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Resumen
El presente documento es el resultado del trabajo final de graduacion, el cual
constituye un reporte de caso en donde el sujeto de estudio es el Hlastal
Gol ondr i nas de est&trabaps e eposcionamiente la marca traves
de un plan de marketing estratégmmmo un hostalsustentablepara resaltar entre la
competencia con una propuesta de valor diferenciaaola cual se le ofrece al huésped
una nueva experiencia de turismo desde la perspectiva de la sustiEttahiuidado del

medio ambiente

Paraello, se realizam los andlisis y diagnésticos correspondientébzando
diversas herramientas y matrices para la evaluacion de los factores tanto externos como
internos que afectan a la empreSprovechando losecursos naturales e infraestructura
disponibles se desarroll6 tres planes de accion que tienen por objetivo darle al hostal el
atributo de alojamiento sustentable para finalmente comunicar esto a través de una
campafa de publicidad integral que situecsttal en un lugar privilegiado en la mente de

los consumidores.

Palabras clave: hoteleria sustentable, turismo responsable, viajeros ecplégicos

posicionamientpcampafa dpublicidad

Abstract
This document is the result of the final graduation work, which is a case report
where the subject of study is the hostel "Las Golondrinas". The purpose of this work is
the repositioning of the brand through a strategic marketing plan as a sustainai)e host
to stand out from the competition with a differentiating value propositluerethe guest
is offered a new tourism experience from the perspective of sustainability and

environmental care.

To this end, the corresponding analyses and diagnoses weass @art using
various tools and matrices for the evaluatibexternaland internal factors affecting the
company. Taking advantage of the natural resources and infrastructure available, three
action plans were developed with the objective of giving tbstel the attribute of
sustainable lodging to finally communicate this throughadvertising campaign that

places the hostel in a privileged place in the minds of consumers.

Key words: sustainable hotel, responsible tourism, ecologicalellers

positioning, advertising campaign



Introduccion

Marco de referencia institucional

El presente trabajo final tiene como objeto de estudio al establecimiento Hosfi L a s
Gol ondr i n a ssobre lacostp hodezdal Hago San Rognda ciudad dBialet
Massé provincia de CordobaA partir del afio 2000, el hostal naci6 como un negocio
familiar, comenzando como una antigua casona histérica adquirida por el Dr. Fernando
Morinigo con el objetivo de convertirla en una casa de veraneo para familias. Luego del
deceso del Dr. Morinigo, en el afio 2012, tom¢ las riendas su hijo Marcos quien se encargé
de consolidar este emprendimiento hasta posicionarlo como una de las mejores opciones

de hospedaje en el centro de la punilla.

Su ofertase caracteriza por uffiata de dferenciaciénpresente en el sector hotelero,
ya que se ofrecen servicios basi@tos cuales cualquier turista puedecederen
alojamientogle lazona. A pesar de ello, el hostal se logra destacar por su calida atencion
hacia sus huéspedeseste atributo se ve reflejado también en la ambientacion de los
espacios y en las dindmicas de trabajo que poseen similarebagar familiar Todo
esto fadita que la experiencia de alojamiento sea superadora, donde todos tienen la
posibilidad de conocerse entre si, compartir distintas actividades de entretenimiento y

comidas.

Finalmente, kestablecimiento cuenta con un sal6n de reuniones que, al hdder si
puesto siempre a disposicién de la comunidad de manera gratuita, sumado a diferentes
eventos y reuniones que se celebraron alli, se fue forjando en la comunidad local una
imagen de espacio relacionado con la cul{@anvas, 2022), y que puede ser viado
directamente a la calidez de atencion por la que se caracteriza el hostal.

Después de un andlisis pormenorizado que se presentara en apartados siguientes, se
pudo observar que la empresa manifestd problemas en lo que refiere a la segmentaciéon y
diferenciacion como a los canales de comunicacion y presencia digital. Por lo cual se
establecio como objetivo del trabajo es lograr incrementar las reservas durante la
temporada alt@eanpor que los huéspedes valoren &isbutos de sustentabilidad y
accesillidad para parejas y familias jovenes, que sera el foco de desarrollo de las

propuestas de trabajo.



Descripcion de la problematica

A partir seleccionacomo eje deeste trabajda teméaticareposicionamiento de un
producto/mercado, se desarrollard umpmgla marketing acorde a los objetivos planteados.
En los ultimos afios se viene observando como la tematica del cuidado del medio
ambiente se volvio inherente a la realidad de las empresas, donde muchas de ellas ya
fueron tomando conciencia a nivel gerehgi@n consecuencia plantearon sus modelos
de negocios contemplando los lineamientos de sustentabidispelcto que agrega a la
empresa percepcion de valor por parte del cliente. Por ello, luego de analizado el reporte
de caso en cuestion, se decidio ciifenar este trabajo hacia una estrategia para
posicionar al establecimiento en cuestion como un Hostal Sustepntakidéograr ser la

primera opcién entre los hospedajes de su categoria

Antecedentes

En linea con lo anteriormente expuesto se investigécedentes de casos similares
con respecto al posicionamientos de establecimientos turisticos hacia una vision
sustentable. Se encontraron diversos articulos respecto al crecimiento del turismo
sostenible, el cual esta comprometido con el madibiené y la cultura autéctona
beneficiando asi a los comercios regionales e impulsando las economias locales
(UNWTO, s/d. Por su parteilosteltursefaldos hospedajegen Cordoba queecibieron
l a certificaci-n bronce déaciendadeglacaa méa fH HoOt €
provincia como la poseedora d&s hoteles certificados con la ecoetiqueta (Hosteltur,
2020)

En el afio 201 &l programa de sustentabilidad realizado por la Asociaciérotiddd
de Turismo de I&RepublicaArgentina (AHT) fue declarado de interés turistico por la
Secretaria de Gobierno de Turismo de la Nacion. Esta es la encargada de otorgar las
certificaciones de oro, plata, y bronce segun el niveréeticasustentablesn relacion
a las esferas econdmicas, sociales y ambier{tatesteltur, 2019)Esto marca un terreno
propicio y facilitador por parte de las comunas como de la municipalidad y la provincia
comotambiéna nivel nacional, se puede contar con el apoyo @ladasarrollo de este
tipo de politicas ambientalistas, sociales y econdmicas por parte de los establecimientos

turisticos.



La industria hotelera es una de las que w&se incorporando practicas sostenibles.
Los alojamientos satisfacen ldemandasle sus huéspedes quedoran la reduccién del
impacto ambiental mediante la gestion responsable de residuos y del uso de insumos
organicos, entre otros&Segun la ultima encuesta del Global Sustainable TourismoZoun
el 90% de los viajeros se inclina por hoteles sostenibles y el 34% esta dispuesto a pagar

por alojarse este tipo de establecimient@gnzalez2018 s/p).

En lo querefierea posicionamientgse conocerliversos casos exitosos que sientan
bases solerlo desarrollado en este trabammnando la necesidad de posicionar al hostal
de una manera que pueda atender a la nueva demanda especifica que se encuentra en
crecimiento. Uno de estos ejemplos ¢ cadena hotelera Melid qukbuscando la
personalizacion de su ofertaomenz6 a implementar una estrategia digital con el
propésito de conocer a sus usuarios en profundidad, optimizando los servicios ofrecidos
que se veden directamente mediante la i@beste sentido, la empresa mostré que
comparando los ingresos del periodo del &i6 con los del afi@anteriorse pudo
observar un incremento del 35,8% en los ingresos obtenidos a través de Melia.com, en el

primer semestrdel mismo(Peralta, s.f.)

Gracias a este tipo de estrategias y otras logs) la incorporacién de 1 millon de
nuevosmiembros comaonsecuencia un incremento sustancial en sus ventas digitales.
De esta manerae puede establecer que los aprendizajes claves para todos aquellos
alojamientos que deseen mejorar su interaccioitatligieberan estar enfocados en
conocer a su audiencia, disefiar una estrategia y contenido pensado a medida de sus
necesidades e intereses, medir cada accién que se realice a través del analisis y la
optimizaciénEs la Unica forma de trabajar en una nmggrsonalizacion de los servicios,
en una experiencia que sorprenda y que sea memorable. Esa sera la mejor estrategia para

ser relevantes y diferenciarnos de la competencia. (Peralta, s.f.)
Relevancia del caso

Se considera de suma importancia la neegside posicionar al hostal como un
alojamiento que considere los preceptos de sustentabilidad, y mediante esto la marca
puedamantenerseal tanto de las tendeias de los mercados que se encuentran en
constante evolucion, gsibuscar que las necesidadesnbiantes del consumidor sean
satisfechas.Con los lineamientos que se proponen a continuacion se busca lograr un

lugar privilegiado en la mente del consumidor (posicionamiento) y a su vez obtener mayor



conocimiento sobre el cliente meta mediante esiesgtate marketing y comunicacion,
para disefiar una oferta acorde a este, consiguiendo como resultado final su fidelidad.

Tal como se describe en el caso, se resalta que en el pasado el establecimiento no
utilizo técnicas de marketing, por lo gseconsidera que la propuesta a desarrollar en
este trabajo se lograran resultados positivos, ya que a partir de la aplicacién correcta del
mix de marketing y comunicacion se pretende alcanzar a un segmento en crecimiento y
gue aun no es atendido por el hbdbe este modo, al amplificar la comunicacion para
alcanzar el nuevo target, se pretende proceder no solo eficaz sino también eficientemente,
lo que presupone que se lograran los objetivos propuestos utilizando una menor cantidad

de recursos.

Como se exmb anteriormentela falta de estrategiasomerciales definidag el
funcionar de una manera meramente operativa, provoco una situacién de estancamiento,
lo cual explica la escasez de fondos dedicados a mantener la marca y su presencia. Por lo
que con el fanteamiento que se realizara a lo largo de este documento se pretendera
revertir talsituacionpara lograr una mayeixposiciérde la empresa en diferentes niveles,

y en consecuencia aumentar las ventas gaeael hostal no solo mantenga, sino que

mejoresu rendimiento y sostenibilidad en el tiempo.

Por lo tanto, el conocer abublico objetivo, disefiar estrategias a medida, ofrecer
experiencias memorablesedir cada accion tomada para luego evaluar y corregir los
errores, se vuelve fundamental para lasezucion de la fidelidad de los clientes a los
que va dirigida la oferta. Los casos anteriormente descriptos como antecedentes asi lo
demuestran, por Ique,si a estas acciones se le da una continuidad y periodicidad en el
tiempo, significarian una solién para la problematica planteada. Entonces para que las
estrategias que selopterfuncionen correctamente deb&mavesaprocesos de revision,
correccion e implementacion ciclicamente y no ser tomadas de manera, piafadasi
poder mantenerse al tande los cambios en los gustos, preferencias y necesidades
demandadas por parte del consumiddna marca es una oferta de una fuente conocida.
Una marca despierta numerosas asociaciones de ideas en la mente de los consumidores.

Estas asociaciones comfian la imagen de la marc&dtler & Keller, 2006, pag. 25)



Analisis de Situacion
Andlisis PESEL

Politico-Econdmico

Considerando que las medidas tomadas por el gobierno nacional durante los ultimos
afios, se considera pertinente analizar awd@ables en conjuntd partir de laasuncion
de AlbertoFerndndezomo presidente, ehandato de este se vitayormente atravesado
por la crisis de la pandemia de Co\til que comenzo en el paisl®ldemarzode 2020
dia que se publicé el DNU 297/20uea dictaba el Asilamiento Social Preventivo y
Obligatorio (ASPO)extendido hasta gran parte del 202fectando a todo el territorio
nacional y paralizando a todas las esferas de la economia, politicas y sociedad en general
siendo la actividad comerciabmpresarial y turistica algunos de los sectores mas
perjudicados econdmicamente y en su hormal desafhadio Ruiz & Sandra Crucianelli,
2021).Por otrolado,cabe resaltar la medida dictada por el gobierno a finales del 2021 la
cual consistia empedir el financiamiento déas compras de pasajes y alojamientos en
el extranjero,obligando a las personas a abonar los mismos en solo una cuota o en
efectivg lo cual favorecio la reactivacion de la actividad turistica nacional
(Comunicaciéon A 7407 BCRA, 2021

Social:

A nivel social se han observado cambios significativosioe que respecta a el
comportamiento del consumidaa, partir de las medidas restrictivas dictadas por el
gobierno desde el afio 2020, se observé una fuerte migracién haglkatsrmas
digitales mediante las cuales las empresas, incluidas las que ofrecen servicios turisticos,

pudieron operar y seguir generando ganar{dfasUp, 2020.

Otros efectos que trajo aparejado estas restricciones fue el cambio de tendencia en la
eleccion de los destinos turisticos donde la gente se volcé mas por vacacionad&entro
territorio nacional antes que en el extranjero, lo cual impacto positivamente para la
economia localEn relacion con la problematica planteada el turismo viene pagsknt
una importante preocupacion por lo sustentable, y en consecuencia los consumidores que
buscan hospedajes con estas caracteristicas valoran el respeto al medio ambiente,
mediante la reduccidén de consumo de energia, la obtencion de insumos a niugddscal
de productos ecologicos dentro de los establecimientos, asi también como energias

renovables para guncionamiento (El Cronista, 2021).



Tecnobgico:

Otro elementoamportanteson el lugar que ocupdas redes sociales y plataformas
digitales apliadas a el turismo, las cuales se presentan como un nuevo soporte donde
tanto los consumidores como los prestadores de servicios pueden interactuar, y como
fruto de ellos las opiniones de la gente y toda la informacion que se genera convierte a en
lugares @ referencia y consulta

Uno de los principales aportes que hacen los avances tecnologicos es sobre las
tendencias sustentables, ya que brindan posibilidades para el uso de energia renovable
como panales solares o termotanque solares, disminucién dencomsejoramiento del

reciclaje, entre otros.
Ecoldgico:

En relacion a la dimension de factores ecolégicos que afectan el entorno esel cual
encuentra inmersa la empresa, se puede destateel globaluna creciente tendencia
de consumo poparte de los turistas haciasl opciones de alojamiento sustentable y
comprometidos con el medio ambiente, con la intencién de reducir la huella de
contaminacioren el lugar que se hospedambién se encuentran disponibles para todos
los alojamientos quee deseen sumar y cumplan con los requisitos, las correspondientes
certificaciones en distintas categorias relacionadas esta teméatica. Hasta enero del afo

2019, se registraramasde 100 hospedajes sustentables (Hosteltur, 2019)
Legal:

También se puede mencionar la existencia desyaNacional N°27324, la cual
promueve el desarrollo sustentable de actividades turisticas, mediante la implementacion
de acciones que contribuyan latener un mejor aprovechamiento del potencial de estos

lugares.

Analisis Micrentornao 5 Fuerzas de Porter

A continuacién, se desarrollara el analisis Porter de las cinco fuétaasr(
2019), el cual tiene como objetivo reconocer el nivel de compatdantro de la industria
en la que se desarrolla el Hostal para poder determinar posteriormente una estrategia de

negocio.



Fuerza Ejercida por los Clientes

El poder de negociacion por parte de los clientes ecastese puede afirmar que
es alto. Estoesdebe principalmente a la caracteristica informalidad que presenta la zona,
y la gran variedad de alojamientos disponibles lo que permite a los turistas a exigir
beneficios adicionales. Ademas de lo anteriormente descripto, el costo de cambio para el
cliente es bajode tal manera que través de plataformas como Booking, TripAdvisor y
las diferentes redes sociales los clientes pueden generar un gran impacto para la empresa,

sea positivo o negativo.
Fuerza Ejercida por los Proveedores

Al encontrarse unalevada cantidad de establecimientos en esta zona, gran parte
de elloscomparten proveedores, lo que provoca que el poder de negociacion de los

mismos par&on losalojamientos turisticos se considere alto
Fuerza Ejercida por los Sustitutos

En el caso de la amenaza proveniente de los productos sustitigbsragnaque
es alta, debido a que en la zona en cuestidn se encuentran nargesiade habitaciones,
casas, departamentos de alquiler temporario, los cuales operan en la inforrRalidad.
que el turista dispone de opciones con un precio mosiajo en estos alojamientos

alternativos.
Fuerza Ejercida por los Nuevos Competidores

El mercado en andlisis presenta ciertas barreras de entradaquosideran altas
dentro de las cualese encuentra la inversion inicial para el alojamiento, la consecucion
de las habilitaciones requeridas, y el posicionarse en un mercado competitivo. Por otro
lado, otro de los factores que mas puede desalentar a los posibles inversores de
competidores parel hostal, es la temporalidad y estacionalidad que posee el sector, ya
que esto puede representar una recuperacion nmékdenta de lo esperado de la
inversion. En conclusién, se puede determinar que el riesgo de ingreso de nuevos

competidores es bajo.
Fuerza Ejercida por los Competidores Actuales

Un informe realizado por el Centro de Investigacion y Desarrollo de Turismo
(CIDETUR, 2020), revela que la oferta de establecimientost#iederos supera a la

oferta hotelera, y que su composicidon esta getamas de 800 alojamientos, con una



serie de ofertas con poca diferenciacion. Con el fin de poder analizar la competencia

directa del

h o s tsautilizéichna secuo gradico ¢th rcanstracsidn de

un mapa estratégico, de acuerdo a lo planfaa Porter (2019), para mostaguellos

gue se encuentran en una posicion competitiva mas débil orespexta alojamiento

en cuestion.

Mapa de grupos estratégicos

Con la finalidad de lograr el mapeo, se definieron las variables relevantesspara lo

turistas a la hora de seleccionar un alojamiento, como lolgmeao yla ubicacion.

También se utiliz6 informacion, extraida de plataformas virtuales como Booking.com,

otros sitios de turismo y lagaginasweb de los establecimientos analizados como

competidores.

Por medio del siguiente grafico se puemleservarque los establecimientos

ubicados en el rango medio de preciospresentan una competencia mayor,

especialmente en aquellos ubicados cerca del Valle de Pibeldro de los grupos

estratégios indicados en el informe de CIDETUR (2020), los alojamientos considerados

como principales competidores del hostal se hayan en los grupos F, Ey H

Tabla 1. Grupos de Estratégicos de Competidores

Grupo F

(Alojamientos de precio medio,

ubicados al sur del valle de Rlla)

Grupo E
(Alojamientos de precio medio,
ubicados al centro del valle de

Punilla)

Grupo H
(Alojamientos de precio
elevado, ubicados al centro de
valle de Punilla)

= =4 =

= =

Cabanas EnsuendCarlosPaz
Complejo M&M - Bialet Massé
Cielo de Piedra. Cabanas y Pet
Hotel - Tanti

Tinajas del Lago Bungalows
Apart- Carlos Paz

Cabanas KhuskaBialet Massé
Cabairias Brisas Del Mirader
Bialet Massé

= =4

Algarrobo Luz CabafnasCapilla
de monte

Cabanas El Tirol La falda
Complejo de cabanas del alto
Villa Giardino

1 Las Terrazas Resort & Apatt
La Falda

i Cabarfas Villa Gloria Villa

Giardino

Piedramora Villa Giardino

Huerta Grande Cabafas

Huerta Grade

= =4

(Fuente: Elaboracion Propia en base a CIDETUR, 2020).
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Figura 1: Mapa de grupos estratégicos

UBICACION

Dentro del Valle de Punilla

Sur Centro Norte

2253

Alto

Entre $5000y $10000  Entre $12000 v $15000

PRECIO
Medio

Baiu

Hasta $5000

(Fuente: Elaboracion Propia)

Andlisis de mercado de turismo sustentable
El mercado de clientes actual tiene una tendencia a buscar opciones que sean
amigables con el medio ambiente héeho el Ministerio de turismo de la Nacion emitio
el Plan Federal Estratégico De Turismo Sustentable (PFETS) en 2014, orientado a brindar
heramientas para el desarrollo de actividades que sean amigables con el medio ambiente
para 2025, en el cual toman tres ejes claves: la gestion planificada, el desarrollo con

inclusion social y la conservacion del patrimonio natural.

Por su parte, Risso y &feda Mora (2022) en un documento emitido por el BID
(Banco Iberoamericano de Desarrollo), sostienen que posterior a la pandemia y debido a
los cambios climaticos favorables que se produjeron debido al parate de la actividad
industrial a nivel mundial, sestd manifestando una tendencia en todos los &mbitos, y
particularmente en el turismo, asociado a la busqueda de cuidado del medio ambiente,

turismo sustentable, proteccion de la biodiversidad.

Estos mismos autores, destacan que existe una demandaermeiaouerdo a las

investigaciones desarrolladas por el BID como por aliados de este, sobre turismos como:

fil) Ecoturismo, basado en la observacién y conocimiento de
areas naturales (como avistamiento de flora y fauna, astroturismo,
turismo cientifico)2) Turismo rural y comunitario (actividades de

recreacion turistica desarrolladas en entornos no urbanos, donde
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prevalecen la agricultura y la silvicultura y estructuras sociales y

formas de vida tradicionales); 3) Turismo de aventura (como

escalada, cickmo de montafia, alta montafia, descenso de rios,

buceo, espe-leol og?a, v (Rssooy en gl obo
Moreda Mora, 2022: s/p)

Siguiendo conRisso y Moreda Mora (2022)las diversas investigaciones
vinculadas al desarrollo de actividades turistwasnovida por el BID, sefialan que la
demanda potencial para turismo en Areas Naturales Protegidas es de un 64% del total de
encuestados, mientras que el 61% sostiene que pretende realizar actividades de aventura

o deportivas en estas areas naturales.

Porotro lado, en lo que refiere a los emprendimientos turisticos relevados, el 62%
sostiene que estan pensando o ya han accionado para reconvertir sus servicios y
actividades hacia el turismo de naturaleza y responsable con el medio ambiente,

considerando lareciente demanda que han manifestado sus clientes.

Andlisis del Contexto Interno
ElI host al ALas Gol ondrinasodo es un al oj am
sobre la desembocadura del rio Cosqofrgce una experiencia en donde la naturaleza
juegaun rol muy importante. Esto le brinda ventajas y una amplia variedad de a&svidad

gue los turistas pueden disfrutar como principales atracciones.

En términos de infraestructuienta con un terreno de 1300 m2, donde se
encuentra emplazada la casa origidalestilo antiguo como lo eran los pueldedalas
décadas del 30 al 49,otro edificio construido con similares ceararisticas en el afo
2005. Esta dos construcciongscon 13 habitaciones en total, peoporcionanuna

capacidad de cuarenta y cin@®) personas aproximadamente.

En cuanto al servicio que ofrece, comoes@resd anteriormente el hostal no
presenta atributos diferenciadores con respecto a la competen@acuBEsta con
habitaciones de diferentes tamafios y disposiciones, bafos privados, aire acondicionado,
servicio de limpieza y ropa blanca. También cuentanconexion wifi gratuita, pero sin
televisiones incorporadas en las habitaciones. En lo que respecta a las comidas, el

desayuno se encuentra incluido en la tasifiemas paral momento del almuerzo y cena
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el comedor del hostal se encuentra disponéie para pasajeros, como personas que no
se hospedan en el establecimiento, ofreciendo corsiitigdesde estilo familiar

El personal que trabaja en el lugar, se organiza segun los 2 momentos que reflejan
el movimiento turistico, como ser la temporalia g fin de semanas largos, y finalmente
por la temporada baja. En esta ultima, solo la pareja duefia del alojamiento realiza las
tareas de manera full time, mientras que en temporada alta cuentan con la colaboracion
de otras personas que realizan tareagetepcion, limpiezg cocina Esto deja al
descubierto una clara falta de departamentalizacion con sus respectivas denominaciones
técnicas de la administracion hotelera en cuanto a las funciones que cumple cada miembro

del personal.

Si bien no se cuenteon un segmento claramente definido, se pudo recolectar
informaciontanto del caso comen los portales turisticos sobre el tipo de cliente al cual
se atiende actualmentéomo principal segmento se encuentran las parejas sin hijos (las
cuales representael 70% de la ocupacién), pero también podemos encontrar otros
compuestos popersonas mayoreg personas que viajan en familia, que buscan una
estadia en un ambiente propicio para relajaiséutar de la naturaleza y las actividades

que esta ofrecelepndo de lado las distracciones de la vida cotidiana.

A partir de la informacion analizada encalsq se observajuesi bienel hostal
posee su propia pagina web, y presencia en las principales redes sociales como Facebook,
Instagram y Google My Businesstas se encuentran desatendisiasina planificacion
del contenido a publicapor lo que se pudeoncluir que B empresa ncuenta con
estrategias nivel de comunicacién y promocigtaramente definidas, las cuales son de
suma importancia en la actigild para estar en contacto con el cliente al que se pretende

llegar, y generar un vinculo con el mismo para lograr su fidelidad

Teniendo en cuenta que el turismo sustentable es una tendencia en crecimiento y
queeHo st al ALas Golondrinaso presenta una e€es
servicio ofrecido, se consider6 pertinente la seleccibn de una estrategia de
Diversificacion. Si bien esta es la que representa mayor riesgo depodakhecho de
enfrentairse a algo desconocido hasta el momento para la emngmeaaninale la mejor

manerael objetivode captaa un nuevo mercado con una propuesta nueva.
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FODA

Seguidamente se hard uso de la matriz FQidfa tener conocimiento de la
situacion actual de la emgsa, y a partir de la identificacion de los factores relevantes
tanto internogfortalezas y debilidadespmo externogoportunidades y amenazas la

empresa, poder planificar y desarrollar las estrategiaz®nsecuencia.

Figura 2: Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
ACar 8§cter hist-r A Creciente teno
A Ubicaci-n geog
A Arquitectura
A Prestigio/lreno

sustentable.

A Turismo inter
acrecentado post pandemia.

_ A Gran variedad
A Precios compet turisticas relacionadas con el medi

AcCalidad y calidg¢ ambiente.

AMENAZAS
DEBILIDADES AGran oferta hot

AAusencia de pos ﬁCompetidor(_es_ con mayor presenci
A lrexlctanel a4 @ en canales digitales

marketing y publicidad A Recesi-n econ-:

A D®bil presenci A Ilnestabilidad

A Roles pocos def A Alta presi-n i
A Inflaci-n

(Fuente: Elaboracion Propia)
Analisis de Perfil Profesional

Teniendo en cuenta que el Hostal Las Golondrinas se encuentra emplazado en uno
de los centros turisticos mas importantes del pais, como también con mayor demanda a
nivel nacioral en temporada alta, es clave que la organizacion pueda fortalecer aquellos
elementos que puedan ser atractivos para los clientes potenciales. Algunos de los atributos
mas importantes que posee el hostal es la ubicacién sobre el rio, la atencién padsonali
por los duefios, el parque y el contacto con la naturaleza.

Sin embargo, el desarrollo escaso en cuanto a la comunicaelarsy efectivo
de canales digitales, como la escasa diferenciacion de los competidores, es fundamental
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para lograr que el hostal pueda ser reconocido por los clientes y posicionarse en
segmentos especificos.

Lo que se espera lograr al aplicar el planirdplementacion a desarrollar a
continuacion es que el hostalonsiga posicionarse mediante la utilizacion de todas las
herramientas disponibles al alcance, y su debida inversién, como un alojamiento lider en
su segmento al poseer nuevas caracteristigasla) destaquen de la competencia y
agregue valor a su propuesta de servicio de una manera respetuosa con el medio ambiente

y generar un impacto positivo en el mismo.

Marco Tedrico
A continuacion a modo de delimitar el alcance teérico tl@bajo, se enunciaran
y describirdn los conceptos sobre posicionamiento de distintos autores que sustentan al
mismo.El primer concepto a trabajar es elmesicionamientpqueSchiffman & Lazar
Kanuk (2010 10) sostienen que

[..] se refiere al desarrall de una imagen distintiva
para el producto o servicio en la mente del consumidor, es
decir, una imagen que diferenciara su oferta de la de los
competidores, y comunicara fielmente al publico meta que tal
producto o servicio especifico satisfara sus neleets mejr

gue las marcas competidoras.

A su vez, en linea con lautores Kotlely Armstrong (2012) estos definerl
posicionamiento como el lugar en la mente del consumidor que ocupa el concepto del
servicio y su imagen cuando se la compara con sus pares competidores. Este se utiliza
para diferenciar el servicio y asociarlo con los atributos deseados por el comsumido
ademas sefiala lo que los consumidores piensan sobre las marcas y prodsetbaltare
en el mercaddA la hora de hablar de servicios, estos dependen mucho de la percepcion
de las personas, que mediante los estimulos que se reciben a traves s &
dan su significacion a las experienci&stas percepciones smiedenclasifica en:
subjetivas, es decir, que dependen de los instintos particulares dendiadhuo; y
selectivas, las que dependen de las experiencias, intereses y acétadda dnden lo

que respectal posicionamiento de servici&chiffman & Lazar Kanuk2010, p. 174)

postulanquéicomo | os servicios son intangi bl es,

clave para diferenciar un servicio del de

S
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Por su parte, Jiménez Rivero (2022), especialista en el disefio de marcas y
posicionamiento online en la Comunidad Europeesalta la importancia del
posicionamiento y como llevar un seguimiento del mismo en los negocios a través de los
KPI (Key Performance MWticators) o Indicadores Clave de Rendimiento. Estos son
medidas cuantificablegplicablessobre el rendimientde los diferentes aspectos de una
empresa lo largo de un periodo para un objetivo especifico.

Algunas de las principales funciones estan relacionadas con mantener a los
equipos alineados y enfocados en los mismos objetivos, chequear constantemente la salud
del negocio, facilitar la identificacion de errores para realizar ajustes y llevar un control
sobre la responsabilidad del equipo de trabAjgunos de losmas utilizados para

monitorear el éxito en relacion al posicionamiento de una marca en el mercado son:

1 KPI de la experiencia del cliente:en este punto se toman los sentimientos,
percepcioney experiencias que los clientes poseen sobre una marca y se miden
generalmente a través de encuestas. Algunos ejemplos de estos son la puntuacién neta
del promotor, encuestas de satisfaccion del cliente y la encuesta del esfuerzo del
cliente.

1 KPI de Conciencia de marca:representa el nivel de conciencia que tiene un cliente
sobre una marca o empresa. Esto supone la capacidad que tiene un consumidor de
reconocimiento sobre una marca y relacionarla gonproducto o servicio en
especifico. La métrica ideal @aestos casos seria la encuesta de conocimiento de
marca.

1 KPI de intencion de marca:al igual que el punto anterior, la intencidon de marca se
produce en un nivahasavanzado en el proceso de compra del consumidor. Este
consiste en conocéas consideraones y preferenciagel cliente al elegir una marca
sobre las demas. Pueden ser estudiados de manera porcentual y recolectados a través
de encuestas a consumidores.

1 KPI de compra: esta métrica se refiere a la forma en la que los clientes se relacionan
con las empresas en términos de comportamientos de compra. Algunas de las
herramientas utilizadas para realizar la medicion de la misma son porcentajes de
visitas en tienda (ya seasifia u online), el valor medio de compra en un periodo
determinado,nimero medio de veces que se realizan compras en un periodo
determinado, cuanto tiempo hace que un cliente ha realizado una compra y el

porcentajede clientes queligen una marca dentre@ din mercado objetivo. Todos
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estos anteriormente descriptos se pueden obtener al realizar una investigacion con

encuestas enmarcadas en un analisis RFM (Recencia, Frecuencia y Valor).

Para concluir el autor destaca los principales beneficios aparejedotilizacion de
los KPI, entre los cualese encuentran el desarrollo de una imagen positiva de la empresa,
la toma de decisiones de manera inteligente y rentable gracias a los datos recolectados
Estosson claves para determinar los puntos fuertes yeddb que permitiraesarrollar
una diferenciacion en la marca, a partir de contar con un conocimiento ampliado sobre la

audienciay asi podemfluir en sus preferencias.

Otro concepto a tener en cuenta dentro del posicionamiento es welagal
perceptvo, el cual se define como e | proceso por el cual wuna ¢
percepciones de su oferta de producto que sean congruentes con las necesidades y
preferencias de los clienteHair, Bush, & Ortinayl 2010: 103. En otras palabras, el
mapa de posicionamiento ayudabservacuales son lagpcionegjue los clientes tienen
respecto a un producto o mapantual En dicho gréfico satilizan los ejes Xy Y para
referirsea las cualidades a comparar entre engresay sus respectivos competidores.

Este representana gran ayudpara determinar facilmente las mejores caracteristicas de
un producto o una marca, asi como también sus areadedse presentan las
oportunida@és Su mayorcualidades que se realiza desdgkrspectiva detonsumidoy

lo que asegura mas objetivilaobre la vision de la emprg&ordq 202)).

Para concluir sérataradel conceptoposicionamiento onlineSiguiendo al autor
LépezGomez(2009)esteindicaque el posicionase de manera online teakbgrar que
la empresaeubiqueen un lugar privilegiado dentro de los buscadores y deméas medios
en lineamediante el uso de distintas técnicas y herramientas aplicadas a ello. En este
sentido se pueden identifictnes pilares basicos en las estrategias de marketing en
internet El primero es conocido como SESearch Engine Optimizatipel cual apunta
a caseguir un posicionamiento de manera orgaoigaatural en los resultados que
exhiben en los motores de busqueda en internet, sin previo pago, de manera habitual, sin

tener en cuenta los resultados relacionados a publicidad o patrocinios.

Por otro lado, podemos encontrar é6EM (Search Engine Marketingque
significa en otras palabras pago por visitgsago por clic Estehace referencia s
enlaces quese muestraren un buscador a cambio deonarun pago determinado

Usualmenteestos enlaceson patrotio se muestraen la parte superior y a la derecha
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de los resultados habituales, y su contratacion, gestion y acélisponde al area de
estudio d&SEM. Finalmentese encuentrenuchisimos otros métodos para obtesigitas

en lawebque se integran en lo que podria llamarse Marketing de internet (IM) externo
algunos onlinecomoblogsy patrocinios, otrosle maneraffline comocursos, eventos

especialey publicidad tradicional

ConclusiénDiagnostica
A modo de sintesis del andlisisuacional, a nivel externo se observa un contexto
inestable politico y econdmico, devenido de la situacién pandémica pero que todavia no
logra recuperarse. Sin embargo, las medidas tomadas por el gobierno nacional como lo
son las restricciones al turisnextranjero, favorecieron una ocupacion casi completa en

la temporada 2022022, y se espera ocurra algo similar en la préxima.

Por otro lado, como se demostré en los antecedentes previamente mencionados
en Cérdoba existe una tendencia a que los hatekss cada vez mas sustentables y un
notablecrecimientoenla demandale este aspectqor lo quees clave poder hacer foco
en estas cuestionegendiendo estasuevas necesidades del mercado y logsauna

exitosadiferenciacion

En concordancia con analisis interno realizadp el marco teorico propuesto,
podemos concluir que el posicionamiento para las empresas es un factor de vital
importanciatanto para ocupar un lugar privilegiado en la mente del consumidor a la hora
de elegir entre las opciones disponibles que se le presentan como oferta, como asi también

para garantizada sustentabilidad y sostenibilidad en el tientfgola empresé&n el cao

en cuesti - n, el host al fiLas Gol ondrinas

considerarse como ventajas y gem duda se pueden explotar mucho médo que
actualmente se realizaomo ser su cdlida atencién, su ubicacidon y su contexto
geograficosedebera prestauma atencién a otros factores que de no corregirse podrian
presentar distintas problematicalmago plazoy provocarseriasdesventajas frente a los

competidores.

Uno de los principales problemas que presenta la empresa en analisis, es la
marcada falta de diferenciacion, asi como también una pobre comunicaciérddsstas
problematicas son importantes a tener en cuentgpi una marca o empresa no ofrece
ninguna propuesta de valodiferenciadoa o no se percibe como distintdos

consumidores no encontrareazones para elegirlsobreotras por lo que se debera

(@2



18

trabajar sobre este punto aprovechando todas las ventajas y recursos que la empresa tiene

a su alcancpara llegar al cliente meta con una propuesta de valor més atractiva.

Con respecto a la comunicacion, se puede observar que se realiza de manera
conservadora, con muy poco aprovechamiento de los recursos comunicacionales que
existen en la actualidad coreer las redes sociales. Este aspecto es de suma importancia
ya quea través de una buena estrategia de comunicagiérsea planificada y coherente
se podréan resaltar los beneficios y atributos diferenciadores que posee la gnggiesa
aprovechar de sjor manera las oportunidades que se presentan en el mercado,

Por otro ladpse encuentra como una de las fallas anteriormente mencionadas a la
falta de una planificacion estratégica que a niveles de marketing resulta imprescindible
para lograr que las dones que seealicentengan un impacto deseado. Esto sucede
principalmente por que las decisiones de comercializaciéon que se toman son de manera
espontaneae intuitivamente debido a los escasos conocimientos que poseen los

administradores del hostal.

Seconsidera de suma importancia la resolucion de los problemas anteriormente
descriptosdado que el hostal cuenta con un gran potencial en lo que se aekergsos
disponibles para explotar y comunicar, tanto edilicios como naturales, con su debida
planificacion y ejecucion de acciones mensurables de marketing pasié@dnen como

hostal sustentable en la regién.

Los resultados que se pretenderan lograr a parta tinplementacion del plan de
marketing estaran relacionados con la identificacion del publico objetivo, una mayor
relevancia y recordacion de marca, una fuerte fidelizacién del cliente, conseguir una

marcada diferenciacion con respecto a la competgrsadideresen el segmento.

Plan delmplementacion

Objetivo General

Lograr que el 50% de las reservas durante la temporade2P@23n Hostal Las
Golondrinas, sean en base a al atributo de sustentabilidad y accesjimlidguhrejas y

familias jovenes
Objetivos Especificos

1. Realizar las inversiones en infraestructuras para brindarlestal la

caracteristica de sustentabilidgde permitan que por lo menos el 30% de los
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clientes destaguen este atributo al momento de la evaluacion de su estadia,
pa@ marzo de 2023.

2. Desarrollarlos canales de comunicacion offline y online mas eficientes para
la industria turistica y hoteletibuscando qukas interaccionede los clientes
que busquen desarrollar turismo sustentable alcancen un minimo del 40% de
lasinteracciones totaleparajulio de 2023.

3. Disefiar una campafia de comunicacién a nivel nacional, en los canales offline
y online, para posicionar al Hostal Las Golondrinas como un hostal
sustentablgoara noviembre de 2028n el30% de losclientes que realicen
reservagie otras provincias y en el 50% de los clientes de la provincia de
Cordoba

Alcance y Limitaciones

El presente trabajo se limitara a en desarrollar dos lineas de abordaje, la primera
asociada al planteamiento de las acciamesesaria rias para incluir la sustentabilidad
como eje central en la hosteria, y por el segundo eje se centrara al desarrollo de los canales
de comunicacioén offline y online necesarios, todo con el objetivo de posicionar al Hostal

Las Golondrinas como wspacio sustentable y amigable con el medio ambiente.
Planes de Accion
Plan 1: Desarrollo de un Hostal Sustentable

En argentina existel programale certificaciorilamadofi H odsMdas Verdso |,
en el cual los hospedajes pueden garantizls huéspeddas practicas sustentables
llevadas a cabo en swestablecimientea Para lograr la misma, es necesario poder
cumplimentar con ciertos requisitoBado que los plazos de tiempo necesarios para
realizar las correspondientes validaciones y la certificadital $§on prolongadqsy
pueden tomar hasta 3 afigeapuntaréen el corto plazo a reunir los requisioficiar
conla planificacionde las acciones necesanmsa poder lograrla en el futufAnexal.:

Reglamento de Aplicacion del Programa de Hotelguistentable

Paraello se describirdn a continuacién las actividades del plan de accion para
orientar los esfuerzos en convertir el hostal en un alojamientoréoticas sustentables,
considerando los criterios establecidos por la consultora encargada de la certifieacion

fHot el es M8s Verdeso.
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1 Actividad 1: Gestion de la Energia

El hostal, al estar ubicado al lado del Lago San Roque y en una zona con alta
exposicion solar, le permite realizar un aprovechamientesie tipo deenergia
renovablesa través dealiversos dipositivos quea su vez colaboraran con el ahoyro
eficiencia energéticgprovocando un impacto positivo para el medio ambidrgeiendo

en cuenta esto, se propone que la empresa incorpore:

a) Sensores fotocélula para exteriores

b) Sensores de movimientana ilumnacion interior

c) Lucesalimentadas de panelsslares para exteriores y sector de piscina

d) Utilizacion de iluminacion de bajo consumo (lamparas led) en las
instalaciones internas.

e) Termostatos en las habitaciones

f) Colocacién de carteles en habitaciones y espacios comunes con

recomendeaionesde uso eficiente y ahorro de energia para los huéspedes.
9 Actividad 2: Gestién de Residuos

En el tratamiento @los residuos generados en el establecimienthssefiaraun
plan, con el fin denejorar elmanejo de los mismos de una manera responsable con el
medio ambientg al mismo tiempo conseguir una concientizacion tdetos huéspedes

como empleados del hostal

En este sentidsedebera poner a disposicion del personal pautas de trabajo
procedimientos pardiferenciar tipos, cantidades, cualidades y flujos de los miparas
lograr una minimizaciémle los residuos y una buena gestion de los mismos. También
sera necesario contar con sistema depdsitos o contenedores sefializados
adecudamente para asegurar la segregacidiferenciada, la cual se realizard como
minimo para los residuos de papel y cartdon, los vidrios y los envases de plastico.
Finalmente se procedera a la entrega de los mismos a instituciones que se encarguen de
su corrspondiente reutilizacién o reciclagn el caso de que sqmsible evitando

cualquier efecto adverso sobre el medio ambiente y la salud de las personas.

Por ultimo, debido a que un gran porcentaje de residuos organicos se generan a
partir de la cocing jardines, se propone contar con un sistema para realizar compost con
el fin de utilizar esos residuos de manera productiva. Con esto sera posible producir
fertilizantes que podran ser utilizados en jardines y otros terrenos de la comunidad.
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Ademés de que se evitard que materiales organicos acaben en vertederos donde su
descomposicion produce gases de efecto invernadero.

Para ello se propone incorporar:

a) 5 eshcionexontenedoras paraciclado de 6Q.
b) 13 tachos para diferenciar residuos en habitaciones

c) 1composterae 60L.
1 Actividad 3: Gestion del Agua

Con respecto al recurso del agua, la empresa debera realizar un control sobre el
consumg comenzando coma planificacién para reducir su utilizacion en las diferentes
areas y actividades que la requier@ara ello sera de suma importancia contar con un
registro de datos deonsumade las distintas fuentes utilizadas en el hostal que permita

realizar un segmiento, medicion, evaluacion para mejorar en la eficiencia de su uso.

En materia de ahorro, el establecimiedtdinira objetivos para la gestion del
agua, y procedimientos o pautas de trabajo documentadas de buenas practicas de ahorro
de agua en lasstalacionesasegurando el conocimiento y la observacién permanente de
las mismas por parte del personal.

En linea con lo anteriormente expuesto, con el objetivo de lograr la eficiencia
hidrica, se propone realizéa compra de insumos que eviten realizeformas o
modificaciones correspondientes en las instalacjoses el fin de optimizar el
presupuesto de inversion. Para esto es necdaadnuisicidbnde equips con mejores
tecnologias para optimizar los consumos del ggriarizando logquipos y dispositivos

gue aseguren el maximo ahorro de agua en areas publicas, de servicio y habitaciones.
Para este punto se propone adquirir:

a) 16 dispositivos de ahorro de agua por induccion de infrarrojo lpara
canillas.

b) 4temporizadorepara riego.
1 Actividad4: Uso de productos biodegradableseutilizables

En este punto se propone que todos los envases y descartables utilizados en el
estallecimiento seameemplazados por unos fabricados owateriales biodegradables

bien por envases reutilizables de vidrio o materiales lavables
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a) Bolsas biodegradables.
M Actividad 5:Gestiondel lavado de blancos

En hotelerialdavado de blancoso solorepresenta un gran consumo en energia
y agua sino que también la contaminacién de millones de litros de dgbalo a la
frecuencia con la que se realizan la limpieza de los mismos. Por esto, se propone un
programa de renovam de toallas y ropa de cama, en donde a los huéspedes se le da la
posibilidad de reutilizar las mismas dejandolas colgadas. En el caso de que seurnquiera
recambio se solicitaréolocarla en un cesto que estara a disposicion en cada habitacion.
Ademas @ esto se colocaran carteles en los bafios indicando el impacto positivo que
genera en el planeta en términos de la cantidad de agua que sg dtrograe agua que

se salvan de contaminapartir de la reutilizacién de blancos.
A partir de esto sera oesario adquirir los siguientes articulos:

a) 13 cestos para ropa sucia

b) 13 carteles de concientizaciéabre el ahorro de energia y agua.
1 Actividad 6:Gestiobn de Mantenimientéeneral

Tanto para el cuidado y ahorro de recursos importantes como el agueekgia e
se desarrollara una lista de control que contendra los equipamientos que debido a uso
constante pueden llegar a presentar fallas, averias y perdidas. A partir de esto se debera
contratar de manera mensuétnicos especializados en cada area palizae una
revision y los respectivos mantenimientos en caso de ser necesarios para prevenir los

problemas que estos podrian ocasionar.
Para esta actividad se requerira el siguiente servicio:
a) Contratacion de técnicos especializados para revisiomesteimientos
1 Actividad 7: Uso de productode higieneecologicos

Para esta actividad seemplazaréodo tipo de productos de higiene que generen
cualquier tipo de contaminacion ya sea por sus envoltorios 0 su composicion, con
productos como jabén, shaogy acondicionador que tengan caracteriste@agogicas
y naturalescolocandolo®n dispensadorgmrareducir y evitar la generacion de residuos

a partir de ellosPara este punto sera necesario la compra de:

a) 42 dispensadores destinados a jdixfuido, shampooy acondicionador.
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9 Actividad 8:Preservacion de la flora y la fauna

Como elentornonatural donde se encuentra emplazado el hostal es uno de los
recursos y ventajasmdsimportantes que posee, se hard énfasis en su cuidado y en la
concientizacion de los huéspedes que se alojen alli, mostrando mediante folleteria toda la
informacion sobrda flora y fauna caracteristica del lugar, y como respetar el medio
ambiente.Para ello se imprimirdn y colocaran en espacios comunes y habitaciones
folleteria con la informacion anteriormente descript®s mismos seran de material

biodegradable y/o redable.

Para cuidar la fauna, se propone que el hassshle comederos y bebederos
distribuidos en su parque, lo que permitird que las aves y animales autdéctonos se acerquen
al hostal, facilitan a los huéspedes una experiencia con la naturaleza difggentero
lado ayudando al cuidado de los animdRega este punto sera necesario la compra de:

a) 10 comederos y bebederos para aves y animales autoctonos.

Por otro lado, considerando que el hostal posee un parquxacas yespecies
autdctonasse sugiere que la persona encargada del cuidado del mismo se encargue de
realizar plantines, semilleros y/o almacigos de las mismas, las cuales pueden servir para
replantar en situaciones de emergencia natural, considerando que las sierras de Cérdoba
sufren incendios anuales, también pueden ser para regalar a los clientes o bien para hacer

trabajos en la comuna junto con la municipalidad u otras instituciones.
1 Actividad 9:Gestiéon dda Huella de carbono.

El hostal deberérear eémplementar un sistema délculode la huella de carbono
gue generan las estadias y eventos realizados en el establecimiento. Este luego sera
debidamente promocionado y difundido entre los clieptea que puedan conocer la
erosién que provoca en el medio ambiente su estancia 0 sw,epara después

compensarla.
1 Actividad 10:Capacitaciones ddPersonal

Finalmentesecontratararcapacitaciones sobre hoteleria sustentable para todo el
personal que forma partiel hostal, para estar informados y poder trabajar bajo los

preceptos del cdado del medio ambiente

1) Coachingde capacitacion al persordittado por Hoteles Mas Verdes



9 Indicadores

En el Anexo |, se encuentran detallados los indicadores especificos de la

propuesta.

1 Presupuesto del Plan N° 1:
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El presupuestaletallado se encuentra en el AnaXbd Il, y a continuacion se

presenta el total.

Tabla2: Resumen de presupuesto Plan de Accién 1

Total $ 1.061.950,0
Fuente: Elaboracion propia.
1 Recursos del Plan N° 1:
Tabla3: Resumen del Plan de Accién 1
Tiempo
Plan Actividad Responsable . L, I
Disefno Implementaciél Mantenimiento

1|Gestion de la Energia Propietarios |4 semanas |5semanas Indefinidamente
2|Gestion de Residuos Propietarios |1semana |1 semana Indefinidamente
3|Gestion del Agua Propietarios |2 semanas |2 semanas Indefinidamente
4 U.SO de productos Propietarios |1 semana |1 semana Indefinidamente

biodegradables

Gestion del lavado de Personal de -
5 L 2 semanas |1 semana Indefinidamente

blancos limpieza

Gestion de Mantenimiento | Técnicos -
6 ) 2 semanas |2 semanas Indefinidamente

General tercerizados
7 Uso (,je. productos de Higie| Propietarios |2semana |2semana Indefinidamente

Ecolbgicos
8 E;isnearvamon de Bloray Propietarios |1 semana |1 semana Indefinidamente
9 Gestion de la Huella de Propietarios |2 semanas |2 semanas Indefinidamente

Carbono

10(Capacitaciones del Person|Propietarios |1 semana |1 semana Unica vez

Fuente: Elaboracion propia.

Plan 2: Gestion de Canales de Comunicacion

Con el fin de definir la estrategia de medios a utilizar por la empresa para lograr

el posicionamientg la recordacion de marca exitosa estalcomo uncsustentablese

deberd contratar de manera tercerizada una agencia especializada en medios y

comunicacion que realice la evaluacion y seleccion de los medios idoneos a utilizar y el
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contacto directo con las empresas proveedoras de los mismos, y asi poder construir los
canales para poner en conocimiento al mercado objetivo de la nueva propuesta de valor

con atributos sustentables que lo diferenciaran de la competencia.
1 Actividad 1:Disefio de a estrategia de medios:

Con el objetivo final de reposicionar al hostal comalojamiento sustentable y
comunicar sus nuevos atributos, acompafados de una agencia especializada en el rubro,
se disefiard la estrategia a utilizar para la cual se requerird establecer pautas para una
posterior una evaluacion, seleccion y contrataci@n diferentes medios tanto

tradicionales como digitales.
9 Actividad 2:Deteccion de canales Offline:

En primera instancia se realizarA una evaluacion segun las necesidades
comunicacionales que tenga el hostal para decidir que medios tradicionales seran los
adecuados para lograr un impacto en el publico deseadoica condicion que se debera
cumplir esque los recursos utilizados sean biodegradables, sustentables y/o amigables

con el medio ambiente.
9 Actividad 3:Deteccién de canales Online:

En este punto se tendran en cuenta los canales existentes que el hostal posee para
decidir qué acciones se realiaa posteriormente sobre los mismos y también si es

necesario contar con presencia en nuevos canales.

1 Actividad 4:Analisis y eleccién de canales y medios:

Una vez detectado los canales tabtfliine comoOnlinedisponibles, se procedera
a la seleccién ds mismos. En este caso para los medios tradicionales seran necesario
contratar diferentes formatos de estos, como ser en la via publica a través de
gigantografiashiperformatos/ sextuplesasi también como en espacios publicitarios en
radio y televisbn. A su vez se realizara lo mismo para los medios digitales como ser redes

sociales, motores de busqueda, plataformas de reservas turisticas, y paginas web.
1 Actividad 5:Contratacion de medios Offline:

Una vez identificados y seleccionados, se deber&efdes a generar las
respectivas ordenes que se enviaran a las empresas proveedoras de medios tradicionales

mediante la agencia contratada.
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1 Actividad 6:Construccion de canales Online Redes Sociales (Facebook e
Instagram):

En el caso de las redes sociaddjostal ya posee cuentas vinculadas a estas, sin
embargo, se realizaran modificaciones para que estas se conviertan en perfiles
comerciales ya que esto trae aparejado ciertos beneficios y nuevas herramientas que seran
de mucha utilidad, como por ejemmaceder a las estadisticas de rendimiento de las

mismas, entre otras.
1 Actividad 7:Construccion de canales Online (Gooiylg Business

Ademéas de las redes sociales anteriormente mencionadas, sera de suma
importancia mantener actualizada la informacion del hostal que se muestra en Google, a
través de la plataforntaoogle My Businessnediante la cual se podra realizar publicidad

patrocinad posteriormente.
1 Actividad 8:Construccion de canales Online (Plataformas de turismo):

Se evaluard las plataformas de turismo en donde el hostal se encuentre presente
para la toma de sus reservas, manteniendo actualizada la informacion, condiciones y
ofertas disponibles y creando los respectivos perfiles en otras potenciales plataformas en

las quealn no cuenta con presencia.
1 Actividad 9:Construccion de canales Online (WhatsApp Business):

Con el objetivo de tener presencia en todas las redes queefaleh reservas de
una manera directa y a su vez un contacto mas cercano y personalizado con el cliente, se
creara una cuenta de la aplicacion de mensajeria instantanea WhatsApp Business, para
aprovechar las funciones de empresa que esta provee conestaspostantdneas y toda

la informacién que los clientes requieran sobre el hostal.

1 Actividad 10: Construccion de canales Online (Actualizacion vy
Mantenimiento de Web Propia):

Como el hostal ya posee un canal web secesariacontratar un programador
para realizar el redisefio, actualizacion y mantenimiento de la plataforma online

agregando la funcién de realizar reservas a través de ella.
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Indicadores de la propuesta
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En el Anexo lll, se encuentran detallados los indicadores especificos de la

propuesta.

1 Presupuesto del Plan N° 2

El presupuesto detallado se encuentra en el Anexd/N§ b continuacion se

presenta el total.

Tabla4: Resumen de presupuesto Plan de Accién 2

Total $1.022.000,0
Fuente: Elaboracion propia
1 Recursos del Plan N° 2
Tabla5: Resumen del Plan de Accién 2
Tiempo
Plan Actividad Responsable Disefio ImplementaciérMantenimiento
Disefio de la estrategia de Jefe -
1 . departamento |2 semanas |2 semanas Unica vez
medios :
de medios
Jefe )
2|Deteccion de canal@ffline |departamento |1 semana |1 semana Unica vez
de medios
Jefe )
3|Deteccion de canal€nline |departamento |1 semana |1 semana Unica vez
de medios
e . Jefe
Andlisis y eleccion de canalej -
4 . departamento |1 semana |1 semana Unica vez
y medios :
de medios
5|Contratacion de medid3ffline |Jefe de Ventag2 semana |2 semana Unica vez
Construccién de canal€nlinelCommunity -
2 semana |2 semana Unica vez
(Redes) Manager
Construccién de canal€nlinelCommunity -
7 1 semana |1 semana Unica vez
(Google Ads) Manager
Construccién de canal€nlinelCommunity -
8 : 2 semana |2 semana Unica vez
(Plataformas de turismo) Manager
9 Construccién de canal€nlinelCommunity 1 semana |1 semana Unica vez
(WhatsAp@Business) Manager
10 Construccion de canalénline Programador |2 semanas |2 semanas indefinidamenty

(Pagina Web)

Fuente: Elaboracion propia.
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Plan 3: Campafa de Posicionamiento

Finalmente, una vez logrado lokjetivos relacionados con la transformacion del
hostal en uno con practicas sustentables y respetuoso del medio ambiente, y habiendo
construido las bases y canales que seran necesarios para comunicar al cliente meta las
nuevas caracteristica del alojamanon el fin del lograr un reposicionamiento en torno
a ello, se procedera a disefiar y ejecutar la nueva identidad del hostal resaltando sus
ventajas y atributos naturales y la importancia del turismo sustentable, renovando la

imagen del establecimientgoyesentandola a su entorno de una manera profesional.

1 Actividad 1: Disefio de la campafia de publicidad y estrategias:

Una vez creadas todas las plataformas digitales y teniendo todos los medios
necesarios contratados, junto al director creativo de la agencia se estableceran las pautas
y estrategiaganto comercialescomo publicitarias a seguir para lograr el objetivo de
posicionamiento del hostal sustentable mediante la promocién del mismo realizando una
campafa que contempla multiples medios tanto tradicionales como digitales, definiendo

asi todo lo necesario para llegar a la audiencia apuntada.

1 Actividad2: Definicion ydisefio de identidad de marca:
Teniendo en cuenta toda la informacion sobre la historia del hostal y su actualidad,
sumado a sus nuevas caracteristicas de sustentabilidad y cuidado del medio ambiente, se

redisefiara su estética con la que el hostal Begau publico objetivo.

1 Actividad 3: Creacion de copy (redaccién publicitaria):
El director creativo estara a cargo de la idea de la campafia y por lo tanto los textos
gue se van a comunicdos guiones de las producciones audiovisuales y las locuciones
necesariasEn este punto se pensara lo que se va a transmitir a la audiencia para que sea

aceptada y que esta reaccione de la manera esperada.

9 Actividad4: Produccion de video (Spot publicitario):

A partir del punto anterior, una vez definidas las ndeees del contenido a
generar se enviara el equipo de creacion de contenido encargado de realizar la produccién
y edicion de videos en donde, de forma dinamica y creativa, se muestren todos los
espacios del hostal, sus ventajas con respecto a la naugakezo rodea y finalmente
sus caracteristicas y practicas sustentables que lo diferenciaran de sus competidores. Estos
se utilizaran posteriormente para promocionar el hostal en plataformas audiovisuales

como television, redes sociales (Facebook e Irsta)y y también en su sitio web.
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1 Actividad5: Produccién de fotografia:

Al igual que en la actividad anterior esto sera de suma importancia. A partir de la
generacion de este contenido los disefiadores podran trabajar con material de calidad
profesional que se vera reflejado en las publicacidelgsr§) que seran promocionados
a través de los soportes digitales como redes sociales, Google, y en su sili@am@én
el material generado de fotografia servira para actualizar las imagenegagifeas de
turismo y asi poder presentar al hostal de una manera més profesional y captar la atencién

del publico.

1 Actividad6: Creaciony difusiéndeaudio parapublicidaden radio:
Ya que la radio es el segundo medio tradicional mas usado despuas de |
television, se realizara la creacion de un guion que luego se producira en formato de audio
para su difusion a través de medios radiales elegidos estratégicamente para llegar al

cliente meta.

1 Actividad7: Creacién de piezas publicitarias para Instagramacebook:

Una vez creadas las redes sociales, definida y disefiada la estética a utilizar en

todas las plataformas, se procedera a realizar una planificacion de las publicaciones, que
posteriormente pasaran a manos de los disefiadores gréaficos encaegsul@peducion

para finalmente ser publicadosn sus correspondientespys(textos publicitarios)

1 Actividad8: Disefiode Merchandising Ecolégico:

En este punto los disefladores presentaran propuestas de Merchandising y
papeleriacorporativa con la identidad de la empresa. Se buscard que los articulos
seleccionados para ser adquiridos por el hostal sean de caracteristicas ecolégicas y
biodegradablegJn ejemplo de ello seld recomendacion delso depapel reciclado en
las impresiones que se realicen easthblecimientoy tambiénen lineacon el objetivo
de posicionamiento sustentablegncientizacion sobre la reduccidaresiduos, regalar
a los huéspedes lapices plantables, los cuales una vez que llegan a un tamafio donde no
se puede utilizar mas es posible plantarlo en la tierra ya que en su extremo cuenta con una

capsula con semillage diversas especies

9 Actividad9: Impresion y colocacion de carteleria en via publica
En esta actividad se enviardn a imprimir las piezas publicitarias a una imprenta

adecuadaarael trabajo. Una vez listas se procedera a su colocacion en las ubicaciones



30

seleccionadas estratégicamente, tanto para los medayso hiperformatos
gigantografiay sextuples

9 Actividad10: Acciones en redaen influencer
Para este punto se propone selenar y contratar un influencque sea referente
en el cuidado de la naturalegara realizar una campafa sobre turismo sustentable en
donde se invite a la persona elegida a disfrutar de una estadia en el hostalsy esta
pueda generar contenidte utilidadpara las redes sociales mostrando el lugar y los
beneficios de hospedaren alojamientos quespetarel medio ambiente y siguen los

preceptos de sustentabilidad.

1 Actividad 1. Publicidad paga en redes sociales y SEM:

Al realizar publicidad paga gwevéinvertir en Facebook Ads, lo cual cubre el
patrocinio de las publicagiesque se realiceen las redes de esa compafia. También
sera necesaridestinardinero del presupuestn publicidad paga en la plataforma de
Google Ads lo cugbrovocaraue el hostal se muestre como una de las primeras opciones
para los clientes que bguen opciones de alojamientos sustentables en la zona, y asi

lograr un mejor posicionamiento en la web.
1 Indicadores de la propuesta

En el Anexo V, se encuentran detallados los indicadores especificos de la

propuesta.

Tabla6: Plan de Acciéon N° 3 Indicador de Medicién N° 1

Total $ 416.050,0

91 Presupuesto del Plan de Accion N° 3
Tabla7: Presupuesto de agencia para Plan 3
El presupuesto detallado se encuentra en el Anexo N° VI, y a continuacién se

presenta el total.



M Recursos del Plan de Accién N° 3

Tabla8: Resumen del Plan deccion 3
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Tiempo
Plan Actividad Responsabl{ . . L I
P Diseno ImplementaciorMantenimientq
Disefio de la campafa de publicida(Director _
1 : ) 2 semanag2 semanas Unica vez
estrategias Creativo
Definicion y disefio de identidad de [Director -
2 . 2 semanag2 semanas Unica vez
marca Creativo
3 Crea.lcllon_de copy (redaccion Dlrect.or 2 semanad? semanas Unica Vez
publicitaria) Creativo
4 Proo!upcpn de video (Spot Videdgrafo |2 semanag2 semanas Unica vez
publicitario)
5|Produccion de fotografia Fotografo |1 semana|l semana Unica vez
Creacion y difusion de audio pq~.
Director -
6 . . . 2 semanag2 semanas Unica vez
publicidad en radio Creativo
7 Creacion de piezas publicitarias pal Disefiadores|4 semanag16 semanas |Unica vez
Instagram y Facebook
8|Disefio de Merchandising EcoldgicdDisefiadores|2 semanag2 semanas Unica vez
L . -|Jefe de
Impresion y colocacion de cartelerig -
9 . . departament 3 semanag3 semanas Unica vez
en via publica :
de medios
10|Acciones en redes con Influencer Community 2 semanagl semana Unica vez
Manager
11 Publicidad paga en redes sociales yYCommunity 2 semanad16 semanas  |Unica vez

SEM

Manager

Fuente: Elaboracion propia.
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o Tiempo y/o Medicion
N° de : ” .
Indicador Frecuencia dg Tipo
Plan -
Medicion
Verde Amarillo Rojo
Optimo Revisar Critico

1 Reconocm]ento del atributo de . Mensual Cuantitativo | 20% o mas| 19% a 10% | 10% menos
Sustentabilidad por parte de los clien
Cantidad de consultas realizadas por

1 desarrollo del atributo de Mensual Cuantitativo | 25% o mas| 24% a 15% | 14% menos
sustentabilidad

2 Lograr desarroliar los canales Offline Anual Cuantitativo | 75% o mas| 50% a 74% | 49% menos
(5) y Online (5) para enero de 2023
Lograr que el 40% dimteracciones de

2 usuarios se realicen en publicacioneg Trimestral | Cuantitativo | 30% o mas| 29% a 20% | 19% menos
sobre turismo sustentable
Lograr un incremento del 50% en las

3 reservas realizadas a partir de la Semestral | Cuantitativo | 20% o mas| 10% a 19% 9% menos
campafia comunicacion realizada
Lograr que el 40% de los clientes que

3 realicen reservas sean provenientes ¢ Semestral | Cuantitativo | 30% o mas| 15% a 29% | 14% menos

Cérdoba a partir de la camparfa de

comunicacion.
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Diagrama de Gantt

Tabla 9: Diagrama de Gantt

Actividad
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Mes 10

Mes 11

Mes 12

4|1

2(3

41

2|3

4|1

2|3

4

Gestion de la Energia

Gestion de Residuos

Gestion del Agua

Uso de productos biodegradables

Gestion del lavado de blancos

Gestion de Mantenimiento General

3

5 Uso de productos de Higiene Ecologicos

= Preservacion de la Flora v Fauna

f Gestion de la Huella de Carbono
Capacitaciones del Personal

& Disefio de la estrategia de medios

= Deteccion de canales Offline

I Deteccion de canales Online

Analisis v eleccion de canales y medios

Contratacion de medios Offline

Construccion de canales Online (Redes)

B Construccion de canales Online (Google Ads)
;: ; Construccion de canales Online (Plataformas de turismo)
= Construccion de canales Online (WhatsApp Business)
= Construccion de canales Online (Pagina Web)
Disefio de la campafia de publicidad y estrategias
Definicion y disefio de 1dentidad de marca
=z Creacion de copy (redaccion publicitaria)

Produccidn de video (Spot publicitario)

Produccion de fotografia

Creacion y difusion de audio para publicidad en radio

Creacion de piezas publicitarias para Instagram y Facebook

Disefio de Merchandising Ecologico

Impresion v colocacion de carteleria en via publica

Acciones en redes con Influencer

Publicidad paga en redes sociales v SEM

Fuente: Elaboracion propia.

Diseno

Referencias:

Implementacion
Mantenimiento
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Conclusion y Recomendaciones
El presente trabajo se tuvo como materi a
Un alojamiento histérico ubicado en Bialet Massé; provincia de Cérdoba. Esta pequefia
empresa familiar se dedica a brindar servicios de hospedkieionadaal turismq el

cual sepresenta comia principal actividad econémi@nesa zona.

Para llegar a desarrollar la propuesta, se realizaron los correspondientes analisis y
diagnésticos relacionados con la realidad actual de la empresa teniendo en cuenta los
factores externos internos que afectan a su funcionamiento. A partir de ello, se pudieron
detectatantolas ventajas que el alojamiento posaemo astambién las falencias que
aquejan a su desenvolvimiento y sostenibilidad en el tiempo. Por lo tanto, &k hall
necesilad de reposicionar la marca en el mercado meta, desarrott@sgdanes de
accidnapuntados a convertir el hostal en un alojamiento gapesgue s preceptos de

consumo sustentable con respecto a la actividad turistica.

Como se pudo observarpartir del analisis de mercadexiste una creciente
tendenciaen lo que respecta al consumo responsable por parte de los turistas que cada
vez mas eligen alojamientos qoérezcan servicios que tengan en cuenta etlim
ambientereduciendo el impacto natjvo sobre el mismoAnte esto, se establecia
necesidad de definir un publico al cual se le dara a conocer el servicio ofrecido con sus
nuevas caracteristicas sustentables Asi es como la segmentacion realizada en este caso

guedoapuntad@rincipalmentea parejas sin hijos, y familias jovenes.

A parte de esta segmentacion, se considerd necesario tsattagfaadecuacion
de las instalaciones, buscando innosain laadapt&ion a las normas yracticasque
cuiden el medio ambiente dictadas por orgaos dedicados a certificar hoteles
sustentables. De esta manera se bulsiacarse en un mercadonde lasofertas
presentan unescasa diferenciacion, como lo es el turismo regional. Para esto se propuso
realizar mejoras en su infraestructura y en lati@esde energia, agua, residuos,
capacitaciones al personal, entre othasu vezse buscd mantenkrs atributosdel hostal

como la calidey lo hogarefio por los cualeste®s reconocido.

Una vez logradas todas las modificaciones planteadapamelplan de accion,
se procedio a crear todos los canales necesarios, tanto online como offline, para poder
posteriormente comunicar a la audiencia la nueva propuesta de valor que sera ofrecida

por elalojamientoatravésde una campafa de publicidategral.
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Cabe resaltar que estos nuevos atributos del hostal no solo seréan de utilidad para
lograr destacar entre la competensiap que ayudarataner urlugar privilegiadoen la
mente de los consumidoreBambién se busagenerar unmpacto positivo B el medio
ambiente y una mayor conciencia en la sociedad sobre el cuidaskied&l mismo
tiempo el ahorro de recursos como el agua y la energia le significar4 a la empresa una
reduccion en sus costos, y por lo tanto posibilidades de aumentar suseawndaigen

ganancia.

Finalmente, como recomendaciones a futuro, se sugiere que la empresa mantenga
el contacto con uequipo de profesionalg@sra atender las necesidades de comunicacion.
En este punto se debera prestgrecial atencidon a lasnalesle comunicacion digitales
gue posee el hostadlpmo las redes sociales o plataformas de reservas hoteleras, ya que
hoy en dia representan un aspecto indispensable para el desarrollo de cualquier empresa,

permitiéndoles agioseetuna identidad de marca sostenibleel tiempo.

También es clave quet hostal, a partir de los cambios implementados, continue
con la transformacion del alojamiento en todos los aspectos que sean necesarios para
lograr la certificacioly la ecoetigetal Hot e | e s Basés debprograram oreado
por el instituto tecnolégico hotelero (ITH), la Asociacion de Hoteles de Turismo de la
Republica Argentina (AHT)y el Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion
(IRAM), lo cual leotorgaramayor relevancia y validezla empresa al ser reconocidos

porla promocion @l turismo sustentable.
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Anexo
Anexo |:Detalle delndicadores de Mediciéon Plan N° 1

El control y seguimiento de este objetivo se propone realizar tomando como refarencia
1) Reconocimiento del atributo de Sustentabilidad por parte de los clientes

Plan de Accién N° 1- Indicador de Medicién N° 1

. Reconocimiento del atributo de Sustentabilidad por parts
Nombre del Indicador .
los clientes
D L Lograr que el 30% de los clientes destaquen el atributo de sustentat
escripcion
del hostal.
Formula (Cant. De clientes que valoraron la sustentabilidadt De clientes
encuestados)*100%
Unidad de Medida Porcentaje Frecuencia de Actualizacio Semestral
Valor Objetivo 30%
20% o mas
Banda Amarilla 19% a 10%
10% menos
Tipo Cuantitativo

(Fuente: Elaboracién Propia)

2) Cantidad de consultas realizadas por el desarrollo del atributo de
sustentabilidad

Plan de Accién N° 1- Indicador de Medicién N° 2

. Cantidad de consultas realizadas por el desarrollo del atributo d
Nombre del Indicador o
sustentabilidad
D Ny Lograr que por lo menos el 30% de los clientes que consultaron sol
escripcion . : - ! .
estadia, tengan interés en el hostal por su atributo de sustentabili
Formula (Cant. De clientes que valoran la sustentabilidad y consultaron po
hospedajéZant Consultas totales)*100%
Unidad de Medida Porcentaje ‘ Frecuencia de Actualizacio Semestral
Valor Objetivo 30%
25% o0 mas
Banda Amarilla 24% a 15%

14% menos

Tipo Cuantitativo

(Fuente: Elaboracion Propia)



Anexoll: Detalle de Presupuestlan N° 1

1 Presupuesto del Plan N° 1:

Resumen de presupuesto Plan de Accion 1

40

N°|Descripcion CantidaqPrecio Total
1| Sensores fotocélula para exteriores. 10, $3.000,00 $30.000,0
Sensores de movimiento para iluminacion
2|interior. 30| $3.500,0( $105.000,0
Luces alimentadas de paneles solares paf
3| exteriores y sector de piscina. 15/ $6.000,00 $90.000,0
Utilizacién de iluminacion de bajo consum
4| (lamparas led) en las instalaciones interna 150 $190,0¢  $28.500,0
5| Termostatos en las habitaciones. 13| $12.000,0( $ 156.000,0
Colocacion de carteles en habitaciones y
6| espacios comunes con recomendaciones 21 $500,0¢ $10.500,0
7| Estacion contenedora de reciclado 60 L. 5/ $21.000,0( $ 105.000,0
Tachos de basura con diferenciadores de
8| residuos 13| $4.000,0( $52.000,0
9| Compostera de 60 L. 1| $16.000,0{ $16.000,0
10| Bolsas biodegradables compostables x10( 5/ $2.500,00¢ $12.500,0
Dispositivos de ahorro de agua por inducg
11| de infrarrojo para las canillas 16/ $8.000,00 $128.000,0
12| Temporizador de riego 4| $12.000,0 $ 48.000,0
13| Cestos para ropa sucia 13] $3.000,0¢ $39.000,0
Carteles de concientizacion sobre el ahorr
14| energia y agua. 13 $ 650,00 $ 8.450,0(
15| Dispensadores para productos de higiene 42| $2.000,00¢ $84.000,0
16| Técnicos especializados en mantenimient $8.000,00 $80.000,0
17| Comederos y bebederos para fauna local 10 1.200,00 $12.000,0
Coaching y capacitacion de Hoteles Mas
18| Verdes 1 57.000,0¢ $57.000,0
Total $1.061.950,0

(Fuente: Elaboracién Propia)
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Anexolll: Detalle delndicadores de Medicion Plan N° 2
El control y seguimiento de este objetivo se propone realizar tomando como refarencia

1) Desarrollo de Canales de Comunicacion

Plan de Accién N° 2- Indicador de Mediciéon N° 1

Nombre del Indicador Desarrollo de Canales de Comunicacion
Descripcién Lograr desarrollar los canales Offline (5) y Online (5) para enero de
Formula (Cant. De canales desarrollademnt. De canaleglanteados) ¥00%
Unidad de Medida Porcentaje ‘ Frecuencia déctualizacion ‘ Semestral
Valor Objetivo 80%

75% o0 mas

Banda Amarilla 50% a 74%

49% menos

Tipo Cuantitativo
(Fuente: Elaboracion Propia)

2) Cantidad de interacciones

Plan de Accion N° 2- Indicador de Medicién N° 2

Nombre del Indicador Cantidad de interacciones
D 3 Lograr que el 40% Cantidad de interacciones de usuarios se realic
escripcion S )
publicaciones sobre turismo sustentable
Formula (Cant. De clientes quealoran la sustentabilidad y consultaron por €
hospedajélant. Consultatotales) 100%
Unidad de Medida Porcentaje Frecuencia de Actualizaciéd Semestral
Valor Objetivo 40%
30% o mas
Banda Amarilla 29% a 20%
19% menos
Tipo Cuantitativo

(Fuente: Elaboracion Propia)
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AnexolV: Detalle de Presupuestlan N° 2

N° |Descripcion Cantidad (mesegPrecio Total
Contratacién de agencia de
1/medios y comunicacion 6/ $50.000,0( $ 300.000,0
Contratacion de mediasfline
2|(Gigantografia) x1 unidad 3| $30.000,0¢( $90.000,0
Contratacion de medios offline
3| (Hiperformato) x1 unidad 3| $30.000,0¢( $90.000,0
Contratacion de medios offline
4|(Séxtuples) x20 unidades 3| $100.000,0( $ 300.000,0
Contratacion de espacio
8| publicitario (Televisién) 3| $49.000,0( $147.000,0
Contrataciéon de espacio
9| publicitario (Radio) 3| $15.000,0( $45.000,0
Actualizacién y Mantenimiento (
10{Web Propia 1| $50.000,0 $ 50.000,0
Total $1.022.000,0

(Fuente: Elaboracién Propia)

Anexo V Detalle delndicadores de Medicion Plan N° 3
El control y seguimiento de este objetivo se propone realizar tomando como refarencia

1) Cantidad de reservas realizadas a partir de la campafia de comunicacion

Nombre del Indicador Cantidad de reservas realizadas a partir de la campafia
Lograr un incremento del 50% en las reservas realizadas a partir (

Descripcién ~ L !
campafia comunicacion realizada
Formula (Cant. Reservas en periodoQ¥iht De reservas periodo-) *100%
Unidad de Medida Porcentaje Frecuencia déctualizacion ‘ Semestral

50%
‘ 40% o mas

Banda Amarilla 20% a 39%

‘ 19% menos

Valor Objetivo

Tipo Cuantitativo
(Fuente: Elaboracion Propia)

2) Clientes de origen nacional (&@®drdoba



Plan de Accién N° 3- Indicador de Medicién N° 2
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Nombre del Indicador

Clientes de origen nacional (@brdoba

Lograr que el 30% de los clientes que realicen reservas sean provel

Descripcion de diversas provincias (no Cérdoba) a partir de la campafia de
comunicacion.
Formula (Cant. De reservas de clientes de otras provirCéast/ Reservasotales)
*100%
Unidad deMedida Porcentaje Frecuencia de Actualizaciéd Semestral
Valor Objetivo 30%

‘ 20% o mas
Banda Amarilla 10% a 19%
9% menos
Tipo Cuantitativo

(Fuente: Elaboracion Propia)
3) Origen de los clientes

Plan de Accién N° 3- Indicador de Medicién N° 3

Nombre del Indicador Clientes de origen de Coérdoba
D . Lograr que el 40% de los clientes que realicen reservas sean provel
escripcion de C6 . ~ >
e Cordoba a partir de la camparfia de comunicacion.
Formula (Cant. De reservas de clientes de Cordohat Reservasotales) 1.00%
Unidad de Medida Porcentaje Frecuencia déctualizacion Semestral
Valor Objetivo 40%
30% o mas
14% menos
Cuantitativo
(Fuente: Elaboracion Propia)
AnexoVI: Detalle de Presupuestlan N° 3
N°|Descripcion CantidaqPrecio Total
Contratacion de Agencia (Definicion de estrateg
1|Planificacion, Disefo) 6| $20.000,0($ 120.000,0
2|Producciones Audiovisuales 1/ $20.000,0( $20.000,0
Creacion y difusién de Audio para publicidad en
3|radio 1| $5.000,0( $5.000,0(
Disefio deMerchandising Ecoldgico con identidaq
4|del Hostal 1| $28.000,0( $28.000,0
6|Impresion y colocacion de carteleria en via publ 1| $93.000,0( $93.000,0
7|Acciones en redes con Influencer 1| $30.000,0( $ 30.000,0
8|Publicidad paga en redssciales y SEM x6 meseg 1/$ 120.050,0($ 120.050,0
Total $ 416.050,0

(Fuente: Elaboracién Propia)
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AnexoVIl: Reglamento de Aplicacion del Programa de Hoteleria Sustentable

” Programa

de Certificacion
en Sustentabilidad

Hoteles

mas Verdes

Reglamento
de aplicacion

.aht GSTC

MEMBER



45

Hoteles

mas Verdes

Reglamento de aplicacion
del Programa de Certificacién
en Sustentabilidad

TerceraEdicion

Abril, 2022

©2022, Asociacion de Hoteles de
Turismo de la Republica Argentina
Todos los derechos reservados



Hoteles

mas Verdes

Introduccion

Reglamento de aplicacion del Programa
de Certificacion Hoteles mas Verdes

El presente Reglamento de aplicacién del Programa de Certificacion en
Sustentabilidad Hoteles mas Verdes ha sido elaborado por el Instituto
Tecnolégico Hotelero (en adelante, ITH) de la Asociacién de Hoteles de
Turismo de la Republica Argentina (en adelante, AHT), con el consenso y
validacién del Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacién (en
adelante, IRAM) y la participacién de otras instituciones publicas y privadas
involucradas en el desarrollo y aplicacion de este programa de certificacion de
turismo sustentable para alojamientos turisticos en Argentina.

Este documento se ha desarrollado para describir con claridad el proceso de
elaboraciény posteriores revisiones del Estandar del Programa Certificacion en
Sustentabilidad Hoteles mds Verdes , detallar los diferentes modos de
vinculacion al programa por parte de las empresas turisticas, especificar los
pasos a seguir para postularse y las alternativas que se pueden presentar en el
proceso de certificacion, asi como regular el uso de las diferentes versiones de
la Ecoetiqueta Hoteles mas Verdes de acuerdo a los distintos niveles de
aplicacion del estandar de certificacion.

El Programa de Certificacion en Sustentabilidad Hoteles mas Verdes cuenta
desde 2013 con el reconocimiento internacional GSTC-Recognized del Global
Sustainable Tourism Council (GSTC), al haberse demostrado en un proceso de
evaluaciéon independiente que el estandar de certificacién del programa se
alinea y cumple con los Criterios Globales de Turismo Sustentable establecidos
por el GSTC.

El GSTC es el organismo internacional creado con el aval de la Organizacién
Mundial de Turismo (OMT) para promover la difusion de un mayor
conocimiento de las practicas turisticas sustentables y su adopcién por parte de
hoteles, turoperadores, destinos y la industria turistica. Las principales
funciones del GSTC son establecer y gestionar los estdndares mundiales de
turismo sustentable (conocidos como los Criterios GSTC) y reconocer y acreditar
a los programas y organismos de certificacion de turismo sustentable en el
mundo.

Este documento sustituye en todo su articulado a la segunda version del Reglamento
de aplicacién del Programa de Certificacion en Sustentabilidad Hoteles mds Verdes
publicado en 2017 y permanecerd vigente desde el mes de abril de 2022 hasta una
nueva revision de este.

Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina | www.hotelesmasverdes.com.ar
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Programa de Certificacion en Sustentabilidad Hoteles mds Verdes. Reglamento de Aplicacion

El objeto del presente Reglamento es fijar los procedimientos para el
establecimiento y aplicaciéon del Programa de Certificacion en Sustentabilidad
Hoteles mas Verdes de la AHT, incluyendo las condiciones de solicitud y uso de
los distintivos de certificacién de la Ecoetiqueta por parte de las empresas
turisticas.

Este Reglamento establece asi las normas para la solicitud, concesién,
mantenimiento y renovacion de la Certificacion para aquellos alojamientos
turisticos que demuestren, mediante las evaluaciones y controles externos
descriptos, la conformidad con los requisitos, especificaciones y criterios de
alguno de los distintos niveles de aplicacion del Estandar.

Junto al uso de la Ecoetiqueta, se concedera al alojamiento turistico un
certificado de conformidad en gestion hotelera sustentable (en adelante,
Certificado) expedido por la AHT, en el que se indique claramente el nombre de
la empresa certificada, el alcance de la certificacion y el nivel de aplicacion del
Estandar: Oro, Plata o Bronce.

Este Reglamento serd de aplicacién para los alojamientos turisticos de la
Republica Argentina que presten servicios de alojamiento turistico, hayan
implementado un sistema de gestién sustentable y deseen voluntariamente
obtener una Certificacién independiente de sus buenas practicas de
sustentabilidad turistica que les permita acceder al uso de la Ecoetiqueta que
acredita su nivel de reconocimiento por parte de la AHT (Oro, Plata o Bronce).

£l

Instituciones
competentes

Las instituciones y entidades competentes para la aplicacién de Programa de
Certificacion en Sustentabilidad Hoteles mas Verdes son el ITH y el IRAM, las
cuales alentaran la participacién en el Programa de otros actores involucrados
en el desarrollo de un turismo sustentable en Argentina y velaran por la
transparencia e integridad en su aplicacion.

Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina | www.hotelesmasverdes.com.ar
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Programa de Certificacion en Sustentabilidad Hoteles mds Verdes. Reglamento de Aplicacion

Sin menoscabo de lo anterior, se reconocen las atribuciones del GSTC en todo
lo relativo al reconocimiento, y en su caso aprobacién, del Programa como
estandar internacional de certificacién en turismo sustentable en los términos y
cldusulas establecidas por este organismo internacional en su declaracion de
reconocimiento.

0)0]
Q
®

Las entidades y organismos competentes para realizar los procesos de
certificacion en sustentabilidad previstos en el Programa seran designadas por
el equipo técnico del Programa Hoteles mas Verdes (en adelante, HMV).

Estas instituciones y organismos garantizaran que los procesos de verificacién
del cumplimiento de los requisitos de sustentabilidad previstos en el Programa
se realicen de manera coherente, neutra y fiable por un equipo auditor
independiente de la organizaciéon evaluada, y se basen en las normas
nacionales en vigor y en los Criterios Globales de Turismo Sustentable

aprobados por el GSTC para la certificacion de empresas turisticas sustentables.

4518
Elaboracion del '

programa de certificacion -

El ITH desarrollé los requisitos, especificaciones y criterios establecidos en el
Estandar, asi como el presente Reglamento. Para ello, consulté e hizo participe
a otras instituciones y organismos competentes.

Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina | www.hotelesmasverdes.com.ar
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Programa de Certificacion en Sustentabilidad Hoteles mds Verdes. Reglamento de Aplicacion

4. 2.
Revisién del programa

de certificacion

HMYV podra decidir en todo momento realizar una revisién o modificacién del
estandar de certificacion, asi como del presente Reglamento, en particular para
adecuarlo a los cambios en los Criterios Globales de Turismo Sustentable que se
aprueben por parte del GSTC y con el objetivo de mantener el estatus de
reconocimiento internacional de este Programa.

Para ello, deberd consultar y hacer participes de la revisién del programa a las
instituciones y organismos competentes especificados en el punto 3.1, quienes
también podran proponer el inicio de dicho proceso de revision a HMV.

HMV asegurara que los responsables de la elaboracion o revisiéon del programa
demuestren poseer conocimientos especializados y experiencia acreditada en
el rubro de la hoteleria y el turismo sustentable, asi como la capacidad de dirigir
el proceso con neutralidad y de conformidad con el presente Reglamento, para
lo cual podré contar con asistencia técnica experta e independiente.

4.2.1. Documentacién necesaria para la revision
Los responsables de la elaboracién o revisiéon del Programa deberan presentar

a las instituciones y organismos competentes los siguientes documentos:

a) Un informe preliminar justificando la necesidad de revision del
Programa.

b) Una propuesta de revisién del Programa ya sea en alguno o en varios de
sus componentes: Estandar, Reglamento y/u otro material de apoyo.
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4.2.2. Revision obligatoria

El Programa en su conjunto debera ser revisado necesariamente cada 6 afios,
contados a partir de la fecha de su Ultima revision total o parcial, pudiendo
permanecer inalterado si asi lo determina la revisién de este. Dicha revision
debera implementarse segln lo establecido en el presente Reglamento.

4.2.3. Validacion de las revisiones del Programa

Las revisiones del Programa seran validadas y aprobadas por HMV.

En la revision del Programa, HMV velara porque no se introduzcan requisitos o
criterios de certificacién cuya aplicacion imponga cargas econémicas o
administrativas desproporcionadas o inasumibles por parte de los alojamientos
turisticos, como principales usuarios del programa.

5yl
Informacion

preliminar del Programa

HMV, por los sistemas que se habiliten, facilitara a todas las empresas del rubro
de la hoteleria informacién preliminar sobre el Programa, incluyendo la
documentacién necesaria para participar.
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2. 2.

Adhesion al Programa

Todos las empresas prestadoras de servicios de alojamiento turistico que estén
interesadas en participar del Programa deben adherirse al mismo; de esta
forma, podran acceder a documentacién complementaria, apoyo técnico,
actualizaciones e informacion adicional, provistos desde HMV u otras
organizaciones publicas o privadas asociadas a HMV.

Este nivel de vinculacion con el Programa de ninguna manera otorga el derecho
a las empresas adheridas a realizar publicidad, distincién ni uso de la
Ecoetiqueta.

5.3.
Certificacion en

Sustentabilidad

El Programa se basa en la aplicacién de tres niveles certificables (Bronce, Plata y
Oro) definidos en el Estandar. Estos niveles establecen requisitos diferenciales
de gestion sustentable de menor a mayor grado de exigencia y madurez.

5.3.1. Certificacién del nivel Bronce

La auditoria que verifica el cumplimiento de los requisitos establecidos para el
nivel Bronce mediante evaluacién de la conformidad con los mismos
correspondera al equipo auditor del ITH designado a tal efecto.

La Certificacién contaré con el reconocimiento y validacién de HMV.

Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina | www.hotelesmasverdes.com.ar

51



Hoteles

mas Verdes

D;

Vinculacién al
programa de
certificacion en
sustentabilidad

6.
Solicitud,
concesion,

mantenimiento
Yy renovacion

dela

certificacion en
sustentabilidad

Programa de Certificacion en Sustentabilidad Hoteles mds Verdes. Reglamento de Aplicacion

5.3.2. Certificacion de los niveles Plata y Oro

La auditoria que verifica el cumplimiento de los requisitos establecidos para los
niveles Plata y Oro mediante evaluacion de la conformidad con los mismos
correspondera al equipo auditor del IRAM o del ITH designado a tal efecto. La
eleccion sera del alojamiento turistico.

La Certificacién contaré con el reconocimiento y validacién de HMV.

Programa de

6.1

Solicitud de adhesion

al Programa

Toda empresa prestadora de servicios de alojamiento turistico que quiera
adherirse al Programa de Certificacién debera cumplimentar un formulario de
adhesion, abonar las tarifas que se determinen en su caso y enviarlo a HMV a

través de los canales que se establezcan.
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Tras la recepcién de dicha solicitud, HMV abrird un expediente y habilitara un
acceso via web a la empresa donde podra acceder a las herramientas de apoyo
del Programa.

Estos documentos facilitaran la autoevaluacién de la gestioén sustentable del
alojamiento turistico y la identificacién de las dreas de mejora necesarias para
cumplir con el Estandar, asi como guias para poder avanzar en el proceso de
implementacion de su sistema de gestion sustentable, para lo cual también

podra requerir de asistencia técnica experta por parte de especialistas externos.

Desde la fecha de adhesion al Programa, el alojamiento turistico dispondra de
un periodo maximo de 1 afio para solicitar la auditoria de certificacion por parte
de los organismos competentes. Si transcurrido ese plazo el alojamiento
turistico no ha cursado dicha solicitud, se comunicara el cese de la adhesion.

6.2.
Solicitud de

Certificacion

Una vez adherido, el alojamiento turistico que desee obtener la certificaciéon y
hacer uso de la Ecoetiqueta podra en cualquier momento cursar la oportuna
peticion a HMV, completando el formulario de solicitud en el que se detallen los
datos de la organizacion, el alcance de la Certificacion, el nivel de gestién
sustentable en el que aspira a ser certificado, las fechas previstas o deseadas
para ser objeto de verificaciéon externa, la modalidad y el organismo
competente elegido como auditor.

Una vez recibida la solicitud, HMV la transmitira a la entidad auditora a efectos
de la planificacién del proceso.
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6.3.1. Fechas de auditoria

El proceso de evaluacién de la conformidad con el Estandar se realizara en las
fechas acordadas entre el alojamiento turistico, HMV y la entidad auditora,
dependiendo del nivel de gestién sustentable en el que aspira a ser certificado.

La solicitud debera realizarse con un minimo de antelacién de 1 mes a la
realizacion de la auditoria.

---------------------------------------------------------------------------

6.3.2. Modalidades de auditoria

La evaluaciéon de la conformidad con los requisitos y criterios del Estandar
podra realizarse mediante tres modalidades:
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6.3.3. Auditoria de certificacion

El establecimiento podra elegir la modalidad de auditoria presencial o mixta,
teniendo en cuenta que en la instancia presencial debera asumir los costos de
traslado, alojamiento y AA&BB del auditor.

El auditor designado enviard una planificacion de auditoria al alojamiento
turistico, con la suficiente antelacién para que la Direccién del establecimiento
pueda planificar su visita y asegurar la disponibilidad de las instalaciones y de
los interlocutores necesarios para la realizacién de la auditoria.

6.3.4. Informe de certificacion

Tras la realizacion del proceso de auditoria, y en un plazo maximo de 2
semanas, el auditor emitird el correspondiente informe del alojamiento
turistico a HMV, en el que se reflejara la conformidad o no con los requisitos del
nivel de gestion sustentable que aplique y las desviaciones o no conformidades
halladas. En el caso de no existir tales desviaciones, el informe contendra
propuesta de concesion de la Ecoetiqueta en el nivel aplicable por parte de la
entidad certificadora.

6.3.5. Solucién de no conformidades

Cuando el informe incluya no conformidades con el Estandar, el alojamiento
turistico debera preparar y enviar a HMV un Plan de Acciones Correctivas que
especifique las actividades o acciones que la Direccién del alojamiento turistico
haya realizado para corregir las desviaciones detectadas.

Se establece un plazo maximo de 2 meses para el envio de dicho Plan a HMV. El
auditor deberd revisarlo y dictar la resolucion correspondiente en un plazo de
dos semanas tras la recepcion del Plan. En el caso de que ésta sea favorable, se
elevard a HMV la propuesta de concesion de la ecoetiqueta en el nivel aplicable.
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6.3. i
Concesién o denegaciéon :

de la Ecoetiqueta

6.4.1. Concesion de la Ecoetiqueta

El proceso de evaluacién de la conformidad con el Estandar se realizara en las
fechas acordadas entre el alojamiento turistico, HMV y la entidad auditora,
dependiendo del nivel de gestién sustentable en el que aspira a ser certificado.

La solicitud debera realizarse con un minimo de antelacién de 1 mes a la
realizacion de la auditoria.

D R I I T R R I I I I

6.4.2. Certificacion en un nivel inferior

Si el informe de auditoria refleja el incumplimiento de los requisitos del nivel de
certificacion en gestién sustentable al que aspira el alojamiento turistico, pero
evidencia el cumplimiento de todos los requisitos correspondientes a un nivel
inferior, AHT podra conceder el uso de la Ecoetiqueta para dicho nivel, con las
condiciones que establece el presente Reglamento.

6.4.3. Certificacion condicional

La Certificacién condicional se otorgara al establecimiento que sea evaluado
mediante auditoria mixta para obtener la certificacién y cuya auditoria
documental haya sido superada con éxito. Para la obtencién del certificado
definitivo serd necesario proceder con la verificacion presencial como ultima
etapa de la auditoria mixta en un periodo de tiempo no mayor a 6 seis meses, a
partir del dia de obtencién de la certificacion condicional. La obtenciéon de la
Certificacién condicional da derecho al uso de la Ecoetiqueta en el nivel
alcanzado.
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6.4.4. Denegacion de la Ecoetiqueta

Se denegard la Certificacion y el uso de la Ecoetiqueta a aquellos alojamientos
turfsticos:

a) Que evidencien un incumplimiento general del Estandar durante el
proceso de auditoria en el nivel aplicable.

b) Que no hayan presentado el Plan de Acciones Correctivas o bien éste no
sea aprobado por el organismo competente.

c) Que luego de obtener la Certificacién condicional, no programen la
verificacién presencial dentro de los plazos establecidos por este
Reglamento.

d) Que no realicen el pago de la auditoria en el plazo acordado con HMV.

6.5.
Mantenimiento de

la Certificacion

6.5.1. Validacion del Certificado

El mantenimiento de la Ecoetiqueta durante el periodo de vigencia del
Certificado exigira que el alojamiento turistico se someta a 2 validaciones
anuales de este, tras las cuales se emitird el correspondiente informe con el
procedimiento antes descripto para la certificacién inicial.

Estos procesos de validacion, mediante verificacion y auditoria del
cumplimiento del Estandar en el nivel certificado, tendran una duracién menor
que el proceso de certificacion inicial y se realizaran segun los procedimientos
establecidos a tal efecto.
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La realizacién de las validaciones no eximira al establecimiento de los procesos
de inspeccion o comprobacion que pudiera establecer HMV respecto al correcto
uso de la Ecoetiqueta o de la certificacion.

El establecimiento podra elegir la modalidad de auditoria presencial o remota,
teniendo en cuenta que en la instancia presencial debera asumir los costos de
traslado, alojamiento y AA&BB del auditor.

6.5.2. Plazos de validacion

El plazo establecido para las validaciones de todos los niveles (Bronce, Plata y
Oro) es de 1 afio.

6.5.3. Recertificacion

La renovacién de la Ecoetiqueta se realizara antes del fin del periodo de
vigencia del certificado mediante la realizacién de un proceso de verificacion y
auditoria por parte de un organismo competente idéntico al descrito para la
certificacion inicial.

El periodo de vigencia de la certificacion y del uso de la Ecoetiqueta es de 3
afios, siempre que la organizacion evidencie que se mantienen las condiciones
iniciales en las que fue concedida la Certificacidn a través de la realizacién de
las correspondientes validaciones por parte de los organismos competentes.
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6.5.4. Compromisos de alojamientos turisticos certificados

Durante el periodo de vigencia del Certificado, los alojamientos turisticos
certificados se comprometeran formalmente a:

a) Cumplir con los requisitos y especificaciones del nivel de gesti6n
sustentable en que ha sido certificado.

b) Permitir el acceso de las instituciones y organismos competentes a sus
instalaciones, a las personas y a la documentacién necesaria para la
evaluacion de la conformidad con el Estandar.

¢) Comunicar por escrito a la instituciébn u organismo competente
evaluador cualquier modificacién sustancial de las condiciones iniciales en
las que se le concedi6 el certificado (cambios en las instalaciones, nuevos
servicios, cambios de categoria, cambios juridicos, etc.).

d) Abonar las tarifas, canones o tasas que en su caso se determinen.
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. .z HMV podra acordar la anulacion del certificado y la revocacion de los derechos
certificacion en del uso de la Ecoetiqueta en cualquiera de los siguientes supuestos.

sustentabilidad

a) Cuando el alojamiento turistico haya sido sancionado por un
incumplimiento grave de la legislacion vigente.

b) Cuando se constate un uso fraudulento o engafioso de la Ecoetiqueta.

¢) Cuando las condiciones bajo las que se concedié la Certificacién dejen
de darse.

d) Cuando la Direccién del alojamiento turistico renuncie expresamente y
por escrito a la Certificacion.

En el caso de existir reclamos hacia un alojamiento turistico de clientes u otras
partes interesadas a HMV, éste se reserva el derecho a inspeccionarloy a
acordar, a la luz de los resultados de dicha inspeccién, de proponer la retirada
o suspension temporal de la Ecoetiqueta.
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