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RESUMEN:

Las Relaciones Publicas requiere de la mejor preparacion del relacionista publico capacitado para
ejercer sus funciones, acciones y actividades; ademas de la cooperacion de su entorno, de buena
voluntad, comprension y sobre todo, de una conducta positiva con el objetivo de obtener una
buena gestion o actividad, la comunicacién personal, el establecimiento y control con sus publicos

como una de sus principales acciones.

Resulta que la no existencia de un modelo de comunicacidon en su gestion, evidencia la no
planificacion y control de las Relaciones Publicas en la Organizaciéon. La imagen que tienen los
publicos externos e internos se corresponde con la mayoria de las razones que se derivan de la
situacion causada por el deterioro de la instalacion, la demora de las inversiones e influyendo en la

comercializacion.

Esta investigacion pretende Diagnosticar el desarrollo de los procesos de las Relaciones Publicas

en el Hotel Playa Larga del Municipio Ciénaga de Zapata.

Es por ello que se hace necesario disefiar objetivo claves para el desarrollo de un programa de
Relaciones Publicas, al no aparecer las politicas, objetivos y estrategias de estas, es de ahi que
las acciones estén focalizadas la gran mayoria a comercializacion e inversiones, y no al disefio y
ejecucion de acciones con el objetivo que se desea, desde el ejercicio profesional de las

Relaciones Publicas.
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Introduccion:

Las Relaciones Publicas en Cuba suelen ser una referencia obligada en el caracter novedoso de
estas en los afios mas recientes. Pero en realidad, desde mediado de la década de los cincuenta
numerosas empresas cubanas -y sobre todo, las norteamericanas radicadas en Cuba- utilizaban
las Relaciones Publicas como parte de la gestibn administrativa e incluso contaban con
departamentos dedicado a este fin. Desafortunadamente el auge alcanzado por las Relaciones

Publicas en el periodo es mucho menos conocido que el obtenido en la publicidad.

La Asociacion Cubana de Ejecutivos de Relaciones Publicas (ACERP), creada y reconocida por
decreto del Gobierno Provisional de fecha 11 de octubre de 1956, se planteaba como objetivo
principal "Promover el fomento y desarrollo de la ciencia y el arte de las Relaciones Publicas en
Cuba”.

En 1960-1961 se realizan en el pais una serie de cambios politicos, econémicos y sociales de
enorme magnitud y que son de sobra conocidos. Esto incidié directamente en las Relaciones

Publicas, de manera dramatica el ejercicio de practicamente desaparece.

Se trata de una voluntad politica que consideraba a ambas actividades incompatibles con el
desarrollo del modelo socialista propuesto para el pais. Dicho modelo, por otra parte, produce una
nacionalizacién de las empresas del pais y priva a la publicidad, sobre todo, de su razon de ser.
La produccion de bienes y servicios se orienta ahora a la satisfaccion de necesidades de la
poblacion, desde una O6ptica que, en la practica, considera innecesarios los mecanismos

promocionales afines a las relaciones monetario-mercantiles.

Las condiciones de la época hicieron que no soélo dejara de realizarse cualquier cosa que pudiera
ser interpretada como publicitaria. La publicidad se consideraba como una forma de manipulacion,
creacion artificial de necesidades y apologia de consumo. Pero también, y lo que era peor, se
consideraba a la publicidad como la forma insidiosa de la propaganda politica. El hecho es que si
bien la publicidad en la practica casi desaparecio totalmente, puesto que las relaciones
econémicas y mercantiles actuantes la hacian innecesarias, no sucedid lo mismo con las

Relaciones Publicas.
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En efecto, a pesar de su decretada disolucion, muchas de las funciones de las Relaciones
Publicas seguian siendo necesarias para empresas, organismos y entidades, con distintos y
particulares grados de comprension del fendbmeno. Surge asi un sucedaneo de las Relaciones
Publicas que aparece con distintos nombres y que tiende a llenar un vacio en las necesidades
comunicativas de la entidad. Este fendmeno tuvo diversas manifestaciones, puesto que en
algunos sectores, como en el turismo y quizas en la cultura artistica, se mantuvieron distintas
actividades, puestos de trabajo y funciones que, de alguna manera, hacian las veces de

Relaciones Publicas.

A partir de lo sefialado se puede considerar que las caracteristicas mas significativas y generales
que conlleva el abandono de las Relaciones Publicas, no sélo como disciplina, sino de todas sus
técnicas y experiencias son la Indefinicion de objetivos, pérdida del concepto de definicion de

publicos, duplicacién, mixtificacion o pérdida de funciones.

Para hacer un analisis somero del periodo de algunas de sus caracteristicas, sobre todo
negativas, que tuvieron la aplicacion de los sucedaneos de las Relaciones Publicas en nuestro
pais, creemos necesario dejar planteado que, a pesar de todo lo sefialado, existen elementos

positivos que merecen destacarse.

En primer lugar, hay que insistir en que el proceso no fue idéntico en todas partes, sino que
existieron marcadas diferencias individuales. Estas diferencias permitieron que en algunas
instituciones, sobre todo de caracter cultural, se acumulara un determinado nivel de experiencia en
la concepcion y desarrollo de acciones. Tal es el caso del Instituto Cubano del Arte e Industria
Cinematogréficos y de La Casa de las América, por citar solo dos casos. Algo similar sucedio en
el sector del turismo, donde se retomé el término en fecha bastante temprana (1981) segun la
Instruccion 843/81 del Instituto Nacional de Turismo, que describe las funciones y el cargo del
“Técnico B en Promocidn y Relaciones Publicas”. Este proceso de desarrollo tuvo un momento de
particular interés con la apariciéon, en 1987, del Manual de Comunicacién Promocional: para
representantes de Relaciones Publicas, que alcanz6é dos ediciones y constituyé el documento
metodoldgico que regia dicha actividad en el Instituto Nacional del Turismo. Esta visiébn aun es

palpable en el Manual de Relaciones Publicas de la Gerencia de Explotacion Hotelera de la



Tesis de Licenciatura en Comunicaciéon Social

Corporacion Cubanacan S.A., realizado por la licenciada Rosa Esther Celada Pérez e impreso en

mimeografo en julio de 1992.

Se trata, ante todo, de seres humanos colocados en los dos extremos de la relacion entidad —
publicos. Son, por tanto, una mediacion comunicacional entre la entidad y sus publicos apoyadas
en la investigacion y para lo que dispone de una gama de acciones que se estructuran en planes
y programas con el objetivo de integrar los intereses de ambos para un mejor servicio social. Por
ello, al concebir un esfuerzo general y global de comunicaciones por parte de una organizacion,
su finalidad es influir en las actitudes de varios grupos ante ella. Esas actividades pueden
promover, construir o conservar una buena imagen de la misma, y una relacion favorable con sus

“publicos”.

Antes del triunfo de la Revolucion, la actividad turistica en la Ciénaga de Zapata era practicamente
nula. En la década del 50 era una zona despoblada con sélo 13 viviendas y un pequefio Kiosco
donde se vendian bebidas y alimentos ligeros, siendo su Unica via de comunicacién una linea de
ferrocarril con un carro de un sélo coche que entraba una sola vez al dia. En el afio 1953 se utiliza
por primera vez con fines recreativos, cuando ocho familias, de origen pequefio burgués, se

trasladan a la zona con el objetivo de construir casas rasticas para su propio esparcimiento.

El Hotel de Playa Larga fue inaugurado por el Comandante en Jefe Fidel Castro Ruz el 27 de Julio
de 1961, contaba con una cafeteria de 46 plazas y un gran restaurante de 240, ademas de 2000
taquillas para bafistas. En la década del 80 se reconoce como Centro de Internacional de
Observacion de Aves y a partir de 1981 se comienza a explotar el turismo internacional. El primero
de agosto de 1994 se funda la Cadena Horizontes Hoteles S.A. de la cual pasa a formar parte. En
el aflo 1998 el Hotel permanece cerrado por espacio de 6 meses y durante este tiempo fue
remodelado para ampliar sus capacidades de alojamiento y servicios. En el 2004 pasa a la
Cadena Cubanacan S.A., la que en la actualidad cuenta con un total de 68 habitaciones: de ellas
ochos son triples y el resto sencillas, Bar Piscina, Bar Playa, Bar Lobby, Restaurante y Centro de

Buceo.

Dada la importancia de este polo turistico y la no realizacion de investigaciones anteriores sobre

las Relaciones Publicas es que se llega al siguiente:

10
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PROBLEMA CIENTIFICO.

¢, COmo se caracterizan las Relaciones Publicas en el Hotel Playa Larga del Municipio Ciénaga de

Zapata?

OBJETIVO GENERAL:

Diagnosticar el desarrollo de los procesos de las Relaciones Publicas en el Hotel Playa Larga del

Municipio Ciénaga de Zapata.

Lo anterior conlleva a plantear las siguientes interrogantes:

PREGUNTAS CIENTIFICAS:

1. ¢Como se encuentra el referente tedrico que define las Relaciones Publicas en la actualidad
fundamentalmente las desarrolladas en el Hotel Playa Larga del Municipio de Ciénaga de Zapata?
2. ¢Qué métodos empiricos pueden utilizarse para efectuar un correcto diagnostico de las
Relaciones Publicas en el Hotel Playa Larga del Municipio Ciénaga de Zapata?

3. ¢Como se caracterizan las Relaciones Publicas en el Hotel Playa Larga del Municipio Ciénaga

de Zapata?

TAREAS CIENTIFICAS:

1. Definicion del referente tedrico que define las Relaciones Publicas en la actualidad
fundamentalmente las desarrolladas en el Hotel Playa Larga del Municipio de Ciénaga de
Zapata.

2. Seleccion de los métodos empiricos que pueden utilizarse para efectuar un correcto
diagnéstico de las Relaciones Publicas en el Hotel Playa Larga del Municipio Ciénaga de
Zapata

3. Diagnéstico de las Relaciones Publicas en el Hotel Playa Larga del Municipio Ciénaga de

Zapata.

11
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Métodos y procedimientos:

En la presente investigacion se utilizd una metodologia mixta que estuvo dirigida a una
descripcion general del objeto investigado. Sin embargo, el mismo se acompafid con otros
métodos y procedimientos que facilitaron la descripcién de la situacion, se realizaron entrevistas y
se aplicaron otras técnicas basadas en conocimientos previos parciales de los productos turisticos
que le antecedieron. Por lo tanto, se realizé un estudio del que se obtuvo informacién acerca del
estado de las Relaciones Publicas de la entidad en su publico externo e interno, directivos,
funcionarios, etc. Se emplearon diferentes instrumentos y técnicas que contribuyeron a elevar

la calidad de los resultados de manera cualitativa como cuantitativa.

Para obtener un resultado positivo de la investigacion fue necesario utilizar un procedimiento
que podriamos catalogar como de aplicacion universal. Este procedimiento ha sufrido
perfeccionamiento con el tiempo, pero mantiene su validez en su abarcadora simplicidad. Este es
el método conocido como modelo de cuatro fases establecido por Marston, insigne figura de las
Relaciones Publicas. Esto nos permitio definir las diferentes etapas para el andlisis del problema
propuesto de acuerdo con sus enfoques dentro del objeto de estudio de las Relaciones Publicas y
la Comunicacién Organizacional y el campo de accién que es el Hotel donde se realiza la
investigacion en correspondencia con los aspectos que se exponen de manera conceptual en el

Capitulo: 1.

Métodos utilizados:

1.- Método Descriptivo General: método dirigido a una descripcion general del objeto

investigado.

2.- La Tormenta de Ideas: herramienta de trabajo grupal que facilita el surgimiento de nuevas

ideas sobre el ejercicio de las Relaciones Publicas.

3.- Método de Coeficiente de consenso: se calcula para saber si los decisores aceptan o no la

propuesta que se le hizo por el facilitador.

12
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4.- Método de Escala de Likert: El mismo permite que los clientes, tanto internos como externos,
contesten en grados variables a los articulos que describen la imagen y la comunicacion del

producto turistico.

5.- Se aplican ademas otras técnicas como la entrevista, la encuesta, la revision documental y la

observacion directa.

Estructura de la Tesis:

La tesis esta estructurada de la forma siguiente: En el primer capitulo se abordan los problemas
referentes al marco tedrico, es decir, la conceptualizacion de las Relaciones Publicas. En el
segundo capitulo se desarrolla el disefio metodoldgico de la investigaciéon y en el tercero se
exponen los resultados concretos del trabajo o evidencia, llegando, en este caso, a la
caracterizacion a través del diagnéstico de las Relaciones Publicas en Hotel Playa Larga del
Municipio Ciénaga de Zapata.

13
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Capitulo I: Fundamentacién Teorica.

1.1Recursos Comunicativos.

1.1.2 Conceptualizacion.

Las Relaciones Publicas parten de un principio basico e inherente a los seres humanos: la
comunicacion. Todas las personas, empresas, colectivos, entidades publicas y privadas y demas
organismos, comunican a diario mensajes a diferentes receptores. Las Relaciones Publicas hacen
que estos mensajes sean los adecuados, se envien por los canales oportunos y sean

comprendidos en su justa dimension.

Interesantes definiciones sobre comunicacion, ordenadas cronolégicamente, expone Collantes,
(2000) en su libro Andlisis de la Comunicacion Humana y las Relaciones Interpersonales en la
Empresa Turistica. La primera de ellas la exponen Borelson y Steiner, (1964). Estos autores
definen la comunicacién como el proceso de transmisién de informacion, ideas, emociones, por
medio del uso de simbolos (palabras, gestos, dibujos, gréaficos). En esta definicién los autores
hacen hincapié y se circunscriben en el aspecto de “transmision” que tiene la comunicacioén pero

en un unico sentido, emisor-receptor.

Por su parte Shannon y Weaver, (1949, libro Funciones de la Comunicacion en la Empresa, Pag.
123) no rechazan el elemento transmision, pero afiaden otro que tiene que ver mas con “influir”
cuando afirman que “Comunicacién es todo aquello por lo que una mente humana afecta a otra”.
Este enfoque fue retomado por el autor Schachter, (1951) y defini6 comunicacion como aquel
mecanismo por medio del cual se ejerce poder sobre los otros. Aqui el receptor ademas de ser

influido reacciona ante un estimulo que provoca una respuesta.

La comunicacion, en definitiva, es un proceso dindmico mediante el cual dos 0 mas personas, en
un contexto determinado, intercambian informaciones de contenido cognitivo-emocional utilizando
sistemas de cddigos comunes. La comunicacibn es hoy comunicacion de direccion,

comunicacion de marketing y comunicacion organizativa.

14
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Una buena comunicacién permite: Lograr una mayor eficiencia en la tarea; alinear a toda la
organizacion, agilizar los procesos internos; crear sentimientos de pertenencia y motivacion y
mejorar el clima laboral. Mientras que una mala comunicacion afecta el trabajo: se desmorona la
organizacion, se duplican los problemas o se pierde calidad en las tareas, baja la productividad,

hay desmotivacion e incertidumbre.

Al usar la comunicacion de manera incorrecta, de forma consciente o inconsciente, trae como
consecuencia que el receptor del mensaje lo entienda de la forma que él quiere y no como lo que
ha querido que lo comprenda el emisor. En el instante que se modifica el campo semantico del
mensaje, en cualquier momento de la cadena comunicativa, ésta pierde su sentido y en

consecuencia se distorsiona.

1.1.3 Comunicacion Organizacional.

El estudio de la comunicacién organizacional puede ubicarse en el campo universal de las
ciencias sociales desde hace alrededor tres décadas. Esta disciplina- o conjunto de
conocimientos sistematizados sobre una materia- se centra en el andlisis, diagnostico,
organizacion y perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los procesos
comunicativos en las organizaciones, con el fin de mejorar la interrelacion entre sus miembros,
entre éstos y el publico externo y asi fortalecer y mejorar la identidad y desempefio de las

entidades.

Fernandez Collado (afio 1992 y P&g. 157) define la comunicacion organizacional como “El
conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre
ésta y su medio”, también la entiende como: “Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas
a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas

rapido los objetivos”.

15
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1.1.4 Comunicacién externa e interna.

La comunicacién es interna y externa y ambas tienen una gran importancia para la entidad
econdmica de que se trate. La comunicacion interna es el conjunto de actividades que se realizan
dentro de una organizacién para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la
empresa por medio de la circulacibn de mensajes originados por los diversos medios de
comunicacion, con el objetivo de proveer comunicacion, unién, motivacion y asi alcanzar las metas
establecidas por la organizacién. (Capital Humano (2000), La Comunicacion Interna gana terreno

en la Empresa, Pag. 38,40).

Como puede apreciarse juega un importante papel en la consecucién de los objetivos de la

organizacion productiva.

En la comunicacién interna los procesos comunicativos transitan por vias formales, aquellos
eslabones vinculados con la organizacion formal de la entidad expresada en el organigrama de la
empresa, se le llama comunicacién formal, en cambio, a la interrelacion entre los publicos internos
se produce en virtud de lazos de afinidad, simpatia, familiaridad, de manera independiente de los
lugares que los protagonistas de la comunicacién ocupan en el organigrama, se le denomina,

comunicacioén informal.

Por otro lado, la comunicacion externa se puede definir como los actos comunicativos dirigidos
a publicos externos, con el fin de mantener o perfeccionar las relaciones publicas y asi proyectar

mejor la imagen corporativa de la organizacion.

La comunicacion externa segun Trilles, (2002) es aquella que la organizacion establece con los
publicos externos, es decir, se trata de la interrelacion de los elementos constituyentes del
entorno interno, con los que existen en el entorno externo, de manera particular, o de manera
general, como la representacion de un todo. (Libro de Comunicacién e Imagen Corporativa pag
150).

16
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Una vez que se tienen definidos los publicos y claro el objetivo que se desea alcanzar con la
implementacion del programa de comunicacion, se procederd a analizar a fondo la situacion de

comunicacion de la empresa. En este analisis deberan contemplarse todas las variables:

a) Plan de objetivos a los que se dirige la empresa y su posicion dentro del sector.
b) Cémo es identificada por el puablico externo

c) Como trabajan los empleados

d) Qué conocimientos tienen estos de la empresa

e) De qué forma se comunicaba tradicionalmente con el publico, etc.

Elementos del Plan de Comunicacion:

Situacion
Objetivos
Puablico
Estrategia

Acciones

o a0 bk wDdRE

Resultados

Entendida como una técnica de trabajo en comunicacion, la Relaciones Publicas permiten poner
en conocimiento del publico los valores de una empresa, entidad u organismo. ¢Qué se consigue

con ello?

Si la empresa era una entidad desconocida, pasard a ser vista, comprendida y valorada por su
publico. Si de ella se tenia una idea preconcebida, negativa, adquirird una imagen positiva. Si al
publico no le interesaba en lo absoluto su actividad, comenzard entonces a ser atraido por su

labor.
Es necesario insistir en el objetivo o razéon de las Relaciones Publicas como disciplina

humanistica, que ha estado sometida - y aun lo esta- a disimiles y erréneas interpretaciones,

subvaloraciones e interrogantes sobre la efectividad de su aplicacion.

17



Tesis de Licenciatura en Comunicaciéon Social

1.1.5 Bases de la Comunicacion en la Organizacion.

Para ello resulta indispensable reconocer que las bases sobre la que se apoya esta técnica de la

comunicacion son:

Filosoficas: (humanizacion de las relaciones entre los hombres y mujeres, y entre estos y la

organizacion).

Sociales: (insercion de la organizacion en el contexto donde se desarrolla, de ahi la importancia

de su vinculo con la comunidad).

Economicas: (establecimiento de una relacidbn armoniosa entre la organizacion y sus publicos en

aras del fortalecimiento de su imagen y del crecimiento rentable de su actividad).

Por otra parte, las Relaciones Publicas fundamentan la actividad en la organizacion, la opinién de
los publicos y la comunicacion, en tanto la mision en la sociedad parte de los presupuestos
conceptuales de informar, convencer e integrar; porque si el objetivo de las Relaciones Publicas
es el de crear y/o mantener el concepto favorable de la organizacion en los publicos mediante la
notoriedad, el prestigio y el reconocimiento social, no podra cumplirlo si no mantiene informado a
sus publicos y los persuade y convence de la veracidad de sus actos para lograr su integracion en

aras del beneficio comun.

Por ello, las Relaciones Publicas estan llamadas a apoyar, canalizar y coordinar los problemas o
asuntos particulares y generales de la organizacion de comdn acuerdo a fin de consolidar la
imagen, asegurar el prestigio, proyectar el nombre, avalar la marca e integrar, por sobre todo, al
factor humano, abriendo canales de comunicacion adecuados, oportunos para que sean

comprendidos y valorados por los publicos de interés.
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Dentro de las actividades que lleva a cabo el relacionista publico para desarrollar sus

funciones son:

1. Establecer un constante flujo comunicativo desde la organizacion hacia sus publicos y

viceversa.

A tales efectos se debe tener en cuenta, lainformacién a ofrecer:

Presentacion.

e La Historia del Hotel.

e Brindar una panoramica del producto de la Cadena.

e Servicios que se ofertan y los horarios.

¢ Reglamento y normas de conductas que establece el Hotel.

e Orientar localmente al turista, a través de propagandas o informacién adecuada.

¢ Informacién sobre acontecimientos culturales, deportivos, politicos y sociales mas importantes.

Informar sobre el estado del tiempo y el prondstico para el dia siguiente.

N

Mantener una coincidencia entre el interés social y el de la organizacion.

w

Crear y mantener una relacion de credibilidad y confianza entre la organizaciéon y sus publicos.
4. Velar por el mantenimiento de un fuerte sentimiento de pertenencia y colaboracion en el
publico interno.

5. Informar y asesorar a la direccion sobre las decisiones que afectan a los distintos publicos,
tanto internos como externos.

6. Mantener una relacién estrecha con las distintas areas de la organizacion.

7. Informar a la direccion sobre el clima interno y estado de opinidon que afecte la actividad de la
organizacion.

8. Establecer las lineas generales y controlar la identidad corporativa.

9. Mantener una estrecha relacion con las areas que se ocupan de la promocion y el marketing
en general, para ofrecer una linea de accion conjunta consecuente.

10. Participar en la toma de decisiones estratégicas de la organizacion.

11.Mantener una estrecha relacion mediante vias adecuadas, con grupos sindicales, ONG,
autoridades politicas, comunidad cientifica y culturales, mundo académicos y, muy especialmente,

con los medios de comunicacion.
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12.Mantener un puente de comunicacion franco y respetuoso con la competencia.
13. Participar activamente en la promocion de nuevos productos, servicios o proyectos.

14.Recepcionar, tramitar y ayudar a resolver las quejas sobre la organizacion que se presenten.

Existen diversas denominaciones de aquellos esfuerzos, eventos y herramientas de las que se
vale el relacionista para comunicar con sus diversos publicos. En general el término de acciones,
es el mas utilizado, el mas adecuado, toda vez que en espafiol, accién es sinénimo de actuacion,

diligencia, ejercicio, acto o hecho.

Es usual que las acciones se clasifiquen en atencion a los publicos a las que estan principalmente
orientadas, acciones para publicos externos y acciones para publicos internos. En algunos casos,
las acciones son dificiles de catalogarlas en uno u otro grupo, por lo que se agrupan en funcion de

su naturaleza o especificidad.

1.2. Las Relaciones Publicas en la Organizacion.

Edward L. Bernays (Libro Pag.) expreso: “Es hora de que la mayoria de la gente y, en especial, los
dirigentes de grupos y los modeladores de la opinién publica tengan una concepcion clara del
significado verdadero, el campo de accion y los objetivos de las Relaciones Publicas. Estas no
tienen por finalidad vender o anunciar algo a alguien. Son una manifestacion de teoria y practica
que trata de las vinculaciones de la gente con la sociedad de la cual depende su conservacion y

desarrollo”.

En esta aldea global en la que intentan subsistir alrededor de seis mil millones de personas, si los
gobiernos y las instituciones que los representan, mas all4 de ideologias, posiciones politicas o
concepciones religiosas, de las propias culturas que dicen defender y preservar, repararan por un
solo instante en el papel y funciones de las Relaciones Publicas, quizds no adoleciera la

humanidad de tanta falta de entendimiento humano, incomunicacién y de confianza mutuas.

Todo hombre y mujer, tiene el privilegio de sofiar con un futuro promisorio para los hijos y familia;
sofiar con un mundo cada vez mas pleno, humano y mejor, donde todos tengan igualdad y

posibilidades. Sin embargo, la impronta de este siglo lleva a pensar en lo irrealizable de ese
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suefio. No hay espacio para el didlogo, para la convivencia humana, para vivir y alcanzar

definitivamente el mundo la paz anhelada.

Y es en ese contexto que hay que aproximarse a algunas consideraciones sobre el quehacer de
las Relaciones Publicas y las perspectivas que se abren ante una profesién que es arte y ciencia
a la vez. No pocos entendidos afirman que las Relaciones Publicas es una ciencia reflejo de
paises competitivos, con economia fuerte y estable, en tanto otros aseguran que son propias de
paises exclusivamente capitalistas. Pero la realidad difiere de estos postulados porque a todos los
gobiernos y estados les interesa y ponen gran empefio en divulgar lo que hacen por los
ciudadanos, asi como a las empresas e instituciones les interesa ganarse la credibilidad del

publico.

Mucho se ha escrito sobre las funciones de las Relaciones Publicas, sobre todo por su caracter
dual. La inmensa mayoria de los autores consideran que, basicamente, las Relaciones Publicas
comparten una funcion gerencial y a la vez consultiva. En las mismas los relacionistas participan,
0 deben participar, activamente en mantener informado a la més alta gerencia de la organizacion
sobre aspectos tales como el clima interno de la entidad, estado de opinidén externos e internos,
asi como en el alcance en términos de imagen y comunicacion de decisiones gerenciales. Para
decirlo mas simple y comprensiblemente, las Relaciones Publicas son los ojos y oidos de la

organizacion y, muy especialmente, de la mas alta direccion de ésta.

Constituyen las Relaciones Publicas un valioso instrumento para establecer la mejor comunicacién
e integracion entre los grupos sociales, teniendo en cuenta que uno de los objetivos béasicos de
cualquier gobierno, organizacion, empresa o entidad es lograr la activa y consciente participacion
de los ciudadanos y trabajadores en los proyectos que se proponen llevar a cabo a corto,

mediano y largo plazo.

vy Lee, (1906) considerado el padre o fundador de las Relaciones Publicas, al encontrar la
verdadera dimension de la importancia de la comunicacion con los publicos escribié. “Creo en la
efectividad de contar con la propia historia del publico. Si uno se dirige directamente al pueblo y
consigue su aprobacién... todo el mundo te apoyara”. (Guia de Relaciones Publicas y Manual de

Relaciones Publicas Pag. 5)
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Entre otros conceptos, explicd: “Las grandes empresas so6lo podran subsistir y progresar si
explican al publico -y en primer término a su personal- cual es su papel y su utilidad en la

comunidad local, regional o nacional”.

Las Relaciones Publicas pueden lograr establecer la comunicacién con los publicos previamente
seleccionados, pero no solo en un sentido unidireccional, también posibilitan recibir criterios y
opiniones como via para que la gestion que esta llamada a desempefiar gobiernos, empresas e

instituciones, sea mucho mas eficaz.

Las Relaciones Publicas deben contribuir, dentro de las complejas situaciones de los estados, a
crear una clara conciencia de los problemas que enfrentan los gobiernos y sus posibles
soluciones, e informar de manera sistematica sobre los proyectos sociales que realmente puedan
responder y dar una contribucién a los males que aquejan al ciudadano comun. Los relacionistas
publicos tienen que hacer llegar a la mas alta instancia de direccién las opiniones y justos

reclamos de los publicos involucrados sobre las politicas trazadas.

Si hay conciencia que a las Relaciones Publicas le corresponde ejercer, entre otras funciones, la
de propiciar una mejor comunicacion e integracion entre los grupos sociales, resulta obvio que los
Estados estan urgido de hacer una mayor aplicacion de ellas. Por ello, si se sabe que la eficacia
de la administracion publica depende de la eficiencia de esa relacibn-comunicacion entre
gobernantes y gobernados; si se tiene presente que la historia de las Relaciones Publicas, en gran
medida, es la historia de la lucha de los grupos humanos por el derecho a ser escuchados,
reconocidos y tomados en cuenta, entonces no hay duda que las Relaciones Publicas ejercen un
papel cada vez mas decisivo, porque su razon de ser, su mision, no es otra que crear y mantener
esa doble interaccion e intercambio de opiniones entre gobernantes y gobernados, entre directivos
y empleados y viceversa, e interesar a la comunidad en los asuntos que le competen a fin de

ganar su compresion y cooperacion.
Hoy las masas no libran un papel pasivo en sus asuntos; por eso la amplia y sistematica difusion

de los objetivos del Estado son una garantia para el conocimiento permanente, y, de hecho, para

ganar la compresion popular.
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Al relacionista publico le corresponde estudiar, describir, explicar y proporcionar, tanto a los
directivos como a los publicos implicados, criterios suficientes para que las organizaciones puedan
seccionar y optar por alternativas debidamente fundamentadas que legitimen el contenido de los

mensajes, clave para la obtencion de resultados eficientes.

Uno de los péarrafos de la Declaraciéon Final del 23 Congreso Interamericano de Relaciones

Publicas, efectuado en Montevideo, Uruguay, en el afio 2000, recoge:

“El tiempo actual estd caracterizado por cambios vertiginosos y creciente competitividad que
obliga a los seres humanos a redimensionar los alcances de cada una de sus actividades,
comportamientos y conductas. En este contexto las Relaciones Publicas asumen una seria
responsabilidad para lograr los consensos y convergencia de un mundo cada vez mas necesitado
de integracion”.

Luego de estas precisiones necesarias sobre el contexto socioecondmico, politico y cultural en el
que las Relaciones Publicas actuan, hay que partir de las relaciones entre personas, de su ética;
porque las relaciones humanas son las interesadas en crear y mantener entre los individuos
relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en ciertas reglas aceptadas por todos vy,

fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la personalidad humana.

Para lograr Relaciones Publicas efectivas es menester pasar primero por las relaciones humanas,
pues resulta muy dificil proyectar una imagen favorable de la organizacion o instituciéon si no
conforma un grupo homogéneo, caracterizado por sentimientos de simpatia, confianza, respeto,

colaboracion y entendimiento entre sus miembros.
Se debe prestar una debida atencion para lograr que el empresario se ocupe, a traves de las
decisiones, en el mejoramiento de la situacion de los publicos internos de cada organizacion, para

mostrar una nueva vision de las Relaciones Publicas desde dentro de las instituciones.

Uno de los objetivos de las Relaciones Publicas es legitimar la actuacion de la organizacion

frente a sus publicos.
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Funciones de las Relaciones Publicas:

e Fortalecer la planificacién institucional, mediante el contacto con la comunidad y otros grupos,

e Elaborar un nuevo tipo de base informativa que ayudara a la toma de decisiones,

e I|dentificar de las politicas de la empresa que susciten respuestas hostiles de los publicos,
estén o no organizados.

e Fortalecer la moral del funcionamiento, integrandolo plenamente a la empresa.

Ello implica:

e Predisposicion a la accion.

e Permanecer cerca del cliente, conocer sus expectativas.

e Productividad a través de la gente.

e Creer en la importancia de las personas como individuos.

e Establecer sistemas de comunicacion interna que rebasen el mero sentido de la verticalidad.

e Creer que la informacion permanente es esencial para resaltar la comunicacion.

Puntos clave de las Relaciones Publicas:

a) Analizar

b) Diagnosticar

c) Pronosticar

d) Asesorar

e) Planificar y ejecutar

f) Controlar

Esquema basico de las Relaciones Publicas:

Causa (por qué)
Finalidad (para qué)
Materia Prima (la informacién)

Producto Final (accion comunicacional)
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Objetivos (qué se busca)

Pasos en las estrategias de las Relaciones Publicas. (Seguir en este orden):

INVESTIGACION PLANIFICACION EJECUCION EVALUACION

Actitudes ¢, Qué? ¢, Cémo? Programas
Opiniones Programas Conocer Como Actitudes
Programas Comunicar Opiniones

HERRAMIENTAS

Encuestas Calendario de Actividades Prensa
Entrevistas Prog. Coyunturales  Entrevistas Encuestas
Test Prog. Estructurales Eventos, etc. Test

1.2.1 Producto Turistico.

La organizacion empresarial moderna como sistema social es un sistema de roles desempefiados
por personas a fin de alcanzar determinados objetivos. Las funciones organizativas que aportan a
la dinamica y orden de ese sistema, representan la contribucion de varias acciones concurrentes
al mantenimiento del contexto social del que forma parte la empresa. Desde esta posicion, un
sistema abierto y permanente de comunicaciones es fundamental para una mayor rentabilidad y

eficiencia de las empresas e instituciones.

La empresa, en tal sentido, no puede ser ajena a los siguientes postulados:

e Mision: razén de su existencia, de su vocacion en la sociedad que integra y de su estilo

direccional.

e Objetivos: comerciales, financieros, produccion de bienes y servicios y un nivel aceptable de

rentabilidad econémica.
e Estrategia: que debe sefalar hacia donde apunta, a qué publicos se dirige y la necesaria
definicion de su politica.
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e Programas de accion comercial, financiera, productiva y de Relaciones Publicas que den la

debida importancia a la opinién de los publicos encuestados.

Una organizacion da razon de la legitimidad de sus actitudes y actuaciones, cuando ellas toman
en consideracion a los publicos vinculados, respecto a la satisfaccion de sus expectativas,
intereses y necesidades, confirmando asi el servicio comunitario y la responsabilidad social de la

empresa.

Mas, para que las Relaciones puedan desarrollar un espacio auténtico es este proceso de
transformacion social, las empresas tendran que concederle a la comunicacion su verdadera

importancia.

1.2.2. Desafios de las Relaciones Publicas:

Hoy en dia, de lo que se trata en Relaciones Publicas es de participar en la gestion estratégica de
la organizacion para descubrir e interpretar las necesidades latentes de los clientes, mediante la
creacion de planes de comunicacion basados en las necesidades descubiertas y seleccionado

mediante encuestas a los propios clientes.

Capacidad para contribuir a generar mejores bienes y servicios, creando nuevos paradigmas y

agregando valor a los actuales.

Flexibilidad para apoyar la accion de popularizar los consumos, mejorando el acceso a la

globalizacién de la oferta.

Vision para anticipar las tendencias: reconocimiento al cambio permanente, construyendo

sistemas en cuyo centro esté la gente.

Calidad y Relaciones Publicas.

Mucho se habla hoy de la satisfaccion del cliente, mas lo primero en Relaciones Publicas es

conocer quienes son los clientes, determinar las necesidades y promover dentro de la
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organizacion donde se desempefien el desarrollo de productos y servicios que contemplen las

necesidades de los publicos.

El profesor holandés A. Van der Meiden (libro afio y P4g.) describe cinco diferentes modalidades

de calidad, a través de la aplicacion de Relaciones Publicas:

e Calidad intentada: Aquellos que el relacionista intenta lograr, el criterio usado para el manejo,
los estandares que se usaran para juzgar su propio trabajo.

e Calidad atribuida: La que los clientes y consumidores atribuyen a las actividades de Relaciones
Publicas, tomando como base la experiencia y bondades dignas de ser alabadas.

e Calidad probada o restablecida: Reconocida como la calidad de hecho, que estd mas alla de
toda discusion, aceptada por todas las partes.

e Calidad reconocida: Los clientes utilizan su propio criterio.

e Calidad experimentada: Se experimenta tanto por parte de quien envia o recibe el mensaje,
aceptando la comunicacién como confiable. Es la calidad de la relacion de quienes actian en una

misma onda, un sentimiento positivo de un consenso viable basado en el respeto mutuo.

El propdsito general de un sistema de calidad, por ejemplo, consiste en asegurarse de que el
cliente obtenga lo que espera. Si el cliente no tiene idea de sus necesidades, el relacionista tendra
que demostrar su conocimiento y convencerlo de su necesidad de ayuda profesional, asi como de

su capacidad para llenar tal requerimiento.

En el Congreso Mundial de Relaciones Publicas realizado en Finlandia, (1997) los representantes
de las organizaciones representadas, aprobaron la denominada “Carta de Helsinki” sobre calidad y

desarrollo de la calidad para la profesion.

En términos sustanciales el documento expresa que la calidad en las Relaciones Publicas es
definida y evaluada como la totalidad de rasgos distintivos y caracteristicos de los servicios que
influyen en la capacidad de satisfacer necesidades explicitas o implicitas, en acuerdo con

estandares profesionales aceptados.
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El presente estudio se enmarca en una organizacion turistica, por lo que se impone diagnosticar,

y evaluar los objetivos de as Relaciones Publicas para elevar la calidad del producto turistico.

Teniendo en cuenta lo anterior, los recursos de cualquier polo o entidad turistica se pueden
clasificar con el objetivo de hacer un buen uso de los mismos para la conformacién de cualquier

producto turistico.

Un ejemplo de clasificacion puede ser el siguiente:

1 Recursos relacionados con la naturaleza: aquellos que tienen que ver con el agua, tales
como mares Yy playas, lagos, rios, cascadas , cataratas , fondos marinos; o los relativos a la tierra
y Su ecosistema: paisajes, valles, montafias, desiertos , flora y fauna.

2 Recursos relacionados con la historia: vestigios histdricos y patrimonio cultural: iglesias,
abadias, catedrales, palacios y castillos, fortalezas, ciudades monumentales, puentes,
acueductos, conjuntos arqueolégicos o artisticos, obras de arte y museos.

3 Recursos relacionados con la cultura viva: estan formados por las diferentes manifestaciones
propias de un modelo cultural: formas de vida, tradiciones, gastronomia, folclore, manifestaciones

técnicas, artisticas y culturales contemporaneas, fiestas y celebraciones.

Es necesario tener un conocimiento adecuado y realizar una evaluacion correcta de los recursos

turisticos de que se dispone para emprender la explotacion consecuente de los mismos.

Ortelio Soler en el libro “El Turismo en Cuba” plantea dos elementos claves para hacer una

evaluacién de los recursos turistico: factores locales y los atractivos. (Pag. 255)

Se coincide plenamente con la autora espafola Carmen Altés cuando en su libro Marketing y

Turismo (Pag. 91) define el producto de la siguiente forma:
“Un producto turistico es una combinacion de prestaciones y elementos tangibles e intangibles

que ofrecen unos beneficios al cliente como respuesta a determinadas expectativas vy

motivaciones”.
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A partir de la definicién anterior se debe tener en cuenta la importancia de influir en la eleccion del

destino por parte del cliente:

"En la eleccibn de un destino influyen factores tanto internos (imagenes, percepciones,
motivaciones, actitudes y creencias) como externos (atributos, del destino, percepcion de la
relacién costo/valor del producto turistico, caracteristicas del consumidor y beneficios esperados
de la experiencia turisticas)” (Vision CITUR ANO 2003 - Pag. 1).

En la Revista Vision CITUR de Julio del afio 2003 se argumenta lo siguiente: “las imagenes
percibidas del destino por parte del turista tienen gran influencia en su decision. Las imagenes
positivas contribuyen a la construccion de modelos de “atraccion y sensibilidad”, asi como de
“evocacion” y pueden, por tanto, servir como factores de diferenciacion entre destinos de
competencia” (Visién CITUR ANO 2003 - Pag.3).

Teniendo en cuenta lo anterior es que se hace imprescindible la comunicacion en las Relaciones

Publicas de nuestro producto.

Se consideran acciones de la Relaciones Puablicas las siguientes:

e La comunicacién personal.

e El establecimiento y control de la identidad corporativa.
e Las relaciones con la prensa.

e La utilizacién de textos.

e Uso de la fotografia.

e Uso de soportes audiovisuales.

e Soportes informativos.

e Protocolo y ceremonial.

e Eventos.

e Patrocinio.

En cualquier caso la comunicacion personal, interactuante, es una accion por lo general dirigida a

lideres de opinion. Sin olvidar que, en muchos casos, en atencion al tipo de entidad, la
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comunicacion personal puede dirigirse a clientes quejosos o insatisfechos, o personas puntuales

sin ningun liderazgo.

En Cuba, donde lamentablemente existe una conciencia parcial sobre la importancia de estos
temas, el trabajo de las Relaciones Publicas debe comenzar por ellos. No es posible establecer
estrategia o0 acciones comunicativas sobre organizaciones borrosas o0 que carecen de una
identidad definida en lo tocante a su visualidad. No es posible hablar de alguien cuyo nombre y
aspecto se desconoce.

Independientemente de todo lo anteriormente sefialado, es necesario reconocer, sin embargo, que
los elementos visuales no agotan la identidad de una organizacion. En dependencia de su mas o
menos cercana relacién con los publicos, las actuaciones o comportamientos de los miembros de
la entidad son también un poderoso atributo de la identidad y, por tanto, fuertes conformadores de

la imagen.

Esto se hace particularmente sensible en el llamado personal de contacto, es decir, aquel que en
virtud de sus funciones mantiene contacto con clientes u otros publicos. Por solo citar un ejemplo,
el relacionista publico debe explicar claramente a este personal que ofrecer los buenos dias, una
sonrisa y mostrarse atento, no son atributos de la personalidad del trabajador, sino atributos de la
imagen de la empresa. Y, por lo tanto, no pueden estar expuestos a las funciones de caréacter y

humor de las personas: forma parte indisoluble de su contenido de trabajo.

De cualquier manera, las Relaciones Publicas en toda empresa u organizacion deben de estar en
correspondencia con la estrategia general, siempre deben estar en concordancia con su mision,

vision y objetivos, a fin de lograr mejores resultados y coadyuvar a la conquista de las metas.

Los Relacionistas Publicos para ayudar al logro de las metas organizacionales, deben
dirigirse a:

1. Crear conciencia (de una organizacion o empresa, idea o persona) a fin de que se tenga
presente quién es la organizacién, que hace y en qué forma le beneficia que la organizacién exista

y desarrolle sus actividades.
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2. Crear credibilidad, ya que en toda organizacion o empresa es importante que las personas le
tengan confianza a lo que hacen, sabiendo que siempre serd para beneficio no solo de la propia
organizacion, sino de la comunidad en general.

3. Establecer y mejorar la comunicacion con los diversos grupos o publicos de interés para la
empresa u organizacion, tanto interno como externo, y saber mantenerla en aras de lograr el
mutuo entendimiento, la compresién entre la empresa y sus publicos, es decir, favorecer un juicio
positivo hacia la empresa o, por lo menos, suscitar un sentimiento de empatia o comprension.

4. Aumentar el prestigio de la empresa o institucion. Aqui se habla de la retroalimentacion. Las

Relaciones Publicas trabajan con opiniones y el prestigio. La imagen es una construccion mental.

En otras palabras, lo que debe perseguirse fundamentalmente con referencia a los publicos
internos es la formacidn o constitucion del llamado grupo-empresa, es decir, que la totalidad de los
integrantes de la organizacion, desde el mas elevado directivo o ejecutivo hasta los empleados de

menor nivel jerarquico, constituyan un grupo para lograr un auténtico “sentido de pertenencia”.

En relacion con los publicos externos, transmitir una imagen bien definida o, una imagen que
coincida con la que desea la empresa, haciendo que esos publicos experimenten simpatia hacia la

empresa o institucion y brinden su apoyo y comprension.

Todo plan de Relaciones Publicas debe incluir los componentes esenciales:

a) Analisis de la situacion,

b) definicion del problema o los problemas y / u oportunidades,
C) objetivos,

d) publicos,

e) estrategias,

f) tacticas,

g) calendarios o plazos temporales,

h) presupuesto,

i) evaluacion.
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Es dificil realizar una propuesta de objetivos claves par un programa efectivo de Relaciones
publicas sin tener antes un conocimiento profundo de la organizacion y particularmente de su

situacion comunicativa, es decir, sin que se realice un verdadero diagnostico de investigacion.

Indagar sobre la situaciébn comunicacional de la empresa implicada y no soélo conocer los
problemas, sino también las potencialidades; no sélo lo que falta, sino lo que se tiene y que

muchas veces no se aprovecha.

Muchas personas cometen el error y dan por sentado lo que los demas sienten por ellas. Tal seria
el caso, por ejemplo, de la popularidad de una empresa. Con frecuencia la verdad es muy distinta
a lo que inconscientemente se infiere de ella. Por eso, a no ser que se conozcan los datos, no se

puede diagnosticar con exactitud los problemas por resolver derivados de las Relaciones Publicas.

Los problemas pueden girar, ademas, sobre la constatacion de que no se comunica con el
entorno, o bien de que se comunica lo que en realidad no se quiere, que hay una percepcién poco
positiva, distorsionada o fragmentada de la empresa o también que se detecte la necesidad de
comunicar un mensaje especifico. En la entidad un personal altamente calificado y/o unos
recursos técnicos facilmente aprovechables, entonces pueden convertirse en oportunidades en el

ambito de las Relaciones Publicas.

La comunicacion de los grupos de interés evita lanzar comunicaciones al aire, y es, ademas,
indispensable para formular correctamente el mensaje y elegir los canales de comunicaciéon mas
adecuados. De hecho, si no se definen los publicos se dispensaran los esfuerzos y fondos, no se
conseguiran los objetivos y habra una insatisfaccion de la direccion de la empresa debido a la

ausencia de resultados.

Los mensajes también deben ser oportunos. La informacion obsoleta a veces es peor que no
tenerla. Sin ella nada sucede; pero con informacién vieja las personas pueden tomar decisiones
errbneas. Tanto en las estrategias como en las tacticas de Relaciones Publicas, se deben

identificar los mensajes clave, y por ello hay que responder:
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1. ¢Qué interesa comunicar al publico meta? (es decir, fijar el propdsito de la comunicacion).

2. ¢Cdmo queremos que nos perciban?

3. ¢Como se presentan los temas para que ejerzan la mayor influencia persuasiva posible?

4. ¢A qué necesidades de los receptores se va a apelar? (los mensajes deben despertar
necesidades y, por supuesto, satisfacerlas, pues la comunicacion es siempre una promesa que
debe ser cumplida).

5. ¢Como se conquista la atencion e incita el interés de los publicos?

Comunicar es lanzar informacion (y recibir) y dar en el blanco. El fin es cambiar conductas, no
conocimientos. Para que la comunicacion cambie conductas, el mensaje debe ser percibido,
comprendido, aceptado e integrado. Es eficaz cuando es intenso, duradero y posee un tono
efectivo agradable, que es cuando el mensaje crea seguridad, simpatia, autonomia. Sera
desagradable si genera inseguridad, hostilidad, dependencia.

Es vélido decir que, mientras que para la publicidad el mensaje es evidente y explicito, las
Relaciones Publicas emplean un mensaje sutil y disfrazado, caracteristica que es fundamental,
pues en ella se basa una parte importante de la razon de ser de las Relaciones Publicas y su

presunta eficacia, ya que esto le reporta una gran credibilidad.

No basta con la buena voluntad. En las Relaciones Publicas la improvisacion y el intrusismo no
tienen cabida. Descuidar a los publicos es un error que debera soslayar siempre. Ello es posible
cuando la organizacién conozca y domine el ambiente en el que ejerce su accién o el que

pretende alcanzar.

Pensar, investigar, actuar y comunicar coherentemente deben constituir premisas en el quehacer
del relacionista publico. Mucho se ha hablado del tema, de ahi que resulte muy dificil y poco
profesional dar reglas o definiciones de cosas que en los libros ya se ha escrito. Se haran, sin
embargo, algunas consideraciones de lo que, para muchos aprendices de esta profesion, debe
caracterizar a toda persona que se proponga ejercer con oficio esta disciplina, que, como se ha

reconocido, es arte y ciencia a la vez.
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1.

Vocacion, lealtad y compromiso con el pais, la cultura, organizacién, empresa o institucién para

la cual se trabaja.

2.

o o &> W

Elevado sentido de ética, la honestidad y la perseverancia.
Coherencia entre las palabras y la accion.

Flexibilidad de pensamiento.

Sentido coman.

Tener un conocimiento lo mas abarcador posible de los medios y ramas que interactdan en el

proceso de la comunicacion.

7.
8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

Respeto por los que le rodean y por si mismo.

Capacidad creadora, sentido de la organizaciéon y de la planificacion.

Trabajar en equipo.

Conocer a fondo la empresa o institucion para la cual trabaja.

Apertura al didlogo, a la discrepancia y a las nuevas ideas, aun cuando no sean propias.
Interés por la autopreparacion y capacitacion permanentes.

Generar confianza en los que le rodean.

Disposicion para asumir los riesgos y retos de la profesion.

Conocimiento sobre el uso y utilidad de las nuevas tecnologias de la informacion.
Elevada autoestima personal y profesional.

Ser buen redactor.

Dominio del idioma tanto en la expresion oral como en la escrita.

Poder expresarse con fluidez en otra lengua.

Conocer técnicas y métodos de investigacion.

Estar dotado de cierto carisma personal.

Vale aclarar que no se puede estar ajeno a situaciones que proliferan en otros contextos, en

relacion con personas interesadas en incursionar en esta disciplina, que felizmente esta dejando

en

la Isla de constituir una moda para convertirse en una profesion que investiga y asesora, que

diagnostica, opera y evalla en el area de la comunicacion.
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En la declaracion de principios de la CONFIARP (2000), hay tres aspectos que tienen gque

ver con la actividad del relacionista publico.

1. La actividad relacionista debe estar invariablemente consustanciada con la libertad, la justicia,
la concordia, la igualdad y el respeto por la dignidad humana, componentes axiolégicos de toda
sociedad en condiciones de propiciar legitimamente el progreso y el bienestar de la gente,
asegurando para ello la seguridad y proteccion de sus derechos y la satisfaccion ecuanime de sus

necesidades esenciales.

2. La mas alta capacidad técnica y una acendrada moral deben ser cualidades distintivas de los
relacionistas, aspecto esencial que sustenta la CONFIARP, estimulando en tal sentido todos los

medios idoneos que sean necesarios para su cumplimiento.
3. Una fecunda interrelacién de los relacionistas y el respeto mutuo acompafia al desarrollo de la

actividad especifica, tanto en el contexto nacional como en el regional y en los intercambios

técnicos que la CONFIARP, proponga en el plano internacional.
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Capitulo Il: Caracterizacion del objeto de estudio. Disefio metodolégico.

Como se pude apreciar en el capitulo anterior, surge claramente lo que se cataloga como el
objetivo principal o fundamental en el ejercicio de las Relaciones Publicas: obtener simpatia,
comprension o solidaridad de los publicos afectados o que afectan a la actividad de una
organizacion. Por ello la necesidad de medir y evaluar como se determinan sus objetivos,

direccion de ésta a sus publicos y métodos aplicados para la obtencion de los objetivos trazados.

En efecto, los planteamientos realizados permiten comprender que la organizacion se
desenvuelve en un contexto social especifico que esta integrado por personas. Y para la actividad
requiere de la compresion y conocimiento por parte de esas personas que, mediante la actitud y

conducta, pueden facilitar o dificultar la consecucién de los objetivos previstos por la organizacion.

El desconocimiento sobre la organizaciéon o entidad, los objetivos estratégicos, campo de accion,
filosofia, suele constituir la base principal de los problemas que se afrontan con los diversos

publicos o grupos sociales, e incluso, los que conforman la propia organizacion.

La obtencion del reconocimiento y simpatia por parte de los publicos no agota los objetivos de las
Relaciones Publicas contemporaneas. En ocasiones es necesario establecer objetivos que sean
respuestas concretas por parte de determinados publicos. Las Relaciones Publicas son también
las encargadas de obtener informacion, ideas, criterios y estados de opinion de esos publicos con
el animo de que la comunicaciéon establecida constituya un verdadero dialogo, capaz de producir
una integracién auténtica entre la organizacion y su entorno social. Es por eso que el
establecimiento de los objetivos concretos, las Relaciones Publicas no soélo tienen en cuenta los
intereses de su entidad u organizacion, sino que esos objetivos deben estar intimamente
relacionados con los intereses de los publicos en cuestion. En este sentido, la afirmacion de
Bernays de que se debe hacer coincidir el interés publico con el de la organizacion como garantia

del éxito, mantiene toda su vigencia.

Las caracteristicas de cada una de las variables que conforman el modelo, actian en un entorno
determinado en el que existen condiciones objetivas y subjetivas. Estas ultimas, estan dadas por

la actuacion del hombre. Visto el problema bajo estas condiciones permite detectar, una vez
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definido el referente, tipo o estandar de comparacion, las variables que determinan el grado de las
diferentes correlaciones, su sentido e intensidad, y, ademas, realizar las mediciones pertinentes,
en cada una de las areas de mejora de las Relaciones Publicas donde se deben alcanzar los
objetivos y metas propuestas. Esa mejora supone la necesidad de realizar determinadas

inversiones de tiempo, recursos materiales y monetarios.

Las variables/caracteristicas no solo estan relacionadas sino que unas determinan a las otras. Se
establece, por tanto, una relacibon de causa-efecto entre el comportamiento de las

variables/caracteristicas y el nivel alcanzado de resultados.

2.1.1. Caracterizacion de la Organizacion.

El Hotel de Playa Larga fue inaugurado por el Comandante en Jefe Fidel Castro Ruz el 27 de Julio
de 1961, contaba con una cafeteria de 46 plazas y un gran restaurante de 240, ademas de 2000
taquillas para bafistas. En la década del 80 se reconoce como Centro de Internacional de
Observacion de Aves y a partir de 1981 se comienza a explotar el turismo internacional. El primero
de agosto de 1994 se funda la Cadena Horizontes Hoteles S.A. de la cual pasa a formar parte. En
el aflo 1998 el Hotel permanece cerrado por espacio de 6 meses y durante este tiempo fue
remodelado para ampliar sus capacidades de alojamiento y servicios. En el 2004 pasa a la
Cadena Cubanacan S.A., la que en la actualidad cuenta con un total de 68 habitaciones: de ellas
ochos son triples y el resto sencillas, Bar Piscina, Bar Playa, Bar Lobby, Restaurante y Centro de

Buceo.

Mision: Es un Hotel que brinda un servicio turistico a la carta exclusivo a nuestros clientes

nacionales y extranjeros. Permanece el trabajo en equipo y el trato es personalizado.
Vision: Ser en la region sur de Matanzas el Hotel preferido por el turista nacional y extranjero

amante de la naturaleza, que disfrute el ecoturismo conservando y protegiendo el medio ambiente

con una adecuada correspondencia de calidad y precio de la oferta.
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Como parte integral de los objetivos de la Organizacion debemos incluir los valores compartidos

ya que ellos forman parte de la ética, la moral y la personalidad de cada trabajador.

Valores Compartidos:

Cubania.

Alta moral revolucionaria. y Patriotismo.
Profesionalidad y ética.

Espiritu de colectivismo.

Organizacién y dinamismo.

Cumplidores y perseverantes en las tareas.

Comunicativos y de un alto sentido de pertenencia y de ahorro.

© N o 0 bk~ WD RE

Defensores, promotores y cumplidores de la calidad.

Estos valores se encuentran definidos por separados. (Ver anexo # 36)
2.1.2. Servicios gque presta la instalacion entre los que se encuentran:

1. Gastronomia.

2. Hospedaje.

3. Comunicacion.

4. Observacion de animales in situ.
5. Playas.

6. Museos.
Las areas con que cuenta la Organizacion para prestar el servicio:

Hotel Playa Larga: Tiene 68 habitaciones con aire acondicionado de ellas 8 triples, radio,

refrigerador, tres restaurantes, tres bares, arrendamiento de motorbike, campo de tenis, piscina,
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bafios de playa, observacion de aves, etc.

Restaurante Cueva de los Peces: Es una enorme falla tecténica inundada (cenote), excelente
para los amantes del buceo y de la aventura. Es un desafio para los buceadores con 70 m de
profundidad, innumerables cavernas y laberintos. Ademas, con servicio de restaurante y alquiler

de equipos de buceo.

Mirador: Cuenta, con una parrilla donde se ofertan comida rapida y bebidas con una capacidad

20 comensales simultdneamente.

Punto de actividades Nauticas: En este punto el cliente tiene la posibilidad de rentar equipos de

buceo, Catamaran, motorbike y otros implementos recreativos.

2.1.3. Objetivos a corto y largo plazo de la Organizacion son definidos como siguen:

Objetivos a corto plazo:

1. Seguir fortaleciendo la gestion de calidad para aumentar la satisfaccion del cliente, lograr se
implemente en el periodo el sistema de gestion de la calidad y se logre la documentacion de
los procedimientos de las areas de cara al cliente.

2. Incrementar la disciplina, el control y la exigencia como vias para avanzar en la tarea de la
lucha contra el delito y la corrupcién analizando mensualmente en los Consejos de Direccion y
con los trabajadores los resultados de auditorias deficientes y malas.

3. Implantar las medidas de ahorro de portadores energéticos y agua que permitan reducir los
consumos, garantizando no excederse en los indicadores planificados para el afio 2009 por las
diferentes areas.

4. Mejorar la eficiencia econdmica de nuestra Organizacion, lo que quedara reflejado en alcanzar
un indice de costos y gastos de 80 centavos por CUC de ingreso.

5. Alcanzar una cifra superior de turistas-dias extranjeros en nuestra instalacion hotelera con
respecto al afio anterior.

6. Obtener un ciclo de cobros de las ventas a crédito de 45 dias.
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7. Ejecutar el presupuesto aprobado del 2009 para las reposiciones y reparaciones capitales al
100%.

8. Perfeccionar los planes para Tiempo de Guerra y sus aseguramientos, de acuerdo con lo
establecido, dando cumplimiento a las indicaciones que se emitan por las instancias facultadas
y prestar especial atencion al sistema de aviso y a la proteccion del personal.

9. Lograr elevados niveles de seguridad y proteccion, reduciendo los hechos delictivos y
accidentes prevenibles en las instalaciones y las pérdidas por estas causas, con respecto al
2008.

Objetivo a largo plazo:

Es importante precisar que el objetivo a mediano y largo plazo de la Organizacion es:

“Llegar a ser reconocido como un Hotel especializado en Naturaleza. Donde su capital
fundamental sea la riqueza natural e histérica de la peninsula, potenciada por el esfuerzo y
la creatividad de todos los directivos y empleados de la Organizacion en general.”

La definicion de objetivos concretos, es un aspecto esencial en el trabajo de las Relaciones
Publicas. Un objetivo es, por definicidn, algo que se quiere alcanzar. No debe confundirse con la
estrategia, una via o una manera que se selecciona para alcanzar objetivos. Ni tampoco con los
anhelos o vocaciones, que son objetivos vagos y demasiado generales. La imprecision de los
objetivos suele costar mucho dinero, tiempo, vy, lo que es peor, conducen a la mas profunda
ineficiencia, ya que hay que saber qué se quiere obtener. Es por eso que cada accion de
Relaciones Publicas debe poseer un objetivo definido, concreto y, de ser posible, mesurable. (Ver
anexo # 37y 38)

Junto con los objetivos, la definicion de publicos constituye uno de los pilares en lo que se
asientan las Relaciones Publicas. No es posible hablar de una labor profesional de la disciplina si
no se consideran siempre, y en cada caso, con qué publico se estd comunicando y con cudl
objetivo. Sin esto, el trabajo sélo puede ser considerado en el campo de los intentos, o lo que es

peor, en el de las buenas intenciones.

40



Tesis de Licenciatura en Comunicaciéon Social

2.1.4. Recursos disponibles humanos y econémicos:

Se dispone de los recursos humanos necesarios al contar con 79 trabajadores, de los cuales 14
son universitarios para un 11,6%, 18 técnicos medios y 10 de nivel medio. En la ensefianza media
superior 34 para un 43%. De todos ellos son dirigentes 6, técnicos 13, de servicios 34 y operarios
26, para un total de 79 trabajadores. Ademas, son 46 hombres y 33 mujeres las que representa el
42% del total de trabajadores. De ellos hay 64 blancos, 13 negros y 3 mestizos. El centro cuenta,

también, con 23 trabajadores que son militantes del PCC.

Se dispone de una Escuela de Hoteleria y Turismo con las posibilidades de preparar al personal

necesario para cualquiera de las plazas que tenemos en nuestra Organizacion.

Los recursos econémicos son asumidos por la Empresa y -a su vez- ésta es asumida por el
Estado Cubano, el que facilita un presupuesto para el funcionamiento de todas las operaciones de

la Organizacién, en dependencia a los aportes que la misma entrega al presupuesto del Estado.

Recursos turisticos con que cuenta la organizacion:

Después de aplicar diferentes métodos, desarrollar visitas a las areas, especialmente las que
constituyen valiosos recursos turisticos, es que se puede hacer una verdadera valoracion de las
enormes potencialidades del entorno para el desarrollo de un producto excelente que sea

apreciado internacionalmente por sus condiciones.

La Ciénaga de Zapata ocupa todo el extremo sur de la provincia de Matanzas y tiene una
extension de 4 520 kilometros cuadrados de superficie, en la cual se integran parte de los
municipios de Union de Reyes, Jagley Grande, Calimete —todos en la provincia de Matanzas- y el
area de la plataforma insular. Tiene una longitud de 275 Kilémetros del Este al Oeste, entre Punta
Gorda y Jagua, un ancho maximo de 58 Km. de norte a sur, desde el sur de Torriente hasta Cayo
Miguel, y un ancho promedio de 16 km. El 75% del territorio corresponde a areas anegadizas,
constituye el principal humedal de Cuba y es considerado el mayor y mas conservado del Caribe
insular. Posee 37 tipos de paisajes, plantas y animales caracteristicos del area, por lo que es

Unica en Cuba por su flora, fauna vy fisiografia.
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2.1.5. La imagen con que dispone interna y externa la organizacion para el Ejercicio de las

Relaciones Publicas.

La imagen que existe hoy en la organizacion es una imagen deteriorada, carente de aceptacion
por el cliente, e incluso, en muchos casos, el producto que oferta es de sol y playa sin tener en
cuenta las enormes potencialidades y recursos de que dispone nuestro Polo. Dadas las carencias
de otros recursos- con los que no se cuentan para poder ofertarlos -como son, principalmente, los

dados por falta de transportacion- deben ser suplidos por otros.

La imagen que se desea transmitir aparece reflejada en nuestro slogan y esta definida a través

de nuestros objetivos, los que reflejan, principalmente, un producto de naturaleza.

2.2. Procedimiento utilizado para la investigacion. Diagnostico de las Relaciones Publicas
en el Producto Turistico Hotel Playa Larga.

Las Relaciones Publicas en una organizacibn deben evaluarse a partir de ciertas normas,
métodos y modelos del area que se quiera tener en cuenta, pudiendo adoptar las decisiones

precisas y oportunas que se necesiten.

Entiéndase por evaluar uno de los motivos mas importantes en la gestion turistica y en la
actividad de cualquier individuo. En el desarrollo de la gestion de una organizacion, diversas
formas de evaluacion estan asociadas a sus tareas y objetivos. Los directivos de ésta -y su
equipo de investigacion y desarrollo- formulan y trabajan sistemas de evaluacion que tienen que
ver con su propio desempefio. Ilgualmente lo hacen cada una de las instancias superiores como el
Ministerio y quienes controlan diferentes politicas en linea general, relacionadas con la

organizacion.
Un método, aunque muy similar a la “férmula de RACE”, posee caracteristicas propias y mayor

complejidad, toda vez que la retroalimentacién, o informacién de feed back, posee un papel

determinante.
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Este método, conocido como modelo de cuatro fases, se utiliza de manera general para la

investigacion, que se expresa de manera simplificada, como se expone a continuacion:

1) Recopilacion de hechos e investigacion.
2) Establecimiento de politicas y planificacion de programas.
3) Comunicacion.

4) Evaluacion.

En la primera fase se lleva a cabo una acuciosa investigaciéon que no se limita a una situacion
dada, sino que amplia considerablemente la visidbn contextualizada del o de los problemas, asi
como las potencialidades de la organizacion. Es decir, informarse sobre la situacion de forma tal
que pueda conocer a la perfeccion no solo la situacion que enfrenta, sino los componentes o
protagonistas de la misma, el entorno y sus posibilidades. La investigacion, que puede ser desde
la simple -y a veces muy reveladora- observacion empirica hasta la ampliacion de sofisticadas
herramientas estadisticas y sicométricas. Es en ella donde se definen los publicos a los que deben
estar dirigidos.

En la segunda fase se establecen las politicas y programas que se seguiran y los objetivos a
alcanzar. Para el establecimiento de un plan, el relacionista hace uso de una amplia gama de
acciones, que también se explicaran. Debemos insistir en que el establecimiento de un programa
o0 campafa debe contar con todo el apoyo de la mas alta direccion, si no puede quedarse en un

buen intento sin resultados significativos.

La tercera fase, la comunicacion, debe ser vista no como un evento, SinOo COMo un proceso o
sucesion constante de acontecimientos, que no se limitan a las acciones, sino que ponen en
tension un didlogo que también involucra —o debe involucrar- a todos los integrantes de la
organizacion en mayor o menor medida. Cuando el objetivo de la comunicacién se circunscribe a
estrictamente comunicar, es decir, hacer participe de una informacién a un publico dado, los

resultados siempre seran mas alentadores.

La cuarta fase, o evaluacion, supone que, de alguna manera, el relacionista retoma la

investigacion, pero ahora como una forma de conocer los efectos obtenidos con su trabajo. Esto
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incluye, como es logico, la posibilidad de reorientarlo o mejorarlo si los resultados parciales que se
obtienen no son los deseados. Debe destacarse que, en muchos casos, los resultados de un buen
trabajo de Relaciones Publicas no pueden ser percibidos de inmediato, ya que requieren de un

largo proceso de sedimentacion, interaccion y reforzamiento.

En esta investigacion se utiliza una metodologia mas bien dirigida a la descripcion general del
objeto a investigar por lo que el método empleado es el descriptivo general. Sin embargo, éste
estda acompafiado con otros como es La Tormenta de Ideas, el Coeficiente de Consenso, La
Escala de Likert, asi también se aplica una técnica de La Auditoria de Imagen y Comunicaciéon de
Justo Villafafie. Se realizan, ademas, entrevistas, la encuesta, la observacion directa y se aplican
otras técnicas, ya que se evaluara el proceso total, en su estado, basado en conocimientos
previos y parciales de La Organizacion de Base que le anteceden. Por lo tanto, se realiza un
estudio de campo en el que se recoge informacion acerca del ejercicio de las Relaciones Publicas,
su vinculo con el publico interno, externo, directivos, funcionarios. Se emplean diferentes
instrumentos y técnicas de manera cualitativa como cuantitativa que contribuyen a elevar la

calidad de los resultados alcanzados.

Por ello fue necesario utilizar un método que definiera las diferentes etapas para el andlisis del
problema propuesto de acuerdo a los diferentes enfoques multicriterio y en correspondencia con
los aspectos conceptuales ya expuestos en el capitulo uno, asi como su adecuacion de esta a las
peculiaridades de la organizacion y la gestion de las unidades operativas del Producto Turistico.
Se trabajo con las categorias de imagen y comunicacion teniendo en cuenta la visualizacién que
tiene de ésta el cliente interno y externo.

Teniendo en cuenta lo anterior, la naturaleza del problema, los fines de la investigacion, asi como
la diversidad de trabajos previos sobre la temética, otros realizados en la carrera por mi como son
“El ejercicio Profesional del Relacionista Publico”, y “Marketing de los Servicios” en esta Propia
Organizacion me conllevd a un estudio con enfoque mixto, pues se utilizan instrumentos
cualitativos y cuantitativos que permitiran actuar sobre un contexto real, susceptible de
observacion y analisis lo que permitira establecer una evaluacion que, derivadas de la
interpretacion de los datos, ademas se podra formular proposiciones pertinentes con el objetivo de

alcanzar las metas propuestas en el estudio.
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2.2.1. Las muestras a emplear en lainvestigacion:

La realizacion de una investigacion en estos casos, por lo general, lleva el empleo de encuestas,
asi como el uso de la opinidén de los clientes, internos y externos. Indudablemente se requiere de

la conformacién de una muestra.

Debemos explicar que existen muestras probabilisticas y no probabilisticas. En el primer caso,
todos los elementos de la poblacion tienen posibilidades de ser escogidos. La muestra
probabilistica se obtiene definiendo las caracteristicas de la poblacion, el tamafio y a través de
una seleccion aleatoria y/o mecanica de las unidades de analisis. Por ello, teniendo en cuenta lo
anterior, y a partir del nimero de trabajadores de la Organizacion que es nuestra poblacion

definimos el total a muestrear partiendo de la siguiente formula:

n
n ' =
1+ n/N
Luego, si sustituimos en esta formula, tendremos los siguientes resultados:
n' 35
n'= = =24
1+ n/N 1+ 35/79

La poblacion a muestrear por nuestra parte es de 24.

A partir de lo anterior se procedio a su estratificacion teniendo en cuenta la siguiente formula:

n
fh=——— = KSh
N

Cuando sustituimos, en la anterior ecuacion, los resultados son los que se
24

muestran a continuacion: — =0,3037
79

Nh X fh =nh
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En esta féormula fh es la fraccion del estrato, n la el tamafio de la muestra, N el total de la
poblacion, sh el tamafio de la desviacion estandar de cada elemento en el estrato h y K es una
proporcion constante que nos dara como resultado una n Optima para cada uno de los estratos

existentes del cliente interno.

2.2.2. La muestra estratigrafica publico interno:

La muestra del publico interno esta conformada por 24 trabajadores en general, de ellos dos

cuadros, 4 técnicos, 10 de servicio y 8 operarios. (Ver anexo # 1)

Relacion Nominal de trabajadores por departamentos en plantilla aprobada, plazas

ocupadas y vacantes.

La organizacién esta compuesta por un total de 85 trabajadores en plantilla, contando con 6
plazas vacantes, ellos estan distribuidos por los departamentos como sigue: ama de llave 10,
aseguramiento 9, dependientes gastronémicos 22, cocina 17, recreacion 3, recepcion 5,

administracién 7 y economia 6 para un total de 79 trabajadores. (Ver anexo # 1)

2.2.3. Muestra del publico externo.

La comunidad:

En este aspecto la muestra que se toma de la comunidad obedece al total de pobladores del
Consejo Popular de Playa Larga donde esta ubicado el Hotel Playa Larga, con inclusién de cada
uno de los asentamientos poblacionales aledafios, éste es un territorio con una baja densidad
poblacional posee aproximadamente, 8000 habitantes y en el area donde estd enclavada la
instalacion turistica cuenta con alrededor 1500 habitantes por lo que si aplicamos la formula

definida anteriormente la muestra es de: 50 habitantes.

En esta parte de la investigacion se realiz6 un muestreo probabilistico por racimos, a partir de

los recursos, el tiempo y las grandes distancias a recorrer para desarrollar la tarea cientifica.
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Turistas Extranjeros:

Para analizar este caso, se emple6 una muestra no probabilistica partiendo de que la misma no
depende de la probabilidad, sino de la llegada de turistas a las instalaciones. Esa muestra fue de
15 turistas.

2.2.4. Método, técnicas y cuestionarios utilizados.

A partir de cada una de las materias estudiadas y teniendo en cuenta los criterios existentes, se
procede al empleo de los siguientes métodos con el objetivo de evaluar correctamente lo que
desea y necesita investigar con relacion al ejercicio de las Relaciones Publicas en el Producto

Turistico Hotel Playa Larga.

Tormenta de ideas:

A través del método Tormenta de Ideas, se evalGa un aspecto de gran importancia como es el de
la comunicacion en los publicos internos y externos, ademas se indaga en la importancia que
revisten las Relaciones Publicas en la organizacion. Este método es una herramienta de trabajo
grupal que facilita el surgimiento de nuevas ideas sobre el tema de las Relaciones Publicas y la

comunicacion con sus publicos. Incluimos otros elementos e ideas de gran valor.

Esta aplicacion permite plantear:

a) Los problemas existentes en la organizacion y evaluando los criterios de los participantes.
b) Las posibles causas que, motivan el surgimiento de otros elementos que finalmente se decide
incluir dentro del proceso.

c) Soluciones alternativas.

Su aplicacion estuvo dada fundamentalmente en la definicion del problema, emision de ideas y en

el analisis y evaluacion expuesta de la siguiente manera:

1. Se procede a la definicion del problema: Es indispensable que la instalacién cuente
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con un relacionista publico, capacitado y preparado, para ejercer sus funciones, acciones y
actividades fundamentales, asi como tener un plan de accion que cumpla las expectativas

de la instalacién para lograr las metas propuestas.
2. Se efectta la emisién de ideas libremente (sin extraer conclusiones en esta etapa).
3. Se procede a realizar un listado de las ideas que permiti6é tener una visiéon

amplia del problema planteado.

Finalmente se analiza y se evallan las ideas expuestas por el grupo de compafieros.

El objetivo principal de la aplicacion de esta técnica, es obtener la mayor cantidad de ideas posible

y no su calidad.

Método de coeficiente de concenso:

Para la aplicacion de este método se realizan encuestas que nos permiten lograr las muestras

estimadas.

El calculo del Coeficiente de Concenso nos permiten saber si los decisores aceptan o no la
propuesta que se le hizo por el facilitador, utilizando para ello la siguiente expresion: Gec = (1 — Vn
/_Vt). Donde (Gc) es el grado de aceptacion de cada uno de los atributos por parte de los

decidores, (Vn) = Total de votos negativos y Vt = Total de votos.

Si después de efecttan los calculos el grado de aceptaciones es de 85%, entonces el atributo
evaluado se acepta. De quedar por debajo del rango establecido, se pueden adoptar las

decisiones siguientes:

1. Desechar el criterio de los decisores y mantener el atributo.
2. Desechar el atributo, tratando de mantener la condicion de que su cantidad nunca sea menor que

el nUmero de decisores utilizados.
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3. Retroalimentar a los decisores con los criterios de los demas para tratar de que modifiquen su

votacion.

Partiendo de diferentes puntos de vista y teniendo en cuenta las caracteristicas y cualidades del
publico interno en el cuestionario niumero uno fue necesario elaborar patrones que puedan definir
criterios, ademas de todas las ideas que fueron recogidas en el método anterior. Para su
evaluacién fue necesario realizar una muestra de la imagen percibida por los trabajadores de la

organizacion, pero ademas las perspectivas que ve en ella. (Ver anexo 2).

Con relacion al publico externo en el nimero 2, La Empresa Cubanacén se aplica un cuestionario
que contenia varios de los aspectos que, dado el objetivo de la investigacion, se toman en cuenta
para obtener una definicion del nivel de percepcion que tiene este cliente externo de la
Organizacioén del Producto Turistico. (Ver anexo 3).

De gran interés es también evaluar el cuestionario 3 (Ver anexo 4). Obedece a la necesidad de
saber como piensan los cuadros y funcionarios de los recursos importantes de imagen que son de
gran beneficio para la organizacion, tales como: liderazgo, preparacion del personal, integraciéon y
comunicacion de ésta con la comunidad, transparencia en la entrada de trabajadores al sector,
valores compartidos y el desarrollo inversionista de nuestras instalaciones.

Por ello se hace referencia a que cada instrumento confeccionado obedece a buscar diferentes
necesidades informativas por cada uno de los decidores y con la intencion del facilitador en que
las preguntas realizadas fueran cerradas dado el objetivo de hacerlas mas precisas y que su
respuesta obedeciera, con intencionalidad, a las metas propuestas. Hay momentos en que una
decisidén se toma o0 no se toma. En el peor de los casos el cliente se va satisfecho o no, es por eso

que la imagen desde cualquier punto de vista es la que se percibe, no la que queramos dar.
El cuestionario 4 (Ver anexo 5) se aplica a pobladores de diferentes asentamientos radicados en

el Consejo Popular Playa Larga, abarcando el radio de accién de la Organizacién donde el punto

de vista comunicativo y de percepcion tiene relacion con ésta.
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En relacion a la apreciacion de los directivos y trabajadores de la comunicacion, en la organizacion
tuvimos en cuenta el cuestionario cinco donde se aprecia el criterio de ambos para tener una

correlacion de pensamientos (Ver anexo 6).

Para obtener mas informacion detallada se pueden ver los resultados de la aplicacién del Método
de Consenso en los (Ver anexos 8, 9, 10, 11y 12).

Método de la Escala de Likert:

El método anterior permite realizar un analisis ponderado de los atributos y se procede al empleo
del Método de Escala de Likert. El mismo permite que los clientes, tanto internos como externos,
contesten en grados variables mas acertados de los articulos que describen la imagen y la
comunicacion de la Organizacién Empresarial de Base. Este método, aunque antiguo, facilita al
encuestado un procedimiento de respuestas escaladas que representa una continuidad bipolar
donde el extremo bajo es negativo y el alto es positivo. Por tanto, la ventaja de la aplicacién de
este método esta dada por la variabilidad de las puntuaciones resultantes de la escala. Aqui la
respuesta no se restringe al si o al no y posee una mayor fiabilidad al tener cinco opciones de
respuesta y otra ventaja es que nos permite combinar respuestas en los extremos de la escala.
(Ver anexos 14, 15y 16).

Del Método de Auditoria Estratégica General de Imagen basada en la idea de Justo Villafafie
se utiliza una de las técnicas mas aplicadas, en cuanto a la imagen que se desea de la

Organizacion:

Este método permite realizar un procedimiento para la identificaciéon, analisis y evaluacion de los
recursos de la Imagen de la Organizacion con el objetivo de examinar su funcionamiento y
actuaciones tanto de manera interna como externa, asi como para reconocer los puntos fuertes y
débiles de sus politicas funcionales con el objetivo de mejorar sus resultados y fortalecer el valor

de su imagen teniendo en cuenta el ejercicio de las Relaciones Publicas en la misma.

La aplicacién de unas de las técnicas empleadas para la auditoria de imagen es una revision

orientada de todo el sistema corporativo global cuyo objetivo primordial es conocer el estado de
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los recursos de imagen de la entidad y proceder para su optimizacién. Toda auditoria de imagen

consta de tres partes fundamentales dirigidas a:

1.- Autoimagen: es la imagen interna de la organizacion, se construye a partir de la percepcion

gue tiene la institucion de si misma.

2.- Imagen Intencional: es aquella que la organizacion quiere proyectar de si misma al publico.

3.- Imagen Publica: es aquella que los diversos publicos se forman de la organizacion.

El analisis de la situacion de la organizacion comprende tanto la evolucion historica de la misma,
con una valoracién determinada de las proyecciones actuales, como su politica corporativa y
empresarial en el polo. Ademas, su orientacion estratégica ante las debilidades y desventajas

como puntos fuertes para aprovechar las ventajas y oportunidades en el territorio.

Desde el punto de vista de atencion a los recursos humanos se analiza como se gestionan, la
importancia que se concede a la formacion, la seleccion del personal para ingresar al sector y al
desarrollo de carreras a estos. También estos estan relacionados con el clima interno el cual
evalla los aspectos clasicos sobre seguridad, promocion, participacion, etc. Como asi también los
niveles de satisfaccion, eficacia de la comunicacion interna, expectativas y motivaciones de los

trabajadores en la organizacion.

Se parte de los diversos materiales proporcionados por La Direccion del centro y sus
subdirecciones, las observaciones realizadas y una encuesta aplicada a los trabajadores sin

distincion de jerarquia para obtener una mejor informacion.

En la autoimagen se tienen en cuenta las siguientes cuestiones de importancia (Ver anexos
17y 28).

1. Cumplimiento de los compromisos de la institucién con los trabajadores.
2. Situacién de la instalacion.

3. Misién de la organizacion.
51



Tesis de Licenciatura en Comunicaciéon Social

4. Capacitacion del personal.

5. Logotipo de la instalacion.

6. Comunicacién externa.

7. Comunicacion interna.

8. Recoleccion de opinion publica.

9. Gestion de relaciones publicas.

Método de Ponderacion Directa:

Se aplicé el método Directo de Ponderacién procediendo de la siguiente forma:

Se selecciona a los decisores utilizando para ello el Grupo de expertos seleccionados. EI ndmero
de expertos seleccionados fue 10. Se observa la regla en que el nUmero de decisores no

superara el nimero de atributos o aspectos a ponderar.

Se procede a la definicibn de los aspectos a ponderar teniendo en cuenta, en el caso de la

imagen, los criterios de Joan Costa y para la comunicacion se partio de los de Ceel Van Riel.

En el caso de la imagen se definen como sus atributos los siguientes:

1.-ldentificacion.
2.- Diferenciacion
3.-Referencia
4.-Preferencia
5.- Reputacion.
6. -Creencias.

7.- Proyeccion.
8.- Impresion

9.- Sentimientos.

10.- Simplificacion de la realidad.
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Ver (anexo 27)

Sobre la comunicacion se plantean los siguientes atributos:

1.-Transmision de mensajes.

2.- Recepcion de mensajes.

3.- Retroalimentacion.

4.- Integracion.

5. - Motivacion y poder a los empleados.

6.- Coherencia.

7.- Vision compartida de la organizacion.

8.- Establece imagen unificada de logotipos, vestuarios, accesorios de oficina, etc.
9.- Correspondencia entre la identidad deseada y la imagen deseada.

10. Establece y mantiene confianza en el liderazgo.

(Ver anexo 28)

Seguidamente se entrega a los decisores de forma individual el material contentivo de los
aspectos a ponderar invitandolos a que se distribuyan 100 puntos de acuerdo al grado de

importancia otorgado a cada atributo.

Lo anterior permite trabajar con cinco atributos de cada uno de los términos lo que facilita llegar

a precisiones mas exactas en este sentido.

La Entrevista:

La entrevista constituye una forma de comunicacion mediante el intercambio de palabras en la
cual una persona (el entrevistador) trata de obtener cierta informacion, o la expresion de
determinados conocimientos o valoraciones sobre el tema dado del cual queremos obtener
informacién. Esta, ademas, es una conversacion entre dos o mas personas con la especificidad
de que tiene un caracter mas o menos planificado de acuerdo a las tareas de la investigacion que

se realiza.
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Las entrevistas que se realizan son dirigidas, pues se sigue un procedimiento previamente fijado
al elaborarse un cuestionario para el interrogatorio. Estas se realizan individualmente para valorar
la riqgueza de la informacién de expertos sobre la imagen, la comunicacion, la mision, vision y
objetivos de la organizacion, por una parte. Y por la otra, las condiciones de trabajo del
relacionista publico, asi como acciones, actividades, los publicos con los que se relaciona, plan y
expectativas que cumple para alcanzar las metas. (Ver anexos 18 y 19)

La Observacién Directa:

Para la preparacion y conformacion de la investigacion juega un papel importante la observacion
directa, especialmente en cuanto a la apreciacion de los recursos turisticos de la instalacion, los
cuales son verdaderamente extraordinarios y con enormes posibilidades de conservacion. En
estas observaciones se aprecio la flora, la fauna, las potencialidades para el desarrollo de la
observacion de aves, la naturaleza, el buceo y otras actividades que, aunque estan hoy dentro del
producto, se explotan poco por la falta de recursos. También, desde el punto de vista historico, se
cuenta con un Museo como el de Girbn que aunque es visitado por este publico, no esta
vinculado directamente a la Organizacion. Igualmente ocurre con los diferentes asentamientos

aborigenes localizados hasta estos momentos y otros programas culturales del turismo.

También podemos hacer referencia a la importancia de su ubicacion. Se puede considerar de
excelencia, tendiendo en cuenta que, se encuentra proximo a La Habana, Varadero, Cayo Largo
del Sur, Pinar del Rio, Cienfuegos y Trinidad, lo cual lo hace potencialmente un lugar visitado por
el turismo que accede al occidente y centro del pais. Cuestion ésta que, en estos momentos, no
refleja resultados alentadores producto a la reparacion en la que esta la instalacion y la poca

comercializacion.

Sobre esta misma base, este centro se encuentra cercano a la autopista Nacional lo que le facilita

acceso por carretera.

Existencia, ademas, de diferentes Estaciones que se dedican a la Ciencia y la Investigacion

relacionadas, de una forma u otra, con el humedal:

1. Criadero de cotorras.
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2. Estacion de Reproduccion de Icitofauna indigena.

Criadero de Cocodrilos.

W

El Herbario.

5. Centro de Interpretacion Ambiental.

2.3. Andlisis Documental:

Se constata que la Organizacion de base posee una informacion variada sobre El Ejercicio
Profesional de las Relaciones Publicas. Estos documentos constituyeron una valiosa fuente de

informacién que, en modo alguno, podemos rechazar.

Es de vital importancia el andlisis de cada documento, pues ellos -de una forma u otra- guardan
cierta relacién con la realidad de la institucion y con su empleo podemos reconstruir pasajes de la
historia de la entidad, asi como reflejar también peculiaridades del funcionamiento y descubrir

hechos reales de la vida del centro laboral.

Por ello nos dimos a la tarea de revisar diferentes documentos que nos permiten enriquecer la
informacién obtenida por otras vias.

En esta valoracion se tuvo en cuenta:

1 Andlisis del Libro del Cliente. (en varias villas del territorio)

2 Plan de accion para las Relaciones Publicas.

3 Diferentes plegables, guias y mapas sobre los recursos Yy el producto turistico de la
Organizacion.

4 El organigrama de estructura organizacional de las entidades que laboran creativamente en la
Ciénaga de Zapata, el mayor municipio de Cuba en extension superficial y, a la vez, el menos
poblado. (Ver anexo # 30).

5 Propuesta de Objetivos de la Organizacién para el afio 2009.

6 Encuestas de andlisis de satisfaccion al cliente externo.

7 Investigacion sobre el estado actual de las Relaciones Publicas en el Sistema Turistico

Cubano.
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Cada un de los documentos nos dan una informacion precisa sobre diferentes aspectos
econdmicos y organizativos de La Organizacion desde sus puntos de vista, cuestion en la que

posteriormente haremos referencia con mas detalles.

2.3.1. Sistema de procesamiento de los resultados:

Para el cuestionario, como técnica cuantitativa, fue empleado el sistema procesador estadistico
SPSS (Statistical Processor for Social Science) para Windows en ordenador que permite calcular
histogramas de frecuencia y correlaciones simples para el estudio de las diferentes variables

consideradas.

Para el caso de las preguntas abiertas se clasifican las respuestas a través de categorias de

analisis garantizando que fueran mutuamente excluyentes asignandole un codigo a cada una.
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Capitulo lll: Analisis de los resultados del Diaghostico de las Relaciones Publicas en el

Producto Turistico Hotel Playa Larga.

3.1. Informe de resultados.

3.1.1. Andlisis de los resultados derivados de la aplicacién de los métodos.

Después de elaboracion del programa de investigacion y aplicacion de los instrumentos disefiados
para todo el proceso, se pueden constatar diferentes resultados que corroboran criterios y
opiniones sobre el Ejercicio de las Relaciones Publicas en el Producto Turistico Hotel Playa Larga.
Para una mejor interpretacion de los mismos le mostramos los resultados de cada uno de los

métodos aplicados.

Se realiza una observacion minuciosa e importante teniendo en cuenta las caracteristicas de cada
una de las variables que conformaron los modelos aplicados, y, a la vez, viendo el entorno
determinado en el que existieron todas las condiciones, éstas nos permiten detectar, una vez se
define el referente, tipo o estdndar de comparacion, dénde se alcanzan los objetivos y metas

propuestas teniendo bien detallados los problemas de la organizacion.

Se sostiene que esas variables/caracteristicas no soOlo estan relacionadas sino que unas
determinan a las otras. Se establece, por tanto, una relacion que correlaciona causa-efecto entre
el comportamiento de las variables/caracteristicas y el nivel alcanzado de resultados de cada una

de ellas. Eso determina el grado de dificultad existente en el ejercicio de las Relaciones Publicas.

3.1.2. Resultados de la Tormenta de ldeas:

Teniendo en cuenta los criterios y opiniones que se obtienen en el desarrollo del proceso de
investigacion mediante la utilizacién de este método, en un pequefio grupo de trabajadores, se
evalia de manera general, aspectos de gran importancia como son la comunicacién entre los
publicos internos y los publicos externos. Ademas, se indaga en la importancia que para ellos

revisten las Relaciones Publicas en la organizacion.
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Después de planteado el problema se generan un grupo de ideas que facilitan la comprension del
mismo y da como resultado un esclarecimiento de las principales dificultades que impiden un
mejor desenvolvimiento y ejecucion de un plan objetivo de las Relaciones Publicas en La

Organizacion y. donde, ademas, se cumpla con las metas propuestas.

Las ideas emitidas de manera general fueron:

+ Falta de preparacion en las relaciones publicas.

+ No existencia, en el polo, de suficiente reserva de empleo en esta actividad de gran

importancia.

+ La persona encargada como relacionista no tiene todas las condiciones creadas para

ejercer su actividad laboral.

Teniendo en cuenta todo lo anterior se determinan las posibles causas que de una manera u otra
han provocado estos problemas motivando irregularidades en el ejercicio de las Relaciones

Publicas, y esto le afecta la efectividad y cumplimiento de sus funciones laborales.

4+ No ver al Relacionista Publico como un pensador, investigador y comunicador que actla en

beneficio de la imagen y reputacion de la organizacion.

+ La no suficiente preparacion de trabajadores en este frente por parte de la Escuela de

FORMATUR, razon por la que no se cuenta con una reserva del todo preparada.

+ En ocasiones las direcciones administrativas no ponen todos los recursos necesarios para

ejercer esta profesion en la organizacion turistica.

+ La falta de cursos de superacion en otras tematicas que permitan elevar el nivel de

preparacion técnico profesional de estos compafieros dentro o fuera del polo Turistico.

Todos, los problemas humanos de la empresa, organismo, institucion, o pais, surgen por una falta
de comunicacion. Cuando el hombre o mujer participan, dialogan, escuchan y son escuchados, se
logra la integracion de los valores humanos, el establecimiento de mejores canales de

comunicacion, asi como el fortalecimiento y consolidacion de las estructuras organizacionales.
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Se logra, igualmente, desarrollo y actualizacion de la capacitacion profesional del personal, se
hace ganar la buena voluntad y satisfaccién de los clientes, se crean nexos con nuevos publicos,
se alcanza soluciones mas rapidas a los problemas laborales, se proyecta y consolida una buena
imagen del sector, se genera un sentimiento de pertenencia en el colectivo y, de hecho, un mayor

bienestar de la sociedad en general.

La relacion profesional y humana de sus trabajadores dentro de un clima laboral arménico
favorece el dialogo, da confianza y entendimiento mutuos. Es por ello que se debe prestar una

mejor atencidn a esta tarea en todo el colectivo laboral.

3.1.3. Resultado del Método de Coeficiente de Concenso:

En este método se puso en practica un total de cinco encuestas realizadas a distintas personas
teniendo en cuenta el tiempo y las condiciones para lograr un resultado favorable en nuestra
intencionalidad objetiva. Esto permite presentar un grupo de informacion y documentacion para

que se produzcan con mayor nivel de precision, elaboracién y realizacion las respuestas.

Después de analizados los resultados de cada una de las encuestas realizadas se arriba a los

siguientes resultados:

La visidn que se tiene de la organizacion en cuanto al conocimiento de ésta, la comunicaciony su
percepcién en cuanto a resultados alcanzados se manifestd en el publico interno en un
conocimiento de ella en un 100%, es decir, todos los encuestados la conocen. El externo, en este
caso La Empresa Cubanacan, 100%. Otro de los publicos externos -como son los turistas
extranjeros- plantean en un 100 % que la referencia que existe en el mercado de la misma es
pobre, cosa que es del todo negativo, no se comporta asi en otro de los publicos externos: la

comunidad aledafia a la organizacion en la que su margen de conocimiento es del 85% .

En cuanto a la comunicacién dentro de la organizacion, se manifestd de una manera positiva
desde el publico interno con un 100% que piensa es buena. Los publicos externos a la Empresa,

con un 90%, los turistas extranjeros tienen un 80% y la comunidad donde esta la instalacion
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alcanza un 75%. En este caso notamos un decrecimiento de la comunicacion segun se van

alejando los publicos del alcance de la organizacion.

Se analiza como se muestra la percepcion que cada uno de ellos tiene de la organizacion,
notamos algunos cambios. El publico interno tiene un 100%, los publicos externos de la Empresa

un 100%, los turistas extranjeros un 46,6% y la comunidad un 70%. (Ver anexos 8, 9, 10, 11y 12)

En correspondencia a lo obtenido en los anexos anteriores -donde se muestran una serie de
datos- se identifican los siguientes: la preparacion profesional de los trabajadores, la calidad del
servicio que se presta en la instalacion y los resultados de la misma para el publico interno es de
100%, asi como para los publicos externos a la Empresa que también es de un 100% en cuanto a
la preparacion del personal. En el caso de la calidad del servicio, el publico interno lo conoce al
100%, los publicos externos de la Empresa a un 90% y los turistas extranjeros (teniendo en cuenta
la muestra tomada por las encuestas que se realizan para ver la satisfaccion de los clientes) se

expresan en un 78,6% (Ver anexo # 31).

El resultado de la organizaciéon se califica por estos publicos de la siguiente manera: el publico
interno 60%, los publicos externos a la Empresa un 100% y en la comunidad s6lo el 40% la ve con

buenos resultados.

La relacion de la instalacion con la comunidad -e incluso la comunicacion que entre ellas se debe
desarrollar- se plantea en un 80% para el publico interno y el publico externo a la comunidad

manifiesta un 70% en la relacion y un 80% en la comunicacion con la misma.

Es oportuno realizar un analisis detallado de los resultados arrojados en la muestra, que se
efectla al publico interno en el anexo # 24 relacionado con la encuesta # 5, y en la que hay un

grupo de respuestas desfavorables en los por cientos negativos, como por ejemplo:

La imagen corporativa, logotipo, vestuario, materiales de oficina y otros accesorios son 100%
catalogados como negativos. La evaluacién que se hace del papel que juega la comunicacion
en el establecimiento y mantenimiento de la confianza en el liderazgo en la organizacion a un
80%, la coordinaciéon en la organizacidbn para desarrollar la comunicacion en un 50%, la

comunicacion de la organizacion con la comunidad en un 70% y la comunicacién entre los
60



Tesis de Licenciatura en Comunicaciéon Social

diferentes publicos a un 80%. Todas ellas son reflejadas de manera negativas. (Ver anexo # 6 y
12).

Hay otros indicadores que muestran valores mas bien positivos que los anteriores. Ellos son: la
integralidad comunicativa de la organizaciéon que tiene un 100%, la coherencia de la
comunicacion un 70%, la transmision de los mensajes el 70%, el actuar del relacionista publico en
la gestion de la comunicacion 80%, los valores compartidos 80% Yy la comunicacion en el logro de
los objetivos de la organizacion es del 100%, cuestion ésta que consideramos de manera

favorable para el establecimiento de la comunicacién en la organizacion.

En cuanto a la evolucidén positiva de la organizacion un 90% de los trabajadores acepta que es
buena. Lo mismo se aprecia en los recursos turisticos con los que cuenta, no se manifiesta en la
encuesta la creencia en la posibilidad de cambios en cuanto a la comercializacion y el
mejoramiento del producto, ya que so6lo un 70% de los trabajadores la ven con proyecciones
futuras y la comunidad en el 100% de los encuestados. Ademas del disefio del producto y sus
recursos se conoce a un 90% por la empresa y al 80% por la comunidad. Esto denota falta de
conocimiento, lo cual no ayuda a realizar una adecuada divulgacion entre el cliente externo de

nuestros atractivos.

Cada uno de los elementos a los que se refiere el autos son definitorios en el logro de una imagen
apropiada, el mantenimiento de la comunicacién y la realizacion del ejercicio profesional de las

Relaciones Publicas, para cualquier organizacion turistica.

A lo anterior podemos agregar que los cuadros y funcionarios -en cuanto al liderazgo en la
instalacion- al 100 %, la preparacion profesional de los trabajadores para brindar un buen servicio
al cliente en un 90%, la vinculacion de las comunidades del polo con la instalacion a un 40%, las
inversiones resultan Gtiles para el desarrollo del Producto Turistico un 70%, en cuanto a que las
inversiones son oportunas lo afirman el 60%, de la ejecucion del plan de inversiones en el tiempo

planificado el 20% manifiesta que es bueno, pero un 80% se expresa negativamente.
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El sentido de pertenencia en el colectivo se comporta a un 90% y es bueno, la transparencia en el
ingreso al sistema de turismo aun quedan sus preocupaciones por parte de los trabajadores

cuando solamente el 60 % nos dice que es bueno. (Ver anexo # 22).

Habra que continuar reforzando el vinculo de la organizacion con la comunidad, asi como
perfeccionar el proceso inversionista. Las cifras mostradas en las encuestas arrojan esa
necesidad. Ademas, esto ha provocado una insatisfaccion en el colectivo puesto que el centro

estuvo cerrado casi un afo sin ejecutar nada.

3.1.4. Resultados del Método de Ponderacion Directa.

Después de aplicadas las encuestas y tabulados los datos, se procede a una Ponderacion Directa
de los Atributos de Comunicacion e Imagen con la basqueda precisa de los problemas existentes
con relacién al tema en la organizacion y en relacién con sus publicos. Esto nos permite definir

cinco atributos para la imagen vistos en el siguiente orden:

Identificacion.
Diferenciacion.
Referencia.

Preferencia.

a c 0 PE

Reputacion.

Se tiene en cuenta, para complementar criterios de opinidn, estos caracteres: creencias,

proyeccion y sentimientos.

Con respectos a la comunicacion, los cinco atributos que se definen, en primer orden, son los

siguientes:

Integracion de la comunicacion.
Transmision de mensajes.

Recepcion de mensajes.

e

Retroalimentacion.
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5. Motivacion y poder a los empleados.

Posteriormente se ubican los siguientes atributos:

Coherencia, Visibn compartida de la organizacion, imagen unificada de logotipo, vestuario,
accesorios de oficina, correspondencia entre la identidad deseada y la imagen en el papel de la
comunicacion en el establecimiento y mantenimiento de la confianza en el liderazgo de la
Organizaciéon. Ademas del papel motivador de la comunicacién en los empleados y la influencia

de la comunicacion en el logro de los objetivos de la organizacion. (Ver anexos 24y 25).

3.1.5. Resultados del Método de la Escala de Likert.

Partiendo de cada uno de los elementos anteriores y conociendo de los resultados alcanzados
hasta ese momento, se elaboré una Escala de Likert. Ella nos permitio ir directo y poder precisar
los principales problemas de una forma mas detallada. Se procede inmediatamente a la
elaboracion de encuestas para ser aplicadas en diferentes publicos con el objetivo de obtener

resultados que facilitaran la informacion que deseamos y la cual expresamos a continuacion:

En cuanto a la identificacion, la mayoria del publico interno argumenta que estd muy de acuerdo
o de acuerdo con lo planteado: la identificacion no es la adecuada. Esta se puede apreciar
graficamente en un 50% la suma de ambos, el resto de los encuestados, un 20% plantea no estar
de acuerdo y el otro 30% se abstiene: ni estd de acuerdo, ni en desacuerdo. (Ver anexo 32
Grafico # 2).

La diferenciacién presenta dificultades segun el criterio del cliente interno, lo que se puede
apreciar cuando el 70% y el 30% estan muy de acuerdo o de acuerdo con la opinion de que no
existe una diferenciacion del producto en el mercado, no es buena, lo que coincide con la opinidon

del cliente externo y donde el 100% de los encuestados plantean estar de acuerdo.

En relacién con la opinidn acerca de la referencia que se tiene de nuestro producto, es pobre. El

60% Yy 40% del publico interno estd muy acuerdo o de acuerdo con lo planteado. Cuando se
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compara la opinién del publico externo, practicamente coinciden, pues el rango de opinion es de

acuerdo el 100% de los encuestados.

La opinion sobre la preferencia no se ve desde el mismo punto de vista. El publico interno
reconoce que estd muy de acuerdo en un 70% y de acuerdo en el 30%. Es por ello que, ante la
propuesta de no ser preferencia del externo, coincide con la opinion de este publico en varios

aspectos al cual hemos hecho referencia anteriormente.

Este otro aspecto -de importancia para medir la situacion de la imagen y la comunicacién- es la
reputacion la cual se refleja en el criterio que tienen los publicos de la organizacion en
dependencia de como la ven. En cuanto al publico interno, se tiene en cuenta la propia reputacion
que ellos ven y al referido publico externo se hace referencia a dos aspectos que inciden en él:
como es la informacién del servicio que se le presta y la uniformidad de los trabajadores como

producto de imagen creado.

El publico interno, en un 80% esta en desacuerdo con lo planteado y un 20% muy en desacuerdo.
Este aspecto para ellos es positivo. El publico externo se manifiesta en rangos diferentes, pues
declara estar muy de acuerdo y de acuerdo en un 53,3%. Por tanto, si se analiza la reputacion,
es de gran importancia en la conformacion de una imagen para una organizacién o una empresa,
fundamentalmente de servicios y en mucho de los casos se descuida o no se atiende por

cualesquiera que sean las razones. (Ver anexos 25, 26 y 27).

A continuacién una representacion gréafica del publico interno, el cual se diferencia con relacion

con el puablico externo sobre la reputacion de la organizacion: (Ver anexo 33 Gréfico # 3).

En cuanto a la comunicacion se aplica como técnica valoraciones cruzadas que nos permiten
llegar al objetivo trazado; para ello entrecruzamos dos encuestas: una del publico interno, con otra
del publico externo, dado que a éste las preguntas tienen que ser mas directas y sencillas a la vez,
sin mucho rodeo, con vistas a no ocuparles mucho tiempo y lograr nuestros objetivos de

investigacion.

Cada una de las afirmaciones negativas hechas al respecto de una manera u otra tributan a las
variables de comunicaciéon que se establecen para el diagnostico. Ellas son:
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Afirmaciones . o )
) Evaluacion de criterios de |Relacion con las
aplicadas en la escala L o _
No _ | comunicacion por el publico interno |variables de
de Likert al publico o
encuesta # 5 comunicacion.
externo en Enc. 8y 9

1 |Lacomunicacion no es|El papel que juega la comunicacion |Integracion de la
buena en todos los
departamentos de la
organizacion. mantenimiento de la confianza en el

en el establecimiento y | comunicacion.

liderazgo en la organizacion.

2 |El Hotel hace wuna|Coémo consideras la coordinacion en|Transmision  del

incorrecta informacién L, .
. : la organizacion para desarrollar la|mensaje.

del servicio al cliente.

comunicacion.

3 |La comunicacibn es|CoOmo consideras la comunicacion|Recepcion y
mala pues el mensaje

. entre los diferentes publicos. Retroalimentacion
no llega en su idioma.
mensajes.
4 |No existe una|Como es la imagen corporativa, | Motivacion y

uniformidad en el
vestuario de los
trabajadores del Hotel. | oficina y otros accesorios empleados.

logotipo, vestuario, materiales de|poder a los

Después de un analisis minucioso que se realiza mediante las afirmaciones hechas al publico
externo y al publico interno con un grupo de interrogantes. Se escogen las cuatros fundamentales
con el objetivo de poder parear las respuestas. Se pudo confirmar que no existe una correcta
codificacion y transmision de mensajes por la Organizacion. Ademas de existir, también,

dificultades con la recepcidn, retroalimentacién, motivacion y poder a los empleados.

Cuando se afirma en la encuesta que la comunicacion no es buena entre los departamentos, el
publico externo plantea estar un 80% en desacuerdo y el publico interno en cuanto al papel que
juega la comunicacién en el establecimiento y mantenimiento de la confianza en el liderazgo
dentro de la organizacion, un 20% dice que es buena. Situacion similar ocurre cuando se afirma
que el Hotel hace una incorrecta informacién del servicio al cliente. En este caso el 60% del

publico externo estd muy de acuerdo con la afirmacién y del puablico interno un 50% dice que es
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buena la coordinacion en la organizacién para desarrollar la comunicacién. Es por ello que la
integralidad de la comunicacion y la transmision del mensaje tienen aun grandes dificultades en la

organizacion.

Si de la recepcidén y retroalimentacion se trata, las opiniones son favorables, pues ante la
afirmacion de que la comunicacién es mala ya que el mensaje no llega en su idioma, el puablico
externo esta totalmente en desacuerdo 100% Yy en cuanto al criterio del publico interno sobre
como consideras la comunicacion entre los diferentes publicos, plantea un 20% que solamente es
buena. Esto es algo que contradice el criterio dado, cuestion ésta que lo real sea la poca

comunicacion que exista entre ese propio publico.

En cuanto al enorme papel de la comunicacion en el logro de una motivaciéon del publico interno
para que realice su labor de forma efectiva y exista una uniformidad en el vestuario, imagen
corporativa, logotipo, materiales de oficina y otros accesorios, debemos tener en cuenta que,
tanto el publico interno como el externo, afirman la carencia de motivaciones entre los
trabajadores, cosa expresada en el interno 100% lo califica de mal y el externo un 80% esta muy

de acuerdo. Hay un 20 por ciento de acuerdo con que es mala.

3.1.6. Resultado de una técnicas del Método Auditoria de Imagen y Comunicacion de Justo

Villafare.

En este método de Auditoria de Imagen y en el que se tiene en cuenta la comunicacién como otro
factor, se aplica una combinacion en una encuesta confeccionada mediante la escala de Likert.
La misma se realiza al publico interno teniendo en cuenta la necesidad de resumir algunos
aspectos mas importantes que no se evallan con la aplicaciébn de los métodos restantes para
conocer, con mas detalles, lo relacionado con la imagen y la comunicacion desde el angulo

personalizado, asi como la forma de pensar de los trabajadores de la Organizacion.

Los aspectos mas significativos en los que el porciento muestra es de manera negativa para la
imagen y comunicacion de la organizacion. Los trabajadores sienten que no se cumplen los
compromisos contraidos con ellos, pues ante la afirmacion contraria el 20% y el 40% estan muy

de acuerdo y de acuerdo. En cuanto a la situacion de la instalacion: no es buena el 70% de los
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encuestados y el 30% esta muy de acuerdo y de acuerdo con esa afirmacion. (Ver anexo 28 y
34 Gréfico 4)

En relacion con la misién que cada uno tiene de la organizacion, un 40% afirma que es pobre su
conocimiento. En cuanto a la capacitacion realizada por la organizacién, Empresa y la Escuela de

FORMATUR todavia hay un 30% que refleja que es pobre.

En cuanto a la comunicacién interna y externa: se nota disparidad, ya que las mismas se reflejan,
una al 10% y la dltima al 80%, cuestion a atender ya que el propio publico interno plantea estar
muy de acuerdo y de acuerdo con la afirmacion de que es mala. Este es el eje central de la

misma.

La informacién que se hace de nuestro producto se plantea por un 90% del publico interno estar

muy de acuerdo y de acuerdo que es mala.

La gestién de las Relaciones Publicas y la propia opinion publica que se obtiene de nuestros
clientes que son parte de los publicos con los que se interactla, en los dos casos hay un 50% de
los encuestados que plantean que es pobre o negativa la obtencién o gestion de la Relaciones
Publicas porque nuestros relacionistas se convierten en tramitadores de quejas y sugerencias del

cliente externo. Ademas de encargarse, dentro de sus funciones, de la tarea de calidad.

3.1.7. Resultados de la Entrevista:

Las entrevistas realizadas son dirigidas, pues se sigue un procedimiento previamente fijado al
elaborarse un cuestionario para el interrogatorio. Estas son realizadas individualmente para
valorar la riqgueza de la informacion de expertos sobre la imagen, la comunicacion, la mision, vision
y objetivos de la organizacion, por una parte. Y por la otra, las condiciones de trabajo del
relacionista publico, asi como acciones, actividades, los publicos con los que se relaciona, plan y

expectativas que cumple para alcanzar las metas.

En cuanto a la entrevista realizada al Director de la Organizacion de Base Hotel Playa Larga

obtuvimos la siguiente informacion:
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A la pregunta de cdmo valora la imagen de la Organizacion en la Peninsula nos plantea que,
desde su punto de vista, la posicion geogréafica, la naturaleza, el sol y la playa, los ve como un
desarrollo del producto. Para una mejor aceptacion del mismo se tienen en cuenta los atractivos
que posee el Polo. El ve, también, las potencialidades nauticas en La Bahia de Cochinos para
poder explotar mas el producto, pero hoy falta por una mayor inversion. No obstante, las
inversiones que hoy se realizan mejorar la imagen del producto y mejorar la prestaciéon de los

servicios porque hay que trabajar mas en la infraestructura del Hotel.

En cuanto a la situacién de la comunicacién, manifiesta que, a su modo de ver, los trabajadores -
en este caso el publico interno- para ellos es el mas importante y hay que luchar por como le tiene
que llegar la comunicacion. El considera que no son muy receptivos a los seminarios y talleres de

capacitacion que se les tramita, por lo cual es deficitario el cumplimiento de los objetivos.

La misién y vision de la organizaciéon se plantea que sélo un 30% de los trabajadores la conocer,
cuestion ésta que se corrobora el resultado de la encuesta realizada a los trabajadores. En ella un

60% reconoce la misma, de lo que nos falta para una buena comunicacion.

En cuanto a los Objetivos de la Organizacion y a pesar que la Empresa en el territorio no se los ha
entregado, ellos poseen los que les corresponden como entidad y los tienen bien definidos a largo

y a corto plazo.

Respecto a la inclusion -dentro de los objetivos de trabajo- de lo relacionado con las Relaciones

Publicas, la imagen y la comunicacién plantean no conocerlo.

Se refiere también a que el producto esta disefiado, principalmente, por la pesca, la fotografia, la
observacion de aves, el sol y la playa. Esta cuestion, en la encuesta a los clientes internos, refleja
cuales de ellos prefieren, para su disfrute, en primera opcion, la observacion de aves y el buceo.
En segunda opcion: las fiestas populares y practicar deportes y dejan en una tercera opcion la
cazay la pesca. Prefieren la primera y los atractivos del sitio llamado La Salina.

(Ver anexos 13y 18).
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La otra entrevista realizada fue a la compafiera que atiende la actividad de Relaciones Publicas en

la Organizacion.

Cuando preguntamos lo necesario para ejercer su trabajo, se hace un arsenal de interrogantes
gue no permiten la realizacion del ejercicio profesional del Relacionista Publico. Tener una
informacién diaria nacional e internacional, tener un flujo de informacién documental, informacion
del producto turistico, las caracteristicas de la Ciénaga de Zapata, el tener acceso a esas
informaciones y cosas es vital. También lo es el dialogar o comunicarse con otras personas
homologas dentro del territorio o fuera de éste. Se plantea, ademas, la necesidad de cursos de

Marketing, Publicidad e Imagen y desarrollo del idioma.

Para el flujo de informacion y la retroalimentacion se han creado un grupo de encuestas que
posibilitan el obtener detalladamente las necesidades y satisfaccion del publico externo, lo que,
posteriormente, se ventila con la Direccion de la Entidad a través de informes o entrevistas.
También se estd cerca del cliente para conocer sus preocupaciones, tratar de persuadirlo y

estimularlo para que no se lleven una mala imagen.

Se realiza un recibimiento con un céctel de bienvenida y en esa recepcion se le da una explicacion
del servicio y el programa de actividades de animacion y recreativas del Hotel. No se conciben las
actividades con los trabajadores del hotel, aunque tienen conciencia de la importancia de cada

trabajador en su area de trabajo.

Por la poca experiencia de la compafiera que atiende las Relaciones Publicas en la villa, no se
pudo profundizar en cuanto al plan de accion y las actividades en la Organizacidén y por eso no se

sabe el cumplimiento de de las metas trazadas para ese frente tan importante. (Ver anexos 19).

Forma parte de esta entrevista la obtencion de una muestra de encuesta de satisfaccion del
cliente externo aplicada por la organizacion y compararla con una muestra realizada en el afio
2006 en un trabajo realizado anteriormente por el autor de este documento, en ese propio centro,
relacionado con “El Ejercicio Profesional del Relacionista Publico” de esa organizacion. (Ver

anexo # 30 y resultados de la encuestas con relacion 2006, 2009, Grafico # 5 anexo # 35).
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3.1.8.- Resultados la Observacion Directa:

En la realizacion de nuestra investigacion la observacion directa juega un papel importante, se vio
todo lo relacionado con las inversiones y proyecciones de la organizacion, asi como la apreciacion
de los recursos turisticos de la instalacion. En estas observaciones se aprecia todo el caudal de
naturaleza, la flora, la fauna, las potencialidades para el desarrollo de la observacion de aves, el
buceo, las actividades nauticas, etc. Aunque estan hoy dentro del producto, no se explotan con la

magnitud que se puede por a la falta de recursos que la Organizacién no cuenta con ellos.

Se cuenta, también, con el hecho histérico mas relevante ocurrido en nuestro territorio: la primera
y gran derrota del Imperialismo estadounidense en Ameérica Latina, producido en Giron, lugar
donde se tiene un Museo que guarda un arsenal de objetos y narraciones de los hechos ocurridos.
Esta instalacion es visitada por este publico externo, en la inmensa mayoria, no esta vinculado
directamente a La Organizacion. Igualmente ocurre con los diferentes asentamientos aborigenes

localizados hasta estos momentos en el territorio.

Un estan incorporadas, al producto turistico visitas a las estaciones que se dedican a la Ciencia y
la Investigacion en el Humedal como son el Criadero de cotorras, la Estaciéon de Reproduccion de

Icitofauna indigena, el Criadero de Cocodrilos, El Herbario y el Centro de Interpretacion Ambiental.

3.2. Comparacion Objetivos Realidad.

Partiendo de los resultados arrojados por cada uno de los métodos y técnicas aplicadas en la
investigacion y de una vision mas amplia de la Organizacion derivada del diagnostico realizado se

considera lo siguiente:

Cuando se relacionan objetivos y realidad se aprecia que esta distante el uno del otro. Los
objetivos son abarcadores, su cumplimiento permite darle solucion a diferentes problemas que hoy
golpean las Relaciones Publicas de la Organizacion: calidad, percepcién, comunicacion,
motivacion, transmision de informacion y hasta sentido de pertenencia del colectivo. Para analizar,

diagnosticar, pronosticar, asesorar, planificar y ejecutar -y también para controlar- se necesita no
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solo recursos materiales, sino de la voluntad de accidén de cada relacionista y la Organizacién en

general.

3.2.1.- Acciones arealizar por la organizacion.

1. Potenciacion de los objetivos de las Relaciones Publicas dentro de los objetivos de la
Organizacion.

2. Latransmision, recepcion y retroalimentacion de la comunicacion.

3. El proceso de inversién para la reparacién de la instalacion.

4. Desarrollo del plan de Relaciones Publicas de acuerdo a las condiciones de la
Organizacion.

5. Atencion especial a la calidad de la comunicacion y a los publicos con los que cuenta la
Organizacion.

6. La aplicacion de métodos eficaces que contribuyan a la obtencién de las metas propuestas.

3.3. PROPUESTA DE OBJETIVOS CLAVES PARA LA REALIZACION DE UN PROGRAMA DE
RELACIONES PUBLICAS EN EL PRODUCTO TURISTICO HOTEL PLAYA LARGA.
(RESULTADO)

El programa de las Relaciones Publicas debe contener tantos objetivos de impacto como de

salida. Algunos de los mas generales son los siguientes:

1. Integrar al personal en cuanto al mantenimiento y cumplimiento de los objetivos de las
Relaciones Publicas de la Organizacion.

2. Desarrollar las comunicaciones interdepartamentales, con la Empresa y dentro de la
Organizacion.

3. Abrir nuevos canales de comunicacion tales como la utilizaciéon de textos, uso de fotografia,
soportes audiovisuales y eventos.

4. Moldear la opinién publica, viabilizar con rapidez los criterios y problemas que presentan los
clientes externos durante su estancia en la instalacion.

5. Mejorar las actitudes de los diversos publicos de interés hacia la Organizacion.

6. Generar una comprension publica y buena voluntad hacia la Organizacion.
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7. Promover hechos institucionales, es decir, mantener al publico informado de los avances y
logros de la Organizacion.

8. Divulgar los programas de desarrollo (nuevos productos, servicios, innovaciones o avances).

9. Informar del quehacer de la Organizacion a los sectores directa o indirectamente ligados a ella.
10. Exaltar el interés por la Organizacion, difundiendo su pasado y su proyeccion futura.

11. Lograr un entendimiento con distribuidores, proveedores y otros publicos de interés.

12. Mantener informada a la comunidad sobre la labor de la Organizacién que tenga directa
proyeccion sobre ella.

13. Aclarar malentendidos para el mantenimiento de la imagen corporativa de la Organizacion.

14. Anunciar el patrocinio de programas, demostrando de este modo el papel de la Organizacion
en las actividades comunitarias y/o de la sociedad en general.

15. Informar sobre el reclutamiento, ascensos o cambios en la Organizacion.

16. Revelar detalles sobre las aportaciones de la Organizacion al bienestar econémico y social de

la comunidad.

Los programas de Relaciones Publicas estan dirigidos a uno o varios publicos de interés para la
Empresa u Organizacion, por lo que los publicos internos y externos deberan ser definidos y
determinados con precision antes de planear y poner en marcha un programa. Pero no basta con
la identificacion de los publicos objetivos, sino que habra que subdividirlos por orden de prioridad.

La plena comprension de quién constituye el publico primario y el secundario.

Resulta esencial para alcanzar los objetivos de un programa de Relaciones Publicas futuro,

la formulacién de las preguntas siguientes:

¢A quiénes se aspira llegar?

¢, Qué publicos son los mas significativos?

¢Quiénes son sus lideres de opinion?

¢, Qué medios utilizan frecuentemente?

¢, Qué nivel de informacion poseen?

¢Qué imagen tiene y qué actitudes manifiestan?

¢Qué tradiciones, prejuicios, sistema de valores, normas, motivaciones, intereses y

necesidades pueden favorecer o perjudicar los esfuerzos persuasivos?
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Conclusiones:

Se demuestra que los modelos de comunicacion evolucionan desde una posicion autoritaria hacia
aquellas de mayor participacion social y mayor preocupacion por los intereses de los publicos. Es
decir que vinculacién y compromiso mantiene a la organizacion con respecto a la sociedad y sus
grupos mas representativos, y a su vez este constituye un factor evolutivo clave en el desarrollo de

las Relaciones Publicas para cualquiera organizacion.

4+ Las Relaciones Publicas son una mediacion comunicacional entre la entidad y sus publicos,
apoyada en la investigacion, y para ello dispone de una gama de acciones que se
estructuran en planes y programas, con el objetivo de integrar los intereses de ambos para
el mejor servicio de la sociedad. Cuestion esta que hoy en la organizacion presenta
dificultades al no tener un modelo que facilite una buena ejecucion de cada una de las

acciones y posteriormente la evaluacion del cumplimiento de las metas trazadas.

+ La inexistencia de un modelo de gestion de comunicacién en la organizacion, evidencia en
Oella la no planificacién y control de las Relaciones Publicas a través de una préactica
comunicativa integral y programada que permita disefiar un sistema de comunicacion
institucional, teniendo en cuenta el principio de la interdependencia sistémica entre los
diversos subsistemas de la organizacion y la influencia de estos en la comunicacion como

vector transversal.

+ La imagen que tiene el publico interno y externo se corresponde con la mayoria de los
rasgos que se derivan de la situacién que causa el deterioro de la instalacion turisticas y la
demora de las inversiones, lo cual, influye en la comercializacion no correspondiéndose
con la misién de la misma. No existe una buena percepcion del publico externo e interno en
cuanto a la imagen deseada, asi como a los recursos turisticos que pudiera tener esta

organizacion.

+ La falta de explotacion del inmenso caudal de recursos con que cuenta la organizacion

incide en la falta de integralidad de la imagen percibida por los publicos externos e internos,
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pues no se identifica en la categoria que ostenta, aunque, se desarrolle un turismo con

todos los requerimientos profesionales.

+ Existe una insuficiencia de canales de comunicacion utilizados por los directivos y el
Relacionista Publico de la Organizacion, para divulgar la inmensa cantidad de servicios, y
todos los atributos con que cuenta. Es por ello que se hace necesario el disefio de una
politica de comunicacion de relacion con los mismos a todos los niveles, orientada a la

proyeccion de la imagen deseada.

+ No aparecen determinadas las politicas, objetivos y estrategias de Relaciones Publicas,
aungue tienen concebida la encargada de esta actividad, de ahi que las acciones de las
Relaciones Publicas estén focalizadas en su mayoria en los aspectos referidos a la
comercializacion o las inversiones y no al disefio y ejecucién de acciones con objetivos
definidos y explicitos para consolidar o mejorar la comunicacion e imagen que deseamos y
gue tengan nuestros publicos del producto turistico y de la organizacién de modo que su

capital fundamental sea la riqueza natural e historica de la peninsula.

Es importante precisar que el objetivo a mediano y largo plazo de la Organizacion es:
“Llegar a ser reconocido como un Hotel especializado en Naturaleza. Donde su capital

fundamental sea la riqueza natural e histérica de la peninsula, potenciada por el esfuerzo y

la creatividad de todos los directivos y empleados de la Organizacion en general.”
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Recomendaciones:

4+ Que la Direccion de La Organizacion y la Relacionista Publica potencien la busqueda de
nuevos canales de comunicacion con los jefes de los departamentos para que la oferta de
servicios llegue al cliente externo con una mayor efectividad y que sean tenidos en cuenta
en la conformacion del plan de actividades o cualquier otro tipo de programa, todo lo cual
tributar a consolidar una mejor alianza de trabajo entre quienes tienen la responsabilidad

de promocionar el producto.

+ Que se evalle, en el Consejo de Direccién de la Organizacion, el programa de relaciones
publicas para que le permitan sondear el estado de opinidbn que existe en cuanto a la

imagen, comunicacion e identidad de la misma.

+ Que la Direccion de la Empresa a la que se subordina la organizacién identifique otras
vias de comunicacién con las instalaciones del Polo, que permita potenciar los servicios
de consultorias y asesorias en cuanto a Marketing, imagen e identidad -y Relaciones
Plblicas en general- para mantener una actualizacion de conocimiento preciso de la

Relacionista, lo cual permitir4 su preparacion constante.

+ Que La Direccion de La Organizacion, de conjunto con La Direccion de La Empresa,
trabajen en el disefio, elaboracion y puesta en explotacion de nuevos productos turisticos

tiendo en cuenta las enormes potencialidades que posee el polo.

+ Redisefio del producto con bajo costo y que se tengan en cuenta las diferentes ofertas
opcionales, la venta de paquetes o tablees que permitan una mejor utilizacion y disfrute de

la instalacion.

4+ Desarrollo de un plan de trabajo conjunto con la Direccion del Gobierno, la Oficina del
Historiador, el Museo Playa Girén y cada una de las instituciones que tienen que ver con la
ciencia y el medio ambiente en el territorio, con el objetivo de establecer una politica

estratégica de explotacién de cada uno de los recursos con que se cuenta.
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4+ Realizacion de actividades de promocion ofertando el producto con la mayor objetividad

posible e incentivando la busqueda de oportunidades en el polo.
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MUESTRA ESTRATIFICADA DEL PUBLICO INTERNO

ANEXO 1

Total de
Sexo
Estratos POr [poblacidn
.. Muestra
actividad laboral (fh)=0,3037 : .
Masculino | Femenino
Nh ((fh)=nh
Cuadros 6 2 4 2
Técnicos 13 4 3 10
Servicios 34 10 17 17
Operarios 26 8 22 4
Total 79 24 46 33
(FUENTE: elaboracién propia)
Relacion Nominal de trabajadores por departamentos en plantilla aprobada, plazas

ocupadas y vacantes.

Trabajadores por | Plantilla Plazas
Vacantes

Departamentos Aprobada [Ocupadas
Amade Llave 12 10 2
Aseguramiento 9 9 0
Dependientes

o 25 22 3
Gastronomicos.
Cocina 17 17 0
Recreacion 4 3 1
Recepcion 5 5 0
Administracion 7 7 0
Economia 6 6 0
Total 85 79 6

(FUENTE: elaboracién propia)
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Anexo # 2

ENCUESTA 1

Cuestionario para la evaluacion de los criterios del publico interno del Hotel Playa Larga

Por favor marque con una cruz (X) segun el criterio que se detalla en la columna derecha.

B: Bien M: Mal

indices B |M
¢, Grado de conocimiento del nombre de la instalacion?

¢, Qué percepcion tienes de la instalacion?

¢ Coémo consideras la comunicacion en la instalacion?

¢,Como consideras el conocimiento que tienes de los
recursos turisticos del mismo?

¢,Como consideras la preparacion profesional de las
personas que brindan servicios en ella?

¢,Como consideras que es la calidad del servicio que se
brinda en ella?

¢, Qué valoracion tienes de la evolucion de la instalacion?

B W N PZ
°

o

¢, Como es la relaciéon de la instalacion con la comunidad?

©f © NI o

¢, Como consideras los resultados de la instalacién?

10. | ;como aprecias la proyeccion futura de la organizacion?

Fuente:(Elaboracion propia)
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Anexo # 3

ENCUESTA 2

Cuestionario para la evaluacion de la opinion del Publico externo del Hotel Playa Larga.

Por favor marque con una cruz (X) segun el criterio que se detalla en la columna derecha.

B: Bien M: Mal

No. |[Indicadores B |[M
11. |;Qué imagen tiene usted de la instalacion Turistica?

12. | ¢Como considera la competencia del personal que
brinda servicios en ella?

13. |¢Como es su imagen comparandola con sus
homologas en el polo?

14. |¢Como considera que es la calidad del servicio que
se brinda en ella?

15. | ¢Como observa la relacion interdepartamental en la
instalacion?

16. ¢, Como considera la comunicacién en la instalacion?

17. | ;como considera las ofertas gue tiene?

18. |, cémo considera el disefio del producto turistico?

Fuente: (Elaboracion propia)
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Anexo # 4

ENCUESTA 3

Cuestionario para la evaluacién de la opinion de cuadros y funcionarios del Hotel Playa
Larga.

Por favor marque con una cruz (X) segun el criterio que se detalla en la columna derecha.

(Si) 6 (No)

No. Indicadores si | no
1. |:Considera gue hay liderazgo en la instalacion?

¢Estima que el personal de la instalacion esta

2. preparado profesionalmente para brindar un buen
servicio al cliente?

¢ Estima que los vecinos de las distintas

3. | comunidades del polo se sienten vinculados a la
instalacion?

4. |¢Piensa que las inversiones resultan dtiles para el
desarrollo del Producto Turistico?

5. |¢Considera que las inversiones son oportunas?

6. |¢Piensausted que hay sentido de pertenencia en el
colectivo?

7. |¢Conoce cuales son los valores compartidos de la
organizacion?

8. |¢Estima que existe transparencia en el ingreso de los
trabajadores al sistema de turismo?

9. |¢Considera la ejecucion del plan de inversiones en el
tiempo planificado?

Fuente: (Elaboracion propia)
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Anexo #5

ENCUESTA 4

Cuestionario para la evaluacién de los criterios de la poblacion del Hotel Playa Larga.

Por favor marque con una cruz (X) segun el criterio que se detalla en la columna derecha.

B: Bien M: Mal

No. indices B | M
10. | s Qué percepcion tiene del Hotel Playa Larga?

11. | ¢Co6mo evalla el conocimiento que tiene de la
denominacion del Hotel?

12. ¢,Qué valoracién tiene de la evolucion del Hotel?

13. | ¢Qué conocimiento tiene del producto turistico que
brinda el Hotel?

14. | ; cémo considera los resultados del mismo?

15. ¢, Como es la relaciéon de la instalacion con la comunidad?

16. | ¢COmo es la ayuda del Hotel al desarrollo de la
Comunidad?

17. | ; cémo aprecia la proyeccion futura del Hotel?

18. | ¢Como considera la comunicacion del Hotel con la
comunidad?

Fuente: (Elaboracion propia)
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Cuestionario para directivos y trabajadores,

Anexo # 6
ENCUESTA 5

comunicacion en el Hotel Playa Larga.

Por favor marque con una cruz (X) segun el criterio que se detalla en la columna derecha.

evaluacion de

B: Bien M: Mal

No. indices

19. | ¢Como evalla la integralidad comunicativa de la
organizacion?

20. | ¢Como considera que es la coherencia de la
comunicacion en la organizacion?

21. | ¢Como es la imagen corporativa, logotipo, vestuario,
materiales de oficina y otros accesorios?

22 | ¢Como es el papel de la comunicacion en la
transmision de mensajes en la organizacion?
¢, Qué evaluaciéon hace del papel que juega la

23. | comunicacién en el establecimiento y mantenimiento
de la confianza en el liderazgo en la organizacion?

24. | ¢COomo es el papel motivador de la comunicacion en
los empleados?

o5, | ¢Como consideras la coordinacion en la organizacion
para desarrollar la comunicacion?

26. | ¢Como consideras el actuar del relacionista pablico
en la gestién de la comunicacion?

27 |¢Como es la comunicacion de la organizacion con
la comunidad?

2g. | ¢Como considera la comunicacion entre los diferentes
publicos?

29. | ¢Como es su conocimiento de los valores
compartidos en la organizacion?

30. | ¢Como es la influencia de la comunicacion en el
logro de los objetivos de la organizacion?

Fuente: (Elaboracion propia)
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ANEXO # 7
ENCUESTA #6
Producto Turistico Hotel Playa Larga
¢Ha pensado usted si la actual oferta de este Producto Turistico en Peninsula de
Zapata satisface sus necesidades? Nos puede brindar su inestimable ayuda para investigar
este asunto, con solamente responder este cuestionario. No necesita poner su nombre y
solo le llevara 5 minutos.

iMuchas gracias por su apoyo!

1.- ¢Como considera usted la actual oferta del Producto Turistico Hotel Playa Larga?
(Marque con una X)

Buena (Favor ir a la pregunta 2) Regular Mala
Si es mala o regular en su opinion, esto puede ser debido a:

no existen ofertas suficientes para recrearse la oferta es escasa
tienen horarios inadecuados los espacios que existen no me interesan

2.- De las siguientes actividades enumere del 1 al 13 las de su preferencia. (1 mas
preferida — 13 menos preferida):

_____Submarinismo ____Senderismo ____Observacion de Aves
____Practicar deportes ____ Diversién nocturna ____Cazay pesca
___Visitas a museos Y sitios historicos ____Ferias y exposiciones de arte
____Compras ____Tomar el sol ____Fiestas populares
____Artesania ____Picnic ____Gastronomia

3.- ¢, Cuél(es) de los lugares del Destino Peninsula de Zapata prefiere usted?

____Show nocturno ____Las Salinas ____ Playas

_____Aldea Taina ____Museo Victoria Girébn ____ Rio Hatiguanico
____Restaurantes ____Discoteca ___Criadero de cocodrilos
___Areas de cazay pesca. ___Canchas deportivas ___Las Cotorras

Puntos de buceos

Por ultimo, nos interesaria conocer, para el mejor procesamiento de la informacién, los
siguientes datos:

Edad: 15a25afios = 26a36afios _ 37a47aflos _ 48a60afios _ masde
60 afnos
Sexo: __ Masculino ____Femenino Nacionalidad:

Esta encuesta es an6nima jMuchas gracias!
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ANEXO 8

DETERMINACION DEL COEFICIENTE DE CONSENSO PARA LA ENCUESTA N°1

ATRIBUTOS
Decisores Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10
B| M| B M B|M|B| | M|B|M|B|M|B M | B|M|B | M|B|M
D1 X X X X X X X X X X
D2 X X X X X X X X X X
D3 X X X X X X X X X X
D4 X X X X X X X X X X
D5 X X X X X X X X X X
D6 X X X X X X X X X | X
D7 X X X X X X X X X X
D8 X X X X X X X X | X X
D9 X X X X | X X X X X X
D10 X X X X X X X X X X
100% 100% 100% | 90% 100% | 100% | 90% 80% 60% 70%

(Fuente: Elaboracion propia)
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ANEXO 9

DETERMINACION DEL COEFICIENTE DE CONSENSO PARA LA ENCUESTA N°2

ATRIBUTOS

DECISORES Al A2 A3 A4 A5 A6

>
\l

A8

M M| B | M M

D1

X|X |
X

D2

>
X|X|X|m

D3

D4

XXX
x

D5

D6

D7

XX XXX | X[ X[ X|W

D8

D9

XXX XXX XX | XX |®@

D10

X

S| [ [ || || ||
S| [ [ || || ||
S| x| x| x| >|x|x

B [x|>x[x

Sl [x|>|x|x|x
S| x| > > [>|x|>x|>|x|m

1

o

0% 0% 0% 0% |90 %

Fuente: (Elaboracion propia)
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ANEXO 10

DETERMINACION DEL COEFICIENTE DE CONSENSO PARA LA ENCUESTA N° 3

ATRIBUTOS

DECISORES Si Alno Si A2no siA?lo siA‘rl\o _SAio siAEr;w siAZ]o si A8no Si A9No
D1 X X X | X IX X X X X

D2 X X X X X X | X X X
D3 X X X | X X X X X X
D4 X X X X X | X X X X
D5 X X X X X X X X X

D6 X X X X X X X X X
D7 X X X X X | X X X X
D8 X X X | X X X X X X
D9 X X X X X | X X X X
D10 X X X X X | X X X X

100% 90 % 40% |70% |60% [|90% |70% |60% 20 %

Fuente: (Elaboracion propia)
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ANEXO 11

DETERMINACION DEL COEFICIENTE DE CONSENSO PARA LA ENCUESTA N° 4

ATRIBUTOS
DECISORES Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8

B M B M| B M B M B M B M B M B
D1 X X X X X X X X X
D2 X X X X X X X X X
D3 X X X X X X X X X
D4 X X X X X X X X
D5 X X X X X X X X X
D6 X X X X X X X X X
D7 X X X X X X X X X
D8 X X X X X X X X X
D9 X X X X X X X X X
D10 X X X X X X X X X
%% 70 90 90 80 40 70 70 100 80

Fuente: (Elaboracion propia)
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ANEXO 12

DETERMINACION DEL COEFICIENTE DE CONSENSO PARA LA ENCUESTA N°5
DE COMUNICACION.

ATRIBUTOS
Decisores | Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 Al10 All | A12
B/ M B MB/ M/B| M B/ MB/ M B/ MBI MBMB/ M|B|M|B|M
D1 X X X [ X X X X X X X [ X X
D2 X X X [ X X | X X X X X [ X X
D3 X X X [ X X X X X X [ X X | X
D4 X X X X X X X X X X [ X X
D5 X X X X X [ X X X X X [ X X
D6 X X X X X X X X X X [ X X
D7 X X X X X [ X X X X X [ X X
D8 X X X X X X X X X [ X X | X
D9 X X X X X X X X X X [ X X
D10 X X X X X [ X X X X X [ X X
100% | 70% -100 % | 70 % 20 % 70% |50 % 80% |30% 20% | 80% 100 %

Fuente: (Elaboracion propia)
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ANEXO 13

RESULTADOS DE LA ENCUESTA 6

Poblacion (15)

Decisores Lyl el Atk -
Buena | Regular | Mala | 1ra 2da 3ra Preferencia
1 1 - O. Ave | F. Pop. | C. Pesc. Salina
2 1 - Subm. | P. Dep. - Salina
3 1 - O. Ave | F. Pop. - Playa
4 1 - O. Ave | P. Dep. | F. Pop. Salina
5 1 - Subm. | C. Pesc. | O. Ave -
Total 1 4 -
Rango de Edades Sexo
Decisores | 15a 26 a 37a 48 a Ciudadania
5 | 36 | 47 | e0 | 0| M F
1 X X Austria
2 X X Ukrania
3 X Inglaterra
4 X X Alemania
5 X X Alemania
Total 2 2 1 4 -

Fuente: (Elaboracion propia)
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ANEXO 14
ENCUESTA 7

Imagen del Producto Turistico Hotel Playa Larga.
Pdblico Interno

Las afirmaciones que se le ofrecen a continuacion son opiniones con
las que algunas personas estan de acuerdo Yy otras en desacuerdo. Le
pido a usted que exprese, por favor, qué tan de acuerdo estéd usted con
cada una de esas opiniones.

l.- Los atributos que se emplean para la identificacion el Producto Turistico no
son los adecuados:

5.- muy de acuerdo 2.- En desacuerdo
4.- de acuerdo 1.- muy en desacuerdo
3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Il.- No existe una preferencia en el mercado del producto que ofertamos a
nuestros clientes:

5.-Muy de acuerdo 2.- En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo

3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

lll.- La referencia que se tiene de nuestro producto turistico es pobre:
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5.- muy de acuerdo 2.- En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo

3.- Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

IV.- En estos momentos no existen elementos que favorezcan nuestra
diferenciacion en el mercado:

5.- Muy de acuerdo 2.- En desacuerdo

1.- Muy en desacuerdo

4.- De acuerdo

3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

V.- La reputacion entre nuestros clientes es negativa:

1.- Muy de acuerdo. 4.- En desacuerdo

2.- De acuerdo 5.- Muy en desacuerdo

3.- Ni en desacuerdo, ni de acuerdo.
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ANEXO 15
ENCUESTA 8
Imagen del Producto Turistico Hotel Playa Larga.
Puablico Externo Turistas Extranjeros.

Las afirmaciones que se le ofrecen a continuacién son opiniones con
las que algunas personas estan de acuerdo y otras en desacuerdo. Le
pido a usted que exprese, por favor, qué tan de acuerdo esta usted con
cada una de esas opiniones.

l.- La comunicacion a mi modo de ver no es buena en todos los departamentos
de la organizacion.

5.-Muy de acuerdo 2.- En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo

3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Il.- La referencia que se tiene de nuestro producto turistico es pobre:

5.- muy de acuerdo 2.- En desacuerdo

»

De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo

3.- Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

lll.- En estos momentos no existen elementos que favorezcan nuestra
diferenciacion en el mercado:

5.- Muy de acuerdo 2.- En desacuerdo De

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo

3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
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ANEXO 16

ENCUESTA 9
Criterios Comunicativos del Producto Turistico Hotel Playa larga
Publico Externo Turistas Extranjeros.

Las afirmaciones que se les ofrece a continuacion son opiniones con
las que algunas personas estan de acuerdo Yy otras en desacuerdo. Le
pido a usted que exprese, por favor, qué tan de acuerdo estd usted con
cada una de esas opiniones.

l.- El Hotel hace una incorrecta informacion del servicio al cliente:

5.-Muy de acuerdo 2.- En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo

3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Il.- La comunicacion es mala pues el mensaje llega en su idioma:

5.- Muy de acuerdo

2.- En desacuerdo

4.- De acuerdo

1.- Muy en desacuerdo.

3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

[ll.- No existe una uniformidad en el vestuario de los trabajadores del Hotel:

5.- Muy de acuerdo. 2.- En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo.

3.- Ni en desacuerdo, ni de acuerdo.
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ANEXO 17
ENCUESTA 10
Auditoria de imagen y comunicacion al publico interno

Las afirmaciones que se le ofrece a continuacion son opiniones con las
gue algunas personas estan de acuerdo y otras en desacuerdo. Le pido
a usted que exprese, por favor, qué tan de acuerdo esta usted con
cada una de esas opiniones.

l.- La organizacién no cumple los compromisos con los trabajadores, lo cual no
es estimulante.

5.-Muy de acuerdo 2.- En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo

3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Il.- La situacion actual de la instalacion en el Polo Turistico no es buena.

5.-Muy de acuerdo 2.- En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo

3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

[ll.- La informacion que poseo sobre la mision de la organizacion es pobre.

5.- Muy de acuerdo 2.-En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo.

3.- Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
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IV.- La labor de capacitacion realizada por la organizacion y por la Empresa
Turistica Cubanacan Peninsula de Zapata es pobre:

5.- Muy de acuerdo 2.-En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo.

3.- Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

V.- No conozco el logotipo de la Organizacién y no sé si la informacion que
ofrece es positiva o no.

5.- Muy de acuerdo. 2.- En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo.

3.- Ni en desacuerdo, ni de acuerdo.

VI.- La Comunicacién externa de la organizacién es mala:

5.- muy de acuerdo 2.- En desacuerdo
4.- de acuerdo 1.- muy en desacuerdo
3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
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VII.- La comunicacion interna en la organizacion es mala:

5.-Muy de acuerdo 2.- En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo

3.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

VIII.- La informacién que se hace sobre nuestro producto turistico es pobre:

5.- Muy de acuerdo 2.- En desacuerdo

B

De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo.

3.- Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

IX- La recoleccion de opinion publica a nuestros clientes es pobre.

5.- Muy de acuerdo 2.- En desacuerdo

B

De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo.

3.- Ni en desacuerdo, ni de acuerdo

X.- La gestidn de relaciones publicas entre nuestros clientes es negativa:

5.- Muy de acuerdo. 2.- En desacuerdo

4.- De acuerdo 1.- Muy en desacuerdo

3.- Ni en desacuerdo, ni de acuerdo.
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ANEXO: 18

GUIA PARA LA ENTREVISTA A DIRECTOR DE LA
ORGANIZACION.

1. ¢Como valora usted la imagen de la organizacién en la
Peninsula de Zapata?

2. ¢COomo juzga usted la situacion de la comunicacion en la
organizacion?

3. ¢(Cree usted que los trabajadores conocen la mision de la
organizacion?

4. ¢Cual es su vision de la organizacion?

5. ¢Creé usted que la organizacion tiene definido claramente sus
objetivos a corto, mediano y largo plazo?

6. ¢Se incluyen en los objetivos de trabajo las Relaciones Publicas,
la imagen y la comunicacion?
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ANEXO: 19

Gpl'A PARA LA ENTREVISTA PARA EL RELACIONISTA
PUBLICO.

[EEN

. ¢Quéresultaindispensable para ejercer su profesion?

2. ¢Cuales son sus acciones fundamentales?

3. ¢Cuales son sus actividades fundamentales?

4. ¢Como se transmiten los mensajes?

5. ¢De qué publico hablamos, tanto interno como externo?

6. ¢Como lograllegar ala meta propuesta?

7. ¢Tiene el plan de accion y se cumplen sus expectativas? (aspectos

fundamentales que se tienen en cuenta).
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ANEXO 20

RESULTADOS DE LA ENCUESTA 1

B: Bien M: Mal

Publico Interno: (24)

No. |indices B % %

1. ¢, Grado de conocimiento del nombre de la instalacién? 10 100 |0 0

2. | ;Qué percepcion tienes de la instalaciéon? 10 100 |0 0

3. | ,Como consideras la comunicacion en la instalacion? 10 {100 |0 0

4. |¢Como consideras el conocimiento que tienes de los 9 90 1 10
recursos turisticos del mismo?

5. |¢Como consideras la preparacion profesional de las 10 100 |0 0
personas que brinda servicios en ella?

6. |¢Como consideras que es la calidad del servicio que se |10 100 |0 0
brinda en ella?

7. ¢, Qué valoracion tienes de la evolucion de la instalacién? 9 90 1 10

8. | ,Como es la relacién de la instalacién con la comunidad? |8 80 |2 20
¢, Como consideras los resultados de la instalacién? 6 60 4 40

10. 7 70 3 30

¢, Como aprecias la proyeccion futura de la organizacion?

(Fuente: Elaboracion propia)
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ANEXO 21

RESULTADOS DE LA ENCUESTA 2

B: Bien M: Mal
Publico externo (24)
No. Indicadores B % %
1 ¢, Qué imagen tiene usted de la instalacion turistica? 10 100 0
2 ¢, Como considera la competencia del personal que 10 100 0
brinda servicios en ella?
3 ¢, Como es su imagen comparandola con sus 10 100 0
homologas en el polo?
4 ¢, Como considera que es la calidad del servicio que |9 90 10
se brinda en ella?
5 ¢,Como es la relacion interdepartamental en la 8 80 20
instalacién?
6 | ;Coémo considera la comunicacion en la instalaciéon? |9 90 10
7 ¢, Como considera las ofertas que tiene? 10 100 0
8 9 90 10

¢, Como considera el disefio del producto turistico?

(Fuente: Elaboracion propia)
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ANEXO 22

RESULTADOS DE LA ENCUESTA 3

Cuestionario para la evaluacion de la opinién de cuadros y funcionarios

de la organizacién.

Si No
Poblacién: (10)

No. Indicadores Si % no %

1 |:Considera que hay liderazgo en la instalacion? 10 |100 |0 0

2 ¢Estima que el personal de la instalacion esta 9 90 1 10
preparado profesionalmente para brindar un buen
servicio al cliente?

3 ¢ Estima que los vecinos de las distintas 4 40 6 60
comunidades del polo se sienten vinculados a la
instalacion?

4 ¢ Piensa que las inversiones resultan utiles parael |7 70 3 30
desarrollo del Producto Turistico?

S ¢, Considera gue las inversiones son oportunas? 6 60 4 40
¢ Piensa usted que hay sentido de pertenencia 9 90 10
como valor compartido?

7 ¢,Conoce cudles son los valores compartidos dela |7 70 3 30
organizacion?

8 ¢ Estima que existe transparencia en el ingreso de 6 60 4 40
los trabajadores al sistema de turismo?

9 ¢, Considera la ejecucion del plan de inversiones en |2 20 8 80

el tiempo planificado?

Fuente: (Elaboracidn propia)

105




Tesis de Licenciatura en Comunicacion Social

ANEXO 23

RESULTADO DE LA ENCUESTA 4

Cuestionario para la Evaluacion de los criterios de la poblacién de la

Ciénaga acerca de la Organizacion.

B: Bien M: Mal

Poblacion: (150)

No. indices B % M %
1 | ;Qué percepcion tienes del Hotel Playa Larga? 7 70 3 30
2 ¢, Como evallas el conocimiento que tienes de la 9 90 1 10
denominacion del Hotel?
¢, Qué valoracion tienes de la evolucion del Hotel? 9 90 1 10

4 ¢, Qué conocimiento tienes del producto turistico 8 80 2 20
gue brinda el Hotel?

S ¢, Como consideras los resultados del mismo? 4 40 60
¢, Como es la relaciéon de la instalacién con la 7 70 3 30
comunidad?

7 | ¢Como es la ayuda del Hotel al desarrollo de la 7 70 3 30
Comunidad?

8 | ;Como aprecias la proyeccion futura del  Hotel? 10 100 0 0

9 | ¢Cbmo consideras la comunicacion del Hotel con la 8 80 2 20

comunidad?

Fuente: (Elaboracion propia)
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ANEXO 24
RESULTADO DE LA ENCUESTA 5

Cuestionario para la Evaluacion de los criterios sobre la comunicacion en
la Organizacion.

B: Bien M: Mal

Poblacion: (24)

No. | indices B % M %

1 |¢Como evalluas la integralidad comunicativa de la 10 100 |0 0
organizacion?

2 | ¢Como consideras que es la coherencia de la comunicacion |7 70 3 30
en la organizacion?

3 | ¢Como es laimagen corporativa, logotipo, vestuario, 0 0 10
materiales de oficina y otros accesorios?

4 ¢, Como es el papel de la comunicacion en la transmisién de |7 70 3
mensajes en la organizacion?

5 | ¢Qué evaluacion haces del papel que juega la comunicacion |2 20 8
en el establecimiento y mantenimiento de la confianza en el
liderazgo en la organizacion?

6 |¢Como es el papel motivador de la comunicacién en los 7 70 3
empleados?

7 | ¢Como consideras la coordinacion en la organizacion para 5 50 5
desarrollar la comunicacién?

8 |¢Como consideras el actuar del relacionista publico en la 8 80 2
gestion de la comunicaciéon?

9 |¢Como esla comunicacion de la organizacion con la 3 30 7
comunidad?

10 [¢Cbmo consideras la comunicacién entre los diferentes 2 20 8
publicos?

11 |¢;Cbomo es su conocimiento de los valores compartidos enla |8 80 2 20
organizacion?

12 |¢Como es la influencia de la comunicaciéon en el logro de los |10 100 (O 0
objetivos de la organizacion?

Fuente: (Elaboracidn propia)
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ANEXO 25

RESULTADOS ENCUESTA 7 DE LA ESCALA DE LIKERT PARA EL CLIENTE INTERNO SOBRE IMAGEN

Poblacion: (24)

Ni de
Muy de De acuerdo ni En Muy en
Pregunta Variables acuerdo | % acuerdo | % en % | desacuerdo | % | desacuerdo | % | Total
desacuerdo
5 4 3 2 1
I Identificacion 3 30 20 3 30 2 20 10
Il Preferencia ~ 70 3 30 10
1] Referencia 6 60 4 40 10
v Diferenciacion ! 70 3 30 10
\Y Reputacion 8 80 2 20 10

Fuente: (Elaboracién propia)
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ANEXO 26

RESULTADOS ENCUESTA 8 ESCALA DE LIKERT PARA EL PUBLICO EXTERNO SOBRE COMUNICACION

Poblacién: (15)

I Comunicacioén
incorrecta 1 20 4 80
Interdepart.

Il Referencia del
Producto es pobre
11 Diferenciacion en
el Mercado poco 5 100
favorable

5 100

Fuente: (Elaboracion propia)
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ANEXO 27
RESULTADOS ENCUESTA 9 CRITERIOS DE COMUNICACION PUBLICO EXTERNO

Poblacién: (15)

I Incorrecta
informacion del 3 60 1 20 1 20 5
servicio

[l La comunicacion
en su idioma es 5 100 5
mala

11 No existe una
uniformidad en el 4 80 1 20 5
vestuario

Fuente: (Elaboracion propia)
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ANEXO 28

RESULTADOS ENCUESTA 10 DE LA AUDITORIA DE COMUNICACION E IMAGEN PUBLICO INTERNO
Poblacion: (24)

Ni de
Muy de De acuerdo ni En Muy en
Pregunta | Variables |acuerdo | % |acuerdo | % en % | desacuerdo | % |desacuerdo| % | Total
desacuerdo
5 4 3 2 1

I Compromiso
Con 2 20 4 40 1 10 3 30 10
trabajadores

1 Situacioén de
la 7 70 3 30 10
instalaciéon

1l Inform.
Sobre la 2 20 2 20 6 60 10
mision

1 Laborde 3 30 5 50 2 20 | 10
Capac.

v Conoc. Del 2 20 2 20 6 60 10
Logotipo

EL camuli. 6 60 2 20 2 20 10
Externa

il SO 1 10 1 10 6 60 2 20 | 10
Interna

VIII Informacion
Del Prodit. 7 70 2 20 1 10 10

IX Recoleccion 4 40 1 10 5 50 10
De Opinidn

X Gest. Relc. 3 30 2 20 5 50 10
Publicas

111




Tesis de Licenciatura en Comunicacion Social

Anexo # 29

Organigrama del Hotel Playa Larga

Director
General

Relacionista Secretaria
Publica -

Jefe del Jefe del Dep. Jefe del Dep. Jefe del Dep. Jefe del Dep. Jefe del Dep. Jefe del Dep. Jefe del Dep.
Departamento Recursos de Recreacion e de Carpeta de Cocina de Servicio Mantenimiento
Econémico Humanos

Trabajadore Trabajadore l i l Trabajadore Trabajadore
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Anexo # 30
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Anexo # 31 Gréfico # 1 Coeficiente de Consenso

B P.I. Trabajadores

B P.Ext. Empresa

B P.E.Tur. Extranjeros
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Anexo # 32 Grafico # 2
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Anexo # 33 Grafico # 3

—— P. Interno
P. Externo

M. De acuerdo ¢

D. acuerdo ¢

N. de acuerdo,
endesacuerdo

Endesacuerdo

M.
Endesacuerdo

116




Tesis de Licenciatura en Comunicacién Social.

Anexo # 34 Grafico #4

Grafico # 4;: Muestra de Comunicacion
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Anexo # 35 Grafico #5

Gréfico # 5 comparacion de satisfaccion del cliente afio 2006- 2009
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Anexo # 36

Como parte integral de los objetivos de la Organizacién debemos incluir los
valores compartidos ya que ellos forman parte de la ética, la moral y la
personalidad de cada trabajador.

Valores Compartidos:

Definicién de los Valores Compartidos.

9. Cubania.

10. Alta moral revolucionaria. y Patriotismo.

11.Profesionalidad y ética.

12. Espiritu de colectivismo.

13. Organizacién y dinamismao.

14.Cumplidores y perseverantes en las tareas.

15.Comunicativos y de un alto sentido de pertenencia y de ahorro.

16. Defensores, promotores y cumplidores de la calidad.

Cubania.

Nos caracterizamos por ser alegres, cordiales y hospitalarios, valores que nos
representan como cubanos, no renunciaremos a nuestras raices culturales e
histéricas como genuinos herederos de nuestro delicioso ajiaco cultural y que el
Hotel Playa Larga mostrara al mundo como un producto de naturaleza distintivo y

muy cubano.

Alta moral revolucionaria y Patriotismo.

Somos dignos herederos de las raices historicas legadas por nuestros héroes y
martires de la patria, con sentido del momento histoérico, conocedores de que “hay

gue cambiar todo lo que debe ser cambiado” y estar identificados con nuestro
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proceso revolucionario y las ideas y la obra de nuestro Comandante en Jefe Fidel

Castro Ruz, solidarios, altruistas e internacionalistas.

Profesionalidad y ética.

Somos honestos y éticos en todas nuestras transacciones comerciales,
comenzando con la forma en que nos tratamos unos a otros. Cumplimos nuestras
promesas y reconocemos nuestros errores. Realmente atendemos con solicitud a
cada cliente. Creamos relaciones duraderas comprendiendo y anticipando las
necesidades de nuestros clientes, sirviéndoles cada vez mejor. Nuestra conducta

personal y profesional ha de ser intachable.

Espiritu de colectivismo.

Estimulamos tanto los logros individuales como los que obtienen los equipos. Nos
reunimos sin reservas con los colegas fuera de los limites organizacionales para
mejorar los intereses de los clientes. Nuestro espiritu de equipo se extiende para
ser responsables y atender a nuestros iguales en la comunidad donde vivimos y

trabajamos.

Organizacion y dinamismo.

Creemos que la innovacion es el motor que nos mantendra vitales y creciendo.
Nuestra cultura abraza la creatividad con una estructura organizativa de base
sélida que administra muy bien nuestros recursos humanos y materiales, busca
perspectivas y riesgos diferentes procurando nuevas oportunidades. Explotamos
sostenidamente nuestros recursos naturales y los convertimos rapidamente en
productos y servicios, buscando constantemente nuevas vias para hacer mas

placentera la estancia de los clientes.
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Cumplidores y perseverantes.

Nos ponemos metas que cumplimos con la maxima de que ser perseverantes, ya

que es la Unica manera de ser cumplidores.

Comunicativos v de un alto sentido de pertenencia y de ahorro.

Nos tratamos unos a otros con respeto, dignidad, valorando las diferencias
individuales y culturales. Nos comunicamos con frecuencia y con franqueza,
escuchandonos unos a otros con atencion, con independencia del nivel académico
0 posicion social. La austeridad es la palabra que nos define como fieles veladores

del ahorro de nuestros recursos haciendo nuestro cada puesto de trabajo.

Defensores, promotores v cumplidores de la calidad.

Nuestros clientes internos pueden contar con nosotros para la preparacion y
superacion continua, que les ayude a lograr sus metas profesionales y
empresariales; les damos a los individuos la autoridad para utilizar sus
capacidades al maximo y satisfacer a nuestros clientes. Reconocemos que la
calidad excepcional comienza con las personas y que no existe una segunda vez

para brindar un servicio hospitalario y de calidad.
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Anexo # 37

Desarrollo del Producto Turistico:

La Empresa Cubanacan en el territorio trabajara en desarrollar los productos
turisticos a partir de la aplicacion de una politica de inversiones, teniendo en
cuenta los enormes recursos naturales que posee y que se describen
anteriormente en el capitulo # 1.

Dentro del producto se pueden diferenciar los siguientes, tanto dentro del Hotel

como fuera de éste:

Sol y Playa.

Actividades deportivas.

La pesca.

La observacion de Aves.

El buceo.

Recorridos por el entorno de la villa.
Excursiones opcionales a lugares de interés.

La Boca-Guama.

© © N o g A~ DN PE

Historia y cultura.

Se propone, como necesario, la creacion de nuevos elementos que integren el
producto, tales como son: Larga Estancia, Luna de Miel, Turismo de

Supervivencia y Visitas a Asentamientos Aborigenes.
Como se podra apreciar, nuestro producto, por sus caracteristicas, es un

producto atrayente por sus propias particularidades y posibilidades de aceptacion

a nivel internacional.
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Anexo # 38
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que tiene la

Organizacion para un mejor ejercicio de las Relaciones Publicas. (FODA)

Fortalezas:

Colectivo de trabajadores unidos y con sentido de pertenencia.
Abundantes recursos naturales en el perimetro del Hotel.
Planta hotelera con una de las mayores capacidades del Polo.

Alta profesionalidad de directivos y trabajadores.

a b~ W N P

Existencia de un servicio de alojamiento con un nivel de calidad reconocido.
Oportunidades:

1 Situacién geografica (Cercania a otros polos turisticos).

2 Cercania de la Autopista Nacional del Sur.

3 Antecedentes historicos de la zona (Victoria de Playa Girén y un Museo muy
didactico en las cercanias ubicado en Playa Girén).

4 Crecimiento de la demanda del turismo de naturaleza.

5 Aeropuerto cercano al Polo.

Debilidades:

Mal disefio del producto turistico Hotel Playa Larga.

Envejecimiento de la fuerza laboral.

Subutilizacién de algunos recursos turisticos y sobreexplotacion de otros.

Deterioro de la infraestructura de la planta hotelera.

ga b~ W N PP

Débil trabajo de promocién y publicidad.

Amenazas:

1 Fendmenos atmosféricos, tales como los ciclones tropicales.
Deficiente sistema de sefializacion en areas aledafias al Hotel.
No existencias de politicas para el desarrollo del producto.

Competencia regional en areas del Caribe.

a b~ W N

Carencia de financiamiento.
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