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Resumen

El presente reporte de caso formula un Plan Estratégico para manejo de Crisis,
basado en la actual dificultad que se atraviesa con caracter global pandémico,
paralizando este las distintas practicas econdmicas mundiales, de las que la actividad
hotelera, ha sido en gran parte la mas afectada.

Tomando este concepto como base, es que la propuesta se centra en activar un
plan de corto plazo que se estipula en los dos (2) primeros meses del afio 2021, para la
toma de decisiones especificas y radicales, que llevaran a la compaiiia a la salida de la
crisis pandémica actual con la mayor rapidez y seguridad posible.

Los consumidores estan extremadamente preocupados por los estandares de
cuidado, y uno de los principales cambios que se generaran en el sector turistico es la
mencion explicita de la seguridad de higiene del hotel.

Este concepto toma al huésped a manera de referencia, quien antes buscaba un
alojamiento por caracteristicas como cercania, servicios para empresas o diversion,
ahora lo hard con la premisa de que la compaiiia elegida de muestras de seguridad e

higiene post pandemia.



1 Introduccion

1.1 Marco de referencia institucional.

El presente estudio se desarrolla en base al Hotel Howard Johnson de Villa
Carlos Paz, Cérdoba, Argentina.

El Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz mantiene las prestaciones de una
cadena de caracter internacional, que permite a los franquiciados que impriman su
propia impronta a cada una de sus empresas. Esto es precisamente lo que se ha
plasmado en el hotel de referencia.

En el afio 2011, las hermanas Jessica y Barbara Elliot, junto a su padre, quienes
ya contaban con experiencia hotelera en Salta, inauguran el Howard Johnson de Villa
Carlos Paz. Logran asi, una empresa familiar con impronta de pyme.

La idea principal se gestd con la construccion de un Condo Hotel. Con la
colaboracion de inversionistas que apoyaron el proyecto para llegar a ser una empresa
de primera linea con amplios servicios para las empresas y las familias. Fue asi como, el
16 de diciembre del ano 2016, se llevd a cabo su inauguracion oficial, bajo la
administracion de la familia Elliot.

Es de relevancia destacar, que la cultura de trabajo que desarrolla tiene una
dotacién de personal oriunda de la ciudad en la que se encuentra ubicado. Esto muestra
uno de los principales aspectos que refieren a su cultura, el compafierismo.

Su estrategia corporativa se plantea en consolidarse en el mercado local como
una empresa con un fuerte foco en el turismo familiar. A pesar de ello no se deja de lado
otra estrategia, -diseflar productos y servicios que se adapten a las necesidades

especificas de los contingentes o turismo en grupo (jubilados, estudiantes, etc).


Usuario
Lo subrayado en amarillo indica observaciones de redacción, falta de mayúsculas y acentos, palabras que se repiten o expresiones coloquiales que deben cambiarse. 
Lo subrayado en rojo indica que se debe corregir la puntuación.


El Hotel pertenece al programa “Hoteles mds Verdes”, un programa realizado
por la Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina (ATH). Cuenta con
la validacion del Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacion (IRAM). El
mismo atribuye el reconocimiento y auspicio del Ministerio de Turismo de la Nacioén
(Hoteles mas Verdes, s.f). La ATH es la encargada de certificar y validar a los
diferentes hoteles para finalmente otorgar la categoria que corresponde dentro del
programa.

Este esquema propone una ecoetiqueta que incluye tres categorias: oro, bronce y
plata, las cuales indican el nivel de cumplimiento de cada uno de los parametros
evaluados.

El Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz, obtuvo en el ano 2017 el 4
estrellas superior, la ecoetiqueta en nivel bronce. Luego de un afo, fue el primer hotel

de la Argentina, en certificar en la categoria plata de Hoteles Sustentables.

1.2 Breve descripcion del problema.

La actividad hotelera, ha quedado paralizada frente a la pandemia global
existente, colocandola a ésta como a muchas otras, en alto riesgo de tener que cerrar sus
puertas, o comenzar a transitar el advenimiento de una nueva normalidad. Claramente
esta situacion, ya no solo depende de un pais, sino de un desarrollo mundial.

En este contexto, el Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz, debe

implementar un plan estratégico que lo conduzca a transitar esta crisis.

1.3  Antecedentes.



Como antecedentes de investigacion se pueden mencionar algunos trabajos
tedricos que aportan conceptos vinculados al tema. Por ejemplo, Uribe-Corrales, (2015)
hace referencia al proposito de visualizar los diferentes determinantes demograficos,
sociales, economicos y culturales que han colaborado en la diseminacion de
enfermedades en el mundo entero.

Por su parte, Villamil Jiménez, (2013) relata a algunas de las tantas pandemias
por las que ha atravesado el planeta, y que ameritan nuevas reflexiones desde lo
académico, la ciencia y la tecnologia. La vigilancia epidemiolédgica y el establecimiento
de programas de alerta temprana podria ser una de las soluciones, como asi también, la
capacitacion de recursos humanos en diversas disciplinas y sectores que trabajen
conjuntamente, teniendo en cuenta la salud publica y la ambiental. Es necesario para
trabajar de forma coherente que se plantee la practica en la cooperacion entre
instituciones y paises. Este puede ser el comienzo de una nueva y util etapa para la
formulacion de politicas sanitarias.

Asi también, se puede mencionar a Bedregal;Lermanda (2020). Ellos hacen
hincapi¢ a la actual pandemia de COVID-19, y en los liderazgos éticos que se deberian
considerar e integrar con el fin de mejorar la calidad del plan de manejo de la crisis.

Otro aporte, es lo expresado por Blakman, Ibafiez e Izquierdo (2020). Los
mismos se concentran en los retos de politica publica que sirven para manejar la crisis
sanitarias y econoémicas y las consecuencias de la actual pandemia. Asimismo, analizan
las tensiones entre los diferentes retos.

En ultimo lugar, Borghino (2020) desarrolla la importancia del pensamiento de
que a pesar de haber existido antiguamente en el mundo pandemias globales como la
que se atraviesa hoy, so6lo son modelos para tener en cuenta debido a que los contextos

eventualmente van cambiando. Hace hincapié en la idea de que la paranoia es hoy un



modelo de defensa o proteccion, mas que un estado mental, utilizando esto como la

13

certeza de tener siempre un plan B. Como cita en su comienzo “...no so6lo los mas
inteligentes sobreviviran, sino aquellos que tengan la flexibilidad de adaptarse a la

nueva realidad” (Charles Darwin).

1.4 Justificacion del caso.

Lo que se intentara analizar mediante el desarrollo del presente reporte de caso
es el modo en el que la actividad hotelera y turistica, podra o debera volver a surgir,
durante y después de la pandemia. Es decir, las formas en que se llevaran a cabo los
protocolos de seguridad, las capacitaciones al personal, no solo de funciones, sino
también, psicologicas y preventivas, tanto para ellos como para la contencion de los
huéspedes.

Los hoteles deberan reformularse las metas, priorizando la seguridad ante
posibles contagios mientras esta pandemia dure. Para ello se deberd estudiar, plantear y
analizar, diferentes tipologias y esquemas de trabajos, hasta encontrar el que mejor se
adecue a la nueva normalidad. Este serd el camino que lleve adelante la actividad
economica del sector, y que hara la diferencia entre los que puedan flexibilizarse. Sera
ahi donde surjan los nuevos y mejores potenciales, que marcaran las diferencias

competitivas.

2 Analisis de situacion
2.1 Descripcion de la situacion problematica.

El tema del reporte de caso hace referencia a la inesperada situacion pandémica

que atraviesa al mundo entero. Situaciones que, hasta apenas pocos meses, solo se



conocian a través de libros de historia sobre siglos pasados, escenarios que fueron vistos
en alguna pelicula de ficcidn, o en el colectivo imaginario de algln libro fantastico.

Hoy esta pandemia afecta a todos los sectores de la humanidad, sin dejar &mbito
alguno que pueda quedar exento de los destrozos que va dejando a su paso.

La humanidad estaba convencida de que las pandemias eran cosas del pasado, y
la globalizacion basada en el consumismo a partir de la era capitalista, fue la que
posiciond a la actividad hotelera estar al alcance de las diferentes clases sociales.

Hoy, la realidad cambio drasticamente. El mundo se paralizé por completo,
victimas de un virus que aun nadie logra descubrir coémo detenerlo, cobrandose
innumerables vidas humanas. Solo se sabe que hasta que no aparezca la solucion, el
autocuidado y la responsabilidad social, es la mejor vacuna para evitar el contagio.

El confinamiento, el distanciamiento social, la incertidumbre ante eso
desconocido que estd atacando a la vida de los seres humanos, ha logrado que el mundo
se detenga.

La caracterizacion de la hoteleria es el servicio, la hospitalidad, la interaccion
con el huésped y son estos los factores que diferencian a una empresa con su
competencia, posicionandola dentro del mercado.

Se debe analizar como resurgir en un mercado que esta lleno de incertidumbre.
Posiblemente se restablezca de a poco, quizd de la mano de politicas de gobiernos
tendientes a lograr la reactivacion, pero que con seguridad no volvera a ser igual.

El desafio es encontrar esa nueva normalidad, a la que la actividad hotelera
debera acomodarse, con nuevos protocolos, nuevas capacitaciones y, mayores controles
sanitarios. Lograr entender y transmitir que el servicio deberd ser mas exigente, ya que
los nuevos huéspedes también lo seran. Esto va a requerir innovacion, es decir, buscar

una estrategia para modificar el rumbo, pero, al mismo tiempo, conservar lo que hasta



hoy ha caracterizado a la actividad: Hacer que cada huésped se sienta tan seguro como

en su propia casa.

2.2 Modelo PESTEL

Con el fin de tomar decisiones estratégicas, es factible dividir el analisis del

entorno en diversos factores.

Factor politico:

El gobierno nacional generd en el mes de marzo del corriente afio el Decreto
Nacional de Urgencia (DNU), que posiciond a la sociedad argentina frente a una
cuarentena obligatoria, a raiz de la nueva pandemia mundial COVID-19.

Este nuevo régimen de proteccion a la Nacion, frente a la pandemia, siguiendo
las recomendaciones de las declaraciones de la Organizacion Mundial de la Salud
(OMYS), inhabilité todas las actividades comerciales, incluyendo turismo y hoteleria. El

mismo, solo permitia el funcionamiento de actividades esenciales para la poblacion.

Factor economico:

Este factor analiza las variables econdmicas que tiene el pais, la inflacién, la
devaluacion, y las politicas econémicas que desarrolle el gobierno.

En la actualidad, Argentina atraviesa una profunda crisis econémica. Por este
motivo se ha impuesto la medida del cepo cambiario, por lo tanto, existen restricciones
a todo ciudadano de adquirir moneda extranjera. Incluso en transacciones con tarjetas de
crédito, se aplican impuestos sobre el ddlar. A esto se le suma la falta de empleo y el

bajo nivel adquisitivo que existe. En consecuencia, se ha dejado de pensar en viajes o



escapadas turisticas, las prioridades han cambiado. Los ciudadanos deben resguardarse
de un enemigo latente e invisible que no tiene reparos al momento de atacar. En este

contexto, la actividad hotelera y el turismo han sido los mas perjudicados.

Factor social:

El factor social, hace referencia a los aspectos culturales, la conciencia de la
salud, la tasa de crecimiento de la poblacion, edades, niveles de educacion y un énfasis
en la seguridad. Las tendencias de estos factores sociales afectan la demanda de
productos de una compaifiia y como dicha compaiia opera.

Teniendo esto en cuenta, se puede decir que el énfasis estd puesto en la salud, en
los manejos de los sistemas sanitarios, con riesgo latente en muchas ciudades del pais de
colapso hospitalario.

La educacion dio un giro en su formato tradicional jamas visto. Todo pasé a ser
a distancia, online, a través de herramientas que no todos los estudiantes de cualquier
edad tienen acceso. Esto ha hecho que la educacidn, uno de los pilares de toda Nacion,

se vea debilitada y con mucha incertidumbre hacia adelante.

Factor tecnologico:

Los factores tecnologicos incluyen aspectos como actividades de investigacion y
desarrollo, automatizacion, incentivos que vayan de la mano de los cambios
tecnologicos. Estos pueden afectar los costos, la calidad y dar lugar a la innovacion.

En este punto es donde debera fortalecerse la actividad hotelera, para brindar
seguridad y proteccion a sus clientes en el futuro que sin dudas no sera el mismo.
Invertir en tecnologia y digitalizacion es el camino mas seguro hacia una reapertura de

la demanda.



Factor ecoldgico:

Este factor ha tenido un gran desarrollo en los ultimos afos. El cuidado del
medio ambiente, frente a los grandes cambios climaticos mundiales, lleva a reflexionar
sobre como innovar para proteger los ambientes naturales. En esto, el turismo viene
realizando grandes inversiones en diferentes niveles, para proteger patrimonios

culturales, o para hacer un mejor uso de los recursos.

Factor legal:

Este factor involucra las leyes, regulaciones y legislaciones sobre el alojamiento
turistico en la Republica Argentina.

La Ley N° 18.828, sancionada y promulgada por el Poder Ejecutivo Nacional, es
Lay Nacional de Hoteleria. Se encarga de la regulacion del alojamiento turistico, y su
Decreto Reglamentario N° 1818/76, respecto a la normativa provincial de alojamiento
turistico.

Por recomendaciones dictadas por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
asi como por las experiencias recogidas de los sucedidos en Asia y diversos paises de
Europa, a finales del mes de marzo de 2020, el gobierno nacional tom¢ la determinacion
de proteger la salud publica mediante el dictado del Decreto N° 260/20 por el cual se
dictd en nuestro pais la emergencia publica en materia sanitaria establecida por la Ley
N| 27.541, por el plazo de un (1) afio. Posteriormente el mencionado Decreto, fue
prorrogado mediante otros que los sucedieron, con ciertas modificaciones segun el

territorio y la situacion pandémica de la region.

2.3 Analisis FODA
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Siendo el FODA una herramienta de diagndstico estratégico. A continuacion, se
ha desarrollado un andlisis de los puntos débiles y fuertes dentro del estudio interno, y
también las oportunidades y amenazas externas que perjudican al Hotel Howard

Johnson de Villa Carlos Paz.

Fortalezas Debilidades

-Es una empresa con trayectoria y | -Manejo de variados segmentos.

reconocimiento internacional. )
-Concesiones de Spa y restaurante.

-Certificacion de plata en categoria

, -Capacitaciones en nuevas metodologias
“Hoteles mas Verdes”. p g

post pandemia.

-Ubicado en zona turistica. .
-Tecnoldgicas frente a una nueva

-Posee una amplia oferta de servicios. normalidad.

Inversion en nuevas tecnologias.

Oportunidades Amenazas
-Generar nuevos y mejores servicios. -Incertidumbre de reapertura.
-Implementar renovados sistemas | -Ambiente competitivo.

tecnologicos. - .
& -Inestabilidad econdomica producto del

-Conseguir mayor competitividad en el | cierre por pandemia.

mercado. . .
-Exodo empresarial.

-Seguir los lineamientos de la cadena

hotelera a la que pertenecen. -Adaptacion edilicia frente a los nuevos

protocolos de reapertura.

Fortalezas:
Trayectoria y reconocimiento internacional. La empresa cuenta con més de 80 afios de
experiencia, abrid sus puertas en el pais en el afio 1997, y el publico lo reconoce por su
excelencia de servicios y variadas ofertas para diferentes publicos.

El Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz, fue el primero en la Argentina,
en obtener la certificacion de Hoteles mas Verdes. Esto con lleva una serie de politicas,
enmarcadas en la proteccion de la naturaleza, el medio ambiente, y un mejor

aprovechamiento de los recursos naturales
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El destino en el cual se encuentra inmerso el Hotel Howard Johnson de Villa

Carlos Paz es uno de los mas visitados por los turistas.

Oportunidades:

Generar la flexibilidad que se necesita frente a los cambios, optando por
brindar servicios que estén vinculados a la tecnologia, logrando hacerlo més sustentable.

Marcar diferencia competitiva, profesionalizando a su personal frente a los
nuevos huéspedes post pandemia, con capacitaciones permanentes.

Seguir los lineamientos y adaptarse a las herramientas, que pueda ofrecer la

cadena hotelera internacional a la que pertenecen, contando con la experiencia de esta.

Debilidades:

Maneja demasiados segmentos, lo que puede hacer que se disperse su atencion
frente a temas importantes, como lo son: los espacios que se reducen como resultado de
las politicas y protocolos que surgen a raiz de la pandemia. El distanciamiento social,
hara que la capacidad se vea reducida en todo el marco de la empresa.

El concesionamiento de departamentos, que esta intimamente involucrados con
la problematica de restricciones o cuidados exhaustivos, si deja de funcionar, quitara
servicios que antes brindaban.

La crisis por la que se atraviesa hard que la organizacion deba invertir en
nuevas tecnologias en el area operativa interna, ampliando la misma hacia los huéspedes,

como asi también, en capacitaciones de los recursos humanos.

Amenazas:
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Existe una gran incertidumbre frente a las futuras aperturas post pandemia, y
los resultados que esta genere en la economia general del pais.

Se deberd implementar cambios, y adaptaciones a grandes escalas, que logren
posicionarlo como referente a nivel hotelero. Esto incluye sistemas tecnologicos,
remodelaciones en lo edilicio, capacitaciones sobre seguridad, salud y aplicacion de
protocolos al personal.

El éxodo de capitales del pais llevard a una mayor crisis econdmica
generalizada, y serd un desafio sostener una empresa frente a un contexto critico que

puede visualizarse dia a dia en la actualidad.

3 Marco Teorico

El presente trabajo tiene como objetivo abordar la tematica de la
implementacion de un Plan Estratégico para manejo de Crisis, basado en los conceptos
relacionados a este, como los son la gestion de crisis, gestion de estrategias y fases de
implementacion.

Francisco Marin (2009) define a crisis como situaciones que aparecen en forma
inesperada e imprevista. Para que una gestion de crisis pueda llevarse adelante, deben
implementarse politicas de comunicacion, interna y externa en relacion con la empresa,
de modo complementario al sistema de prevencion. Se necesita contar con un 6rgano de
apoyo a la direccion de la compaiiia, que cumpla con la funcién de toma de decisiones
que se adapten a una solucion. Hace referencia a los puntos que deben considerarse
frente a una eficiente gestion de crisis, asumiendo el antes, el durante y el después de
una crisis. Los principales puntos para tener en cuenta son: la precaucion, la prevencion,
la prevision, la anticipacion y la reaccion anticipada ante la crisis, esto se refiere a una

gestion proactiva.
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Sin embargo, Wilks y Moore (2003) estructuran las tareas de gestion de crisis
en las cuatro fases del modelo de Heath (1998): Reduccion, Preparacion, Respuesta y
Recuperacion. En estas cuatro fases se realizan todas las tareas principales y necesarias
para la gestion de riesgos y crisis. En la reduccion se detectan las primeras sefales de
peligro, la segunda es la etapa de preparacion de planes y realizacion de simulacros, en
la respuesta se ejecutan las operaciones y planes de comunicacion en una situacion de
crisis y, por ultimo, en la recuperacion se lleva a cabo la restauracion y vuelta a la
normalidad tras la crisis.

Al igual que Marin (2009) mantiene un plan proactivo, con la suma del ultimo
componente.

Por otra parte, Ritchie (2004) realiza una aproximacion estratégica y holistica a
la gestion de crisis en la industria turistica centrandose en la planificacion proactiva de
la fase precrisis. El modelo presenta semejanzas entre el ciclo de vida que sigue a la
crisis con sus sucesivas fases y las consecuencias de la gestion estratégica. La
formulacion de la estrategia es, por lo tanto, fundamental y el modelo atiende con
especial incidencia a las tres fases principales para gestionar estratégicamente las crisis
y desastres. La contribucion esencial de Ritchie (2004) es que considera las seis fases
por la que se van desarrollando los desastres y les pone relacion con la estrategia a
realizar. En la fase de prevencion y planificacion, expone la necesidad de formulacion
de un plan de crisis y una estrategia proactiva y la necesidad de explorar para planear.
En lo relacionado con las estrategias de implementacion, pone el mayor interés en la
comunicacion y control de la crisis, la gestion de los recursos, y el entendimiento y
colaboracion de los diferentes stakeholders (partes interesadas) — internos y externos —
de los diferentes niveles como una necesidad para resolver la crisis. Por ultimo, en la

fase de resolucidon, evaluacion y retroalimentacidn se realizan las estrategias
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encaminadas a la recuperacion de la organizacion o destino, y a incorporar
sistemdticamente las experiencias y conocimientos obtenidos. Todas las fases necesitan
flexibilidad debido a que dependen de la naturaleza de la crisis o desastre (magnitud,
escala y tiempo de presion) y la reaccion de los stakeholders a la estrategia.

Las organizaciones deberian tener una aproximacion global a la gestion de
crisis y pueden tener que reconfigurar su estructura de gestion, considerar aspectos
relacionados con la asignacion de recursos y la cultura organizacional, todos lo cual
puede influir en la eficacia de la gestion de crisis (Ritchie, 2004). Por su parte
Paraskevas y Arendell, (2007) defienden la aplicabilidad del modelo de Ritchie por su
apertura y por ser aplicable en todo tipo de crisis, ademés de introducir elementos
estratégicos como la exploracion del entorno, las decisiones y control estratégico, y las
fuentes para la gestion y el aprendizaje empresarial.

Todos los autores mencionados hacen referencia a una misma perspectiva
proactiva general de manejo de crisis, en cuanto a las etapas fundamentales que deben
estar presentes en el desarrollo de un plan estratégico, para enfrentar (el antes),
solucionar (el durante) y reactivar la compaifiia (el después) de eventos de cualquier

indole.

4 Diagnostico y Discusion

Se observa que el Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz es manejado por
integrantes de una familia, lo que indica que es necesario un equipo de apoyo para
transitar la crisis por la que atraviesa.

El hotel cuenta con ventajas que pueden guiarlo hacia un camino a seguir,

como es el hecho de pertenecer a una cadena hotelera internacional. Posiblemente ésta
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genere pautas en sus servicios, enmarcados en la mejora y prevencion ante una posible
reapertura post crisis, adecudndose a la situacion generalizada.

Cada pais lo enfrenta de un modo diferente, con leyes y reglamentos que se
adaptan a la situacion por la que transita.

El hecho de que la organizacioén de referencia deba adaptarse a desconocidas
formas de trabajo, implica cambios tecnoldgicos, edilicios y mas capacitaciones sobre
nuevos temas a abordar en sus recursos humanos.

El concesionamiento de algunos departamentos puede plantearse ser retomado
para brindar servicios que les permita ingresos ante la paralizacion de la actividad
hotelera.

En cuanto a la variedad de segmentos que manejaba hasta antes de la crisis, y
su intencion de ampliarla ain mas, debe ser modificado en base a la nueva normalidad
que surja con el paso del tiempo.

La implementacion de nuevas tecnologias puede ser utilizadas para el
posicionamiento frente a la competencia, como también para fortalecer Ia
sustentabilidad que ejerce por medio de estas.

Se debe plantear el aprovechamiento del tiempo de cierre, para comenzar con
la implementacion de modificaciones edilicias que deberan realizarse, teniendo en
cuenta que, al momento de reabrir sus puertas, los encuentre con la adaptabilidad mas
cercana posible a un escenario incierto.

Frente a tantos desconciertos, se deben utilizar los mismos orientandolos al
aprovechamiento de todos ellos, para realizar un plan estratégico que los lleve a la
salida mas rapida y segura. Detener las tendencias adversas y manejar la situacion de
crisis por un lado y llegar a un punto de inflexion y asegurar las bases para un nuevo

desarrollo.
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Para todo lo antes mencionado, se recomienda la implementacion de un comité

de crisis, que gestione un plan estratégico y sus fases de implementacion.

5 Plan Estratégico depara el Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz,
Aifio 2021.

El alcance de la implementacion de un plan estratégico sera aplicable al
funcionamiento de todas las areas de la empresa, el que tendra como objetivo la gestion
de la crisis a través de un equipo especializado de acuerdo a la problematica que deba
abordarse, como responsable en la toma de decisiones frente a cualquier tipo de crisis
presente o futura. La trascendencia temporal se establece en dos (2) meses comenzando
en el mes de enero 2021. A partir de ese momento, se comenzard a llevar a cabo la
ejecucion del procedimiento mencionado.

El disefio de este Plan Estratégico se realizara en las instalaciones del hotel,
que posea la privacidad necesaria para tales fines, debido a que lo tratado en ¢l es de
extrema privacidad. También seria 1til para la rapidez, coordinacion y eficacia en las
labores de comunicacidon crear un espacio de trabajo online, para estar conectados la
parte de la organizacion y asesores externos y compartir materiales desde argumentarios,

protocolos, listados, etc).

6 Objetivos

6.1 Objetivo general.
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Controlar y minimizar los efectos negativos de la situacion pandémica actual, y

prevencion de futuras crisis, mediante la creacion de un Comité de Crisis, y el disefio de

un Manual de Crisis.

Toda crisis tiene dos planos a trabajar en paralelo: uno el propio problema que

la ha generado y el otro es el aspecto de la comunicacion. Ambos son igual de

relevantes.

6.2 Objetivos especificos

1.

Crear un Comité de Crisis (CC). Tendrd como funcidon principal la
elaboraciéon de un Plan de Contingencia. En este Plan se evaluaran los
diferentes escenarios posibles y a partir de ellos se elaboraran un conjunto
de acciones con el fin de minimizar el impacto de la crisis.

Sera el encargado de decidir las acciones para la resolucion del problema,
como también el uso de los recursos que se utilizaran en todo lo

concerniente a su gestion comunicativa.

Disefiar un Manual de Crisis. Su objetivo principal es anticiparnos a cada
hipotesis de riesgo, minimizando posibles dafios a la compaiia. Es un
documento confidencial con informaciéon clave sobre cémo gestionar las
posibles crisis de una empresa.

Es la hoja de ruta que contendrd las indicaciones necesarias y
procedimientos recomendados a seguir para enfrentar desde la

comunicacion la situacion problematica.
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6.3 Plan de accion 1:

Tareas:

Funciones:

Definir los quienes los integrardn. Deberd estar conformado por
responsables o gerentes de las diferentes areas de la organizacion.

Asignar un portavoz coordinador del Comité de Crisis que serd la persona
encargada de convocar, coordinar y dirigir el CC.

Decidir quién serd el portavoz externo, la cara visible, de la organizacion
(puede o no coincidir con el portavoz coordinador o no), asi como portavoz
suplente, y también el portavoz interno de comunicacion.

Determinar las personas ajenas a la empresa que también formaran parte de

¢éste. Especialistas acordes a la problematica.

Definir la situacion de crisis, el tipo de nivel o grado en funcion del sistema
de alertas y de los paralelismos de gravedad previamente definidos.

Debatir como actuar ante ese problema y analizar las opciones posibles para
su resolucion.

.Resolver las medidas para afrontar las soluciones planteadas al problema y
su ejecucion.

Distribuir las responsabilidades dentro de las areas de gestion del problema
para facilitar su resolucion y la coordinacion entre todas las partes que la
integran.

Proteger la imagen publica y reputacion del impacto negativo que pueda
tener la situacion.

Establecer toda la politica informativa durante la situacion de crisis.
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7. Evaluar en cada momento la estrategia que se lleva a cabo, sus acciones y
resultados.

8. Detectar y prever acontecimientos y pasos a seguir en funcion del desarrollo
de los hechos.

9. Centralizar la informacion tanto en el plano interno como externo.

10. Dotar de coherencia y unidad a todas las acciones llevadas a cabo en los

diferentes niveles de intervencion que sean necesarios.

6.4 Plan de accion 2: Creacion de un manual .
Tareas:

1. Disenar el mapa de riesgos de la compaiiia.

2. Identificar cuales son las fuentes de deteccion de una posible crisis: Estas
pueden se internas o externas.

3. Elaborar los mensajes a transmitir: Una vez realizada la auditoria, llega el
momento de elaborar los mensajes que la empresa divulgara ante cada uno
de esos escenarios posibles.

4. Definir la composicion del Comité de Crisis. El Manual debe dejar
establecida la composicion del equipo de personas que gestionara cada crisis,
asi como las responsabilidades de cada una de ellas.

5. Establecer un protocolo de actuacion: Cuando la crisis salta, es importante
actuar con inmediatez. El Manual debe marcar la pauta de actuacion tras el
estallido de una crisis. Normalmente dicho protocolo es el siguiente:

e Informar a la direccién general de la compafiia y a la direccion de

Comunicacion.
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e Convocar a los miembros de comité de crisis que por
responsabilidad y experiencia puedan actuar sobre la crisis en
cuestion.

e Recopilar toda la informacion posible.

e C(lasificar el tipo de crisis y su gravedad.

e Identificar las causas.

e Nombrar al portavoz.

e Adoptar medidas de actuacion.

6 Trazar una estrategia especifica para social media y medios de
comunicacion: Un Manual de Crisis que ignore a los medios puede llevar al
fracaso. Por eso, hay que adoptar una actitud de escucha permanente, ser
transparentes, mostrar rapidez de reflejos a la hora de dar respuesta a una
posible crisis, empleando un lenguaje idoéneo para este tipo de medios.

7 No olvidar a ninguno de los publicos: Una de las claves en gestion de crisis
es tener en cuenta a todos los publicos afectados de alguna manera por ella.
El Manual debe recoger una agenda completa de todos sus datos de contacto,
por si hay que comunicarse de manera urgente con ellos. Los primeros que
deben incluirse en esta secciéon de Agenda son los relativos a los miembros
del comité de crisis, que son las primeras personas a las que se debe avisar

cuando una situacion de riesgo se declara.

Elementos de un Manual de Crisis.
1. Indice (elemento clave para su estructuracion).
2. Fase inicial de preparacion.

3. Fase de accién o inmersion ya en el problema y en cémo abordarlo.
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4,

5.

Fase de recuperacion o pos crisis.

Incorporacion de anexos correspondientes a cada area del hotel.

Por agruparlos en temas, el Manual de Crisis debera incluir y desarrollar estos

contenidos:

Temas de Deteccion:

1.

Los sistemas de deteccion y alertas / monitorizacion de un control de
escucha.

Como se activan dichos sistemas y las primeras medidas.

La definicion de los tipos de situaciones mas comunes susceptibles de
convertirse en crisis (reales y potenciales).

La definicion de los niveles de importancia de las crisis en funcién de su
gravedad y de su repercusion en la empresa.

La definicion de los potenciales escenarios previsibles.

Temas de Gestion y Planificacion Estratégica

Establecimiento del Comité de Crisis, quien lo compone y su funcion.
Asignacion de portavoces (internos y externos).

Asignacion de asesores externos.

Definir todos los ptblicos externos ¢ internos.

Fijar los objetivos de comunicacion de crisis.

Plan de avisos de emergencia.

Protocolo de los niveles de actuacion (especificar segun situacion y nivel de

alerta qué se va a hacer desde el ambito de la gestion de la comunicacion).
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Protocolos de higiene y prevencion de organismos oficiales y los de la
Organizacion Mundial de la Salud.
Incorporacion de nuevos hdbitos de higiene personal, de limpieza de la

empresa y en relacion con el entorno.

Temas de Logistica

1.

2.

Modo de transmision a nivel interno de la informacion.

Modo de transmitir la informacion a medios, autoridades, empleados,
afectados, etc.

Ubicacion y caracteristicas de la sala de crisis fisica y materiales necesarios.
Sala de crisis online: Espacio de trabajo y para compartir documentos.

Guia rdpida de como intervenir ante una alerta.

Temas de Contenidos.

Mensajes claves.

Argumentos.

Listados actualizados de medios y prescriptores.

Listados de contactos institucionales, sectoriales, profesionales.

Hojas de riesgos.

Modelos de Nota de Prensa.

Modelos de Carta Informativa a autoridades e instituciones.

Modelo de Comunicado Interno a empleados.

Modelo de respuesta en canales y perfiles online (Twitter, Facebook,

YouTube, pagina web, blog, etc.).

10. Guia para atencion telefonica de los medios.
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11. Bateria de Preguntas y Respuestas.

7 Diagrama de Gantt

Plan Estratégico de Manejo de Crisis.
Hotel Howard Johnson Villa Carloes Paz, Ao 2021

Iniciodel | |yn, 04/01/2021
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Tarea 2 Comité de Crisis 1-2-21 20-2-21

Tarea 3 Comité de Crisis 20-2-21 25-2-21

Tarea 4 Comité de Crisis 20-2-21 23-2-21

Tarea 5 Comité de Crisis 15-1-21 28-2-21

Tarea 6 Comité de Crisis 19-1-21 24-1-21 V - H H

Tarea 7 Comité de Crisis 10-1-21 10-2-21

8 Presupuesto



Los siguientes son presupuestos para cada uno de los objetivos, y la suma total

de la propuesta.

Plan de Accidn 1: Creacion de Comité de Crisis.

Rubro Precio
Honorario de especialista externo S 150.000,00
Total S 150.000,00

Pan de Accidn 2: Disefio de Manual de Crisis.

Rubro Precio
Persona encargada del disefio S 35.000,00
Insumos de libreria S 18.000,00
Total S 53.000,00
COSTO TOTAL | S 203.000,00

Fuente elaboracion propia.

9 Indicadores

Los indicadores que se utilizaran van a permitir evaluar el grado de avance en
la activacion de protocolos frente a posibles casos de Covid-19, tanto en huéspedes
como en los empleados.

Por otro lado, se aplicara un modelo de encuesta, para los huéspedes que
medird la vision de éstos respecto de los cuidados preventivos que aplica el hotel en sus
servicios.

e KPI: Se establecerd de modo quincenal, y se aplicara a los empleados de la
empresa, con el fin de recopilar informacion de los aprendizajes
individuales frente a situaciones de crisis que se presenten, de acuerdo con
lo que oportunamente los jefes de area deberdn informar a su sector. Se
realizard a través de un formulario individual y privado, con opciones
multiple choice, a fin de asumir un panorama certero en cuanto a lo

aprendido y asimilado, y los puntos en los habrd mas debilidades en cada
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empleado en particular. De esta forma, se podra obtener una perspectiva
completa de todas las areas en manera conjunta en corto plazo. Cada
departamento tendra un papel especifico dentro del contexto que se presente,
segun la funcion que deba llevar a cabo ante una situacion determinada.

e Elaboracion de Encuesta de Satisfaccion: Sera una herramienta que medira
la eficacia y eficiencia por parte del equipo del hotel, frente a la resolucion
de situaciones relacionadas con la pandemia actual. La misma estara online,

para facilitarles a los huéspedes el tiempo y la realizacion de esta.

9.1 Modelo de KPI:
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EVALUACION DE PERSONAL SOBRE GESTION DE CRISIS

Nombre y Apellido:

Fecha:

Area de desempeiio:

Funcidn:

Responder seguin grado de satisfaccidn y aprendizaje ante una
situacion de crisis

Pregunta 1 2 3 45
¢Reconoce la persona responsable a la que debe
dirigirse? 00000
é¢Conoce los pasos a seguir ante una situaciéon de
one 00000
crisis’
¢Posee la informacién necesaria para reconocer
OO000O0

una posible situacién de crisis?

¢Considera que cuenta con las herramientas
necesarias para manejar una situacion de este OO0OO0O00O
tipo?

¢Considera que la informacién proporcionada por
la empresaes la correcta ?

¢Esta conforme con las capacitaciones que realiza
la compania?

OO000O0O
OO000O0O

Si tiene comentarios o algun aporte para realizar, seran tenidos en
cuenta para la mejora constante de la preparacién de nuestro
personal.

9.2 Modelo de encuesta online:

27



Fecha:

Lugar del que nos visita:

Como nos conocio: Web [ ] Instagram [ ] Facebook [ ] Otro [ ]

. .y .. ///V/“\\
;Se sintio seguro en su visita? - (o e
b 4

L ——

(Conto con lo necesario para la comodidad de su

n'//' '\‘:
estadia? N 4

(Qué opina sobre los protocolos aplicados por la /;_,-.\
( )
empresa’? A — 4

9
(Nos recomendaria como Hotel Seguro? (e &)
A — 4

Tan significativo es ser eficaz haciendo como midiendo. Con la medicion de
los procesos, se capturan datos del desempefio de estos para transformarlos en
informacion y, lograr determinar los puntos de mejora. El modo mds adecuado es
mediante un informe de resultados que debe tener en cuenta siempre la realidad por la
que la empresa atraviesa en niveles de crisis. .

La (buena) comunicaciéon salva vidas. La comunicacion es indispensable en
gestion de crisis. Una comunicacion eficaz minimiza impactos negativos.

Todo plan de accidon de crisis sanitaria tiene que llevar parejo su plan de
gestion desde la comunicacion donde es clave anticiparse en potenciales escenarios y
ser transparentes para impedir el contagio, garantizar la seguridad y la salud de las
personas.

La implementacion de este Plan Estratégico viene a dar el sentido analitico a la
informacion, a lo cualitativo y al cruce de datos y de la actividad, en funcion de los

objetivos, asi como su proyeccion en el tiempo para que sean utiles.
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10 Conclusiones

En el marco de esta incierta actualidad, se tiene la premisa de conducir a la
compaiiia por un camino de orientacion, basado en toma de decisiones con un grupo de
expertos en la problematica que genera la actual crisis en conjunto con autoridades de la
empresa. La implementacion de estrategias que los ubique dentro del contexto real, y
asimismo con miras a futuras dificultades que puedan presentarse.

Un Plan Estratégico para manejo de Crisis, hara que la empresa pueda focalizar
todos sus esfuerzos en encontrar la salida mas apropiada y segura minimizando los
efectos colaterales que esta deja a su paso.

Cabe mencionar, que la implementacion del mencionado trabajo, en funcidn de
la crisis pandémica por la que se atraviesa, es aplicable a cualquier tipo de dificultades
futuras o contingencias que pueden presentarse en distintos niveles de gravedad.

El Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz, al pertenecer a una cadena
hotelera internacional, es posible que transmita su experiencia al resto del conjunto de la

compaiiia, e incluso aplicar el modelo de manejo de crisis a otros hoteles del pais.
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11 Recomendaciones

Es transcendental que se realicen ensayos permanentes que produzcan una
retroalimentacion sobre el trabajo que se estd llevando a cabo. El mismo puede ser por
ejemplo a través de simulacros organizados con una rotacion del personal involucrado,
y de este modo incluso evaluar las modificaciones que pueden surgir en el camino de la
implementacion de diferentes estrategias.

Esto deberia ser calculado en tiempo calendario, aproximadamente cada quince
(15) dias, logrando tener una comparativa real con las evaluaciones que se les realicen a
los empleados de la empresa como se menciona en los indicadores.

Estos simulacros deberan estar organizados por los responsables de las
diferentes areas de la empresa, con la finalidad de posteriormente tratarlas en el Comité
de Crisis del que forman parte e ir manejando estratégicamente todo cambio o mejora
que el camino vaya marcando sobre la contingencia que enfrentan, o nuevas que se
presenten de otras indoles.

La empresa debera tener en cuenta determinadas alternativas o puntos a tratar
en el manejo de crisis, debido a que las secuelas que toda contingencia deja en el
durante y el después de la misma, siempre trae aparejado a ella temas secundarios, pero
no menos importantes.

En estas contingencias pueden tenerse en cuenta todo lo relacionado por
ejemplo al marketing y a nuevos cambios en el rumbo de la promocioén en ventas, para
que una vez reactivada la actividad el decaimiento que se presente, debido a factores
como el econdémico, el distanciamiento social, entre otros, hara que los ingresos se vean

reducidos.
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Tener presente estas alternativas llevara a la empresa, a analizar la dificultad en
un todo que va mas alld de la crisis pandémica actual, y visualizar un panorama que

abarque distintas opciones que haran que el futuro sea lo mas cierto posible a la realidad.
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