos Paz"

Preparacion
Ilmplemerrl:aciérrl
Evaluacion
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Conclusiones

Para la ejecucion de este Trabajo Final de Grado se tom6 como objeto de
evaluacion a la comunicacion externa de la empresa Howard Johnson Carlos Paz luego
de la crisis generada por la pandemia conocida como Covid-19. Debido que al analizar la
Institucion notamos algunas falencias en este tipo de comunicacion llegamos a la
conclusién de que la manera mas efectiva para remediarlo es la de realizar una
investigacion profunda y como consecuencia de ella, realizar un plan de Relaciones
Publicas. La disciplina y la comunicacion externa gestionada estratégicamente puede
traer beneficios al sector hotelero, tanto para mejorar la imagen,potenciar a la institucion,
mejorar la experiencia en el hotel , atraer nuevos clientes, entre otros. El plan incluyo:
lograr la atraccion de nuevos clientes, potenciar el uso de las herramientas digitales, dar
a conocer las medidas sanitarias realizadas por la institucion y generar ventajas

competitivas mediante la comunicacion de alianzas estratégicas.

Principalmente se realiz6 un apartado institucional para dar a conocer los
principales datos de la compafiia, empezando por su historia para contrastar los hitos méas
importantes del Hotel y como fue expandiéndose a lo largo del tiempo. A su vez, con el
relevamiento de los datos recabados, sumado al analisis FODA y al Mapa de Publicos,
Ilegamos a la conclusion de que la solucion mas acertada es la de impulsar nuevas
estrategias comunicacionales que permitan incrementar la cantidad de visitantes del Hotel

Howard Johnson Carlos Paz

En segundo lugar, luego de hacer un andlisis de la comunicacion externa, se logra
examinar que no se utilizan todas las herramientas digitales disponibles. A su vez, se
observa que, para hacer frente a la situacion de crisis actual, la empresa no esta realizando
una planificacion eficiente de la comunicacion externa, imposibilitando a la misma lograr

uno de sus principales objetivos institucionales.

Por otra parte, se realizd un marco tedrico para desarrollar con mayor precision
los conceptos abarcados en el trabajo, el mismo incluyé definiciones sobre:
Comunicacion, Comunicacion Externa, el concepto de Pandemia y sobre la definicion de

Relaciones Publicas.
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De esta forma, se definieron el objetivo general del Plan y luego los especificos
que esta herramienta debe cumplir. Para esto, se realizaron programas con sus respectivas
tacticas, donde se establecieron los métodos a utilizar como asi también los tiempos y el

presupuesto que se deberia destinar para esta propuesta.

Creemos que este trabajo serd de vital importancia para la Institucion y que les
servira de guia para realizar acciones comunicacionales que favorezcan el crecimiento de

esta.
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