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Resumen

El presente trabajo final de grado se centra en el desarrollo de un plan de
Comunicacion Externa para Lozada Viajes, el cual implica la ejecucion de diversas
tacticas con el fin de lograr la fidelizacion de los clientes de la empresa y fortalecer la
relacion con sus viajeros. A través de un analisis de la situacion, se identifico una
carencia en la comunicacion a través de los diversos canales que presenta la empresa. A
pesar de que la empresa cuenta con su pagina web y presencia en redes sociales, no se
ha establecido un mecanismo de retroalimentacion efectiva entre ambas partes. Durante
este analisis, se pudo observar que la industria turistica enfrenta una creciente
competencia respaldada por la fuerte inversion en tecnologias digitales. Ademas,
teniendo en cuenta la forma en que los turistas planifican sus viajes, se hizo evidente la
necesidad de implementar estrategias que aseguren el posicionamiento de la agencia
frente a sus pablicos externos. En respuesta a esta situacion, se procedio a la
implementacion de un plan que no solo busca posicionar mejor a la empresa en relacion
a sus competidores, sino que también en consolidar y fortalecer el vinculo con los
clientes.

Palabras claves: Comunicacidn externa- Omnicanalidad- Comunicacion digital



Abstract

The present final degree project focuses on the development of an External
Communication plan for Lozada Viajes, which involves the execution of various tactics
to achieve customer loyalty and strengthen the relationship with their travelers. Through
an analysis of the situation, a deficiency in communication through the various channels
offered by the company was identified. Despite the company having its website and a
presence on social media, an effective feedback mechanism has not been established
between both parties. During this analysis, it was observed that the tourism industry
faces increasing competition backed by significant investment in digital technologies.
Furthermore, considering how tourists plan their trips, it became evident that there is a
need to implement strategies that ensure the agency's positioning in relation to its
external audiences. In response to this situation, a plan was implemented that not only
aims to better position the company in relation to its competitors but also to consolidate
and strengthen the bond with customers.

Keywords: External communication- Omnichannel communication- Digital

communication



Introduccion:

En el siguiente trabajo, nos sumergiremos en el analisis detallado de las
metodologias de aplicacion para la creacion de un reporte de caso centrado en Lozada
Viajes, una empresa lider en la industria del turismo. Nuestra labor se centrara en llevar
a cabo un exhaustivo diagnostico organizacional de esta compafiia, lo cual nos
proporcionara una base solida para disefiar y desarrollar un plan estratégico de
Comunicacion Externa. Este plan estara estratégicamente enfocado en uno de los
conceptos mas cruciales y vanguardistas: la omnicanalidad desde la mirada exhaustiva
de la disciplina de Relaciones Publicas e Institucionales.

En resumen, este proyecto tiene como objetivo primordial no solo analizar y
comprender a fondo la organizacion de Lozada Viajes, sino también disefiar un plan de
comunicacion externa que abrace la omnicanalidad, permitiendo asi que la empresa
brinde una experiencia de cliente excepcional y coherente en todos los puntos de
contacto. Esto, a su vez, fortalecera la posicion de la empresa en el competitivo mercado

del turismo y mejorara la satisfaccion y retencion de los clientes.

Marco de referencia institucional;

Lozada Viajes es la red de Agencias de Viajes mas grande del Pais, con 50

puntos de venta en 5 provincias y 30 afios de trayectoria dedicada al turismo.

En 1987 fue fundada la empresa por Cecilia Trigo de Lozada junto a su marido
Facundo Lozada. Afios mas tarde, Santiago Lozada, su hijo, se sumo a la empresa para

los operativos de verano que habia en Brasil.



Luego en 1990 comienzan a trabajar en la empresa los hijos de la familia, Juan
Cruz, Ivan y Javier abocandose al disfrute de sus clientes. Seis afios mas tarde, Lozada
Viajes expande su estructura, e integra a su cartera de productos viajes de negocios a las
empresas de Cordoba, ademas de los viajes vacacionales. Lozada viajes es una empresa

que apunta a dar experiencias y momentos inolvidables para sus clientes.

Tiene su sede principal en la ciudad de Cérdoba y cuenta con las franquicias mas

grandes de Argentina y estd en 12 provincias (el 50 % en Cérdoba).

En el afio 2018, la empresa logro obtener la certificacion de las normas ISO
9001 después de un dedicado esfuerzo y un enfoque decidido. Este logro se debio en
gran medida a la minuciosidad con la que se documentaron cada uno de los procesos
que se llevaban a cabo en la organizacion. Esto incluyo la descripcion detallada de los
puestos de trabajo, las tareas a realizar y los procedimientos especificos.

La obtencion de esta certificacion se revel6 de suma importancia, ya que
permitié a la empresa estructurar y ordenar de manera efectiva todos sus procesos
internos. Gracias a la implementacion de esta norma, se logré una mayor claridad en la
operacion de la empresa, lo que contribuy6 a una gestion mas eficiente y a la mejora de

la calidad en la prestacion de servicios o la fabricacion de productos.

Como parte de su objetivo Lozada viajes tiene como misidn facilitar el
desarrollo de las personas a través del mundo de los viajes, creando valor y crecimiento
para los socios franquiciados, dedicando servicios excelentes y con calor humano a los

viajeros; despertando formas innovadoras y vanguardistas en la gestion. Y como vision



para futuro ser la empresa de viajes mas inspiradora y querida de la Argentina.

(Plataforma Canvas, Universidad Siglo 21, 2023)

Breve descripcion de la problematica;

En un mundo en constante evolucién, la omnicanalidad ha emergido como un
concepto nuevo y desconocido para la mayoria de las personas, representa un desafio: el
de unificar todos los aspectos de nuestro negocio en una experiencia coherente y fluida
para nuestros clientes. En este momento Lozada Viajes se encuentra inmersa en un
periodo de auge y crecimiento en las redes sociales y en diversos medios en linea, donde
se generan nuevas oportunidades y desafios. La proliferacion de estos canales digitales
ha dado lugar a una diversidad de consumidores con diferentes expectativas y
necesidades. También ha traido consigo un aumento en la competencia en nuestro
sector.

En consecuencia, resulta esencial que Lozada Viajes no solo esté presente, sino
que se destaque en linea. Para lograrlo, se debe enfocar en realizar inversiones
tecnoldgicas estratégicas que respalden la presencia digital y garanticen la coherencia en
cada punto de contacto con los clientes.

Por este motivo, desde las Relaciones Publicas se pondra énfasis en innovar en
la forma en que se atiende a los clientes, siempre con un enfoque en la excelencia y la

diferenciacion en este competitivo entorno digital.



Resumen de antecedentes;

En una nota publicada en “agencias de viajes Colombia” se plantea el cambio
que realizd Despegar una de las agencias online mas grande, Marcelo Grether, director
de Estrategia y Desarrollo de Negocios de Despegar, no dud6 en afirmar que la
omnicanalidad es el nuevo estandar, y menciona la importancia de adaptarse a las
nuevas necesidades de los clientes con el objetivo de lograr el fortalecer cada canal

segun las preferencias del cliente. (Ladevi, 2019)

Cada vez hay mas presencia y énfasis en la omnicanalidad y como de a poco
cada agencia fisica y principalmente las OTAS se toman mas como prioridad el dar ese
giro en las ventas, y se comienza a hacer énfasis en que la venta ya no tiene un solo
canal sino que hay una via importante donde el publico esta haciéndose presente y en la
presencia en las venta online y se empieza a notar como se amplia el mercado en el
mundo turistico. Todos aspiran a la multicanalidad u omnicanalidad. (De la Rosa,
2017).

En Zendesk se plantea la transformacion digital y como hoy el cliente espera
una tener una experiencia mas integrada dejando de lado el lugar donde realiza la
compra. Para cumplir con esta expectativa, las empresas deben revisar sus flujos de
ventas y soporte, ademas de considerar nuevos enfoques de integracion de canales,
como el omnicanal. Mas alla de lo que indica el concepto de la ominicanalidad, se da

un paso mas y se valora la experiencia del cliente y no el producto. (Zendesk, 2023)

Las redes sociales juegan un papel fundamental tanto en la vida cotidiana como
al momento de elegir el destino de sus proximas vacaciones. Al momento de buscar el
destino para sus vacaciones el usuario se adentra en el mundo de las redes sociales y por

medio del buscado y de distintos hashtag que es el conjunto de caracteres precedidos
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por una almohadilla (#) sirve para identificar o etiquetar un mensaje en las webs de
microblogs y facilita al usuario a llegar contenido relacionado. Las estadisticas que
muestra Pasaport-photo dicen que alrededor del 89% de los viajeros consultan sus redes
sociales durante sus Gltimas vacaciones. Mas de la mitad de los viajeros (55%) pasan
entre 30 y 120 minutos diarios en las redes sociales durante las vacaciones.
Aproximadamente el 40% de los millennials eligen los destinos de sus vacaciones en

funcién de lo cool que puedan llegar a ser sus posts en Instagram. (Woolf, 2023)

Un punto muy importante en el mundo digital es la post venta es decir no solo
apuntamos a lograr una conversion con los clientes sino también a informarnos de cémo
vivio la experiencia luego de concretar esa compra. En el articulo de Marketing Insider
review mencionan la experiencia que se genera en el usuario luego de su compray lo
importante que es para empresa contar con la informacion. Es por ello que es
fundamental contar con las herramientas que exigen para obtener dicha informacion y
llevar un feedback que ayuda a lograr fidelizar al cliente y atender a esas necesidades.

(Diaz Quiceno)

Relevancia del caso.

En el contexto actual, el mundo digital ha experimentado un avance sin
precedentes, transformando la manera en que las personas interactian con el mercado y
consumen productos y servicios. Una de las tendencias mas destacadas es el habito
creciente de realizar compras en linea, lo que ha brindado a las personas una gran
comodidad y satisfaccion al poder adquirir lo que necesitan desde la comodidad de sus
dispositivos electrénicos. Es por ello que resulta crucial para las empresas adaptarse y

destacarse en el mundo digital. Esto implica tener una presencia sélida en linea a través
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de una pagina web atractiva y funcional, una estrategia efectiva en las redes sociales y
un buen posicionamiento en los motores de bisqueda de Internet. Estos elementos son
vitales para interactuar de manera efectiva con los consumidores y transmitir mensajes
de manera impactante y efectiva.

El rol del profesional de Relaciones Publicas es fundamental en la organizacion,
ya que implica el acompafiamiento y la provision de estrategias y herramientas
esenciales para gestionar una comunicacion innovadora, anticipativa, adaptable y
pragmatica en la era de las nuevas tecnologias. El objetivo principal es lograr una
conexion efectiva con una audiencia diversa y extensa, asegurando que Lozada Viajes
sea la eleccion preferida de cada cliente. Al tener una presencia digital solida y
coherente, la empresa puede conectar de manera efectiva con su audiencia, brindarles
informacion relevante, facilitar el proceso de compra y fomentar la fidelidad del cliente.

El contexto digital actual, la presencia en linea no es solo una ventaja, sino una
necesidad para las empresas que desean tener éxito. La implementacion de un plan
estratégico es la clave para aprovechar al maximo este entorno digital en constante

evolucién y brindar a los clientes una experiencia satisfactoria y enriquecedora.

Analisis de situacion

Descripcion de la situacion

En el afio 2018, durante la Feria World Travel Market de la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT), surgi6 nuevamente el cuestionamiento sobre si las ventas
en linea representaban una amenaza para la sostenibilidad de las agencias de viajes. A
pesar de que el enfoque actual sigue incluyendo las ventas presenciales, se mantiene una

mirada constante hacia el futuro, atenta a las nuevas tendencias del mercado.
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En este escenario, Lozada Viajes tiene como objetivo primordial seguir
perfeccionando su posicién en el mercado para ofrecer una experiencia ain mas
enriquecedora a sus clientes. La empresa se esfuerza por alcanzar la excelencia en cada
uno de sus servicios. El sector turistico ha experimentado un marcado aumento en las
ventas en linea, lo que ha llevado a los consumidores a realizar sus compras desde la
comodidad de sus dispositivos, ya sea un teléfono mévil o una computadora. Esto ha
brindado a los clientes la flexibilidad de adquirir servicios turisticos en cualquier
momento, sin importar el horario y sin necesidad de desplazarse fisicamente. Por esta
razon, Lozada Viajes se encuentra en el proceso de implementar un solido plan de
comunicacion externa, con el proposito de consolidar su presencia y expansion en el
mundo digital.

Sin embargo, en el analisis de la situacion actual, se ha identificado que la
empresa, siendo la red de franquicias mas grande del pais, enfrenta ciertas dificultades
para establecerse en el mercado de venta en linea y lograr la omnicanalidad. La
evolucidén tecnologica constante en todo el mundo ha dejado en claro que explorar y
aprovechar al maximo este canal es tanto una necesidad como una oportunidad. En este
contexto, Lozada Viajes, busca convertirse en la empresa lider en el sector turistico
mediante la implementacion de dicha omnicanalidad, que implica la integracion de

diversos canales de contacto para generar interacciones continuas con sus clientes.
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Analisis de contexto

Se presentara con la herramienta PESTEL

Factores politicos:

1.

El aumento de las tasas de intereses: 3 cuotas: 8,56%, 6 cuotas: 15,96%, 12,
cuotas: 28,47%, 18 cuotas: 38,49%, 24 cuotas: 46,58%, este factor no ayuda a la
venta ya que son intereses que por lo general asume el propietario para poder
facilitar las ventas al cliente. (argentina.gob.ar, 2023)

Programa PREVIAJE 4, el cual consiste en ayudar al turismo en esta
oportunidad a la temporada baja de argentina porque fue para los meses de mayo
y junio y otorgando un crédito del 50% de su compra con un tope de $70.000
por persona. Este incentivo ayudo mucho al turismo y un programa positivo para
todo el rubro turistico de argentina. (Ministro de Turismo y Deportes de la
Nacion, 2023)

La restriccion en la compra de délares con un maximo de USD de 200
mensuales no es un factor positivo para el sector turistico ya que imposibilita al

turista a llegar a los valores que necesita para poder lograr su viaje al extranjero.

Factores economicos:

A raiz del incremento en la tasa de interés para la financiacion llevan a la venta
sin cuotas y la limitacién en formas de pagos.

El aumento en la inflacion que impacta en las tarifas: En abril, el indice de
Precios al Consumidor (IPC) subi6 un 8,4% respecto a marzo. El segmento de
“estacionales” subio 12,6%, el de “regulados” 4,9%, y el IPC nticleo (sin

regulados ni estacionales), subi6 8,4%. Estos incrementos impactan
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directamente en el rubro turistico ya que logran un aumento en todas las tarifas.
(Ministerio de economia, 2023)

La devaluacion de la moneda argentina, logra que el sector turistico tenga un
impacto negativo haciendo que al cliente argentino que cobra en pesos le sea

mas dificil acceder a los viajes en el exterior.

Entorno sociocultural:

El ideal seria poder vacacionar en distintos lugares en Argentina o tener la
posibilidad de conocer el exterior. Asi mismo Aerolineas Argentinas informd
que transporto casi 2,4 millones de pasajeros durante enero y febrero de 2023, lo
que supera en un 5% a la pre pandemia. (Ministerio de turismo y deporte, 2023)

Contemplar el destino més sostenible.

Entorno tecnoldgico:

Nuevas tecnologias y el uso online hizo que lleven todos los sistemas a poder
utilizarlos en sus teléfonos. Se realizé una gran implementacion de las
plataformas para escritorio y se llevo a realizarlas en formato celular para
optimizar la navegacion del consumidor.

La digitalizacion de las ventas son casi 100% online.

Actualizacion constante en las nuevas plataformas

Solicitudes por whatsapp como canal directo

Implementacién de asistencia online en todas las areas.

Omnicanalidad como principal experiencia integral

Aplicaciones de asistencia robot sin necesidad de una persona
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Factores ecoldgicos:

Normativas ISO 14001 exige a la empresa crear un plan de manejo ambiental
que incluya: objetivos y metas ambientales, politicas y procedimientos para
lograr esas metas, responsabilidades definidas, actividades de capacitacion del
personal, documentacién y un sistema para controlar cualquier cambio y avance

realizado. (fao.org, 2018)

Factores legales:
Ley Nacional de Turismo 25997.
Ley 27563 "Sostenimiento y Reactivacion Productiva de la Actividad Turistica

Nacional



Diagnostico organizacional - Analisis FODA

Figura 1 Matriz FODA

Conocimiento y experiencia del
desarrollo turistico en el mercado.
Equipos profesionales

Red de contacto para crecimiento
Equipo humano

Posicionamiento de marca en
Argentina

Red de franquicias

OPORTUNIDADES

« Expansién a ofros destinos turistico:

« Ser la agencia mas distinguido en la
ciudad.

« Elturismo ha sido adoptado como una
estrategia de desarrollo economico a

nivel mundial: crecimiento de la industria.

« Autorizacion del Banco Central de la
Republica Argentina (BCRA) para la
venta de monedas extranjeras.

+ Crecimiento del Campus Lozada para la
comunidad (para la formacion de
colaboradores).

» Falta de posicionamiento

online

* Falta de seguimiento enla

gestion hacia franquicias.

» Falta de expertise

tecnologico.

» Falta de alternativas de

medios de financiacion para
los viajeros.

+ Crecimiento agresivo por

parte de la competencia
online principalmente.

+ Devaluacion del peso,

economia actual argentina.

+ Consumidor mas exigente

en sus havegaciones

+ Comparaciones en modelos

online

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Analisis especificos segun el perfil profesional de la carrera.

Para el siguiente analisis se llevara adelante por medio de la herramienta de

16

Relaciones Publica gque es el Mapa de publico en donde podremos visualizar el target o

publico objetivo de la organizacion.

Podemos definir mas precisamente el publico como "el conjunto de miembros de

un grupo social que, sin estar necesariamente unidos fisicamente, reaccionan ante un

estimulo comdn, o bien se encuentran unidos mediante vinculos mentales por un interés
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comun definido hacia determinados temas o aspectos de la vida cotidiana™ (Sanchez

Guzman, 1989: 141).

Figura 2: Mapa de publico

Fuente: (Elaboracion propia 2023)



Tabla 1: mapa de publicos
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Clasifi Import
Publico Descripcion cacion de ancia para la
Publico organizacion
Son quienes tienen una
relacion directa con la institucion de
manera interna, teniendo un vinculo
cercano, los cuales tienen una
comunicacion mas fluida por medio de | Publico Muy
Empleados los canales institucionales. interno importante
Ellos tienen una relacion
externa y son un grupo muy amplio, y
a los que se llega por medio de canales
digitales como pagina web, publicidad, | Publico
Comunidad redes sociales. externo Importante
Son los cuales hacen que
Ileguemos al pablico de manera mas
Medios de masiv_a, pero que a la vez s,on_los que
COMUNICACION mantienen m_formad_q al publico con
respecto a la institucion. Y por el cual
lograremos un mayor posicionamiento | Pablico Muy
y visibilidad. externo importante
Son aquellas personas que
Accionistas toman decisiones en la empresa y
realizan inversiones en la misma Publico mixto | Importante
Son todas las empresas del
mismo rubro y ofrecen el mismo
servicio: Agencias offline u online | Publico Muy
Competencia (otas) externo importante
Son los que corroboran que se
cumplan los intereses de los Poco
Sindicatos empleados Publico mixto | importante
Son los consumidores que
adquieren los productos de la empresa,
Consum | Y siguen eligiendo para sus \_/iajes. Por
idores y otro lado vemos los potenciales que
; son futuros clientes que en algin
potenciales 4
momento llegaran a consumir
productos o servicios de Lozada Publico Muy
viajes. externo importante
Gobiern Es el que impulsa al turismo | Publico
0 con distintas acciones externo Importante
Son muy importantes ya que
Proveed | brindan y aportan servicios que hacen Muy
ores a la sustentabilidad de la empresa. Publico mixto | importante

Fuente: (Elaboracion propia 2023)
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En el proceso de evaluacion llevado a cabo para la empresa Lozada Viajes desde
la perspectiva de un profesional de Relaciones Publicas, hemos analizado
minuciosamente cada canal de comunicacién utilizado por la empresa, centrandonos en

el punto de partida de un cliente al planificar su viaje.

Comenzando por el analisis del buscador de Google, evaluamos el
posicionamiento de la empresa "Lozada Viajes". Es un hecho valioso que su sitio web
aparezca en los primeros resultados, lo que indica un sélido posicionamiento organico.
Sin embargo, es importante destacar que los resultados posteriores muestran los puntos
de venta mas cercanos a la ubicacion del buscador. Esto demuestra que la empresa se

esfuerza por estar presente en el momento inicial de la busqueda de un cliente.

Continuando con nuestra evaluacion del buscador, observamos la presencia de la
red social Instagram, con el usuario @lozadaviajes.lasvarillas. Lamentablemente, al
ingresar al sitio, nos encontramos con que la pagina no existe. Esta falta de informacion
es desfavorable, ya que las redes sociales son de gran relevancia en la interaccion con
los consumidores. Ademas, notamos que la empresa no tiene un posicionamiento

destacado en su cuenta principal de Lozada Viajes en esta plataforma.

Siguiendo con los resultados del buscador, encontramos la pagina de Facebook
de Lozada Viajes de Rio Tercero, que no es la cuenta principal ni la mas cercana. A
pesar de que la empresa tiene un positivo posicionamiento en el mercado en términos de
SEO, permitiendo que su publico llegue a su principal canal, el sitio web, no obtenemos

resultados 6ptimos en la busqueda de redes sociales.
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Al explorar la pagina web de Lozada Viajes en busca de informacion sobre las
redes sociales que previamente no pudimos obtener, notamos que el enlace
proporcionado para la pagina de Facebook no funciona. Sin embargo, podemos
confirmar la presencia oficial en Instagram, que cuenta con una considerable cantidad

de seguidores, alcanzando los 21,400.

En este analisis, también observamos que cada franquicia de Lozada Viajes tiene
presencia en redes sociales para comunicarse con su audiencia. Sin embargo, notamos
una falta de uniformidad en los mensajes y la comunicacién que la empresa ofrece en
estos canales. Esto indica que, aunque exista una presencia en diversos canales de
comunicacion en linea, la empresa ain no ha alcanzado el nivel de omnicanalidad que
busca. Es evidente que los mensajes transmitidos varian en funcion del canal y no
logran proyectar una imagen unificada y coherente, lo cual es esencial para una

comunicacion exitosa.
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Marco Tedrico

Este trabajo se centra en la exploracion de conceptos fundamentales que
proporcionaran la base tedrica necesaria para el analisis de caso que se presenta a
continuacion. Se recurre a diversas fuentes y autores para enriquecer nuestra
comprension de los temas abordados, especificamente, la importancia de las
comunicaciones externas, el impacto de la tecnologia en la comunicacion y el papel
crucial de las Relaciones Publicas en la industria del turismo. Asimismo, se analizaran
las contribuciones de teoricos destacados en el campo, asi como de pioneros e
investigadores cuyos estudios ofrecen una base sélida para la futura evaluacion

comparativa y la ejecucion de las acciones propuestas en este estudio.

Organizacion

Es el foco principal de las actividades de relaciones publicas, y la disciplina se
utiliza para beneficiar y promover los intereses de esa organizacion. La organizacion es
el "cliente” o "propietario” de las actividades de relaciones publicas y, por lo tanto, es
esencial identificar sus objetivos, necesidades y valores para desarrollar estrategias y
tacticas efectivas de relaciones publicas.

Siguiendo lo que expresa Capriotti, se puede entenderse como un ente vivo con
un cuerpo, una historia, una evolucion y una influencia constante del entorno en el que
opera. La organizacion no solo se ve afectada por su entorno, sino que también busca
comunicarse con él, aspirando a lograr una integracion social mas que meramente
econdmica (Capriotti, P. 15). Cuando se hace referencia a la institucién, se alude a la

coordinacion de la comunicacion con todos los publicos que tienen alguna relacion o
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percepcion de la misma. El objetivo es crear una impresién memorable en la mente de
estos publicos, y esto se logra al comunicarse de manera estratégica tanto con el publico
interno como con el publico externo. El propdsito es que estos publicos comprendan y
asimilen los mensajes que la institucion desea transmitir.

La relacién entre una organizacién y los relacionistas publicos es colaborativa y
estratégica. Los relacionistas publicos desempefian un papel vital en la gestién de la
comunicacion para garantizar que la organizacion mantenga relaciones sélidas con sus

publicos y mantenga una reputacion positiva en el mercado.

Relaciones Publicas

Son una disciplina de comunicacion que se enfoca en establecer y mantener
relaciones positivas y favorables entre una organizacion, empresa o entidad y sus
diversos publicos, como clientes, empleados, inversionistas, medios de comunicacion y
la sociedad en general. El objetivo principal de las relaciones publicas es gestionar la
percepcion y la reputacion de la entidad, asi como facilitar la comunicacion
bidireccional y efectiva entre la organizacion y sus stakeholders.

Avilia Lammertyn las describe como una ciencia, arte y técnica que, a través de
un sistema estratégico y tactico de acciones de comunicacion institucional integradora,
busca crear, mantener o modificar la imagen de entidades, ya sean publicas o privadas.
El objetivo principal es generar una opinién favorable entre los diversos grupos de
interés con los que interactdan las organizaciones (Avilia Lammertyn, 1997). La
importancia de las Relaciones Publicas en las empresas modernas radica en su
capacidad para mejorar la relacién e interaccion con los publicos, y esta relevancia sigue

creciendo constantemente
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Comunicacion Organizacional

Es esencial para el funcionamiento efectivo de las organizaciones, ya que influye
en la cultura, la productividad, la reputacion y las relaciones con todos los publicos
involucrados. La gestion exitosa de la comunicacién organizacional puede contribuir al
logro de los objetivos de la organizacion y al mantenimiento de una buena reputacion en
un entorno empresarial competitivo.

Segun Capriotti, se puede definir como la administracion de los recursos de
comunicacion de la organizacion. Su objetivo principal no se limita a capturar una
porcion del mercado, sino que busca generar credibilidad, confianza y actitudes
favorables hacia la organizacion entre los pablicos. La Comunicacion Organizacional
considera a los publicos como sujetos de opinion, no solo como consumidores

(Capriotti, P. 17).

Comunicacioén Externa

Implica la forma en que una organizacion se comunica con el mundo exterior,
incluyendo clientes, proveedores, medios de comunicacion, reguladores, comunidades
locales y otros interesados. Esto puede involucrar estrategias de marketing, relaciones
publicas, comunicacion de crisis y otros enfoques para mantener y mejorar la reputacién
de la organizacién.

Lammertyn la describe como la comunicacidon que conecta a la institucion con

grupos que, aunque no pertenecen a ella, tienen intereses comunes. En este contexto, se
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trabaja para lograr un mejor posicionamiento institucional en un grupo de interés con el
que existe una relacion comercial o institucional especifica (Avilia Lammertyn, 1999).

La transformacion impulsada por Internet, donde los publicos son empoderados
y liberados de restricciones informativas, se relaciona estrechamente con la
comunicacion externa de una empresa. La comunicacion externa se refiere a la
interaccion de una organizacién con su entorno, y en este contexto, la expansion de las
conversaciones a nivel global en la Opinion Pablica destaca la importancia de las
estrategias de Relaciones Publicas. Estas estrategias son esenciales para que la empresa
se integre de manera efectiva en estos dialogos globales.

La transicion hacia la web social, aunque ya esta en curso, se vuelve crucial en el
ambito de la comunicacion externa. La necesidad de acelerar este proceso radica en que
las redes sociales estan impulsando un cambio hacia una comunicacion simetrica
bidireccional con stakeholders y publicos. En este nuevo panorama digital, la empresa
debe adaptarse rapidamente para mantener una comunicacion efectiva y transparente

con su entorno externo.

Pudblicos

Se refieren a los grupos o individuos que tienen un interés, influencia o
participacion en las actividades, decisiones 0 asuntos de una organizacion. Estos
publicos pueden ser diversos y variar segun el tipo de organizacion y sus objetivos.
Comprender las necesidades, expectativas y preocupaciones de estos diversos publicos
y utilizar estrategias Yy tacticas de comunicacion para establecer, mantener y fortalecer
relaciones positivas con ellos. La gestion efectiva de estos publicos puede ser

fundamental para el éxito y la reputacion de una organizacion.
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Guzman define a estos como conjuntos de individuos unidos por un interés
comuUn o una reaccion ante un estimulo compartido, aunque no necesariamente estén
fisicamente juntos. En este contexto, Avilia Lammertyn divide a los publicos en tres
categorias: internos, que pertenecen a la organizacion; externos, que no tienen una
afiliacion directa pero tienen algun tipo de relacion con la organizacién; y mixtos, que,
aunque no son parte de la organizacion, tienen intereses significativos dentro de ella
(Avilia Lammertyn, 1997).

Los publicos son esenciales para el relacionista pablico porque representan la
audiencia a la que se dirigen las estrategias de comunicacion, y comprender y gestionar

estas relaciones es clave para el éxito organizacional.

Comunicacion digital

La comunicacion digital se refiere a la transferencia de informacion a traves de
dispositivos electronicos y sistemas de tecnologia digital. Este tipo de comunicacion se
ha vuelto fundamental en la sociedad contemporanea y afecta una amplia variedad de
areas, desde la comunicacidn interpersonal hasta la comunicacion de negocios.

Segun Grunig, los nuevos medios digitales facilitan el trabajo de los
profesionales de Relaciones Publicas (Grunig, 2009). Las redes sociales, en particular,
han simplificado la comunicacién mediada, permitiendo dialogos tan fluidos como las
conversaciones interpersonales (Lennon, 2020).

En resumen, la comunicacion digital ha transformado la forma en que las
personas Yy las organizaciones se comunican y colaboran. Ha abierto nuevas
oportunidades, pero también plantea desafios en términos de seguridad, privacidad y

manejo de la informacion en un mundo cada vez mas interconectado v digital.
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Diagnostico y Discusion

Declaracion del problema

Tras un andlisis exhaustivo, hemos identificado el significativo avance y la
creciente relevancia de los diversos canales de comunicacidn en la satisfaccion de las
necesidades de nuestros clientes, quienes buscan informacién y servicios desde la
comodidad de sus dispositivos en un mundo digital en constante evolucidn. Este entorno
digital ha llevado a que los consumidores sean cada vez mas exigentes al seleccionar sus

destinos de viaje.

En este contexto, hemos identificado un desafio clave. Aunque Lozada Viajes
ofrece una variedad de canales de comunicacion, que incluyen su sitio web y presencia
en redes sociales, no hemos observado una eficiente informacion e interaccion que esté
a la altura de las expectativas de nuestros consumidores. Lozada Viajes se relaciona con
sus clientes mediante diversos canales, pero ain no ha logrado integrar y conectar todos
estos canales en una estrategia cohesiva: la omnicanalidad. Es crucial reconocer que
existe una gran cantidad de viajeros que, por falta de tiempo o preferencia, ya no se
acercan a las agencias fisicas ni consultan medios impresos como lo era antes. Estamos
ante una generacion que soluciona gran parte de sus necesidades a través de
dispositivos electronicos, sin importar el lugar donde se encuentren trabajo, casas,

colectivo etc.
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Justificacion del problema

Desde la perspectiva de los desafios planteados, podemos enfocarnos en dos
aspectos cruciales para la mejora en Lozada Viajes. Por un lado, es esencial considerar
la transicion hacia lo digital, y por otro lado, buscar proporcionar la mejor experiencia

posible a nuestros clientes durante su proceso de eleccion.

En la industria turistica, es crucial reconocer la importancia de avanzar en el
ambito digital para establecer una conexion efectiva con los consumidores. Por esta
razon, estamos explorando y abrazando la esfera en linea, con la intencion de ofrecer a
nuestros clientes todas las herramientas necesarias para obtener un mensaje coherente.
El objetivo es que los viajeros tengan la libertad de buscar y conectarse con la empresa a
través de diversos canales, pero siempre encontrando un mensaje uniforme. Este
enfoque nos llevara hacia la omnicanalidad, donde la multiplicidad de canales se
traducird en una experiencia satisfactoria y consistente para los clientes, con el

propdsito de superar sus expectativas y brindarles una experiencia excepcional.

Conclusién diagnostica

El andlisis exhaustivo de la informacién recopilada nos lleva a la conclusion de
que este es el momento oportuno para que Lozada Viajes dé un paso adelante en su
evolucién y se convierta en la agencia preferida por los argentinos. La empresa posee un
enorme potencial respaldado por un equipo altamente comprometido, orientado a la

mejora continua, la innovacion y el progreso.
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Es innegable que las redes sociales han ejercido una influencia significativa en la
forma en que se planifican y toman decisiones relacionadas con los viajes, abarcando
desde la etapa previa hasta la experiencia misma y el periodo posterior al viaje. En este
contexto, la misidn es desarrollar un plan de comunicacién que refuerce los canales ya
empleados por la empresa para llegar a los diversos publicos. También se propone la
implementacion de un proyecto que abarca la creacion de una plataforma para la
personalizacién de itinerarios de viaje y la formacion de un club de beneficios
exclusivos para los viajeros, todo con el objetivo de brindar un servicio excepcional y

fomentar la fidelidad de los clientes.

Plan de implementacién

Luego del andlisis y de poder detectar las falencias dentro de la empresa Lozada
Viajes realizaremos un plan de implementacion que se centrara en lograr la
omnicanalidad. Por otro lado se apunta a la comunicacion digital y se llevaran a cabo

acciones que logren posicionar a la empresa y fidelizar a los clientes.

Obijetivo general
e Fortalecer la comunicacion externa de Lozada Viajes mediante la Omnicanalidad

para Alcanzar una audiencia mas amplia.

Obijetivos especificos.

o Establecer la omnicanalidad para fortalecer la presencia en linea de Lozada Viajes
en plataformas digitales.

e Mejorar la conexién y la participacion con el cliente mediante la integracion de

multiples canales.
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o Ganar presencia en redes sociales generando contenido de relevancia.

Alcance

El presente plan de implementacion de comunicacién omnicanal estara disefiado
para abarcar todos los canales de comunicacion utilizados por Lozada Viaje en todo el
territorio nacional, considerando la extensa presencia de franquicias en toda Argentina.

Este plan tendra una duracién de 12 meses, comenzando el 1 de julio de 2023 y
finalizando el 1 de julio de 2024.

Se llevara a cabo una revision trimestral para monitorear y evaluar el progreso
del plan. Esta revision permitira identificar desvios, realizar ajustes y garantizar que las

tacticas implementadas estén alineadas con los objetivos estratégicos.

Acciones (Tacticas)
Etapa 1: Programa de crecimiento digital

Accidn 1: Vivi Lozada App

Descripcion: A continuacidn, se presenta una estrategia innovadora para la
insercion de Lozada Viajes en el mercado a través de aplicacion moévil, disefiada para
funcionar en dispositivos mdviles y ofrecer una experiencia de busqueda rapida y
accesible.

El objetivo principal de esta tactica es desarrollar una plataforma de aplicacion
movil que se pueda descargar en dispositivos mdviles y sistemas operativos. Los
usuarios también tendran la opcion de crear un perfil a través de un navegador de
escritorio con un simple inicio de sesion con su usuario y contrasefia. Esto brindara a los
clientes la comodidad de planificar y personalizar sus viajes desde sus teléfonos moviles

0 computadoras sin la necesidad de desplazarse fisicamente.
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Esta aplicacion movil estard integrada con un Sistema de Gestion de Relaciones
con el Cliente (CRM), lo que permitira una interaccion efectiva y una comunicacion
bidireccional. Ademas, Lozada Viajes podré actualizar automaticamente las
promociones y los precios de sus ofertas a traves de esta plataforma por medio de un
Revenue de tarifas en cuanto a los servicios ofrecidos.

La aplicacion movil también estara directamente vinculada con Google Tag
Manager y Google Analytics. Esto proporcionara informacion valiosa, como la cantidad
de descargas de la aplicacion, la cantidad de interacciones, las ventas a través de la
plataforma y los canales de comunicacion preferidos por los clientes. Al finalizar el uso
de la aplicacion, se solicitara a los usuarios que califiquen su experiencia, lo que
brindaré retroalimentacion importante para futuras mejoras.

Para el éxito de esta estrategia, es fundamental que la aplicacion sea lo méas
completa, agil y facil de usar. Esta aplicacion desempefiard un papel esencial en la
comunicacion, y puede convertirse en una estrategia distintiva en la competencia. La
utilizacion de la aplicacion requiere que los clientes se registren proporcionando sus
datos personales, como nombre, apellido, fecha de nacimiento, direccion de correo
electronico y una contrasefia. Al completar este proceso, se crea una cuenta Unica para
cada cliente, lo que facilitara su acceso a la aplicacion en futuras ocasiones. Este
registro no solo brinda comodidad a los clientes, sino que también permite a la empresa
recopilar informacion valiosa y construir una base de datos y de esta forma se podra
ofrecer a los clientes beneficios exclusivos, mantenerlos informados sobre novedades
relevantes y proporcionar promociones personalizadas. Esto no solo mejorara la
experiencia del cliente, sino que también fortalecera la relacion entre la empresa y sus
usuarios, fomentando una mayor fidelizacion y participacion en las ofertas y servicios

ofrecidos.
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La aplicacion ofrecera diversos canales de contacto para garantizar una
comunicacion versatil. Los usuarios podrén acceder a un chat automatizado, conectarse
a través de redes sociales, enviar correos electronicos, utilizar WhatsApp y solicitar que
alglin agente de atencion se comunique. Ademas la aplicacion con la integracion del
CRM podré detectar el canal donde se contact6 el cliente y si el cliente lo hizo por dos
vias diferentes lo podréa detectar y unificarlos en el perfil para luego dar una respuesta.
Esta amplia gama de canales facilitara una comunicacion efectiva y personalizada con la
empresa.

Recursos: Contratar a un desarrollador Web, quien sera el encargado de disefiar y
ejecutar esta nueva aplicacion interactiva de comunicacion.

Costo: Honorarios del desarrollador web y personal para atencion.

Tiempo: Se preparara la primera semana del mes de Julio y se pondra en marcha a mitad
de mes, los primeros 15 dias de agosto se evaluara su funcionamiento. Finalizado ese
plazo quedara activa al publico.

Evaluacion: Se mediran KPI de la App en Google Analytics y la navegacion del

usuario. Se realizara cada 15 dias los primeros 6 meses.

Accidn 2: Posicionamiento de la aplicacién

Descripcion: El posicionamiento de la aplicacion de Lozada Viajes se fortalecera
mediante una estrategia de publicidad en Google. Esta estrategia involucra la creacion
de anuncios pagados que se mostraran en los resultados de bisqueda de Google y en
otros sitios asociados a la red publicitaria de Google. Se seleccionaran palabras clave
relacionadas con el turismo y los servicios de Lozada Viajes. Estas palabras clave
permitiran que los anuncios se muestren cuando los usuarios realicen basquedas

relacionadas. Se crearan anuncios atractivos que destaquen los beneficios de la
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aplicacion de Lozada Viajes, estos anuncios deben incentivar a los usuarios a hacer clic
y descargar la aplicacion. Se dirigiran a audiencias especificas segun criterios como la
ubicacion geogréfica, intereses, edad y otros datos demogréficos. Esto garantizara que
los anuncios lleguen a usuarios relevantes.

Se establecera un presupuesto diario para los anuncios y se programaran para
mostrarse en momentos estratégicos, como durante la planificacion de viajes y
temporadas de vacaciones. Ademas se llevaran a cabo pruebas A/B en los anuncios para
determinar qué elementos generan mejores resultados, como texto, imagenes y llamados
a la accion. El posicionamiento se mejorara a lo largo del tiempo mediante un
monitoreo constante y ajustes segun las tendencias y el comportamiento de los usuarios.
Recursos: Creacion de la cuenta publicitaria, personal capacitado para optimizar dicha
cuenta y presupuesto.

Costos: Personal de marketing que realice pauta publicitaria y disefiador grafico que
cree contenido visual.

Plazo: Se preparara la primera semana del mes de Julio y se pondra en marcha la
segunda semana del mes.

Evaluacion: Se realizara un seguimiento constante del rendimiento de los anuncios.
Aqui se incluye el andlisis de las conversiones (descargas de la aplicacion) y la

optimizacion de la estrategia en funcidn de los resultados. Y se realizara cada mes.

Accion 3: Club de beneficios

Descripcion: Se creara de un "Club de Beneficios" exclusivo para los viajeros
que ya utilizan la aplicacion de Lozada Viajes sera un objetivo para fomentar la
fidelizacion de clientes y mejorar la experiencia de los usuarios. Se clasificaran a los

usuarios de la aplicacion en diferentes segmentos segln su historial de viajes,
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preferencias y nivel de lealtad. Esto permitira ofrecer beneficios personalizados con los
usuarios. Se disefiaran ofertas y descuentos exclusivos para los miembros del club,
estas ofertas pueden incluir descuentos en boletos, alojamiento, tours y otros servicios
relacionados con los viajes y servicios que ofrece la empresa.

Con la importancia de fidelizar al cliente con la empresa se implementa un
programa de puntos que recompense a los usuarios por cada reserva realizada a través
de la aplicacion. Estos puntos pueden canjearse por descuentos o beneficios adicionales.

Por medio del CRM vinculado se enviardn contenido personalizado a los
miembros del club, como recomendaciones de destinos basadas en su historial de viajes
y preferencias. Nos enfocaremos en lograr una comunicacion constante con los
miembros del club a través de notificaciones en la aplicacion, correos electronicos y
mensajes en redes sociales, para lograr obtener retroalimentacion de los miembros y
adaptar las ofertas a sus necesidades. Se promocionara el Club de Beneficios tanto en la
aplicacion como en otros canales de comunicacion, como redes sociales y correo
electronico. La creacion de un Club de Beneficios exclusivo para los usuarios de la
aplicacion de Lozada viajes no solo fomenta la fidelizacion, sino que también incentiva
a mas personas a descargar y utilizar la aplicacion de Lozada Viajes para acceder a estos
beneficios especiales.

Recursos: Contratar a un desarrollador Web, quien sera el encargado de disefiar y
ejecutar esta nueva ventana interactiva de comunicacion, personal que actualice
plantillas de envios personalizado.

Costos: Honorarios del programador web, CRM vy personal.

Plazo: Se implementara la primer semana de julio, se activara simulador de prueba y en

agosto saldréa al pablico.
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Evaluacion: Se hard seguimiento de la participacién de los usuarios en el club, asi como
de las reservas y conversiones generadas a través de las ofertas exclusivas, cada 15 dias

durante 1 afio.

Accion 4: Calendarizacion en redes sociales

Descripcion: Se realizara un plan de calendarizacion anual para informar y
fomentar en las redes sociales de la empresa sobre la aplicacion de la agencia de
turismo. Es una estrategia fundamental para lograr la omnicanalidad y llegar a un
publico mas amplio. Se crearan publicaciones promocionando el lanzamiento de la
aplicacion destacando sus caracteristicas clave, la facilidad de reserva, el acceso a
ofertas exclusivas de manera atractiva para los viajeros que navegan en las redes
sociales.

Ademas, mostraremos videos cortos que presenten como descargar y utilizar la
aplicacion. Los videos son una forma efectiva de comunicar informacion de manera
visual y atractiva. También publicaciones regulares en el feed de las redes sociales
anunciando la aplicacion y sus ventajas, también historias de Instagram o Facebook y
los destacados para crear una seccion dedicada a la aplicacion. Complementaremos
mostrando capturas de pantalla de la interfaz de la aplicacion y resaltar las resefias
positivas de los usuarios que nos comparten durante la experiencia en la aplicacion.
Como objetivo de conocer a los viajeros que se encuentran en las redes sociales se
crearan encuestas, preguntas y respuestas en las historias para obtener retroalimentacion
de los seguidores sobre la aplicacion y responder a sus preguntas.

Se medira el éxito de las publicaciones que brindara cada red social para evaluar el

alcance e interaccion con el contenido. Ademas el chat de las redes sociales tendra
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vinculacion directa con el CRM es decir todos los usuarios que interactten con el perfil
de Instagram o Facebook generara una base de datos y ademas podra recibir atencion
personalizada por agentes de atencion al cliente con el objetivo de brindar un buen
servicio al cliente en linea. En el momento digital que se encuentra Lozada Viajes es
importante contar con presencia en redes sociales para lograr atraer a mas a los usuarios.
Recursos: Contratar a un community manager y disefiador, quien sera el encargado de
disefiar y ejecutar cada contenido que se programe.

Costos: Honorarios del disefiador y del community manager

Plazo: Se preparara e implementara en la primera semana de agosto.

Evaluacion: Se hara seguimiento de la participacion de los usuarios, asi como de las
encuestas cada 3 meses.

Diagrama de Gantt

Figura 3: Diagrama de Gantt
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Fuente: Elaboracién propia (2023)
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Figura 4: Diagrama de Gantt
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Presupuesto

Se presenta presupuesto de la implementac

tactica utilizada y el valor total el plan propuesto.

ion de cada herramienta para cada

Tabla 2: presupuesto

PRESUPUESTO: Comunicacion Externa para
Lozadas Viajes Vel
Creacion y disefio de la aplicacion $15,000
Desarrollador Web $60,000
Hosting anual del sitio web $30,000
Servicio de CRM $50,000
Conexion del bot a los canales $30,000
Community Manager $80,000
Disefiador grafico $100,000
Pauta publicitaria $300,000
Hosting anual para mantenimiento $30,000
Soporte de aplicacion $15,000
Vinculacion de todos los canales con CRM $50,000
|
Total presupuestado $760,000

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Conclusion

Debido al crecimiento exponencial del mundo digital en los altimos tiempos, es
crucial que las empresas estén dispuestas a explorar nuevos horizontes y adaptarse a los
cambios que trae consigo la era digital, un fenémeno que impacta no solo en la industria
turistica, sino en todos los sectores. Lozada Viajes es un claro ejemplo de una empresa
que esta consciente de esta evolucion digital, ya que esta trabajando en la
implementacion de la omnicanalidad, permitiendo asi llegar a sus clientes a través de
multiples canales de comunicacion mientras mantiene un mensaje coherente y

unificado.

Este analisis resalta la importancia de la comunicacion externa y revela la
necesidad de integrar y coordinar todos los canales disponibles. A pesar de que Lozada
Viajes ya cuenta con diversos canales de comunicacion, se hace evidente la falta de
coherencia y actualizacion en su contenido. Esta brecha puede resultar perjudicial para
la empresa, ya que los consumidores que buscan informacion o planean sus préximas
vacaciones pueden perderse, lo que, a su vez, implica la pérdida de posibles nuevos
clientes. Por lo tanto, el plan de comunicacidn externa presentado aqui, a través de sus
tacticas, tiene como objetivo principal lograr la omnicanalidad para fortalecer y

posicionar la imagen de Lozada Viajes.
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Recomendacién

Una vez que Lozada Viajes haya logrado la omnicanalidad en la era digital, se
pueden ofrecer varias recomendaciones para mantener y seguir mejorando su presencia
en el mercado. Es fundamental seguir supervisando el rendimiento de todos los canales
de comunicacion. Utilizar herramientas de analisis para evaluar el impacto y la eficacia
de las tacticas implementadas. Esto proporcionara informacién valiosa para realizar
ajustes y mejoras a lo largo del tiempo.

Como parte continuar recopilando comentarios y opiniones de los clientes a través de
las multiples vias disponibles. Utilizar esta retroalimentacion para adaptar y mejorar la
experiencia del cliente y los servicios ofrecidos.

Es fundamental mantenerse al dia con las ultimas tecnologias y tendencias en el ambito
digital. La inversion en innovacion tecnologica puede brindar ventajas competitivas
sostenibles. Ademas estar dispuesto a adaptarse a medida que evolucionen las

tendencias y las expectativas de los consumidores en el ambito digital.

En resumen, la omnicanalidad es un paso importante para mejorar la presencia en linea
y fortalecer las relaciones con los clientes. Sin embargo, mantenerse relevante en la era
digital requerira un enfoque continuo en la mejora y la adaptacion a medida que

cambien las circunstancias y las necesidades del mercado.
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Anexos

Anexo 1 — Plataforma CRM

Figura5 CRM
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Anexo 2 Camparfia de Google Ads Red de busqueda

Figura 6 Google Ads administrador

@ Habilitada Estado: Apto  Tipo: Maximo rendimiento Presupuesto: ARS2,000.00/dia Nivel de optimizacién: 66.8 % Campafia 1de 1
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Fuente: Elaboracion propia (2023).



*- Crear

Resumen
Recomendaciones

~ Informes y estadisticas
Estadisticas
Estadisticas de subasta

Cuando y dénde se
mostraron los anuncios

Editor de informes

Paneles de control

Grupos de recursos

42

Figura 7 Google Ads forma de visualizar estadisticas
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= Conversiones (incl. las. = Costo CPA (incl. las proyectadas)
+41.98 % -20.65 % $297
Total: 42.59 Total: $12.6 K Ob; ctual: —

Fuente: Elaboracion propia (2023).



	Ministerio de turismo y deporte 2023. Verano 2023: movimiento turístico récord en todo el país. Obtenido de:  https://www.argentina.gob.ar/noticias/verano-2023-movimiento-turistico-record-en-todo-el-pais#:~:text=En%20el%20mismo%20sentido%2C%20Aerol%C3...

