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Resumen

En el siguiente reporte de caso se trabaja con la imagen corporativa del hotel Howard
Johnson Villa Carlos Paz.

Dentro del mismo se realiza un andlisis de situacion que permite determinar las
circunstancias en las que la empresa desarrolla su actividad. Este andlisis pone foco en los
factores internos y de contexto de la empresa, permitiendo determinar que la Gestion
Sustentable implementada por la empresa no forma parte de la imagen corporativa de la misma.

Toda la informacion anteriormente recabada servira de base para desarrollar el siguiente
plan de Relaciones Publicas, justamente con el objetivo de incorporar este importante factor

que es la Gestidn Sustentable, en la imagen corporativa de la empresa.

Palabras clave: Imagen Corporativa - Gestién Sustentable - Tiple Impacto - Relaciones
Publicas

Abstract

In the following case report we work with the corporate image of the Howard Johnson
Villa Carlos Paz hotel.

Within it, a situation analysis is carried out that allows determining the circumstances
in which the company carries out its activity. This analysis focuses on the internal factors and
context of the company, allowing to determine that the Sustainable Management implemented
by the company is not part of its corporate image.

All the information previously collected will serve as the basis for developing the
following Public Relations plan, precisely with the aim of incorporating this important factor,
which is Sustainable Management, in the corporate image of the company.

Key words: Corporate Image — Sustainable Management — Triple Impact — Public

Relatios
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Introduccion

Marco referencial institucional

En el presente reporte de caso se trabajara con el Hotel Howard Johnson de Villa Carlos
Paz, una franquicia de la renombrada cadena de hoteles internacional. La misma abre sus
puertas en el afio 2011 de la mano de Pablo Elliot y sus hijas Jessica y Barbara, oriundos de
Salta, con experiencia en el rubro hotelero y la ilusién de un hotel propio.

Dentro de las cuatro categorias en las que se enmarcan todos los hoteles pertenecientes
a la cadena, basadas en la cantidad de estrellas y los servicios que brindan, el Howard Johnson
Villa Carlos Paz se encuentra en la categoria Plaza, siendo un hotel de lujo de 5 estrellas. Ofrece
127 modernas habitaciones, ademas de cocina internacional, spa, piscinas, salon de
convenciones, etc.

Si bien el hotel forma parte de esta famosa cadena, no pierde su impronta de PYME y
su filosofia de trabajo se basa en tratar las relaciones laborales como relaciones humanas,
basadas en el respeto, la tolerancia y la responsabilidad. Esto encuentra su sustento en que todos
sus colaboradores son oriundos de Carlos Paz, siendo todos vecinos entre si y muchos han
ingresado al hotel por recomendacion de otros miembros.

Para poder abrir la franquicia, el Howard Johnson Villa Carlos Paz debe cumplir con
ciertos estandares definidos por la direccion de la cadena. Una vez cubiertos estos requisitos,
cada hotel tiene total libertad de implementar todas las innovaciones y modificaciones que
desee, y es por esta razon que Howard Johnson Villa Carlos Paz opta por la via de la gestion
sustentable. Ejemplos de esto son la mascota del hotel (Howie), el reciclado de residuos, el
ahorro de agua gracias a darle la posibilidad a los huéspedes de decidir reutilizar la ropa blanca,

y el ahorro de energia aprovechando la luz natural.

Descripcién de la problematica

El turismo mundial se consolida como una de las industrias mas contaminantes. Es por
esto que en los ultimos afios se desarrollan cada vez més practicas relacionadas con el
“Ecoturismo”. La Sociedad Internacional de Ecoturismo (TIES, por sus siglas en inglés) lo
define como “un viaje responsable a areas naturales que conserva el medio ambiente, sostiene
el bienestar de la poblacioén local e involucra interpretacion y educacion”. Cada vez mas
personas optan por este tipo de actividades, ya que son conscientes del impacto ambiental

generado por el turismo masivo.



El Howard Johnson Villa Carlos Paz ya posee un perfil sustentable y ecoldgico, que no
forma parte de su imagen corporativa, ya que no se comunica apropiadamente. Esto conlleva
que ni sus publicos actuales ni potenciales sean conscientes del rol activo que tiene el hotel
ante esta problematica. De este modo el hotel pierde visibilidad en los sectores, cada vez méas
grandes, de potenciales huéspedes en la busqueda de un destino ecoldgico para sus viajes.

Es asi como resulta pertinente desarrollar un plan de relaciones publicas que haga
posible una imagen corporativa sustentable del hotel y que el mismo pueda situarse en la mente
de sus publicos como tal.

Resumen de antecedentes

Para poder llevar a cabo este reporte de caso se realiz6 con anterioridad una busqueda
de material bibliografico para dar sustento a las practicas de turismo ecoldgico y la importancia
de incluir a las mismas en la gestion de la imagen corporativa.

En primer lugar, una tesis doctoral de la Universidad de Castilla- La Mancha, concluye
que una de las principales causas por las cuales se opta cada vez mas por el Ecoturismo, tiene
que ver con que los viajeros son cada vez mas conscientes de las consecuencias, es decir, el
impacto de la actividad turistica en el medio ambiente (Jarefio, 2018).

También se encuentra una investigacion publicada por la Revista Interamericana de
Ambiente y Turismo. La misma sostiene que el Ecoturismo no sélo genera conciencia y educa
a los visitantes sobre la posibilidad de visitar y conocer lugares al mismo tiempo que se es
respetuoso con ese ecosistema, sino también es una fuente importante de trabajo para la
comunidad local (Ramos, Monza, & Valenzuela, 2016).

En cuanto a la imagen corporativa, una tesis de la Universidad César Vallejo, concluye
que la Responsabilidad Social Empresarial influye sobre la imagen corporativa de una
organizacion y favorece a su competitividad (Guzman, 2019).

Por altimo, dentro del &mbito nacional, una tesis de grado de la Universidad Nacional
de Cordoba, habla de los aportes de la comunicacion a la sustentabilidad de las organizaciones,
entre los que se encuentran la construccion de confianza y reputacion y la generacion de

conciencia (Aimar, Dutto & Gastafaga, 2018).



Relevancia del caso

El siguiente reporte de caso es pertinente ya que demuestra la importancia de
implementar programas de Relaciones Publicas que les permitan a las organizaciones
desarrollar perfiles mas sustentables, forjar una imagen corporativa ecoldgica y que sea
reconocido por sus publicos de esa manera.

Comunicar desde la sustentabilidad debe ser uno de los principales lineamientos de
todas las empresas que deseen prolongarse en el tiempo. De este modo, este reporte de caso
sienta las bases y pretende ser un ejemplo para las demas empresas, tanto en el mismo rubro
como en su entorno en general.

En esta linea, el siguiente reporte de caso aspira a demostrar que una imagen
corporativa orientada al triple impacto es posible y beneficiosa econdmica, social y

ambientalmente.

Analisis de la Situacion

Descripcion de la situacion

La mision del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz sostiene que buscan
continuamente superar las expectativas del cliente a la par de alcanzar una mayor rentabilidad
para los inversores y tomar decisiones cuidadosamente en pos del mantenimiento de los
estandares propuestos por la cadena y una buena relacion con el medio que los rodea.

Tiene formato de Condo Hotel, esto significa que los accionistas poseen un
departamento que queda a disposicién de la administracion del hotel, a cambio de una renta
mensual y numerosos beneficios dentro del mismo.

Por otra parte, su estrategia tiene que ver con la consolidacion del hotel como destino
familiar principalmente, y un buen disefio y equipamiento para el resto de sus publicos
objetivos correctamente identificados.

Al mismo tiempo que deben cumplir con las prestaciones de un Howard Johnson, las
franquicias tienen libertad de imprimir su toque personal en cada hotel. En esta linea, el Howard
Johnson Villa Carlos Paz opta por una gestion sustentable de la franquicia. Es por esto que se
encuentra en su pagina web toda una seccién dedicada a esta tematica. Aparecen identificados
los cuatro ejes que hacen a esta gestion sustentable: la experiencia del huesped, los vinculos

con la comunidad, la relacion con los colaboradores y el medio ambiente.



En cuanto a la experiencia del huésped, se los invita a participar del programa de
sustentabilidad mediante un codigo de conducta, que guia a los huéspedes y les recomienda
ciertas practicas a implementar para generar el menor impacto posible en el medio ambiente.

No se debe dejar de lado la obtencion de la categoria Plata en la certificacion Hoteles
Mas Verdes. Esta etiqueta, como especifica su pagina web, “es un programa de sustentabilidad
hotelera que desarrolla herramientas eficaces para la gestion de los alojamientos turisticos de
Argentina” (Hoteles Mas Verdes, 2017).

Por altimo, se puede agregar que el hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz cuenta con
area de Comunicacion y Marketing que se encarga de la gestion de la comunicacion tanto

interna como externa del hotel.

Anélisis de contexto

Para la elaboracion de este plan de Relaciones Publicas es importante realizar un estudio
del contexto politico, econémico, sociocultural, tecnoldgico, ecoldgico y legal, de manera de
conocer la situacion en la que se encuentra inmersa la organizacion. Es por lo anteriormente
mencionado que se lleva a cabo la realizacion de un andlisis PESTEL, el cual tiene en cuenta
todos los aspectos antes nombrados. EI mismo, fue realizado en el mes de abril de 2021, dato

no menor considerando la inestabilidad del contexto.

JHoward Johnson

POLITCO

- Argentina suspende vuelos a Chile, Brasil y México.

- El Ministerio de Turismo y Deporte de la Nacion implementa
medidas de asistencia al turismo y la hoteleria.

- Restricciones al turismo extranjero

- Délar (02/04/2021): compra $91,50, venta $97.50
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-Impacto negativo del COVID-19 en la industria hotelera.

- Crisis econdémica.

- Con las restricciones al exterior, aumenta el turismo interno.

- Incremento de la pobreza a causa de la pandemia.

- Riesgo de nuevos cierres en distintos sectores de la economia.
- Aumenta el numero de transacciones por Internet.

SOCIOCULTURAL

- Nuevas tendencias en el turismo: protocolos de higiene, estancias prolongadas,
habitaciones aptas para el trabajo, tecnologia sin contacto, flexibilidad, sustentabilidad.
- Inseguridad ante una segunda ola de contagios.

- Mas conciencia del cambio climatico.

- Mas desempleo a causa de la pandemia.

- Mejoramiento de la experiencia del cliente mediante la tecnologia.
- Tecnologias 5C.

- E-commerce.

- Redes sociales.

- Opciones de pago.

- Teletrabajo.

ECOLOGICO

- Economia circular cada vez mas presente en la industria hotelera.
- Distanciamiento social (COVID-19).

- Altos niveles de contaminacion dentro de |la industria hotelera.

- Criptomoneda que financia la preservacion del medio ambiente.
- Pérdida de biodiversidad.

- Ley 25.997 (Ley Nacional de Turismo).

- Ley 25.675 de Politica ambiental nacional.

- Media sancidén para la Ley de Educacion Ambiental.
- Debates sobre la Ley de Humedales.

Fuente: Elaboracion propia.

Del anterior andlisis podemos concluir que existen muchas innovaciones en la industria
hotelera y turistica, las cuales conllevan un impacto positivo en el medio ambiente. Y al mismo
tiempo, no se debe dejar de lado que este sector fue y sigue siendo fuertemente golpeado por
la pandemia, lo cual representa un importante obstaculo para el desarrollo de la actividad.



Diagnéstico organizacional

Del mismo modo que se analiz6 el contexto, también es pertinente realizar una
evaluacion de la empresa, cuales son sus aspectos fuertes, en qué destaca y qué cuestiones
deberia tener en cuenta como aspectos débiles. Es por esto que resulta conveniente realizar un

andlisis FODA del hotel, a fin de detectar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

JHoward Johnson

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
* Total libertad para e Faltade e Turistas en busca * Posibilidad de
implementar comunicacién de de destinos y segunda olade
innovaciones. las acciones alojamiento COVID-19y nuevo
* Gestion sustentables y ecologicos y e lasdl
actividades.

Sustentable.

* Grupos de interés

correctamente

identificados.

ecoldgicas.

El sector hotelero
es uno de los mas
afectados por la

pandemia.

sustentables.
Tecnologias
implementadas a la
experiencia del

huésped.

Restricciones de
circulacion.
Competidor ya

posicionados como

hotel sustentable.

Fuente: Elaboracién propia

Este analisis deja ver un alto potencial en el hotel, relacionado con un buen desempefio
de su actividad, la implementacion de una buena gestion sustentable y grupos de interés
claramente definidos. Del mismo modo, se observa un déficit en lo que respecta a la

comunicacion de esta gestion sustentable.

Analisis especifico segun la carrera

Dada la pertinencia de la comunicacion externa para este reporte de caso, la misma se
desarrolla hacia sus tres principales segmentos de clientes: corporativos, familiar, y segmentos
de estudiantes y jubilados. Las redes sociales, camparias en Google AdWords y el contacto
directo priman a la hora de vincularse con estos publicos. De igual manera, implementan
acciones de comunicacion dirigidas a todos los publicos, tales como la publicidad en medios

de comunicacion, patrocinio de eventos, convenios con productores y artistas, y mailing.



Igualmente, se realiza un mapa de publicos para identificar los distintos grupos de
interés del Hotel (ver anexo en pagina 31). En el mismo, se definieron las caracteristicas
principales de cada uno de estos grupos, la mayoria de estos tienen una conexion directa con
el hotel.

Ademas, se indag6 acerca de los canales de comunicacion que se utilizan para
comunicarse con estos publicos, resultando los principales las redes sociales, la pagina web del
hotel, los e-mails y, con respecto a los grupos de interés internos, los avisos en salones
comunes.

Con respecto a la relevancia de cada grupo de interés para el reporte de caso, se
establecieron los huéspedes, los inversionistas, influencers la comunidad de Villa Carlos Paz y

los medios de comunicacion como los mas importantes para este reporte.

Huéspedes

Empleados Accionistas

Influencers 1,
a e \ A.H.T.R.A
oward Sohnson’
Comunidad d_l go
de Carlos Paz
Proveedores
Inversionistas : Medios de
Gobierno Competidores  Comunicacién

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, se sabe que el hotel realiza una Gestion Sustentable. La misma se
conforma por cuatro ejes mediante los cuales se llevan a cabo actividades relacionadas con la
Responsabilidad Social Empresaria y el medio ambiente. Se pueden mencionar actividades
como el ahorro y reciclado de agua, el reciclado de residuos y eventos solidarios dedicados a
la comunidad de Villa Carlos Paz.

Ahora bien, es oportuno determinar las acciones comunicativas relacionadas a cada uno
de los ejes de esta gestion. Es por esto que se lleva a cabo una observacion de la pagina web y

redes sociales. La misma tuvo lugar entre los dias diez y veinte de mayo, con el objetivo de
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analizar su contenido en lo que respecta a estos cuatro ejes y a la pandemia de COVID-19,
siendo un importante aspecto del contexto a considerar.

En cuanto a la pagina web, al ingresar a la misma, lo primero que se observa es una
ventana emergente anunciando la implementacion de protocolos de sanidad dentro del hotel y
permite acceder a las medidas puestas en practica para conocerlas antes del arribo a las
instalaciones. Esta misma informacion se encuentra disponible en la barra de navegacion en la
seccion “Covid”.

En la misma barra de navegacion, en la pagina principal, se le dedica una seccion
completa a la Gestidn Sustentable, lo que significa que cualquier persona gque ingrese a la web
del hotel puede acceder facilmente a esa informacion. Dentro de esta seccion se especifican los
cuatro ejes de la Gestion Sustentable del Howard Johnson: experiencia del huésped, vinculos
con la comunidad, colaboradores y medio ambiente. Debajo, se encuentra el codigo de
conducta que invita a los huéspedes a formar parte de este programa de sustentabilidad, siendo
ésta la comunicacion relativa al eje de la Experiencia del Huésped. Por altimo, el Blog
Sustentable contiene en cada una de sus entradas, noticias relacionadas a la gestion sustentable
del hotel, en su mayoria pertenecientes al eje de Vinculos con la Comunidad.

Es pertinente agregar que en la pagina del hotel no se menciona la Certificacion Hoteles
Mas Verdes en la que posee categoria Plata.

Como se puede ver, en la pagina web del Hotel existe comunicacion tanto sobre los
protocolos sanitarios como de las acciones de sustentabilidad. La informacion acerca del
COVID-19 es acertada y estad actualizada. Por el contrario, en la seccion sobre la Gestion
Sustentable, la informacién es poca y desactualizada, las entradas del Blog Sustentable no
hablan sobre la totalidad de los ejes y la ltima publicacion fue realizada en 2017.

En cuanto a las redes sociales, el objetivo de esta observacion es el mismo que el de la
observacion de la pagina web, conocer la comunicacion de la Gestion Sustentable y los
recaudos tomados en relacion al COVID-19.

El hotel sélo posee tres redes sociales: Facebook, Instagram y YouTube. Instagram y
Facebook cuentan con 21.700 y 38.753 seguidores respectivamente, mientras que YouTube
cuenta con 76 suscriptores. Esto permite deducir que su contenido es consumido por personas
mayormente adultas quienes utilizan principalmente Facebook. Tanto Facebook como
Instagram poseen los mismos posteos y las mismas historias publicadas demostrando que las
cuentas estan sincronizadas. La diferencia entre estas redes sociales se observa en los videos

publicados en ambas plataformas.
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Los videos de Facebook se utilizan para mostrar los servicios y las actividades que
ofrece el hotel. Por su lado, Instagram saca provecho de los dos formatos de video disponibles,
utilizando los IGTV para mostrar principalmente, cuestiones relacionadas a los protocolos
implementados por la pandemia y videos de los personajes creados por el hotel para transmitir
informacién a los mas nifios. En cuanto a los Reels, se utilizan para mostrar momentos mas
instantaneos, actividades de ese dia en particular o de esa festividad especifica.

Cabe aclarar que ninguna de las dos plataformas posee publicaciones que comuniquen
la Gestion Sustentable del Hotel, ni una estrategia definida a la hora de realizar publicaciones,
lo que desemboca en posts sin mucha informacion, generando poco valor y muy bajo
engagement con las comunidades con las cuales se comunica.

Por ultimo, el canal de YouTube del hotel posee un total de 8 videos publicados entre
julio de 2018 y octubre de 2019. La duracion de los videos no sobrepasa los tres minutos y
muestran los servicios, las actividades y las instalaciones. S6lo uno de los videos hace
referencia a la gestion sustentable, mostrando a la mascota del hotel “Howie”, las actividades
que realiza con los nifios y los eventos solidarios organizados por el hotel.

Como se observa, dentro de las acciones comunicativas del hotel no estan incluidas las
actividades pertenecientes a los cuatro ejes que componen la Gestidn Sustentable del hotel. En
una medida muy pequefia se encuentra comunicacion de las acciones del eje de Vinculos con
la Comunidad, al mismo tiempo que se deja de lado a los ejes restantes.

En Gltimo lugar, se realiz6 un clipping de medios sobre el Hotel Howard Johnson (ver
anexo en pagina 33). EI mismo utilizé los siguientes filtros: un periodo de tiempo, desde enero
de 2019 hasta abril de 2021; y sélo resultaron pertinentes aquellas menciones al hotel que se
relacionan con la gestién sustentable y la pandemia de COVID-109.

Si bien son pocas las menciones que obtuvo el hotel en este lapso de tiempo, esto puede
ser adjudicado al cierre total de actividades sufrido en el afio 2020 por la pandemia de COVID-
19, donde fue victima de una fakenews. De igual manera, cabe agregar que efectivamente hasta
los ultimos meses que el hotel funciono de manera normal, continuo la ejecucion de acciones
para la Gestion Sustentable del hotel.

Ciertamente, el tiempo utilizado para esta herramienta excede el tradicionalmente
aceptado. Esto se debe a la falta de noticias pertinentes para el reporte de caso y la necesidad

de incluir la reciente noticia de la puesta en venta del hotel.

Marco teorico
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En este apartado se definen y articulan los conceptos centrales que daran sentido y
contexto al presente reporte de caso.

Para empezar, es pertinente definir las Relaciones Publicas. Como se conoce, este
concepto es muy amplio y ha evolucionado a lo largo del tiempo. Podemos observar el
planteamiento de Cutlip, Center y Broom (2001) quienes sostienen que son una funcion
directiva de la cual depende el éxito o fracaso de las relaciones que se establecen con sus
publicos.

Lo anteriormente mencionado se puede complementar con la propuesta de Gruning y
Hunt (2001) del modelo simétrico bidireccional o doble flujo simétrico que plantea ademas una
comprension mutua entre una organizacion y sus publicos.

Cuando se piensa en las Relaciones Pablicas desarrollandose en espacios institucionales
0 empresariales, es decir, comunicandose con sus grupos de interés, surge el término
comunicacion organizacional: (...) es aquella que establecen las instituciones y forma parte de
su cultura y de sus normas” (De Castro, 2014, p. 5).

Del mismo modo, Andrade (2005) sostiene que ésta puede ser entendida de tres
maneras diferentes, ya sea como disciplina, como proceso social 0 como conjunto de técnicas
y actividades. Ademads, hace una diferenciacion entre comunicacion interna o externa
dependiendo al publico al que se dirija y siempre alineadas a un mismo objetivo
organizacional.

Con respecto a la comunicacion externa, Avilia Lammertyn (1999) la define como la
que se establece con aquellos grupos que tienen algln tipo de interés sobre la organizacion,
aunque no formen parte de ella. En consonancia con esto, Castillo Esparcia (2010) establece
que es importante poseer canales claros mediante los cuales pueda tanto salir como ingresar
informacion a la organizacion.

De este modo surgen los términos publicos o grupos de interés, aquellos destinatarios
de la comunicacién interna o externa. Avilia Lammertyn (1999), hace hincapié en la
segmentacion de cada uno de los grupos que se relacionan de alguna manera con la
organizacion, puesto que la informacion que requieran y el tipo de comunicacion no sera la
misma. Es por esto que propone una separacion de estos grupos en diferentes categorias:
internos, mixtos (semi-internos y semi-externos) y externos.

Si bien pablicos y grupos de interés son términos diferentes, al menos en este reporte
de caso seran tratados como semejantes. Esto se debe a que el término pablicos remite a autores
de renombre que han realizado valiosos aportes a la disciplina. En cambio, la denominacion

grupos de interés es mas cercana en el tiempo y carece de trayectoria.
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Cabe considerar que hace algunos afios se introdujo también el término stakeholders
que a diferencia de los publicos, segin Aimar, Dutto y Castafiaga (2018), éstos poseen un
vinculo més estrecho con la organizacion.

Es relevante tener en cuenta que cada uno de estos grupos de interés tendra una imagen
de la organizacion. Uno de los autores mas relevantes en lo que respecta a la imagen corporativa
es Justo Villafafie (1998), quien en su libro Imagen positiva: Gestion estratégica de la imagen
de las empresas, sostiene que la “Imagen Corporativa es el resultado de la integracion, en la
mente de los publicos con los que la empresa se relaciona, de un conjunto de ‘imagenes’ que,
con mayor o menor protagonismo, la empresa proyecta hacia el exterior” (p. 24).

A su vez, Avilia Lammertyn (1999) presenta una tipologia de imagen corporativa,
diferenciando entre: imagen ideal, la que la organizacion piensa; imagen proyectada, la que se
emite; e imagen real, la que de verdad poseen los grupos de interés, sin necesidad de que sean
las tres iguales entre si.

Ahora bien, teniendo en cuenta que las relaciones publicas pueden ser implementadas
en cualquier tipo de organizacion sin importar su tamafio, es importante resaltar que el hotel
funciona con un formato de MiPyME.

Segun el Gobierno de Argentina (2020) una MiPyME “es una micro, pequefia o
mediana empresa que realiza sus actividades en el pais, en alguno de estos sectores: servicios,
comercial, industrial, agropecuario, construccion o minero” (parr. 1). Las categorias de micro,
pequefia 0 mediana estan dadas de acuerdo a la cantidad de empleados que posea la empresa y
el monto de facturacion.

En estas empresas uno de los primeros acercamientos de las préacticas sustentables
fueron las acciones de Responsabilidad Social Empresarial. La misma es utilizada por las
organizaciones como una herramienta que les permite la integracion con la comunidad en la
que estan insertas y la disminucién del impacto negativo generado en la misma (Rojas, Geisler,
Ramirez y Velez, 2013).

Es interesante la propuesta de Duran Gonzales (2016) al establecer una dificultad para
hablar de Responsabilidad Social Empresarial independientemente de las acciones de
Relaciones Publicas, siendo las segundas, segun la autora, facilitadoras de la primera.

Afadiendo a lo anteriormente mencionado, hoy en dia se encuentran otro tipo de
empresas, se denominan empresas de Triple Impacto y no solo se enfocan en generar valor
economico, sino también social y ambiental. Esto significa que la forma de gestionarse es

diferente, implementando una Gestion Sustentable.
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Haguet Leon, Romano, Salate y Villanueva Martins (2019) sostienen que para un
correcto desarrollo de esta gestion se requiere que la alta direccion procure obtener resultados
positivos tanto en lo econémico, en lo social y ambiental. Ademas deben promover siempre la
creacion de una cultura que defienda y trabaje por el desarrollo sustentable en el entorno de la
organizacion.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define tres requisitos que debe cumplir
la gestion sustentable de la actividad turistica: el uso 6ptimo de los recursos naturales, el respeto
a las comunidades anfitrionas y su cultura y asegurar la viabilidad a largo plazo de la actividad
economica.

Estas tendencias del Triple Impacto y la Gestion Sustentable encuentran su expresion
dentro la industria del turismo, en el Ecoturismo

Rebollo Soto (2012), sostiene que la funcion principal del Ecoturismo es proteger,
cuidar el ambiente, y admirar su belleza. Ademas sugiere que esta practica requiere pasar por
un proceso de planeacion y desarrollo.

Una vez determinados todos los conceptos que engloban este reporte de caso, se puede
concluir que las Relaciones Publicas han estado siempre presentes en las acciones de
Responsabilidad Social Empresaria y viceversa, lo que invita a plantear y desarrollar la

presencia de las Relaciones Publicas dentro de la Gestion Sustentable de una organizacion.

Diagnéstico y discusion

Declaracion del problema

Por un lado, se encuentra el hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz implementando
una Gestidn Sustentable, generando un triple impacto, sin formar parte de su estrategia de
comunicacion, factor que puede ser considerado por los huéspedes como una ventaja
competitiva.

Por otro lado los andlisis situacionales anteriormente realizados, muestran como este
tipo de practicas sustentables y socialmente responsables son cada vez mas valoradas por el
entorno. Los clientes, huéspedes mas especificamente, Gltimamente poseen altos niveles de
conciencia del impacto ambiental generado por la industria y buscan opciones que reduzcan
este impacto.

En consecuencia, se puede determinar que la problematica de la organizacion es la falta

de una gestion estratégica de la imagen corporativa mediante las Relaciones Publicas que logre
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situar al hotel en la mente de sus publicos como lo que realmente es: una empresa de triple

impacto.

Justificacion del problema

Hoy en dia no basta con hacer algo, hay que comunicarlo. Las acciones de
Responsabilidad Social Empresaria siempre estuvieron ligadas a las Relaciones Publicas no
solo porque era la manera de que sus publicos supieran de ellas, sino porque de esta manera,
estos publicos formaban una cierta imagen de la organizacion.

En este sentido, la comunicacion es un factor esencial. La correcta gestion de la imagen
corporativa mediante las Relaciones Publicas permite transmitir a sus grupos de interés, entre
otras cosas, un mensaje de identificacion con las inquietudes y requerimientos de sus publicos,
en pos de manejar el mismo codigo de valores.

En la actualidad, este cddigo de valores exige que las organizaciones tomen parte en la
problematica ambiental y realicen un aporte desde su lugar. Michelsen (2003) sostiene que las
aguas pueden contaminarse o limpiarse, que la temperatura de la tierra puede bajar o subir,
pero que si no es comunicado, no tendréa ningun efecto en la sociedad.

Y esa es exactamente la situacion en la que se encuentra el Hotel Howard Johnson Villa
Carlos Paz, que implementa una Gestion Sustentable sin comunicarla. De esta manera, pierde
la oportunidad no sélo de empatizar con sus publicos también movilizados por la tematica, sino
de generar conciencia y ser un ejemplo para las demas empresas dentro de su actividad y en

general.

Conclusién diagnostica

Haciendo un repaso de todos los andlisis realizados anteriormente, es notable como el
entorno ha cambiado, exigiendo a las empresas tomar un curso distinto al que han desarrollado
por afios. Las nuevas tendencias en tecnologia y los cambios socio culturales que estan
ocurriendo, no sélo invitan a cambiar como individuos, sino como sociedad, implicando a todas
las empresas en el proceso.

En un contexto de pandemia, donde la actividad turistica y hotelera apenas logra
ponerse de pie nuevamente, es fundamental mejorar la competitividad y tener un lugar
distintivo en la mente de los publicos.

La industria hotelera, como ya se menciond, es una de las mas contaminantes y se

necesitan soluciones hoy. En este sentido, un plan de Relaciones Publicas que aspire a
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comunicar una imagen corporativa orientada al triple impacto es beneficioso tanto para la
competitividad de la empresa como para el entorno en general.

En este marco, es imperante un plan de Relaciones Publicas que tenga en cuenta todos
estos aspectos mencionados para poder generar un cambio. Esta disciplina tiene la ventaja de
poder generar conciencia sobre una problematica, al mismo tiempo que hace un aporte para
solucionarla.

El siguiente plan consistira en una serie de acciones que generen un cambio en la
imagen corporativa de la empresa, de manera que la misma se adecue a las nuevas tendencias

y necesidades sociales y ambientales.

Plan de implementacion

El siguiente plan se compone de tres programas: el primero consiste en la adquisicion
de conciencia por parte de los publicos acerca de la Gestion Sustentable del hotel. En segundo
lugar, se implementan programas que ponen el foco en la experiencia del huésped y, por dltimo,

se busca reforzar los vinculos con la comunidad.

Alcance

e De contenido: el contenido principal de este plan remite a la comunicacion externa del
hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz, méas especificamente la imagen corporativa,
apoyandose en los conceptos anteriormente vistos de Relaciones Publicas, triple
impacto y gestion sustentable. EI mismo, se centra en aquellos publicos que en los
andlisis situacionales previos resultaron mas relevantes para éste, es decir, huéspedes,

inversionistas, medios de comunicacion, comunidad de Villa Carlos Paz e influencers.

e Espacio Temporal: el mismo, se llevard a cabo en el periodo comprendido entre
septiembre de 2021 vy julio de 2022, y tendra lugar en la ciudad de Villa Carlos Paz,
Cordoba, Argentina.

Limitaciones

A la hora de tener en cuenta posibles inconvenientes y limitaciones dentro del plan, la
principal limitacion es planteada por la pandemia de COVID-19, ya que pueden ser decretadas
distintas restricciones que dificulten la implementacion de las tacticas que forman parte de la

etapa de Vinculos con la Comunidad como Howie en la escuela.
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Por otra parte, puede presentar un obstaculo la necesidad de permisos municipales que
pueden ser demorados o imposibilitados.

Por ultimo, también se debe contemplar la posibilidad de que las influencers no deseen
aceptar la estadia en el hotel.

Obijetivo general

e Posicionar al Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz como un hotel sustentable en la

mente de sus publicos.

Obijetivos especificos

o Generar conciencia acerca de la gestion sustentable del hotel en la mente de sus
publicos.

« Mejorar la experiencia sustentable del huésped.

o Reforzar el aspecto social del triple impacto del hotel.

Tacticas
Programa 1: Generacidn de conciencia
Consiste en que la sustentabilidad dentro del hotel adquiera notoriedad en el publico en
general, darle un espacio en redes sociales y otras plataformas que permitan mostrar a los

publicos todas las acciones de Triple Impacto que se realizan en el hotel.

e Gestion de redes sociales

Se definira una estrategia de redes sociales que tenga en cuenta la comunicacion de la
Gestion Sustentable del hotel. Se cerrara la cuenta de YouTube, dado que las visualizaciones
son muy bajas, generar este contenido demanda mucho tiempo y el contenido queda mas
cercano a los seguidores en Facebook e Instagram. Es por esto que se conservan las cuentas de
Instagram y Facebook y realizando una planificacion de las publicaciones que comunique al
Menos una vez por semana las acciones en materia de sustentabilidad, utilizando cada una de
las posibilidades brindadas por las distintas plataformas (ver anexo en pagina 36).

Objetivo: Informar a los pablicos que forman parte de la comunidad digital.

Destinatarios: seguidores del hotel en redes sociales.

Recursos: relacionista publico que gestione las redes y fotografias.

Tiempo de implementacion: septiembre de 2021 a junio de 2022
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Meétodo de evaluacion: durante la implementacion de la tactica se evaluara
semanalmente el incremento de la interaccion, es decir, “Me gusta” y comentarios en las dos

plataformas.

e Actualizacion de la pagina web

Se actualiza y agrega informacion a la seccion “Gestion Sustentable” de la pagina web.
Se eliminaré el Blog Sustentable y se agregara informacién correspondiente a cada uno de los
ejes de la Gestidn. Se especificara en qué consiste cada uno, ademas de contener informacién
sobre las acciones concretas que se realizan en cada marco.

Objetivo: comunicar el contenido de la Gestion Sustentable.

Destinatarios: interesados en realizar una reserva y pablico en general.

Recursos: web developer y relacionista publico para redactar el contenido.

Tiempo de implementacion: del 13 al 24 de septiembre de 2021.

Método de evaluacion: cantidad de visitas (clicks) a la seccion “Gestion Sustentable”.

e Informe de sostenibilidad corporativa

Se enviara a los inversionistas un informe de manera anual, via e-mail, en el cual se
informe de las acciones sustentables que se estan realizando y como afectan a la contabilidad
de la empresa. El mismo estara disponible también en la seccion “Gestion Sustentable” en la
pagina web.

Objetivo: Transparentar la gestion sustentable.

Destinatario: inversionistas y publico en general.

Recursos: un contador para elaborar el informe y un relacionista publico para

componer el e-mail.

Tiempo de implementacion: 20 de diciembre de 2021.

Método de evaluacion: al final del mail se encontrard un link que dirige a un

formulario de Google en el cual se encuentra una escala para evaluar su satisfaccion de

manera cuantitativa y la opcion de dejar una opinion de manera cualitativa. Se espera

un 80% de respuestas positivas por parte de la totalidad de los inversionistas.

e Dossier de prensa
Consiste en elaborar un documento que contenga informacion sobre la implementacion
de la Gestion Sustentable del hotel, los cuatro ejes que la componen y el informe de

sostenibilidad. De esta manera si lo desea, la prensa podra redactar notas o interesarse y
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coordinar un reportaje del hotel. Los mismos seran enviados por correo electrénico y en el caso
de no contar con el e-mail correspondiente, llegaran impresos en papel reciclado.
Objetivo: comunicar a la prensa la gestion sustentable del hotel.
Destinatarios: medios de comunicacion grafica, radial y televisiva.
Recursos: relacionista publico que redacte el dossier y un disefiador grafico que lo
elabore, papeleria reciclada para imprimirlos.
Tiempo de implementacion: del 4 al 15 de octubre.
Método de evaluacion: Clipping de medios y cantidad de llamados para realizar notas.
Se esperan al menos 5 noticias en medios digitales, 1 en medio grafico y 2 llamados

para realizar entrevistas.

o Invitacion a Influencers relacionados con la temética:

Se basa en invitar a una estadia durante dos fines de semana diferentes a dos
influencers: Connie Isla (@coisla) y Dafna Nudelman (@lalocaldeltaper). Ellas son activistas
por el medio ambiente, lo que supone una oportunidad para que compartan su estadia en el
hotel en redes sociales. De esta manera podran darle visibilidad a la oferta sustentable del Hotel
Howard Johnson Villa Carlos Paz.

Objetivo: visibilizar la experiencia sustentable en el hotel

Destinatarios: seguidores de las influencers y publico en general

Recursos: relacionista publico que se ponga en contacto con las influencers y una
habitacion disponible en el hotel.

Tiempo de implementacién: del 14 al 16 de enero de 2022 sera la estadia de Connie
Islay del 17 al 19 de junio de 2022 la de Dafna Nudelman.

Método de evaluacion: Al final de cada una de las estadias, se realiza una entrevista a
cada una de las influencers para registrar su experiencia y opiniones o sugerencias. Ademas, se
tiene en cuenta la cantidad de seguidores nuevos en la cuenta de Instagram del hotel y la
cantidad de reservas luego de cada una de las estadias de las influencers. Se espera un aumento

en los seguidores en las redes sociales y aumento de las reservas.

Programa 2: Experiencia del Huésped
Este programa estd dedicado exclusivamente al huésped y se busca mejorar su
experiencia sustentable en el hotel, tanto previa, durante y posterior a su estadia. Se pretende

que el huésped interactle con practicas sustentables desarrolladas dentro del hotel.
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o Dispensers de shampoo/acondicionador o la opcion de utilizar sélidos

Cada habitacion contendra dispensers de shampoo y acondicionador para reducir el
consumo de botellas plasticas y también tendran la opcion de utilizarlos en formato sélido.
Estos ultimos podrén ser llevados por los huéspedes a sus hogares una vez terminada la estadia.

Objetivo: incentivar la reduccion del uso del plastico por parte de los huéspedes.

Destinatarios: huéspedes del hotel.

Recursos: dispensers para el shampoo y acondicionador y shampoo y acondicionador
solido.

Tiempo de implementacion: de octubre de 2021 a julio de 2022.

Meétodo de evaluacion: al finalizar la estadia, los huéspedes recibiran en su correo
electronico una encuesta de satisfaccion de la estadia (ver anexo en pégina 37). La misma
contiene preguntas acerca de su contento con la implementacion de dispensers o formatos

solidos y demas acciones posteriormente descritas.

« Envio por correo del cddigo de conducta

Al momento de confirmar la reserva, el huésped recibird en su direccion de correo
electronico el cédigo de conducta publicado en la pagina web del hotel. De esta manera lo
tendra disponible en todo momento. Del mismo modo, este cddigo de conducta sera plasmado
en un QR que estara disponible para ser escaneado en todos los pisos del hotel en mas de una
locacion.

Al recibir el e-mail con el codigo de conducta también recibira la invitacion para
descargar la aplicacion Howard Johnson VCP informando acerca de todas las funciones de la
misma.

Objetivo: comunicar a los huéspedes alternativas para realizar durante su estadia para

favorecer la sustentabilidad.

Destinatarios: huéspedes del hotel.

Recursos: un encargado de las reservas que envie el correo electronico del huésped el

codigo, papeleria para colgar los cédigos QR.

Tiempo de implementacion: de septiembre de 2021 a julio de 2022.

Meétodo de evaluacidn: se le dedicara una pregunta en la encuesta de satisfaccion de

la estadia.

e App “Howard Johnson VCP”
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Al momento de realizar el llamado para realizar la reserva 0 mediante un correo
electronico si la misma se realiza de manera virtual, se le informara al futuro huésped de la
existencia de la aplicacion y se les sugerird descargarla. Dentro de la aplicacién se podra
realizar el check-in y check-out, comunicar si desea lavar la ropa blanca e inscribirse a las
actividades disponibles dentro del hotel. En la misma también estara disponible el informe de
sustentabilidad. Sera posible descargarla tanto desde Android como desde iOs.

Objetivo: mejorar la experiencia del huésped.

Destinatarios: huéspedes del hotel.

Recursos: app developer.

Tiempo de implementacion: de octubre de 2021 a julio de 2022.

Método de evaluacion: Por un lado se tendrd en cuenta la cantidad de descargas.

Ademas, para poder dejar sentado si el huésped desea o no lavar su ropa blanca o

reservar actividades dentro del hotel, deberad registrar la habitacion en la que se

encuentra, lo que permite establecer una relacion entre la cantidad de habitaciones

ocupadas y la cantidad de usuarios de la aplicacion.

e Fui huésped del Howard Johnson Villa Carlos Paz

Cada huésped del hotel al finalizar su estadia, tendra la opcion de plantar un arbol en
espacios de la ciudad de Villa Carlos Paz que necesiten ser reforestados. Al finalizar la estadia,
si estdn de acuerdo con la iniciativa, los huéspedes obtendrén una semilla y las indicaciones
para llegar al predio donde sera plantada. En el lugar se encontrard un encargado del predio
que les facilitara informacion sobre como plantar la semilla, elementos de jardineria (guantes,
pala) y les diré la ubicacion en la que deben plantarla.

La iniciativa sera posteada en las redes sociales y colgada en la pagina web del hotel en
la seccidn Experiencia del Huésped.

Objetivo: incentivar a los huéspedes participar de manera activa en la comunidad de

Villa Carlos Paz.

Destinatarios: huespedes del hotel y comunidad de Villa Carlos Paz.

Recursos: permisos municipales, predios con necesidad de reforestacion, semillas,

elementos de jardineria, encargado de mantenimiento del predio.

Tiempo de implementacion: se implementara en los meses de octubre de 2021 junio
y julio de 2022.

Meétodo de evaluacion: se tendra en cuenta la interaccion, en especial los comentarios,

en los posteos de redes sociales sobre esta actividad. Ademés aparecera una pregunta
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abierta en la encuesta de satisfaccion de la estadia. Se espera que al menos un 70% de
los check out realizados en los meses de la implementacion de la tactica, participen de

la propuesta.

Programa 3: Vinculos con la comunidad

En este Gltimo programa se busca promover la parte social del triple impacto. Consiste en

tacticas destinadas a la comunidad en la que el hotel esta inserto, de manera que se genere un

vinculo con la misma y que el hotel aporte a esta comunidad.

Préactica profesional

Se crea un convenio con la Universidad Siglo 21 para que los estudiantes puedan
realizar sus préacticas profesionales. Al finalizar la préctica los alumnos tendran que
realizar una evaluacion de desempefio de la empresa y en la misma tendran la opcion
de proponer préacticas que favorezcan a la Gestion Sustentable en las distintas areas en
las que trabajaron.

Objetivo: participar de manera activa en la comunidad de Villa Carlos Paz.
Destinatarios: Alumnos de la universidad Siglo 21.

Recursos: Alumnos de la universidad que quieran realizar sus préacticas
profesionalizantes en el hotel, y referentes dentro del mismo que los guien durante las
jornadas, convenios con la universidad.

Tiempo de implementacion: marzo a julio de 2022.

Método de evaluacion: Se tendré en cuenta la relacion entre la cantidad de alumnos
que hayan realizado las practicas en el hotel y la cantidad de propuestas sustentables
que reciban. Ademas, la empresa tendréa acceso a la evaluacion de desempefio del hotel

realizada por el alumno.

Howie en la escuela:

La mascota del hotel Howie ira a los cuatro colegios primarios mas proximos al hotel

ensefiando a nifios de todas las edades a separar los residuos. Las escuelas son: escuela Carlos

N. Paz, escuela Intendente Grimberg, Centro Educativo Bernardino Rivadavia y la escuela San

José de San Martin. Las actividades consistiran en llevar imagenes de contenedores y de

residuos para que los nifios aprendan los grupos para la separacion y veran unos videos con

formas simples y faciles de reciclar, reducir y reutilizar. Se publicaran historias tanto en
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Instagram como en Facebook a lo largo de las jornadas, las cuales se resumen en videos cortos
que seran posteados en las redes.

Objetivo: educar a miembros de la comunidad.

Destinatarios: alumnos de primer y segundo grado de primaria de las escuelas de Villa
Carlos Paz.

Recursos: la mascota del hotel y papeleria para llevar a cabo las actividades.

Tiempo de implementacion: 11, 18 y 25 de marzo y 1 de abril de 2022.

Método de evaluacion: las mismas actividades de separacion evaltan el aprendizaje
de los nifios y al finalizar se realizara una entrevista a la maestra presente para que dé su
opinion. Ademas se realizara un clipping de medios. Se espera lograr un aumento en las
visualizaciones de las historias dentro de cada plataforma, al menos una entrevista y una nota

en Vvivo.

e Punto verde en Villa Carlos Paz

En la esquina de Azopardo y J. G. Artigas se colocaran contenedores para plasticos,
vidrios, papeles y carton y aluminio. De esta manera los contenedores quedan abiertos al
publico en general y a los huéspedes del hotel para poder depositar ahi sus residuos reciclables.
Esta iniciativa sera posteada en las redes sociales, sera colgada en la pagina web del hotel en
la seccion de Vinculos con la Comunidad y se enviaran gacetillas de prensa a los medios de la
ciudad.

Objetivos: incentivar a los miembros de la comunidad a separar sus residuos.

Destinatarios: miembros de la comunidad y huéspedes del hotel.

Recursos: cuatro contenedores para los residuos.

Tiempo de implementacion: octubre de 2021 a julio de 2022

Meétodo de evaluacion: se tendra en cuenta la interaccion de los seguidores del hotel

con los posteos sobre el punto verde. También se hara un clipping de medios.

Evaluacion global

Mas alla de la evaluacién especifica de cada una de las tacticas, el plan en su totalidad
debe tener sus mecanismos de evaluacion con el objetivo de poder realizar un seguimiento de
la efectividad del mismo.

En consonancia con esto, la evaluacion global consiste en una auditoria de imagen para
evaluar el objetivo general del plan. La misma estara dirigida a los clientes, la comunidad de

Villa Carlos Paz y los inversionistas.
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Del mismo modo, un monitoreo constante de las redes sociales valora el conjunto de
tacticas que se llevan a cabo o tienen impacto en las mismas. Por ultimo, se tendra en cuenta

un indice comparativo de reservas antes y durante la implementacion del plan.

Cronograma

Se utiliza un Diagrama de Gantt para programar la implementacién del plan. EI mismo
tiene una duracién de 11 meses, comenzando en septiembre de 2021 y finalizando en julio de
2022.

Dentro del cronograma de tacticas no solo se grafica el tiempo de implementacion de
los programas, sino también los periodos de preparacion y de evaluacion (ver anexo en pagina
38).

Presupuesto

El presupuesto considera todos los recursos humanos y materiales necesarios para la
realizacion de este plan (ver anexo en pagina 39). Supone un monto total de $1.739.520,00
incluyendo los honorarios profesionales del licenciado en Ciencias de la Computacion vy el
Relacionista Publico. Este altimo realizara funciones de Community Management, redaccién
de contenido, vinculos con influencers y la realizacion de la evaluacion global del plan.

Por ultimo es importante mencionar que el presupuesto esta sujeto a cambios debido a
los niveles inflacionarios y la inestabilidad econ6mica del pais.
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Conclusion

A lo largo de este reporte de caso se puso en evidencia que la problematica ambiental
esta cada vez mas presente en todos los sectores industriales, alcanzando ahora a la industria
hotelera. Las alternativas de turismo sustentable o con menor impacto ambiental son cada vez
méas demandadas por los clientes de este sector, poniendo en juego las capacidades de
adaptacion de estas empresas.

Lo anteriormente mencionado representa una de las fortalezas estudiadas del hotel
Howard Johnson Villa Carlos Paz, ya que el mismo desarrolla una Gestion Sustentable y
contribuye a reducir el impacto ambiental. Asi, se observa una superacion del modelo de
Responsabilidad Social Empresaria y se acerca al modelo de empresa de Triple Impacto, dado
que esta gestion sustentable no sélo tiene en cuenta el factor ambiental, sino también los
factores econémico y social.

Es por esto que el reporte de caso puso el foco en la imagen corporativa de la empresa,
conectando las préacticas sustentables implementadas por el hotel y la percepcion que los
clientes tienen del mismo. De este modo para este plan de Relaciones Publicas se definieron
programas destinados a los distintos puablicos méas relevantes al igual que los canales mas
adecuados para los mismos.

Mediante los programas de Relaciones Publicas implementados los distintos pablicos
adquieren conciencia de la participacion activa en la probleméatica ambiental y demuestran a
todos los publicos que es posible implementar practicas sostenibles y mantener la rentabilidad.

Este plan permitié relacionar una problematica ambiental con las tendencias y
necesidades de los clientes posicionando a la empresa como sustentable al mismo tiempo que
rentable para los inversores, comprometida para los clientes e involucrada para la comunidad
de su entorno.

Todas las agendas y objetivos definidos por organizaciones internacionales ofrecen al
sector privado la oportunidad de formar parte del cambio hacia un desarrollo sostenible y no
s6lo es su deber participar, sino también comunicarlo.

De este modo es notoria la relevancia de las Relaciones Publicas en la problematica
ambiental a la hora de generar conciencia, ser proactivo, sentar las bases para futuros programas
relacionados con la tematica y ser un ejemplo para las demas empresas que quieran tener un

rol activo en la problematica ambiental.
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Recomendaciones

Llegando a la instancia final de este reporte de caso, se pueden mencionar algunas
cuestiones a tener en cuenta en la futura gestion del hotel.

En primer lugar, es recomendable el desarrollo de un programa de Relaciones Publicas
que contemple la seccion de Colaboradores de la Gestion Sustentable, ya que al tratarse de un
programa de comunicacioén interna, no pudo ser incorporado en este plan. De esta manera se
logra un abordaje mas integral de la problemaética.

Por otra parte, se presenta la posibilidad de crear un Area Sustentable, conformada por
un equipo interdisciplinario. Su tarea consistiria en estar constantemente en la bisqueda e
investigacion de tendencias en este plano para evaluar la posibilidad de incorporar otros
programas o innovaciones sustentables dentro del hotel.

Cabe aclarar que aungue no se implemente la recomendacion anteriormente
mencionada, no puede dejarse de estudiar continuamente el entorno en el cual se inserta la
empresa. De esta manera, no sélo se logra detectar tendencias, sino también es una forma de
corroborar continuamente el curso de acciones que esta tomando la empresa, ya sea en lo que
respecta a la Gestion Sustentable como a la gestion en general.

En este sentido es importante no dejar de comunicar desde la sustentabilidad y alentar
a todas las empresas de todas las industrias a implementar modelos de gestién méas amigables
con el medio ambiente y no dejar de comunicar esas acciones.

Por ultimo, cabe agregar como recomendacion final el continuo seguimiento y
evaluacion del plan implementado, ya sea cada uno de sus programas en particular o con la
utilizacion de métodos mas globales que contemplen la totalidad del plan. Esto permitird un
actuar proactivo al determinar cuales de los programas han sido mas efectivos, posibles mejoras

y principalmente, la opinion de aquellos destinatarios de cada uno de los programas.



27

Referencias
Aimar, P., Dutto, A., Gastafiaga, N. (2018). Comunicacion para Empresas de Triple Impacto

(B) en Argentina. (Tesis de Grado). Universidad Nacional de Cordoba, Cordoba,
Argentina.

Andrade, H. (2005). Comunicacion organizacional interna. Proceso, disciplina y técnica.
Gesbiblo S. L. Espafia.

Avilia Lammertyn, R. E. (1999). Relaciones Publicas: estrategias y Tacticas de comunicacién

integrada. Buenos Aires: Imagen.

Castillo Esparcia, A. (2010) Introduccion a las Relaciones Publicas. Espafia. Instituto de

Investigacion en Relaciones Publicas.

Cutlip, S. M., Center, A. H. y Broom, G. M. (2001): Relaciones Publicas eficaces. Gestion
2000. Barcelona.

Crespo Jarefio, J.A. (2018). Ecoturismo: El analisis del nuevo paradigma ecol6gico en un
contexto multipais (Tesis Doctoral). Universidad de Castilla la Mancha. Castilla la
Mancha, Espafia

DE CASTRO, A. (2014). Comunicacion organizacional: técnicas y estrategias. Universidad

del Norte. Colombia.

Duran Gonzéles, A. M. (junio de 2016). Correspondencia de los Modelos de Relaciones
Plblicas a distintos contextos evolutivos de Responsabilidad Social Empresarial.

Revista Internacional de Relaciones Publicas. 11, 91-112.

Evangelista Guzman, B.A. (2019). Responsabilidad social y si influencia en la imagen
corporativa de la Oficina Departamental de Estadistica e Informética, Departamento
La Libertad. (Tesis Doctoral). Universidad Cesar Vallejo, Perd. Recuperado de:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/37341/evangelista_gb.p

df?sequence=1&isAllowed=y



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/37341/evangelista_gb.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/37341/evangelista_gb.pdf?sequence=1&isAllowed=y

28

Gobierno de Argentina (6 de mayo de 2021). (Qué es una MIiPyME?

https://www.argentina.gob.ar/produccion/registrar-una-pyme/que-es-una-pyme

Grunig, J. Y Hunt, T. (2001): Direccion de Relaciones Publicas. Gestion 2000. Barcelona.

Hoteles Méas Verdes. (2017). Certificacion. Hoteles Mas Verdes. Retrieved marzo 31, 2021,

from http://www.hotelesmasverdes.com.ar/

Haguet Leon, M. P., Romano, M. M., Salate, J. E., Villanueva Martins, R. (2019). Modelo de
Gestion Sustentable en Torneos SA. (Tesis de grado). Universidad Argentina de la

Empresa. Buenos Aires, Argentina.

Michelsen, G. (agosto de 2003). (Qué es lo especifico en la comunicacion sobre temas

ambientales? Polis. 5, 1-14.

Organizacion Mundial del Turismo. (10 de Mayo de 2021). Desarrollo Sostenible.

https://www.unwto.org/es/desarrollo-sostenible

Ramos, A. G., Monza, X., & Valenzuela, S. (2016). Turismo sustentable o ecoturismo: Un
analisis de caso en la reserva natural privada “La Aurora del Palmar”, Entre Rios,

Argentina. Revista Interamericana de Ambiente y Turismo, 88-104.

Rebollo Soto, N. (2012). Ecoturismo. Red Tercer Milenio.

ROJAS, F., GEISLER, D., RAMIREZ, C. H., & VELEZ, J. D. (2013). Gerencia de la
Responsabilidad Social en las empresas de hoy. Ibagué: Grupo Unidere.

Sociedad Internacional de Ecoturismo. (2015, enero 1). (Qué es el Ecoturismo? Sociedad
Internacional de  Ecoturismo.  Retrieved marzo 26, 2021, from

https://ecotourism.org/what-is-ecotourism/



https://www.argentina.gob.ar/produccion/registrar-una-pyme/que-es-una-pyme
http://www.hotelesmasverdes.com.ar/
https://www.unwto.org/es/desarrollo-sostenible
https://ecotourism.org/what-is-ecotourism/

29

Fuentes consultadas

Material proporcionado por la universidad

Material de canvas, universidad empresarial siglo 21 (2021). Seminario final de relaciones

publicas e institucionales.

Articulos periodisticos
Delfinio, A. (20/02/2021). Lanzan una criptomoneda que financiara la preservacion del medio

ambiente. Télam. Recuperado de: https://www.telam.com.ar/notas/202102/545147-

criptomoneda-medio-ambiente-ecologia.html

Evelina, R. (05/01/2021). Tendencias que influirdn en la industria hotelera en 2021.
Hotelier.  Recuperado de: https://hotelier.com.py/2021/01/05/tendencias-que-

influiran-en-la-industria-hotelera-en-2021/

El Covid afecta negativamente con especial virulencia a la industria del turismo. (01/04/2021).

El Cronista. Recuperado de: https://www.cronista.com/contenido-patrocinado/el-

covid-afecta-negativamente-con-especial-virulencia-a-la-industria-del-turismo/

La Argentina, entre los tres paises de América Latina en los que mas crecid en indice de pobreza
en 2020. (01/04/2021). Infobae. Recuperado de:

https://www.infobae.com/economia/2021/04/01/la-pandemia-genero-22-millones-de-

nuevos-pobres-en-america-latina/

La importancia del turismo interno para la industria hotelera. (21/12/2020). Caribbean News

Digital.  Recuperado  de:  https://www.caribbeannewsdigital.com/es/industria-

hotelera/la-importancia-del-turismo-interno-para-la-industria-hotelera

Martin, L. (22/02/2021). EIl sector hotelero apuesta por la economia circular para superar la
crisis de la covid-19. Compromiso  Empresarial.  Recuperado  de:

https://www.compromisoempresarial.com/rsc/2021/02/sector-hotelero-apuesta-

economia-circular-superar-crisis-covid19/



https://www.telam.com.ar/notas/202102/545147-criptomoneda-medio-ambiente-ecologia.html
https://www.telam.com.ar/notas/202102/545147-criptomoneda-medio-ambiente-ecologia.html
https://hotelier.com.py/2021/01/05/tendencias-que-influiran-en-la-industria-hotelera-en-2021/
https://hotelier.com.py/2021/01/05/tendencias-que-influiran-en-la-industria-hotelera-en-2021/
https://www.cronista.com/contenido-patrocinado/el-covid-afecta-negativamente-con-especial-virulencia-a-la-industria-del-turismo/
https://www.cronista.com/contenido-patrocinado/el-covid-afecta-negativamente-con-especial-virulencia-a-la-industria-del-turismo/
https://www.infobae.com/economia/2021/04/01/la-pandemia-genero-22-millones-de-nuevos-pobres-en-america-latina/
https://www.infobae.com/economia/2021/04/01/la-pandemia-genero-22-millones-de-nuevos-pobres-en-america-latina/
https://www.caribbeannewsdigital.com/es/industria-hotelera/la-importancia-del-turismo-interno-para-la-industria-hotelera
https://www.caribbeannewsdigital.com/es/industria-hotelera/la-importancia-del-turismo-interno-para-la-industria-hotelera
https://www.compromisoempresarial.com/rsc/2021/02/sector-hotelero-apuesta-economia-circular-superar-crisis-covid19/
https://www.compromisoempresarial.com/rsc/2021/02/sector-hotelero-apuesta-economia-circular-superar-crisis-covid19/

30

Redaccion Cuyonoticias. (01/04/2021). Hoteles Hiperconectados: ¢qué valoran los
huéspedes?. Cuyonoticias. Recuperado de:

https://cuyonoticias.com/contenido/1022/hoteles-hiperconectados-que-valoran-los-

huespedes

Decretos y Leyes

Ley 25.675 de 2002 por la cual se establecen los presupuestos minimos para el logro de una
gestion sustentable y adecuada del ambiente, la preservacion y proteccion de la
diversidad bioldgica y la implementacion del desarrollo sustentable. 28 de noviembre
de 2002. D.O. No 30036.

Ley 25.997 de 2005 por la cual se declara de interés nacional al turismo como actividad
socioecondmica, estratégica y esencial para el desarrollo del pais. 7 de enero de 2004.
D.O. No 30565.

Decision administrativa 268/2021. [Jefe de Gabinete]. Por la cual se establece el cierre de

fronteras con Brasil, Chile y México. 25 de marzo de 2021.


https://cuyonoticias.com/contenido/1022/hoteles-hiperconectados-que-valoran-los-huespedes
https://cuyonoticias.com/contenido/1022/hoteles-hiperconectados-que-valoran-los-huespedes

Mapa de publicos

Anexo

31

Segmentados en: Directa | Redes sociales, | Alta

- Individual pagina web,

- Corporativo teléfono del

- Jubilados, hotel

estudiantes y
agencias

-Poseen departamentos | Indirecta | E-mails Baja
que son de su mensuales
propiedad, pero son
administrados por el
hotel a cambio de una
renta 'y beneficios
dentro del mismo.
-Conforman el | Directa | E-mails Alta
directorio junto con la mensuales
familia fundadora.
Aportan conocimiento
y tienen poder de
decision  sobre la
gestion del hotel.
-Cada  area  tiene | Directa | Se comunican a | Baja
distintos  proveedores través de los
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dependiendo de las jefes de cada
necesidades de la area.

misma (limpieza,

grafica,

mantenimiento, etc).

-Distribuidos en las | Directa | Avisos en | Media
distintas &reas. paneles

-Reciben colocados  en
entrenamiento de espacios

aquellos  empleados comunes, e-mail

que hayan sido y a través de los
capacitados por jefes de cada
especialistas de area.

Howard Johnson

Internacional.

-Algunos puestos

requieren manejo de

inglés.

-Amérian Carlos Paz Directa [ No hay | Baja
-Portal del Lago comunicacion

-Eleton actualmente

-Pinares Panorama

Suites & Spa

-Pinares del Cerro

-Presidente:  Alberto | Indirecta | No hay | Baja
Fernandez comunicacion
-Gobernador: Juan actualmente
Schiaretti

-Intendente: Daniel

GOmez Gesteira

Agrupa, representa y [ Directa | Reuniones Baja
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apoya los intereses del mensuales  de
sector  hotelero vy asociados  por
turistico. filial.

-Muchos son familiares | Indirecta | Redes sociales, | Alta
de los empleados del pagina web,
hotel. eventos para la
-Forma parte de uno de comunidad.

los ejes de la gestion

sustentable del hotel.

-Comparten los valores | Indirecta | Redes sociales y | Alta
ecoldgicos y pagina web
sustentables del hotel.

-Tendencia a realizar

viajes de  manera

sustentable.

-Compromiso  activo

con el cuidado del

medio ambiente.

Televisivos, radiales, | Indirecta. | No hay | Alta.
graficos (impresos y comunicacion
online), redes sociales. actualmente.

Fuente: Elaboracion propia

Clipping de medios

San Pedro:
Las
cadenas

La

Noticial 9

(lanaticial.

19/11/201 |-

Positiva

https://ww
w.lanoticia

1.com/noti
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Howard pedro-las-
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Days Inn hoteleras-
cerraron el howard-
afio  con johnson-y-
grandes days-inn-
novedades cerraron-
el-ano-
con-
grandes-
novedades
118338.ht
ml
A rodar: | Infonegoci | 09/01/202 Y Positiva https://info
Howard 0S 0 ademas... Negocios.i
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Carlos Paz | ios.info) ademas/a-
estrend una rodar-
estacion de howard-
carga a johnson-
energia carlos-paz-
solar (para estreno-
autos y una-
bicis) estacion-
de-carga-
a-energia-
solar-para-
autos-y-

bicis
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Falsa: El| Vivo 0 Carlos Paz w.carlospa
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que el howard-
hotel tenga johnson-
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pacientes que-el-
de covid hotel-
tenga-
alojados-
pacientes-
de-covid/
Howard Punto  a|20/04/202 | Redaccion | Destacada | Neutra https://pun
Johnson Punto 1 Punto a toapunto.c
puso  en | (puntoapu Punto om.ar/how
venta  su | nto.com.ar ard-
hotel en|) johnson-
Carlos Paz puso-en-
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Fuente: Elaboracion propia.
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PLANIFICACION MENSUAL DE PUBLICACIONES EN RRSS (mes de noviembre 2020)

SEMANA 1
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
feed feed . feed vinculos
< L . . . . . feed medio . X
PUBLICACION | experiencia del historia promociones historia ) historia conla
) ambiente
huésped del hotel comunidad
. huéspedes .
dispensers de o . . video
participando X X cuidados tenidos
shampooy day use pileta | video mostrando mostrando las | muestra del
IMAGEN/ES . de las . X en cuenta porel X .
acondicionador . climatizada el restaurante instalaciones | puntoverde
sSlidos actividades COVID-19 del spa
Y del hotel P
SEMANA 2
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
feed feed . feed vinculos
” L . . . . X feed medio . X
PUBLICACION| experiencia del historia promociones historia . historia conla
) ambiente i
huésped del hotel comunidad
- . nifios jugando
| ultimodiapara | . , elementos
busqueda de . . imagenes de los |en el parque de
screenshots de . navidad en el | participarconla |. X . recolectados
IMAGEN/ES L, las mejores juegos construidos juegos
la aplicacién hotel foto de Carlos i . en el punto
fotos de con reciclados  |construidos con
Paz . verde
Carlos Paz reciclados
SEMANA 3
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
feed feed ) feed diade la |feed vinculos
” L . . . . . feed medio ,
PUBLICACION| experiencia del historia promociones historia ambiente oberania conla
huésped del hotel nacional comunidad
L. con Howie
grabacién de .
cédigo de antalla con romocion mostrar los redioen fotoreferente Howie
IMAGEN/ES & P L p cuidados P o al dia separando
conducta laaplicacion | finde largo reforestacion .
. tomados porel conmemorado | reciclables
abierta
COVID-19
SEMANA 4
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
feed feed feed vinculos
p L . . ) feed medio feed dia del ) . vineu
PUBLICACION| experiencia del historia promociones ) historia conla
, ambiente hotelero i
huésped del hotel comunidad
huéspedes
restaurante participando |~ carrusel de estacioén de carga cenaenel las mejores
IMAGEN/ES ¥ de las actividades en ) g Foto del staff fotos de
spa del hotel o con energia solar restaurante
actividades el hotel Carlos Paz

del hotel




Programa 2: encuesta de satisfaccion

Encuesta de
satisfaccion

Nos encantaria conocer su opinién sobre como
podemos mejorar su experiencia.

*Obligatorio

¢Como calificaria usted los siguientes

servicios? *
Mu
rmal Satisfactorio . y ;
satisfactorio
Atencion de
los o O O
empleados

Instalaciones D O O
Servicio a la D O O

habitacién
Limpieza de
habitacion :) O O

® En esta pregunta debes introducir una respuesta
por fila

:Le gusto la iniciativa de los dispensers de
shampoo y acondicionador para reducir el
uso de plastico? *

QO si
O No
O Tal vez

O Prefiero no responder

;Utilizo los dispensers de shampoo y
acondicionador o utilizé los formatos
solidos? *

O Dispensers de shampoo y acondicionador

O Shampoo y acondicionador sélidos

Respecto a recibir el codigo de conducta
en su correo electronico *

O Fue util, accesible
O No me sirvié

O No me interesa
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¢ Participo de la iniciativa "Fui huésped del
Hotel Howard Johnson VCP"? *

O siladisfruté
O No tuve tiempo pero me hubiera gustado

O No me imteresé

¢Recomendarias al hotel a tus amigos y
familiares? *

QO si
O No
O Tal vez

O Prefiero no contestar

Enviar



Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
1 | 2 | 3 | 4 1 | 2 | 3 | 4 1 | 2 | 3 | 4 1 | 2 | 3 | 4 1 | 2 | 3 | 4 1 | 2 | 3 | 4 1 | 2 | 3 | 4 1 | 2 | 3 | 4 1 | 2 | 3 | 4 1 | 2 | 3 | 4 1 | 2 | 3 | 4

EMPO
TACT

Gestion de RR.SS
Preparacion
Implementacion
Evaluacion
Actualizacién de la
pagina web
Preparacion
Implementacion
Evaluacién
Informe de

I
i
i
i
I

r_
I
I
I
I
I
I
I
I

S e ===

PROGRAMA 1 Preparacion | |
Implementacion
Evaluacion
Dossier de prensa
Preparacion | | | | |
Implementacion
Evaluacién
Estadia de

Influencers
Preparacion | |

Implementacion
Evaluacién

I

Dipensers y sélidos
de Shampoo y
acondicionador
Preparacion

Implementacion
Evaluacion
E-mail del cédigo
de conducta y QRs
Preparacion

Implementacion
PROGRAMA 2 Evaluacion

App Howard
Johnson VCP
Preparacion |
Implementacion
Evaluacion
Fui huésped del HJ
VCP
Preparacion |

Implementacion
Evaluacién

i
i
i

I
I
I

Practica Profesional
Preparacion | | |
Implementacion
Evaluacion
Howie en la escuela
Preparacion

PROGRAMA 3 —
Implementacion
Evaluacion

Punto verde
Preparacion | |

Implementacion
Evaluacion

EVALUACION |Auditoria de imagen
GLOBAL DEL | Monitoreo de RRSS
PLAN indice comparativo
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Presupuesto

Presupuesto general del plan

TIEMPO

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOV DICl ENERO

TACTICA

FEBRERO | MARZO ‘ ABRIL ‘ MAYO | JUNIO ‘ JuLio | Total por tactica

Gestion de RRSS

Gestor de RRSS

Fotografias

Dentro de los honorarios del profesional de Relaciones Publicas

Actualizacién de la pag. Web

Redactor de contenido

Dentro de los honorarios
del profesional de
Relaciones Publicas

Web developer

Dentro de los honorarios
del profesional de
Ciencias de la
Computaciéon

Informe de Sostenibilidad

Redactor de e-mail

Dossier de prensa

Disefiador grdfico

$35,000.00

Dentro de los honorarios

$36,000.00
Redactor de contenido del dossier del profesional de
Relaciones Publicas
Papeleria $1,000
Es’tadla de $44,000
Estadia de 2 noches en el hotel $22,000
Di s de Sh vA dici dory
sélidos
Dispensers de Shampoo y Acondicionadory
234,950
solidos $ $425,450
Shampoo y acondicionador sélidos $190,500
E-mal del codigo de conducta
4,000
Dentro de los honorarios s
Redactor del e-mail del profesional de
Relaciones Publicas
Papeleria para QR $4,000
App Howard Johnson VCP
Dentro de los honorarios
App Developer del profesional de
PP P Ciencias de la
Computaciéon
Fui Huésped del HJ VCP
Semillas $140 $140 $140
Elementos de jardineria (5 palas, 5 pares de $12,650 $453,070
guantes, 2 mangueras) ’
Encargado del predio $40,000 $40,000 $40,000 $40,000 | $40,000 | $40,000 | $40,000 | $40,000 | $40,000 | $40,000 | $40,000
Practica Profesional
Howie en la escuela $1,000
Papeleria $1,000
Punto verde $32,000
Contenedores (4) $32,000
H i 1 fesi I i i I
lonorarios del pro el e Ciencias de la 84, $84,000
Computacion
Honorarios del Profesional de RPI $60,000 $60,000 $60,000 $60,000 | $60,000 I $60,000 $60,000 I $60,000 $60,000 $60,000 $60,000 $660,000

PRESUPUESTO TOTAL DEL PLAN

$1,739,520.00




