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Resumen

El presente trabajo final de grado basado en la metodologia de reporte de caso
consistid en la elaboracion de un plan de Relaciones Publicas orientado a mejorar la gestion
de la comunicacion externa y a fortalecer la imagen del hotel Howard Johnson Villa Carlos

Paz.

A pesar de la trayectoria de Howard Johnson y de su reconocimiento, se detectaron

algunas falencias

- En primer lugar, se pudo observar un crecimiento exponencial de quejas en cuanto
a los servicios ofrecidos.
- En segundo lugar se observo la falta de notoriedad de otros servicios como ser la

sala de convenciones.

Por dichas cuestiones es que se optd por realizar un plan basado en la optimizacion de
la comunicacion externa en pos de reforzar los vinculos con el publico ademas de generar una

mayor notoriedad, haciendo énfasis en el servicio de eventos.

Palabras claves: Comunicacion externa. Imagen. Reputacion. Vinculos. Notoriedad.

Abstract

This final degree project based on the case report methodology consisted of the
elaboration of a Public Relations plan aimed at improving the management of external

communication and strengthening the image of the Howard Johnson Villa Carlos Paz hotel.

Despite Howard Johnson's career and recognition, some shortcomings were detected.
First of all, it was possible to observe an exponential growth of complaints regarding the

services offered, followed by the lack of notoriety of other services such as the convention
hall.

For these reasons, it was decided to carry out a plan based on the optimization of
external communication in order to strengthen link with the public, and to generate greater

notoriety, emphasizing the event service.



Key words: External communication. Image. Reputation. Links. Notoriety.

Introduccion

El presente trabajo final de grado tiene como objetivo implementar un plan de accion
de Relaciones Publicas enfocado en la comunicacion externa y su importancia para mantener

una imagen Optima y favorable.

Como objeto de estudio se presenta el hotel Howard Johnson, ubicado en Villa Carlos

Paz, Argentina.

Marco de referencia institucional

Howard Johnson es una cadena hotelera internacional con mas de 70 afios de
experiencia en Estados Unidos de América y el mundo.

La marca registrada Howard Johnson pertenece actualmente al Grupo Wyndham
Worldwide, el cual estd integrado bajo el esquema de franquicias y/u operacion de 7.100
hoteles afiliados en las distintas marcas del grupo. Bajo el sistema de franquicia son alrededor
de 800 hoteles en todo el mundo.

Howard Johnson mantiene las prestaciones de una cadena de carécter internacional,
pero permite que los franquiciados le otorguen un toque personal en cada una de sus
empresas. Una franquicia es un acuerdo comercial a partir del cual una de las partes paga a la

otra por la explotacion de un determinado negocio y el uso de la marca.

En 1997, abrié su primer hotel en la ciudad de Buenos Aires. Dos afios mas tarde

empezo su despliegue en diferentes provincias del pais.

Howard Johnson Carlos Paz es una empresa familiar. Cuenta en su gestion con la
presencia de dos hermanas (Jessica y Barbara) y su padre (Pablo Elliott), oriundos de Salta.

La idea con la que se gesto este proyecto fue construir un condo hotel. Condo hotel
hace referencia a una modalidad comercial que combina el negocio inmobiliario con la

actividad hotelera en si misma. Los accionistas del hotel poseen departamentos que son de su



propiedad, pero que estan a disposicion de los administradores de la cadena. Es decir,
Howard Johnson Carlos Paz cuenta con tantos duefios como accionistas, pero la
administracion se encuentra a cargo de los socios mayoritarios; en este caso, la familia Elliott.

El 16 de diciembre del afio 2016 se realiz6 la inauguracién oficial, que cont6 con la

presencia de importantes autoridades de caracter nacional e internacional.

El hotel se encuentra ubicado a 40 minutos del Aeropuerto Internacional de Cérdoba
y a 5 minutos del centro de Villa Carlos Paz, ofrece 127 habitaciones con elegante decoracion
y excelente servicio, ademas cuenta con un restaurante con cocina internacional, piscinas
descubiertas, spa & health center, jacuzzi, sala de relax, salén de convenciones y salas de

reuniones.

Mision: “Desarrollar un producto hotelero de alta calidad, que sorprenda y supere
siempre las expectativas de nuestros huéspedes, basado en un equipo de trabajo profesional y
con un elevado sentido de vocacion de servicio, y con proveedores elegidos cuidadosamente,
en pos del mantenimiento de esos estandares de calidad y de una excelente relacion con el
medio que nos rodea.

Trabajando de esa manera también nuestra mision es lograr la mayor rentabilidad para
los inversores del proyecto, lo que significa, indudablemente, beneficios para todos los

clientes internos y externos de la empresa.” (Canvas Universidad Siglo 21, 2022)

Valores:
=> Trabajar con responsabilidad teniendo en cuenta las consecuencias de cada uno de
nuestros actos.
=> Trabajar en un ambiente donde la honestidad se refleje en cada uno de nosotros.
=> Hacer de la solidaridad un valor permanente entre los integrantes de nuestra empresa,
plasmada en actos de compaifierismo entre los mismos.
=> El respeto mutuo, el trabajo en equipo y la cooperacion seran la base de todas las

relaciones hacia adentro y afuera de la empresa (Canvas Universidad Siglo 21, 2022)

Estrategia corporativa: “Consolidarse en el mercado local como una empresa

con un fuerte foco en el turismo familiar” (Canvas Universidad Siglo 21, 2022)



Otra estrategia que se plantea es: “Disefar productos y servicios que se adapten
a las necesidades especificas de los contingentes o turismo en grupo (jubilados, estudiantes,

etc.) (Canvas Universidad Siglo 21, 2022)

Breve descripcion de la problemdtica

Luego del andlisis realizado a través de los distintos medios se detectd que es
necesario cambiar la representacion e imagen que tienen los clientes respecto de la
organizacion, ya que se observo una discrepancia entre la imagen que la empresa quiere
proyectar y la imagen en la mente del publico.

Por ejemplo, una de las estrategias que se plantea es “disefar productos y servicios
que se adapten a las necesidades especificas de los contingentes o turismo en grupo
(jubilados, estudiantes, etc.). Investigando en paginas web y redes sociales como ambito de
expresion e interaccion de los consumidores se detecté que Howard Johnson Villa Carlos Paz

vivio un crecimiento exponencial de quejas y hasta exigencias de sus clientes.

Otro de los desafios que se le presenta a esta organizacion es que busca que el
segmento corporativo de Coérdoba seleccione al hotel como alternativa para reuniones y

eventos. Por esto es necesario diferenciarse a través de distintas estrategias comunicacionales.

Resumen de antecedentes

Considerando estos desafios podemos mencionar distintas investigaciones acerca de

una buena gestion de la comunicacidn externa y su importancia para la imagen de la empresa.

Comenzaremos citando el trabajo de Martinez M. Rosario (2022) “Comunicacion
externa y re posicionamiento del Hotel Howard Jonhson Carlos Paz”. Una de las falencias
que detectd fue su falta de notoriedad en el contexto, es decir, tiene escaso posicionamiento
en la mente de sus publicos. Por otro lado, la empresa no posee mucho impacto en los medios
locales, ya sea en grafica, television y radio. Su propuesta fue potenciar el servicio de centro
de convenciones, para asi poder crecer y desarrollarse mas alld de la actividad en la que

actualmente se centra -la unidad hotelera y gastronomica-.



Por otro lado, se destaca la tesis de Vargas C. Victoria (2019) “Relacién de la
comunicacion externa como herramienta de relaciones publicas con la imagen corporativa de
la empresa Liderman, Lima, afio 2018”. Vargas, puso en evidencia la importancia de la
imagen corporativa como ventaja competitiva, ya que al haber tanta competencia es necesaria
la construccion de una imagen positiva mediante estrategias de comunicacion, con el
proposito de establecer vinculos mas solidos y mantener relaciones de confianza. Asi pone en
relieve la importancia de la comunicacion externa para fortalecer la imagen, poniendo de
referencia a la empresa Liderman que tiene como uno de sus objetivos lograr una buena

comunicacion con sus publicos, accionistas, proveedores y la sociedad de su interés.

Se encuentra relevante también citar a Arregui Fernandez de Cordova Eloisa (2016)
quien en su trabajo final “Gestion de comunicacion externa orientada a la imagen corporativa
del instituto de estudios ecuatorianos a partir de sus proyectos sociales” menciona la
importancia de que la organizacion logre congruencia entre lo que dice que es y lo que es,
esta congruencia lograra que los publicos tengan la imagen que la organizacion quiere tener.
Para esto es necesario que se comunique mediante elementos y herramientas correctas cada
mensaje.

Uno de los aportes que utiliza para fundamentar la interrelacion entre imagen e
identidad corporativa es el libro de Rowe (2008) donde se explica que estas estan conectadas

y son trasmitidas por la comunicacion externa.

Siguiendo con la investigacion cabe mencionar el trabajo de Castillo, A.,
Carrillo-Duran, M. V. y Luengo-Chavez, G. (2019) “La comunicacion de la marca de las
cadenas hoteleras a través de sus sedes web: propuesta de un modelo para su gestion”, donde
hacen hincapié en la correcta gestion de la comunicacion sobre determinadas variables. Estas
variables son, la identidad corporativa (lo que las organizaciones son), su responsabilidad
social corporativa (lo que estan dispuestas a hacer en beneficio de la sociedad por encima de
lo que se les exige) y su reputacion corporativa (el resultado de su comportamiento y de las

percepciones positivas de sus publicos).

Para finalizar, se menciona el trabajo final de Eliana E. Ross (2011) “De la imagen

corporativa a la consolidacion de los vinculos”. Ross menciona que lo que los publicos



piensan de una organizacion no solo es el resultado de una buena comunicacion, sino también
de la experiencia, pero no solo nuestra experiencia si no de los demas, por ello reconoce otro
factor importante que contribuye a la formacién de la imagen y es el valor de la
“recomendacion” la cual no solo beneficia en términos econémicos, sino que el transmitir de
boca en boca es la publicidad méas econémica a la vez que brinda mayor confianza y
efectividad.

Por ello, ser consciente de la repercusion de sus actos y decisiones resulta elemental

para poder actuar en el momento justo.

Relevancia del caso

Se encuentra conveniente trabajar en la comunicacién externa ya que una buena
gestion de esta contribuird a mejorar la imagen y a fortalecer los vinculos con los publicos,
generando mayor confianza y favoreciendo al posicionamiento de la organizacion.

También nos resulta importante dar a conocer el servicio de reuniones y eventos para
que los clientes los conozcan y a la hora de elegir opten por Howard Johnson Villa Carlos
Paz.

Por estas razones se encuentra relevante trabajar el caso, no solo para gestionar una
buena comunicacion con sus publicos meta sino también para fortalecer su imagen y
consecuentemente beneficiar su posicionamiento.

Las Relaciones Publicas son el medio idoneo para poder construir o modificar la
imagen institucional ya que una comunicacion planificada sera el nexo entre la organizacion

y su publico.

Analisis de la situacion

Analizando la informacion disponible de distintos sitios web acerca de Howard
Johnson Villa Carlos Paz, se detectaron ciertas falencias con respecto a su imagen y a su
notoriedad.

Se observa que la imagen que posee el publico no coincide con la imagen ideal que la

organizacion quiere transmitir. Investigando en varios sitios web se notdé un aumento en los



comentarios negativos respecto a los servicios ofrecidos por el hotel. Por otra parte se

visualiz6 una falta de interaccion entre el hotel y su publico.

A continuacion, se realizaron algunas citas acerca de opiniones encontradas en
distintas paginas.

Usuario 1 (Hace un mes en Google)

“Por ser un hotel de tanta categoria, el servicio es horrible. Comida recalentada, sin
sabor, desayuno solo tostadas y medialunas duras. Habitaciones en buen estado, pero con
muchas cosas rotas y tenés que tener cuidado porque por uso de toallas te cobran multa en
dolares. Por fumar multa de 150 ddlares. Por todo una multa. No emiten ninguna factura, me

parece lavado de dinero. (...)No volveria.”

Usuario 2 (Hace 2 meses en Google)
“Las habitaciones son pequefias, el trato muy distante y, sobre todo, el menu infantil

verdaderamente nefasto. (...) Cero recomendable para ir con nifios.”

Usuario 3 (Hace un mes en Google)

“Las habitaciones son amplias y comodas. El desayuno malisimo con facturas que no
eran del dia y el menu fijo poco apetecible. Debiamos pedir toallas cada dia porque el
recambio no se hacia al hacer la habitacién. (...)Un hermoso hotel con un servicio que no esta

a la altura en varios aspectos”

Usuario 4 (jul 2022 opinidn de Tripadvisor)

“DETESTABLE

Ellos hacen promociones para jubilados, los tratan peor que basura, el desayuno es
una medialuna y un librito de grasa y un café, los tienen peor que a régimen militar, ;/;¢son
gente grande y si van a tratar asi para que se postulan en empresas de turismo????;iNUNCA
MAS!! si no dejan el hotel a horario multa, si pierden la maldita tarjeta de la habitacion

20.000, si fuman en un balcén 25000 todo asi. son una basura de gente.”

Usuario 5 (dic 2021 opinién de Tripadvisor)
Estafadores!
“Alojada desde el 21/12 con un contingente de egresados, hotel en obra, instalaciones

que ya pagué y aun no estan habilitadas, 40 grados de calor y la pileta sin llenar. Las tnicas
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dos piletas llenas no les cambiaron el agua y estaban vomitadas y escupidas por los
egresados, lo vi yo con mis propios ojos. Le avisé a cada pasajero que llegaba lo ocurrido y
sugeri que no se metan. La duefia nos invitd a que nos retiremos y que si queriamos volvamos
en otro momento. El resarcimiento: nos cambiaron de habitacion a una "suite presidencial"
(una habitaciéon mas). Lo unico que destaco es los chicos de recreacion, super atentos. No
fuimos la nica familia estafada, hay mas que ya gestionaron su denuncia. TENGO VARIOS
ITEMS INCUMPLIDOS Y COMETIDOS QUE SURGIERON EN ESTOS TRES
DIAS...LA LISTA ES MUY LARGA, DEFINITIVAMENTE, ;;;NO LO RECOMIENDO!!!
NO GASTEN UN PESO EN ESTE LUGAR Y HAGAN CASO A LOS COMENTARIOS
DE TRIPADVISOR, SON TODOS COMENTARIOS NEGATIVOS.”

Se evidencia que la imagen ideal, la cual la empresa quiere proyectar, difiere de la que
el publico posee de ella. Sus estrategias corporativas son “Consolidarse en el mercado local
como una empresa con un fuerte foco en el turismo familiar y disefiar productos y servicios
que se adapten a las necesidades especificas de los contingentes o turismo en grupo
(jubilados, estudiantes, etc.).” Pero a la hora de investigar las opiniones que el publico posee

del hotel no coinciden con lo que el hotel quiere proyectar.

Por otro lado, se denota una falencia en cuanto a la notoriedad, ya que otros de los
desafios para el hotel es que el segmento corporativo los elija como opcidn para reuniones y
eventos, pero no se ve evidenciado ya que no se observan los mensajes adecuados para
cumplirlos, por ende, el piblico objetivo no es consciente de este servicio a la hora de elegir

una opcion.

Andlisis de contexto
A continuacion, se realizara el analisis PESTEL, una herramienta para medir el

impacto que tienen los factores del macro entorno en la organizacién. Dichos factores son:

Politicos, Econdmicos, Sociales-Culturales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales.

=> Factor Politico:



11

UTHGRA (La Union de Trabajadores del Turismo, Hoteleros y
Gastronomicos de la Republica Argentina) se puso en campafia de reclamo por
mejoras salariales para el personal en zonas turisticas. Buscan equiparar los salarios
de todas las zonas de Argentina con los de la ciudad autonoma de Buenos Aires.

Una de las principales razones por las que impulsan el paro es por la falta de
respuesta hacia el pedido salarial.

“El gremio de los gastronémicos (UTHGRA) exige que los sueldos del
personal en ciudades turisticas sean equiparados con los de la Capital Federal. El
gremio ya se declard en “estado de alerta” y puso fecha a un paro en zonas turisticas.”
(mdzol, 2022).

Si estos reclamos no llegan a ser escuchados, realizardn un paro en todas las
zonas turisticas del pais, a partir del 7 de Octubre a las 00 hs por un tiempo
indeterminado.

De no ser escuchados esto podria poner en riesgo al hotel Howard Johnson.

=> Factor economico:

Se realizd un analisis detallado acerca de la situacion del sector turistico, hotelero y
gastronomico, luego del impacto que provocd la pandemia hay una gran recuperacion por la
que atraviesa nuestra actividad, con alta demanda de ocupacion durante el receso invernal en
provincias como Cordoba (75%); Salta (89%); Jujuy (80%); Santiago del Estero (95%);
Tucuman (81%); y ciudades como Iguazl (86%); San Martin de los Andes (92%); Ushuaia
(85%).

Segun dato del Observatorio Argentino de Turismo (OAT), que actia bajo la érbita de
la Camara Argentina de Turismo (CAT), mas de 5.2 millones de turistas nacionales viajaron
por el pais durante las vacaciones de invierno de 2022; mientras que fuentes de la CAME
indicaron que el impacto econémico supero los 147 mil millones de pesos. Ademas, mas de
420 mil turistas del extranjero ya ingresaron al pais durante la temporada, con gastos

superiores a los u$s344 millones en el sector turistico. (apfdigital, 2022).
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Observando los datos arrojados anteriormente se visualiza un crecimiento en la
demanda turistica nacional, dejando a Cordoba con un 75% de ocupacidon en el receso

invernal, lo que favorecid consecuentemente a los hoteles.

Se espera que la temporada de verano 2023 sea muy exitosa ya que a causa de la caida del

peso se hace mas caro viajar al exterior entonces la mayoria de las personas elegiran
vacacionar por Argentina.  Guillermo Rossi, presidente del Colegio Departamental de
Martilleros de Mar de Plata dijo que las perspectivas son buenas. “En 2021 atin habia miedo

por la pandemia, pero este afio ya no. Normalmente superamos el 80% de ocupacion y

creemos que esta temporada también serd esa cifra o mayor aun” (perfil,2022).

A su vez se detectd un factor negativo y es que al devaluarse el peso aumenta la demanda a

nivel nacional y al aumentar la demanda suben los precios, por ende, se estima que los
precios subiran demasiado para la temporada de verano. En Cordoba, se informé que alojarse

en las Sierras costara un 100% mas que en la temporada anterior, ese es el promedio que

prevén ajustar hoteleros y cabafieros cordobeses (rionegro,2022).

Concluyendo la temporada veraniega se encontrara con pros y a la vez varios contra.

=> Factor Social-Cultural

Las cifras marcan al sector entre los que mas incorporaron personal pero la escasez de

mano de obra calificada sigue siendo un problema para el empresariado.

De acuerdo a las ultimas cifras aportadas por la Secretaria de Industria y Desarrollo
Productivo del Ministerio de Economia de la Nacion, el empleo registrado privado en las
mipymes mostro en el segundo trimestre del afio una suba de mas de 148.000 puestos. Sobre
este punto, hace unas semanas, Roberto Amengual, presidente de la Asociacion de Hoteles de
Turismo de la Republica Argentina (AHT), puntualiz6é que el sector esta creciendo en un 2,2

% mensual, mientras que en la estadistica general el incremento es del 0,4 %.

En este sentido, Fernando Desbots, presidente de la Federacion Empresarial Hotelera

Gastronoémica de la Republica Argentina (Fehgra), explico que la recuperacion del empleo es


https://www.fehgra.org.ar/
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complicada porque se ha perdido mucha mano de obra calificada. “A nuestra actividad no la
suplantan las maquinas”. A su vez, las cifras que se manejan desde el sector confirman que el

empleo esta por debajo respecto a los niveles pre pandemia, aproximadamente un 6 %.

Asimismo, el responsable y creador de la Division Hotelera y Gastronomia para
Argentina del Grupo CETA, insisti6 en que hoy tienen el gran problema de que se hace muy
dificil conseguir un profesional. “La demanda es muchisima y muy alta. Ademas, se
redujeron muchos puestos y el presupuesto que las empresas tienen para contratar empleados.

(Mensajero, 2022)

=> Factor Tecnologico

A través de los anos la tecnologia va avanzando y cada vez tenemos que ser mas
conscientes de sus actualizaciones ya que estas son de gran ayuda para los hoteles,
potenciando los servicios ofrecidos.

El Instituto Tecnoldgico Hotelero ha publicado un informe que analiza la percepcion
de los clientes en el sector. Estamos rodeados de tecnologia y la usamos a diario. Y cuando
viajamos, también la tenemos en cuenta.

Los hoteles estan teniendo que adaptarse a las continuas innovaciones tecnoldgicas
que aparecen pero también es cierto que deben hacerlo en consonancia con los clientes.

Otro de los datos que deja el informe es que el 90% recomendaria un hotel que le ha

sorprendido por su innovacién o tecnologia (el periddico, 2019).

=> Factor Ecolégico

Carlos Paz fue la ciudad donde se convalido el compromiso de la provincia de
Cordoba con la sustentabilidad y con el programa Hoteles mas Verdes.

La sustentabilidad en el turismo es una tendencia que esta creciendo en la industria.
En el marco de la 18° ediciéon de Hotelga se realiz6 una charla de sustentabilidad en el
segmento MICE en el cual se abordaron cuestiones claves como el desarrollo y crecimiento
de la hoteleria sustentable y la existencia de un mercado en la industria MICE.

En este sentido Patricia Duran Vaca, presidenta de AOCA (Asociacién Argentina de
Organizadores y Proveedores de Exposiciones, Congresos, Eventos y Buros de

Convenciones) comentd que en los eventos de incentivo se busca “tener una experiencia en la
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que se deje algo en la comunidad, y a su vez se deje un compromiso con el proposito del
evento”. (reportur, 2022)

Este programa deja entrever la importancia de la sustentabilidad hoy en dia y mas en
el sector hotelero. Howard Johnson se destaca gracias a que se certifico en la categoria plata
de Hoteles sustentables.

Howard Johnson es el primer hotel de Carlos Paz en certificar en la categoria plata de
Hoteles Sustentables. Esto se debe a que el hotel avanz6 de nivel en la ecoetiqueta Hoteles
mas Verdes que entrega AHTRA (Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica
Argentina). (Infonegocios, 2018)

=> Factor Legal

Ley 25.997: la presente ley tiene por objeto el fomento, el desarrollo, la promocion y
la regulacion de la actividad turistica y del recurso turistico mediante la determinacién de los
mecanismos necesarios para la creacion, conservacion, proteccion y aprovechamiento de los
recursos y atractivos turisticos nacionales, resguardando el desarrollo sostenible y sustentable
y la optimizacién de la calidad, estableciendo los mecanismos de participacion y concertacion
de los sectores publico y privado en la actividad (Legislatura de la Provincia de Buenos
Aires).

Ley 6.483: Sancionada el 9/12/80. Quedan sujetas a dicha ley las actividades
declaradas de interés turistico. Se declara que los establecimientos no podran funcionar sin
estar previamente inscriptos en la direccion de turismo y los titulares de los establecimientos
deberan ajustarse a las normas, formas y modalidades que establecen las reglamentaciones.
Ademas podemos encontrar cuales son los métodos de facturacion, las tarifas maximas,

condiciones de seguridad e higiene, entre otras (coérdoba turismo)
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Para realizar este diagnodstico se utilizara la matriz FODA o también conocida como

DAFO, la cual nos ayudara a identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

que presenta la organizacion.

Figura 1: Analisis FODA.

FORTALEZAS

Mas de 70 anos de trayectoria.

Hotel de renombre internacional.
Personal oriundo de la ciudad, lo que
favorece el compaferismo.

Amplia gama de servicios. (piscinas
descubiertas, spa, jacuzzi, sala de relax,
salon de convenciones vy salas de
reuniones, juegos y diferentes
actividades para nifios)

Ubicacion estratégica.

Fuerte cultura organizacional.
Favorable ubicacion geografica.
Maxima certificacion en hoteles

mas verdes.

Destino muy concurrido en fines de
semanas largos y vacaciones.
Crecimiento del turismo nacional.
Destino elegido por distintas clases
etarias.

Pre viaje.

Destino elegido por estudiantes
para el viaje de ultimo ano.

Se encuentran diversas atracciones
que atraen a una amplia cartera de
clientes.

OPORTUNIDADES

Fuente: Elaboracén propia.

RE

F D

O A

DEBILIDADES

Crecimiento exponencial de
guejas en internet,

Falta de notoriedad.

Carencia de contenidos acerca
del centro de convenciones y
eventos.

Falencias en la imagen
proyectada.

Falta de interaccion en redes
sociales.

Poca respuesta hacia el publico.
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Andalisis especificos segun el perfil profesional de la carrera

Figura 2: Mapa de Publico

Mapa de

pu blico

Fuente: Elaboracion propia

EXTERNO

-Clientes objetivos.
Segmento corp. de
ordoba.

Proveedores.

Gobierno local y prov.
Medios de comunicacion.
Opinion Publica.
Competidores.

Asoc. turisticas y hoteleras.
Proveedores.

-Socios Mayoritarios.

-Colaboradores.

-Accionistas.

-Proveedores exclusivos

-Flia de los colaboradores.
_—

Familias
Estudiantes
Jubilados

Familia Elliot (Jessica,
Barbara y Pablo).

Directivos, empleados

16

Se realizé un mapa de publico que es una herramienta que nos permite jerarquizar el

publico entre si. Uno de los publicos objetivos que se identifica son los clientes (familias,

estudiantes y jubilados), ya que la principal falencia que detectamos es que estos tienen una

imagen negativa con respecto al hotel, lo cual consecuentemente afectara la reputacion,

entonces nos vamos a enfocar principalmente en mejorar la imagen que tienen en la mente.

Por otro lado, otro de los ptblicos objetivos es el segmento corporativo, ya que otro problema

que detectamos es que este segmento no reconoce a Howard Johnson Villa Carlos Paz como

una opcidn para realizar reuniones o eventos, entonces haremos foco en este sector para que

empiecen a elegir al hotel como una opcidn corporativa.
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Obviamente no queremos dejar afuera al publico interno y mixto ya que, a pesar de

enfocarnos en los grupos de interés externos, nuestros colaboradores son fundamentales para

la organizacion.

Datos obtenidos:

Se recolectaron datos de los distintos medios de comunicacion que maneja la

cempresa, a saber:

Redes sociales: En Facebook tiene 40 mil me gusta. 4,5 de calificaciéon. y 2.379
opiniones. Se observa que tiene un flujo moderado de informacion ya que
diariamente suben publicaciones, pero muy pocas.

En Instagram se observo que tienen dos cuentas, lo cual se hace muy confuso para
el cliente, en una cuenta tienen 70.4 mil seguidores y 1,568 publicaciones, pero
dejaron de compartir informacion hace varios meses y en la otra cuenta tienen 286
seguidores y 28 publicaciones, al parecer esta cuenta es nueva, pero es con la que
se estan manejando Ultimamente.

En Twitter casi no tienen presencia ya que tienen 67 seguidores y la ultima
publicacion fue en el afio 2017.

Pagina Web: Posee bastante informacion, se visualizan los distintos servicios que
ofrece y las instalaciones del hotel. También se encuentra presente en varias
paginas de alojamiento, como ser Booking, Tripadvisor, Despegar pero se
detectaron varias opiniones negativas sobre el hotel, y ninguno de esos

comentarios obtuvieron respuesta por parte del mismo.

Concluyendo, se observa que el hotel tiene presencia en las redes sociales e internet,

pero tiene varias falencias en su comunicacion porque se observaron pocos seguidores e

interacciones. Esto afecta negativamente a la empresa, ya que muchas personas de su grupo

de interés no saben de su existencia o de los servicios que ofrece.

Otro factor a analizar es el feedback con el publico que no se observo en ninguna red

social. A pesar de no ser tenido en cuenta, esto nos favorecera en cuanto a la imagen de la

empresa ya que el publico no se quedara solo con la experiencia negativa que tuvo.

Y por ultimo, uno de los objetivos de este trabajo es que nuestro publico tenga en

cuenta al Howard Johnson Villa Carlos Paz para realizar eventos, ya sean corporativos o

sociales. Y observando las redes sociales, nunca se mencion6 este servicio, solo en la pagina

web, por ende, pasa desapercibido por nuestro grupo de interés.



Figura 3: Perfil de Facebook
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Figura 4: Perfil de Instagram viejo.
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Fuente: Instagram Howard Johnson Villa Carlos Paz. Recuperado: https:/www.instagram.com/hjvillacarlospaz/


https://www.facebook.com/hjvillacarlospaz
https://www.instagram.com/hjvillacarlospaz/

Figura 5: Perfil de Instagram nuevo.
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Fuente: Instagram Howard Johnson Villa Carlos Paz. Recuperado de:
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Figura 6: Perfil de Twitter.
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Marco teorico

Resulta de gran importancia hacer mencion al concepto de Relaciones Publicas ya
que lo que buscamos es vincularnos de manera efectiva con nuestro publico, a través de una
buena gestion de la comunicacion interna y externa pero en este trabajo nos centraremos mas
en la comunicacion externa porque se encontraron ciertas falencias con respecto a la misma.

Siguiendo a Castillo (2010), las Relaciones Publicas externas mejoran las actitudes
frente a los publicos externos con los que se relaciona la organizacion, tratando de transmitir
aquella imagen respecto a la cual esperamos y deseamos que nuestro publico obtenga de

nosotros.

Las Relaciones Publicas como actividad comunicativa buscan la comprension y el
beneficio mutuo entre la organizacion y su publico. Siguiendo con la idea de conseguir un
beneficio mutuo encontramos interesante citar a Cutlip, Center y Broom (2001: 37), como se
cit6 en Castillo (2010), donde se califica a las Relaciones Publicas como “una funcion
directiva que establece y mantiene las relaciones mutuamente satisfactorias entre una
organizacion y sus publicos de las que depende su éxito o fracaso”.

Parafraseando a Castillo (2010) desde nuestro campo de las Relaciones Publicas
buscamos crear una relacion mutua de entendimiento y confianza. Es necesario establecer
buenas relaciones entre los miembros del grupo y que sean relaciones basadas en la

confianza.

Al relacionarnos con nuestro publico no solo lo hacemos de forma verbal sino
también comunicamos a través de nuestras actitudes y comportamientos. Nuestro papel de
relacionista publico como nexo entre la organizacion y su publico es vital para gestionar una
buena comunicacion, la cual debe ser no s6lo unidireccional sino que tiene que haber un
feedback con respecto a estos, conocer qué es lo que quieren y que es lo que piensan de la
organizacion para poder comprenderlos y asi favorecer los vinculos. Nos resulta de gran
importancia mencionar esto, ya que en la organizacion se denota una falta de feedback hacia

su publico y un escaso conocimiento de este.
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Continuando, como mencionaron Mayol Marco y Diogenes D (2010) los
funcionalistas, Pifiuel y Gaitan: “un mensaje no se constituye por ser ‘estimulo’ para
conductas comunicativas, sino por ser funcion de ajuste o reajuste entre los actores sociales
de la comunicacion: emisores y receptores no son extremos de una comunicacion

unidireccional sino bidireccional” (1995, p. 223)

Poniendo énfasis en nuestro trabajo, es que encontramos relevante citar a Rodriguez
(1991), como se cit6 en Castillo (2010), quien afirma que la comunicacion externa es el
o - . .. . ., . . 1
conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen

favorable o a promover sus productos o servicios”.

Siguiendo con este aporte, resaltamos la importancia de proyectar una imagen
favorable para nuestra organizacion, ya que se observaron diversas criticas y comentarios
negativos en la red sobre el Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz.

Por ello continuaremos hablando sobre Imagen Corporativa. Nos adherimos a la
concepcion que “es la imagen que tienen los publicos de una organizacion en cuanto entidad.
Es la idea global que tienen sobre sus productos, sus actividades y su conducta” (Paul
Capriotti, 2013, p. 29).

Analizando la imagen corporativa, Capriotti afirma que se puede establecer una
diferenciacion entre la estructura de la imagen (estructura mental de la organizacion que se
forman los publicos) y el proceso de formacion de la imagen (resultado del procesamiento de
toda la informacion relativa a la empresa)

Donde haremos hincapié en el proceso de formacion de la imagen, la cual Capriotti la
subdivide en dos:

- El resultado del procesamiento: se refiere al proceso de elaboracion que realiza el

receptor en funcion de los conocimientos que ya posee.

- De toda la informacion relativa a la empresa: Se refiere a todo el caudal de
mensajes que reciben los publicos acerca de la organizacion, no sélo los mensajes
enviados por la organizacion influyen o afectan a la formacion de la imagen sino
también todos aquéllos que puedan provenir de otras fuentes. (Capriotti, 2013)

Siguiendo con Capriotti (2013) Se encuentra relevante para este trabajo destacar la
afirmacién que realizdo mencionando que la imagen que algunas personas poseen de la

organizacion puede influenciar a otros sujetos. Sin embargo, no solo pueden ser influenciados
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por personas, también y mas que nada hoy en dia, es importante destacar el rol fundamental
de los medios masivos de comunicacion.

Ya que toda la informacion que le llega al individuo puede estar en consonancia o en
disonancia con las emitidas por la empresa y, en consecuencia, pueden afectar de alguna

manera la imagen de la entidad (Capriotti, 2013).

Visualizamos con este aporte que la imagen no solo es un constructo que depende de
diversos factores sino que es una percepcion que realiza el emisor acerca de una entidad, esta
percepcion es la suma de distintos factores.

Podemos diferenciar tres fuentes de informacion:

a) Medios Masivos de Comunicacion.

b) Relaciones Interpersonales.

c¢) Experiencia Personal.

Como se mencion6 antes, uno de los factores que pueden influenciar en la imagen de
una persona es la opinion e imagen que tienen otros sujetos acerca de esa organizacion.

Por esto otro de los conceptos que creemos relevante mencionar es el de Reputacion.

Comenzamos citando a Michael Ritter (2013) quién afirma que:

La reputacion es la pelicula. Responde a la percepcion consensuada de los publicos de
interés a través del tiempo de nuestro comportamiento, logros, capacidad y ética. Es un

concepto dindmico porque es la sucesion de las imagenes a través del tiempo (p. 57).

Este autor manifiesta que la reputacion no se puede comprar, se gana. Para esto, es
necesario estudiar a nuestro publico y sus comportamientos, con el fin de elaborar mensajes
adecuados para comunicarnos. No solo enfocarnos en nuestro grupo de interés actual, sino
también en futuros clientes que podrian resultar claves.

Ritter (2013) pone énfasis en la importancia de gestionar la reputacion en las
empresas. Continta afirmando que este capital nos contribuira a ocupar un espacio en la
mente de los publicos y a diferenciarnos de la competencia.

Por todo lo dicho, es que encontramos relevante enfocarnos en la reputacion de

Howard Johnson. Realizando un control sobre lo que percibe nuestro publico y sus
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expectativas, para asi poder no solo brindarles el mejor servicio sino también la mejor

atencion, lo cual favorecerd la imagen de la organizacion y su posicionamiento.

Diagnostico y discusion

Declaracion del problema

En el presente trabajo final de grado se analiza la comunicacion externa del hotel
Howard Johnson de Villa Carlos Paz, en Cordoba, en pos de mejorar su imagen, lo cual
podremos ver reflejado en varios indicadores comunicacionales, como ser:

-Aumento de la visibilidad y reconocimiento de la marca: Una mejora en la imagen de
la empresa puede aumentar la visibilidad y el reconocimiento de la marca, lo que se traduciria
en un aumento de la presencia en los medios de comunicacion y en las redes sociales.

-Mayor interaccion en redes sociales: Si la imagen de la empresa mejora, es probable
que la interaccion de los usuarios en las redes sociales también aumente.

-Incremento de la satisfaccion del cliente: Si los clientes tienen una mejor percepcion
de la empresa, es probable que la satisfaccion del cliente también mejore. Esto puede
reflejarse en la disminucion de las quejas y reclamos y en un aumento en las resefias y
comentarios positivos.

-Mejora en la reputacion: Una mejora en la imagen de la empresa también puede
contribuir a mejorar su reputacion, lo que puede ser medido a través de la evaluacion de
encuestas de opinion publica o mediante la observacion de las actitudes de su publico hacia la
empresa.

Mediante investigaciones, se detectdé que Howard Johnson posee ciertas falencias en
el vinculo con su publico. En primer lugar, se observd que una parte de sus clientes tienen
una imagen negativa de la organizacion, lo cual no los favorecerd a la hora de la
recomendacion. Por otro lado, este no realiza una comunicacion bidireccional ya que no
proporciona feedback a sus clientes.

Otro de los puntos a analizar es la poca notoriedad en los medios y escaso flujo de
informacion en redes sociales, lo cual no favorece al posicionamiento del hotel ya que pasa

desapercibido por el publico.
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Justificacion del problema

Como se puede observar a lo largo del trabajo, una de las falencias que se destaca es
el incremento de comentarios negativos en las paginas web sobre Howard Johnson Villa
Carlos Paz. Hoy en dia estamos tan conectados a las redes que no pueden descuidarse de ellas
ya que un comentario negativo puede perjudicar no solo a la imagen del hotel sino también a
su reputacion. Por eso creemos conveniente prestarles mas atencion a las redes, no solo para
ver lo que el publico quiere sino también para realizarles una devolucion de sus opiniones,
acercarse mas a ellos, fortalecer el vinculo con el publico.

Otro de los objetivos del Howard Johnson es ser elegido por el sector corporativo de
Cérdoba para realizar reuniones y eventos pero, como se demostro a lo largo del trabajo, se
advierte una falta de informacion sobre este servicio en las redes. Por ende, deben mostrarse
mas, resaltar los servicios, sus atributos, para asi posicionarse en la mente de los publicos y

lograr que los elijan antes que a la competencia.

Conclusion diagnostica

Concluyendo, seria conveniente que Howard Johnson modifique ciertas falencias que
encontramos en su comunicacion externa, para asi convertirlas en fortalezas, en pos de
favorecer la imagen de esta y la que tiene el piblico en su mente.

Es vital para la organizacion reforzar el vinculo con su publico, con el fin de lograr

fidelizacion y una buena reputacion.
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Plan de Implementacion

A continuacion, se detalla un plan de comunicacion externa elaborado para Howard
Johnson Villa Carlos Paz, el cual se enfoca en la problematica antes analizada.
Para lograr los objetivos propuestos, se propondran diversas tacticas detallando un

limite de tiempo y el presupuesto necesario de cada una.

Objetivo General
Optimizar la comunicacién externa de Howard Johnson Villa Carlos Paz, a fin de

fortalecer su imagen.

Objetivos Especificos

-Afianzar vinculos con los publicos objetivos.

-Reforzar los canales de comunicacion, en pos de reducir los comentarios negativos.
-Aumentar la notoriedad, visibilizando los servicios ofrecidos para el segmento

corporativo.

Alcance

Temporal: este plan se pondra en marcha a partir de enero 2023, aprovechando asi la
temporada de verano, hasta octubre del mismo afio. Apunta a reforzar los vinculos con

nuestros clientes y a acaparar un nuevo segmento.

Espacial: nuestras tacticas estaran orientadas a cubrir el sector provincial. Estas se

llevaran a cabo en las instalaciones del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz.
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Tacticas a implementar:

<> Tactica N°I: Interaccion por redes sociales (Instagram, Facebook, Twitter)

Objetivo: fortalecer el vinculo con los clientes.

Publico: clientes y potenciales clientes.

Recursos: personal capacitado para cumplir el puesto como ser el de un community
manager.

Computadora o celular de la empresa para poder gestionar las paginas.

Descripcion: con esta tactica se pretende llegar mas al publico y asi mejorar nuestros
vinculos, ya que se estuvo viendo que hay una falencia en cuanto al feedback que nuestros
clientes obtienen. Por ello creemos necesario incorporar personas idoneas para el puesto de
Community Manager, quienes se van a encargar de supervisar y responder todas las dudas,
consultas o quejas que se presenten en la pagina web o redes sociales.

Ademas esto, no solo mejorard nuestro vinculo, sino que también fortalecera nuestra
imagen.

La persona a cargo de esta tarea se encargara de realizar posteos diarios, responder
consultas, o quejas, realizar encuestas en linea para asi conocer mejor a nuestros clientes y
poder brindarles un servicio unico.

Las paginas web a tener en cuenta seran Google, Booking y Tripadvisor que son las
principales paginas donde se observaron las quejas.

Las redes sociales a tener en cuenta serdn Instagram y Facebook, ya que con estas
podemos realizar nuestra interaccion diaria y asi conocer mejor nuestro publico.

Esta tactica se encuentra prevista para ser realizada desde enero 2023 hasta diciembre

del mismo ano.

Ideas de encuestas para realizar en las redes:
-¢Elegirias Villa Carlos Paz para vacacionar?

- Te gustaria vacacionar en nuestro hotel ?
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-¢Conoces acerca de nuestros servicios? ;Cual te interesa mas o que otros servicios te

gustaria que brindemos?

Estrategia de medicion: se ird evaluando esta tactica a través de distintas métricas que
nos van proporcionando las redes. Como ser:

-Cantidad de seguidores nuevos.

-Cantidad de respuestas.

-Reacciones, comentarios y me gustas.

-Alcance de la publicacion.

-Cantidad de visitas en la pagina.

-En las paginas de reserva se evaluaran las calificaciones.

< Tactica N°2: Encuestas de satisfaccion

Objetivo: medir el nivel de satisfaccion de los clientes.

Publico: clientes en general.

Recursos: personal capacitado para recibir las encuestas y despejar dudas al instante.

Descripcion: Al observar multiples comentarios negativos en redes es que
proponemos realizar encuestas al finalizar la estancia de cada huésped, para asi poder obtener
informacion inmediata acerca del grado de satisfaccion del cliente y de ser necesario revertir

algunos malos entendidos o despejar cualquier inconveniente que haya surgido.

Estas encuestas serdn a través de Google forms, al finalizar la estancia se les enviara
via whatsapp el formulario asi lo completen. Se eligié6 whatsapp como medio para enviar el
formulario ya que es el mas utilizado por los clientes y el mas rapido, ademés del beneficio

de poder evaluar al instante si se envi6 correctamente o no el formulario.

Consideramos que este es un método muy econdémico y rapido para poder solucionar

en el momento los problemas, ademds es facil de evaluar ya que se verdn cuantas
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habitaciones se ocuparon ese fin de semana y cuantas respondieron las encuestas. De todas
maneras, se designaran dos personas para que estén a cargo de la atencion al cliente y puedan

despejar dudas al instante via whatsapp o via telefonica.

Ademas de ayudar a mejorar la imagen de la empresa, esto genera satisfaccion en el
cliente entonces no solo se logra fidelizarlo para que otra vez vuelva a alojarse, sino que

también nos beneficia como publicidad organica, lo que vendria a ser el boca en boca.

Esta tactica se encuentra prevista para ser realizada a partir de enero 2023 hasta

diciembre del mismo aifio.

Estrategia de medicion: cantidad de huéspedes alojados y la cantidad de encuestas

respondidas.

& Tactica N°3: Newsletters

Objetivo: mantener informado al cliente.

Publico: clientes ya hospedados en el hotel.

Recursos: notebook o celular. Community manager

Descripcion: a los huéspedes que se hospedaron previamente en Howard Johnson
Villa Carlos Paz, se les enviara por mail promociones o las tltimas noticias acerca del hotel
para que se encuentren informados. Estas newsletters se enviaran durante todo el afio, cada 15
dias.

Esta técnica nos sirve para fidelizar al cliente, mantenerlo informado y fortalecer el

vinculo. Ademas, tiene una gran ventaja que es la econdmica.

Meétodo de evaluacion: Se utilizard Google analitycs para poder visualizar:
-Numero de suscriptores

-Tasa de apertura. Usuarios que abrieron el mail.

-Porcentaje de baja de suscriptores.

-Numero y tasa de clics dentro del newsletter.
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% Tactica N 4: Jornadas corporativas

Objetivo: integrar un nuevo segmento a la cartera de clientes.

Publico: sector corporativo de Cordoba.

Recursos: instalaciones del hotel, personal de recreacion, relacionista publico,

coordinador del evento, decoracion (banners, carteles, etc), catering.

Descripcion: una de las tacticas que proponemos para insertarnos en el sector
corporativo es organizar jornadas corporativas, a la cual se van a invitar a varias empresas del
sector.

Estas se llevardn a cabo a partir de marzo hasta julio, 1 vez al mes, desde las 10 am
hasta las 16hs, terminando la jornada con un coctel.

El objetivo es hacer visible los servicios que ofrece Howard Johnson Villa Carlos Paz,
para que la proxima vez que realicen un evento corporativo, sea la prioridad.

Al comenzar la jornada, se mostraran los diferentes servicios del hotel, luego se
realizarda un brunch y a continuacidon arrancara la jornada con charlas acerca de distintas
tematicas, las mismas seran abordadas por la empresa.

Al finalizar el duefio del hotel darad una charla de agradecimiento.

Antes de ingresar al hotel se les entregard una pulsera con un cddigo QR y un hashtag
que dird #HowardJohnsonCorporativo. Este codigo los enviard directamente a la pagina
oficial del hotel, en el cual irdn subiendo fotos y videos de la jornada. Esta opcion es bastante
econdmica ya que no se necesitara de un fotégrafo y eso quedard guardado en la pagina.
Después las empresas o el publico en general podréan ver las distintas experiencias de nuestros
clientes. El mismo hashtag sera utilizado en cualquier pagina, ya sea Instagram, Facebook,
Linkedin, para asi poder aparecer en mas busquedas.

Al finalizar la jornada se les ird enviando un formulario a través de Google forms para
saber cuan satisfechos estuvieron con el servicio ofrecido y conocer sus opiniones para

proximos eventos.

Estrategias de medicion: -Se medira el nivel de asistencia a la jornada.
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-A través de las encuestas de satisfaccion podremos observar la cantidad de
participantes que respondieron y cudn satisfechos estuvieron.

-Mediremos el grado de interaccion que tendremos en las redes, gracias al hashtag.

-Observaremos si el nimero de seguidores o visitas a la pagina aumentaron.

-Nuevas contrataciones para futuras jornadas.

% Tdctica N°5: Regalos empresariales ecologicos

Objetivo: Diferenciar nuestros servicios.

Publico: Diferentes empresas del sector corporativo.

Recursos: Regalos (lapiceras y agendas), disefiador grafico.

Descripcion: ya que el Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz recibi6 la medalla de
plata en hoteles mas sustentables, es que se decidid6 que los regalos empresariales sean
sustentables, generando conciencia acerca del cuidado del medio ambiente.

En el pack del lapiz se realizard una invitacion a utilizar los servicios ofrecidos por
Howard Johnson Villa Carlos Paz, también se agregaran las redes sociales, pagina web y el
hashtag #HowardJohnsonCorporativo, para que cuando entren a las redes puedan observar las
experiencias de otras empresas.

Se elegiran estratégicamente las empresas y se enviaran 150 regalos (150 lapiceras y
150 agendas), hasta agotar el stock.

Esta técnica nos favorecera para diferenciarnos de nuestra competencia, a atraer
nuevos clientes y a instalarnos en la mente de ellos, ya que al ver el obsequio se acordaran del
hotel.

La entrega de los regalos se realizard durante el mes de febrero del afio 2023.

M¢étodo de evaluacion: podremos evaluar esta tactica a partir de las nuevas consultas
que obtengamos y nuevas contrataciones para el servicio de eventos corporativos. Se espera
que al menos mas de la mitad de los agasajados contraten el servicio.

También se podran visualizar los nuevos seguidores en redes sociales y las

visualizaciones de las paginas web a través de Google analitycs.
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% Tactica N°6: Jornada de puertas abierta para agencias de turismo y publico en

general

Objetivo: generar mayor notoriedad.

Publico: sector turistico y publico en general

Recursos: instalaciones del hotel. Personal. Café y masitas para el coffee break.

Coordinador del evento.

Descripcion: se realizara una jornada a puertas abiertas, el dia 27 de septiembre, ya
que es el dia mundial del turismo.Esta jornada tiene como objetivo invitar a distintas agencias
de turismo y cualquier persona que quiera participar, para que conozcan nuestros servicios.

En un ambiente distendido, se realizaran diferentes actividades, y charlas en las cuales
se ira mostrando la trayectoria del hotel, los servicios ofrecidos y los premios ganados.

Con esta tactica buscamos generar mayor notoriedad y fortalecer el vinculo con
nuestros clientes.

Al ingresar al hotel se realizaran las acreditaciones de las agencias invitadas y se
anotaran los datos del publico en general para asi tener un control.

Durante la jornada se realizara un coffee break para que los invitados puedan

interactuar entre ellos. Al finalizar el duefio del hotel expondra unas palabras.

Meétodo de evaluacion: al finalizar la jornada se enviaran encuestas a través de Google
forms para constatar el grado de satisfaccion de la jornada, podremos observar cuantas
personas asistieron al evento y cuantas respondieron las encuestas.

También se enviaran cada 15 dias newsletter para mantenerlos informados acerca de
novedades o promociones, los cuales podremos evaluar a través de Google analitycs, para ver
la tasa de apertura, tasa de bajas, clics dentro de los newsletter, etc.

Y por ultimo, se controlard nuevas contrataciones que se realicen por medios de las

agencias de turismo invitadas.
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N

Tabla 1: Presupuesto

Presupuesto Tta
Cormmunity manager Plansual S50.000,00 550000000
Motabook Linidad 510000000
Celular Linidad 58000000
Mo requizre de costos extre 20,00
TACTICA N3 NEWSLETTERS
Cormunity manager v3 estz contempladao $0.00
Decoracitn $200.0:00,00  $1.000.000,00
Coordinsdor de evento £40.000.00 $200.000,00
Brunch $300.0:00,00 | 5150000000
Pulseras 00 parlserss plasticas con precinto %.25.000.00 512500000
Bebis champagne spras 40 botellas para ol bringis. S103.000.00  §523.000,00
Luces y sonido El salon cuents con este servicio $0.00
TACTICANTS REGALDS EMPRESARLIALES
Lapiceras acologicas 150 30000000
Cuadermnos ecologicos 1580 5135.050,00
Dizenador grafico 5300000
Coordinador del evento $40.000,00
coffe break $560.000,00
Dizgnostico, plan dz implemeantacion y mediciones necasarias 53000000
TOTAL §4.625.000,00

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2: Diagrama de Gantt

DIAGRAMA DE GANTT

PLAM DE IMPLEMENTACION: COMUNICACION EXTERNA HOTEL HO'WARD MFHHNEON VILLA CARLDE PAZ

Planfcacidn

implemantacian 3 e ; :

Evaluacian

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

A lo largo de este trabajo se pudo detectar ciertas falencias en cuanto a la
comunicacion externa de Howard Johnson Villa Carlos Paz. Se denota una discrepancia entre
la imagen ideal que el hotel quiere proyectar y la imagen que tiene el publico de ellos, ya que
a través de ciertos analisis realizados en las redes se observo un aumento de quejas, lo cual
afecta a la imagen del hotel y a su reputacion. También se pudo detectar una falta de
informacioén acerca de ciertos servicios ofrecidos, como ser la sala de convenciones. Es
relevante destacar que, si Howard Johnson tiene como objetivo posicionarse en el segmento
corporativo debe generar mayor notoriedad y diferenciarse de la competencia.

Teniendo en cuenta estas problematicas es que se propuso realizar un plan de
Relaciones Publicas. Comenzamos por identificar a nuestro publico a través de un mapa de
publicos para asi poder disefiar diferentes tacticas orientadas a nuestro objetivo.

Tal y como se ha podido comprobar, la optimizacién del manejo de la comunicacion
externa nos ayudard a crear una imagen positiva, a fortalecer los vinculos con nuestros
clientes, favoreciendo su reputaciéon y recomendaciones. Por otro lado, generamos mayor
notoriedad de nuestros servicios para asi ser reconocidos en el sector, favoreciendo
consecuentemente nuestro posicionamiento.

En este sentido es que se le plante6 a la organizacion un plan, elaborado
especificamente para accionar frente a esta situacion, ofreciéndole diversas tacticas a fin de
lograr mejorar la imagen que tienen los publicos ya existentes, fortaleciendo sus vinculos, y
fidelizandolos. Por otro lado, se plantearon diversas acciones con el objeto de incorporar un

nuevo segmento del mercado, el segmento corporativo.
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Recomendaciones

Serd relevante hacer hincapié en la importancia de una buena gestion de la
comunicacion externa para asi poder fortalecer la imagen y mejorar la reputacion.

No obstante, sera necesario aclarar lo recomendable de involucrar ciertas mejoras en
el interior de la organizacion porque los colaboradores son uno de los pilares fundamentales.
Por esto es que creemos conveniente realizar también acciones de comunicacion interna para
asi poder transmitirles a los colaboradores estas inquietudes en pos de mejorar los servicios
ofrecidos.

Es clave poder escuchar a nuestro publico y generarles respuestas, para asi poder

fortalecer el vinculo y transmitirles mayor confianza.
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A continuacion, se evidencian algunos comentarios negativos respecto de los

servicios ofrecidos.

Comentario de tripadvisor

escribia una opinion (jul de 2022) ey
L Q Buenos Aires, Argentina = 134 aportes « 42 votos Gtiles

@®0000

DETESTABLE

“ELLOS hacen promociones para jubilados, los tratan peor que basura, el desayuno es una medialuna y
un librito de grasa y un cafe, los tienen peor que a regimen militar, son gente grande y si van a tratar asi
para gue se postulan en empresas de turismo???? NUNCA MAS! si no dejan el hotel a horario multa, si
pierden la maldita tarjeta de habitac 20.000 si fuman en un balcon 25000 todo asi. son una basura de
gente.”

Comentario de google

e Hace 2 meses en & Google

Al Viajar con empresas de turismo, la calidad del servicio de este hotel, se reduce a su
minima expresion. Se siente el maltrato desde la llegada, expresando maés las
prohibiciones gue los beneficios de alojarse y las penalidades son cobradas en dolares,
dandote miedo hasta usar las almohadas, y el Shampoo en una habitacion de 4 personas
dan solo dos toallas de rostro no respetando las normas de higiene basica contra el Cobid
u otras enfermedades ya que cada persona deberia tener una toalla de rostro ..

El desayuno es lamentable y las cenas son de resquechos del dia anterior No lo
recomiendo, de hecho hoteles de menor categoria prestan un servicio superior, no se
claven, no vayan.

NY

Habitaciones 5.0 Servicio 2.0 Ubicacion 5.0

Comentario de Facebook

2 no recomienda Howard Johnson Villa Carlos Paz.
§ 13 de diciembre de 2021 @

elegimos para el viaje de egresado este hotel y realmente es una estafa, exceden la
capacidad del hotel todos amontonados, la comida pésima donde estan los controles
municipales??

0 3 2 comentarios

Comentario de Instagram

e Hoy nos ibamos a reunir a merendar a la confiteria de
Howard Johnson Villa Carlos un grupo de 10 personas

(habiamos llamado para confirmar que la confiteria se
encontrara abierta al publico Jincluidos algunos nifios desde la
confiteria nos trataron amablemente el chico gue nos atendid
stper atento pero una "encargada” del hotel de muy mal
modo dijo gue de ninguna manera esos nifios podian usar los
jueguitos de la plaza que esta fuera, como esas eran las reglas
.nos levantamos y fuimos a otra confiteria que si hace honor a
una ciudad turistica,no ibamos a dejar a los niflos mirando a
través del vidrio pero como clientas de Howard Jhonson en
otras partes del pais y ciudadanas de Carlos paz nos causé una
sensacion totalmente desagradable que ensucia la marca
imagen corporativa que como hotel de la ciudad representan
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Ideas para los regalos empresariales
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