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SINTESIS

Se presenta una estrategia de capacitacion en temas de comunicacion social
dirigida a la preparacion del sector cuentapropista de la poblacion. En ella se
disefian acciones que deben redundar en una mayor calidad de su
desempeno profesional, al ser ellos los protagonistas de las medidas que se
llevan a cabo en el pais como resultado de los cambios en su modelo

economico y social.

Se realiz6 un estudio del nivel de preparacion de este segmento poblacional,
que permitié constatar el desconocimiento que tienen respecto a los temas
de identidad visual, de comunicacién comercial, entre otros elementos que

sirven como herramientas para aumentar su eficiencia de los servicios.

El sustento de la investigacion se obtuvo a partir de la utilizacion de métodos
tedricos, empiricos y matematicos, que garantizaron la informacion y el

procesamiento para su analisis.
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INTRODUCCION

Cuando el pais vive importantes transformaciones en pos de mejorar su
economia, la universidad cubana atiende y perfecciona sus estrategias para

preservar el derecho a cursar estudios superiores.

A partir de esos cambios, inmersos en la actualizacion de su modelo
economico -y por ello dando pasos en medidas como la reduccién de plantillas
infladas y la ampliacion del trabajo por cuenta propia-, los cubanos expresan

multiples expectativas, interrogantes y puntos de vista.

La universidad ha sido, desde sus origenes, la encargada de formar
profesionales y especialistas en diversas areas del conocimiento, y hoy es
también la encargada de la formacion de auténticos ciudadanos, responsables
y comprometidos éticamente con la realidad social que les rodea.

La nueva sociedad ya no demanda el mismo profesional de antes y para estar
a tono con las exigencias de la sociedad contemporanea debe trabajar en la
formacion, capacitacion y superacion de los profesionales del territorio; no solo
los que egresan de ella, sino de aquellos que no realizaron estudios superiores

y que necesitan de los conocimientos para realizar su trabajo.

Si se valora el trabajo como la actividad fundamental para la marcha de la
sociedad, es entonces obvio que el proceso laboral incluya una cantidad de
individuos considerables para que ejecuten las tareas. Estos individuos son,
por tanto, quienes en condicion de trabajadores formalizan su relacion laboral y
de ahi la frecuencia, abundancia y generalizacion del contrato de trabajo que le
ha llevado a ser la forma mas utilizada en comparacion con la eleccién y la

designacion.

Por su parte la politica de empleo en nuestro pais, viene encaminada a hacer
efectiva la contratacion laboral, ella sustenta sus lineamientos estratégicos en
la creacién y oferta de empleos, atendiendo siempre a la observacion del
comportamiento de la economia cubana, al examen riguroso acerca de la
planificacion, organizacion, direccion y actividad econdmica estatal, asi como al

estudio sobre los requerimientos reales de la poblacion, de satisfacer sus
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necesidades materiales de manera digna, mediante el empleo, reafirmandose a
través de esta institucion legal, el derecho al trabajo que tiene todo ciudadano
de nuestro pais, el cual adquiere rango constitucional por la importancia que el
Estado le concede.

‘La politica econdmica trazada en el VI Congreso del PCC contempla el
desarrollo del sector no estatal, que es un concepto de mayor amplitud que el
de sector privado, pues, aunque lo incluye, también integra las cooperativas,
muchas de las cuales se asocian a formas socialistas de produccion y a las
empresa mixtas con un contenido importante de propiedad estatal y métodos
de direccion compatibles con los socialistas (planificacion, aportes al
presupuesto central de Estado, relaciones con el Partido y el sindicato, entre
otras)” (Garcia, 2012, pp. 13)

La filosofia de esta nueva politica econdmica es que se mantiene el predominio
de la propiedad social estatal, pero sobre los medios fundamentales de
produccion, es decir, sobre los que tienen una participacién decisiva en la
economia; lo que redunda en la ampliacion del sector cooperativo privado y
especialmente el trabajo por cuenta propia, como alternativa de empleo, que se
encuentra en el centro de atencion del Estado cubano, y cada vez mas
aumenta el numero de personas que despiertan su interés por esta modalidad

y se han acogido a ella para la busqueda de mayores ingresos.

La ampliacion de actividades, asi como el reconocimiento y la estimulacion
hacia esta opcion de empleo despuntan como una de las decisiones tomadas

por el pais con vistas a actualizar su modelo econémico.

Es a partir de julio de 2007 que se abre paso a esa nueva etapa de cambios de
conceptos y de reformas y se profundiza a partir de diciembre de 2010 como
antesala del VI Congreso del PCC.

Este diferendo popular alcanza su maxima expresién en la discusion por todo el
pueblo del Proyecto de Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del
Partido y la Revolucion. En tal sentido los lineamientos 2, 5y 9 de dicha politica
economica y social, “favorecen, ademas del desarrollo de la empresa estatal

socialista como forma principal de la economia nacional, las empresas de
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capital mixto, las cooperativas, los arrendadores de establecimientos, los
trabajadores por cuenta propia y otras formas que pudieran contribuir a elevar
las formas del trabajo social’. (Proyecto de Lineamientos de la Politica
Econdmica y Social, 2010, p 8)

Este proceso no se ha realizado de forma empirica, sino que se estudian todas
las alternativas con vistas a aumentar los niveles de productividad y eficiencia
descargando al sector estatal de la economia de excesos de puestos de
trabajo.

Dichas regulaciones quedan avaladas desde el punto de vista juridico a través
de leyes y decretos como la Resolucion No. 33 del 6 de septiembre de 2011 de
la Ministra de Trabajo y Seguridad Social, que establece el ejercicio del Trabajo
Por Cuenta Propia; el Decreto-Ley No. 275 de septiembre de 2010,
“Modificativo del Decreto-Ley No. 171/97.

Esta alternativa empleadora al mismo tiempo que contribuye a la revalorizacion
del trabajo, pues ofrece la posibilidad de ser util a partir del esfuerzo personal,
solucion que posibilita incrementar la oferta de bienes y servicios a nivel local,

asegura ingresos a quienes la practican.

En la actualidad existe un incremento considerable en las solicitudes de
licencia para ejercer el Trabajo Por Cuenta Propia, luego de aprobarse en
octubre del 2010, la ampliacion y flexibilizaciéon de este ejercicio como una de
las medidas para actualizar el modelo de gestion de econdmico cubano. A
partir de esa fecha mas de 222 mil cubanos obtuvieron licencias para realizar

estas labores, por lo tanto existen en el pais mas de 300 mil cuentapropistas.

A pesar de la apertura a esta modalidad de empleo no se han resuelto los
principales problemas que limitan el desempefo de la economia, por lo que
sera ineludible buscar otras alternativas para enfrentarlos transitando por dos

tipos de soluciones, que requieren coherencia entre si:

» Soluciones a corto plazo, encaminadas a buscar medidas que potencien la
generacion de ingresos externos y la sustituciéon de importaciones y, a su vez,
den respuesta a los problemas de mayor impacto inmediato en la eficiencia

economica, la motivacion por el trabajo y la distribucion del ingreso, y creen las
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necesarias condiciones infraestructurales y productivas que permitan el transito

a una etapa superior del desarrollo.

» Soluciones del desarrollo sostenible, a mas largo plazo, que permitan una
autosuficiencia alimentaria y energética altas, un uso eficiente del potencial
humano, una elevada competitividad en las producciones tradicionales, asi
como, el desarrollo de nuevas producciones de bienes y servicios de alto valor

agregado.

El estudio realizado constituye una de las soluciones a largo plazo. En este
sentido la estrategia propuesta debe posibilitar la capacitacion del potencial
humano que se vincula a este sector de la poblacion; ademas de que se
muestra un diagndstico de la situacion actual que presenta el sector de los
trabajadores por cuenta propia.

El territorio espirituano cuenta con 14 480 afiliados que han optado por esta
forma de empleo no estatal. No son pocos los trabajadores que se han
aventurado a esta nueva experiencia sin prever cuales son las principales
caracteristicas de este sector y sin tener las minimas nociones de los aspectos
que se deben considerar para poder garantizar el éxito de su inversion, en
consecuencia y en poco tiempo han tenido que entregar las patentes y desistir
tras el fracaso al no poder cubrir sus gastos o no tener un mercado seguro al

que comercializar sus productos y servicios.

Por otra parte, el sector no estatal de la economia continua creciendo y
presenta importantes proyecciones. Frente a esta realidad la Asociacion de
Economistas de Cuba (ANEC) en la provincia, de conjunto con la facultad de
Contabilidad de la Universidad José Marti Pérez de Sancti Spiritus, ha
realizado acciones de capacitacion relacionadas con la preparacion contable y

sistema tributario.

También el Instituto Superior de Estudios Laborales (ISPEL) ha desarrollado
acciones dedicadas fundamentalmente a la capacitacion de esta parte de la
poblacidn en temas relacionados con la preparacion, manipulacion y expendio

de alimentos; ademas de términos del Marketing Comercial.
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La Asociacion de Comunicadores Sociales de Cuba (ACSC) tiene entre sus
objetivos de trabajo la superacion constante, no solo de cada uno de sus
miembros, sino de las empresas, organizaciones e instituciones que

desarrollan sus acciones en el pais.

Dentro de sus objetivos estratégicos para el quinquenio 2012-2017 aprobados
en el V Congreso de la Asociacion, efectuado durante los dias 23 y 24 de junio
de 2012, se plantea “contribuir a una mayor insercion de la organizacion en la
sociedad cubana para aportar el talento y la experiencia de sus afiliados a las
necesidades del Partido Comunista de Cuba, el Estado y el Gobierno en lo
referido a la comunicacion social y en particular al proceso de actualizacion del

modelo economico cubano.” (Informe al V Congreso de la ACSC, julio 2012)

La ACSC en el territorio espirituano ha realizado acciones en cuanto a la
preparacion del sector no estatal en términos de comunicacién social, pero
estas no han sido sistematicas, ni eficientes y las realizadas no se han
concebido a partir de las reales necesidades de esta parte de la poblacion en el

territorio.

Por esta razén y por no existir en la universidad espirituana antecedentes de
acciones comunicativas dirigidas a la capacitacion y superacion de este sector
poblacional es que se necesita capacitar al mismo. No se debe olvidar que las
personas vinculadas a esta porcidn de la poblacion dependen para el logro de
sus objetivos, de una preparacion para realizar las funciones que deben
desarrollar en sus puestos de trabajo, en aras de lograr una adecuada

comunicacion con el publico al cual estan dirigidos sus servicios.

La mayor parte de ellas no estan preparadas para interactuar con el publico,
teniendo en cuenta las reglas protocolares de manera eficiente. Los espacios
donde prestan sus servicios no proyectan una adecuada identidad visual, ya
que no emplean los colores o el disefio de letras e imagenes en funcion del
mensaje que se desea trasmitir. No siempre saben promover el producto o
servicio adecuadamente teniendo como herramientas la comunicacién

promocional.
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Lo anterior demuestra que, desde el punto de vista comunicativo, el sector no
estatal de la poblacion cubana en Sancti Spiritus, no tiene la suficiente
preparacion para asumir de manera eficiente una relacién adecuada con el
publico que atiende, lo que se manifiesta en una deficiente gestion de

comunicacion.

En consecuencia se plantea como Problema cientifico: ; Como contribuir a la
capacitacién, desde la universidad, en temas de comunicacion social del

trabajador por cuenta propia en el municipio de Sancti Spiritus?

Para dar respuesta al problema se propone como objetivo de investigacion:
Disefiar una estrategia de capacitacion en temas de comunicacion social

destinada al trabajador por cuenta propia.

El problema se enmarca en el siguiente objeto: el proceso de capacitacion en
comunicacion social. Posee como campo de accién la capacitacion del

trabajador por cuenta propia en temas de comunicacion social.

Para la busqueda del conocimiento cientifico se formularon las siguientes

preguntas cientificas:

1- ¢ Cuales son los fundamentos tedricos, metodologicos y referenciales acerca
del proceso de capacitacion, en temas de comunicacion social, del trabajador

por cuenta propia?

2- ;Cudl es el estado actual del proceso de capacitaciéon, en temas de

comunicacion social, del trabajador por cuenta propia?

3- ¢ Qué estrategia de capacitacion disefiar, en temas de comunicacion social,

destinada al trabajador por cuenta propia?

4- ;Como evaluar el disefio de la estrategia de capacitacion, en temas de

comunicacion social, por criterio de expertos?

Para dar respuesta a las preguntas cientificas y a la vez desarrollar la

investigacion se planifican las tareas de investigacion:
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1. Determinacion de los fundamentos tedricos — metodoldgicos relacionados
con el proceso de capacitacion en temas de comunicacion social, del trabajador

por cuenta propia.

2. Diagnéstico del estado actual sobre el proceso de capacitacion, en temas
de comunicacion social, del trabajador por cuenta propia.

3. Disefio de una estrategia de capacitacion, en temas de comunicacion

social, del trabajador por cuenta propia.

4. Valoracion del disefio de la estrategia de capacitacion por criterio de
expertos.

Para la ejecucion de la investigacion se pone en practica como método general
el dialéctico - materialista, ademas se aplicaron otros métodos propios de la
investigacion educativa: los métodos cientificos del nivel teérico, empirico y

matematico.

Los métodos tedricos posibilitaron fundamentar el trabajo con relacion al
sistema conceptual que en el mismo se expresa, asi como el marco tedrico
referencial y la fundamentacion de la propuesta que se hace. En este caso, se
utilizan: analisis-sintesis, el historico y légico, el método de lo abstracto a lo

concreto y el método sistémico.

Dentro de los métodos empiricos, la observacién cientifica, la encuesta, la

entrevista, la triangulacién de datos, el criterio de expertos.

Del nivel matematico se emplea la estadistica descriptiva para constatar los
resultados del estudio diagnéstico.

Poblaciéon y muestra. Para realizar la presente investigacion se tomé como
poblacion los 987 trabajadores por cuenta propia del Consejo Popular Kilo 12
Sancti Spiritus. A los efectos de la misma se emplea como muestra 148

trabajadores por cuenta propia, lo que representa el 15 % de la poblacion. Se
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realiza un muestreo intencional no probabilistico, que consiste en
determinar las caracteristicas de este segmento en aras satisfacer sus

necesidades de capacitacion relacionadas con la actividad comunicativa.

La investigacion tiene valor tedérico, que consiste en conceptualizar aspectos,
desde la teoria, referidos al trabajo por cuenta propia y la importancia que tiene
para el pais que se busquen alternativas de capacitacion para esta parte de la

poblacion que se incrementa de manera acelerada.

El valor practico radica en las acciones propuestas en la estrategia de
capacitaciéon, lo que posibilitara mejorar la preparacion en temas de
comunicacion social del personal que labora como cuentapropista en el
Consejo Popular Kilo 12 de Sancti Spiritus para asumir los nuevos retos del
modelo de gestion econdmico cubano. Ademas aporta un material de estudio
que recoge los contenidos fundamentales de este programa de capacitacion, lo

que le permitira autoprepararse en temas de comunicacion.

La novedad cientifica se expresa en que por vez primera se elabora una
estrategia de capacitacion desde la universidad, con un enfoque comunicativo,
dirigida al trabajador por cuenta propia; teniendo en cuenta que los centros de
altos estudios deben satisfacer las demandas siempre crecientes de la
poblacion. Por lo que el diagnostico presentado y la estrategia que se propone,
dotaran a la carrera de Comunicacion Social de la UNISS José Marti Pérez y a
la Asociacion de Comunicadores Sociales del territorio de un instrumento eficaz

para lograr la pertinencia de la universidad en el territorio espirituano.

La tesis consta de la introduccién, dos capitulos, conclusiones,
recomendaciones, bibliografia y anexos.

En el capitulo uno se realizan consideraciones teoricas acerca del proceso de
capacitacion, desde la comunicacion, del trabajador por cuenta propia en Cuba;
ademas se ofrece una compilacion de lo que se ha legislado en el pais para
quienes ejercen esta modalidad de empleo.
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En el capitulo dos se realiza un diagnostico del estado actual de aspectos
relacionados con la comunicacion de los cuentapropistas. Se determinan
mediante la aplicacion de las técnicas y métodos las deficiencias que presentan
los espacios donde ofertan sus servicios, que pueden tener una mejoria a
través de la realizacion de acciones comunicativas relacionadas con la
proyeccion de la imagen publica, del disefio visual, de las relaciones publicas,
asi como elementos relacionados con el marketing y la publicidad. Se
caracteriza de forma ampliada la poblacion y la muestra; ademas de referir los
métodos empleados en el estudio. Se disefa la estrategia de capacitacion para
el desarrollo de acciones de comunicaciéon. Se ofrece la valoracion emitida por

los expertos sobre la estrategia propuesta.

Las conclusiones reflejan el replanteamiento del problema a la luz de los
resultados obtenidos y ofrecen en una sintesis los principales hallazgos de la
investigacion. En las recomendaciones se realizan las sugerencias que brinda
la investigacion para su posible aplicacion y para investigaciones ulteriores. La
bibliografia consultada resume los textos, libros, revistas y articulos que sirven

como fundamentos a la investigacion.

Los anexos que se presentan muestran con mayor claridad datos del objeto de
la investigacion. Se ofrece un material de apoyo que servira para la

autopreparacion del cuentapropista en materia de comunicacion social.
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CAPITULO |

CONSIDERACIONES TEORICAS Y METODOLOGICAS ACERCA DEL
PROCESO DE CAPACITACION EN TEMAS DE COMUNICACION SOCIAL
DE LOS TRABAJADORES POR CUENTA PROPIA

En el presente capitulo se sustentan tedricamente los elementos relacionados
con el objeto y el campo de investigacion, asi como los referentes historicos y
tedrico —metodologicos, teniendo en cuenta que la capacitacion de los
trabajadores por cuenta propia, en temas relacionados con la comunicacion,
constituye una tarea de primer orden para la sociedad, debido a la importancia
estratégica que tiene para el pais en las actuales circunstancias econémicas y

sociales.

1.1- Fundamentos tedricos metodolégicos sobre los programas de
capacitacion.

Si se parte de que hacer a alguien apto, habilitarlo para algo, es parte de las
definiciones generales dadas acerca de la accidn de capacitar, se puede
afirmar que la capacitacion ha existido desde la sociedad primitiva, donde los
jovenes tenian que someterse a una ceremonia de iniciacion para demostrar la
preparacion adquirida para el trabajo y otras actividades relacionadas con la
vida de la comunidad.

La accion de capacitar fue transformandose con el mismo desarrollo de la
sociedad, hasta llegar a nuestros dias, la Era del Conocimiento, en que el
desarrollo cientifico - técnico incluye a todos, en todas las esferas de actuacion.
Los estudiosos de los recursos humanos no solo se preocupan por los
resultados de esta capacitacion, sino que ademas se ocupan de reflexionar y
contribuir al enriquecimiento de las concepciones tedricas que sustentan la

misma.
1.1.1- Posiciones tedricas relacionadas con el proceso de capacitacion.

Desde la segundad mitad del siglo XX, la pedagogia ha venido sufriendo en el

mundo, y en particular en América Latina un sensible debilitamiento, en cuanto

a su condicion de ciencia de la educacion. La pedagogia se fue perfilando en
10
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un largo y convulso proceso histérico, hasta que alcanzé su status pleno de

ciencia de la educacion.

La obra de J. A. Comenio en el siglo XVII, represent6 un punto de partida muy
significativo en el camino de construccion de la ciencia. Después, le siguieron,
entre otros, los aportes de J. J. Rousseau (siglo XVIIl), J. E. Pestalozzi y
Herbart (siglo XIX), y los de otros, hasta consolidarse una ciencia compleja,

pero acabada, con infinitas potencialidades para su desarrollo.

Este fendbmeno se dio también en América Latina, cuyos pedagogos aplicaron
en diferentes momentos historicos creadoramente, mas bien, recrearon, el
pensamiento educativo foraneo, adecuandolo a la realidad historica concreta
de cada pais; lo que conlleva a plantear que los modelos educativos
latinoamericanos no constituyen un proceso abstracto, sino que se han
conformado generalmente en correspondencia con fuertes exigencias sociales
y politicas; los que han venido de las tendencias universales, pero en gran
medida representan una linea de pensamientos originales e independientes.

Existe, por tanto, un ideario pedagaogico latinoamericano original.

La educacion y la capacitacion nuevas -reclamos de estos tiempos- harian
surgir al hombre nuevo de la cual América Latina esta necesitada; como dijera
Marti:

‘Hombres vivos, hombres directos, hombres independientes, hombres
amantes, eso han de hacer las escuelas que ahora no hacen eso”. (José Marti,

Ideario Pedagdgico.)

Al analizar y consultar la bibliografia referida a la capacitacién se encuentra que
son numerosos los autores que se han referido a este concepto; entre otros, se
tiene a Carolina Sutton, Julio Castro, Alicia Cacique Guerrero, Francisco Javier
Lopez Chavez, Manuel Rodriguez Estrada, Francisco Rodriguez Garcia y

Anorga Julia y colaboradores (2000).

Cacique Guerrero plantea que la capacitacion “constituye el conjunto de
programas de aprendizaje formal que tiene como propédsito formar adultos, con
el fin de que adquieran conocimientos, actitudes y desarrollen habilidades que
les permitan participar significativa y productivamente en la sociedad, de tal
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manera que estos programas satisfagan las necesidades de los trabajadores,
las empresas y la sociedad”. Cacique Guerrero (1996).

Otro concepto es el dado por Rodriguez Estrada. De acuerdo con su criterio la
capacitacion “constituye el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del pensamiento de
todos los niveles de direccion para que desempefien mejor su trabajo”.
Rodriguez Estrada (1990)

Rodriguez Garcia desde su investigacion plantea que la capacitacion
“constituye el conjunto de conocimientos transmitido al sujeto para propiciar el
desarrollo de habilidades y capacidades necesarias que permitan actuar con
creatividad e iniciativa, produciendo cambios positivos para que la labor sea
cada vez mas eficiente y profesional”. Rodriguez Garcia (1990)

En cada uno de los conceptos anteriores se precisa que al capacitar, se
instruye, y que cuando se imparten determinados conocimientos y se
desarrollan actitudes y habilidades; se educa, y se fortalecen las cualidades de
la personalidad del individuo que se capacita, lo que refiere que al mismo
tiempo se esta desarrollando al individuo. A decir de Carlos Alvarez:

. el proceso de formacidn es un proceso totalizador que integra en una
unidad dialéctica lo instructivo, lo educativo y lo desarrollador y que tiene como
objetivo preparar al hombre...” Carlos Alvarez:(1990)

Anorga Julia y colaboradores (2000): Capacitacion: "Figura dirigida a diversos
procesos de los recursos laborales. Proceso de actividades de estudio y trabajo
permanente, sistematico y planificado, que se basa en necesidades reales y
prospectivas de una entidad, grupo o individuo y orientado hacia un cambio en
los conocimientos, habilidades y actitudes del capacitado, posibilitando su
desarrollo integral. Permite elevar la efectividad del trabajo profesional y de
direccién. Tiene como componente fundamental la preparacién y superacion
del graduado no solo en la rama en que se tituld, sino en su habilitacion como

directivo, gerente o empresario."

Julio Castro (2000): "El empresario moderno ve en la capacitacion una

inversion a largo plazo, ya que el incremento de las competencias de los
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individuos que conforman la empresa tiene una relacion directa con el
desempeino profesional de los mismos y con los resultados cuantitativos y

cualitativos que pueden producir".

"La capacitacion es aquella informacion, aprendizaje basico que se da al
personal de una empresa para complementar los conocimientos y formacion
que ha llevado y asi poder desempenar su labor o trabajo, dentro de ella.
(Jaime A. Grados.)"

Carolina Sutton en la publicacion: "Capacitacion del personal" realizada en el
2001, hace referencia a concepciones de capacitacion dada por diferentes
autores como: Davis, K. y otros; (1992), Siliceo; (1996), Aquino y otros, (1997),
Blake, O., (1997), Gore, E., (1998), Bohlander, G. y otros; (1999),
manifestandose como regularidad que todas hacen referencia a que se realiza
con el objetivo de mejorar el desempefo de los sujetos involucrados. Por su
parte Sutton da la siguiente definicion de capacitacion:

"La capacitacion es una herramienta fundamental para la Administracion de
Recursos Humanos, que ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del
trabajo de la empresa, permitiendo a su vez que la misma se adapte a las
nuevas circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de la
organizacion. Proporciona a los empleados la oportunidad de adquirir mayores
aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentan sus competencias, para

desempeiarse con éxito en su puesto.”

Ademas se plantea por otros autores que la capacitacion de los recursos
laborales es un proceso permanente y planificado, concebido como una
inversion al desarrollo, que llevan a cabo las organizaciones con el objetivo de
que sus trabajadores adquieran y perfeccionen su competencias laborales, de
modo que estén aptos para responder a las exigencias constantemente
cambiantes del proceso productivo, o de prestacion de servicios que forman
parte y que constituye un elemento de vital importancia para encauzar la
empresa hacia la consecucion de su meta, a través de la busqueda y utilizacion

de nuevas formas de actuar.
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Las entidades que se dedican a impartir la capacitaciéon deben basarse en dos

elementos importantes: la preparacion y la superacion.

En la Resolucién 29 del 2006; Reglamento para la aplicacion, organizacion,
ejecucion y control de la capacitacion, se plantea que la preparacion, es la
primera etapa de la capacitacién, a los efectos de brindar los conocimientos
basicos y las experiencias necesarias que permitan que los cursistas

desempefien sus funciones.

La superacion, es el proceso de actualizar, complementar y ampliar los
conocimientos, asi como desarrollar capacidades, habilidades y habitos a los
efectos de mejorar el desempefio de sus puestos o0 asumir mayores

responsabilidades.

La obra de la Revolucion en la esfera de la capacitacion esta intimamente
unida a la mas genuina tradicion pedagogica cubana. Con el fin de demostrar
esta afirmacién, se esbozaran algunos momentos culminantes en el desarrollo

del pensamiento pedagdgico progresista, en diferentes etapas histoéricas.

La capacitacion y la educacion tienen una indiscutible continuidad historica que
se proyecta sobre la base de las concepciones pedagogicas actuales de la
Revolucion Cubana.

En la Resolucion Econdmica del V Congreso del PCC (1997) se plantea que se
ha de desarrollar un amplio movimiento de calificacion, desde la formacion de
estudiantes hasta la preparacion y superacidon de cuadros de direccion
empresariales y demas trabajadores en todas las instancias, con vistas a lograr
el desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes acorde al desarrollo de
la sociedad como via fundamental para perfeccionar los sistemas productivos y
de servicios y alcanzar la eficiencia que garantice la produccién y los servicios

con la calidad requerida.

De lo antes expuesto, se puede deducir que la capacitacién es determinante en
la formacion del individuo, para que se entregue, desde su puesto de trabajo,
con creatividad, sentido de pertenencia y sabiduria hacia la consecucién de los
objetivos propuestos para su entidad.
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La capacitacidon se proyecta a un nivel cualitativamente superior; se abren
nuevas concepciones sobre ella, basadas en la pedagogia socialista. Entre
ellas, el caracter democratico de la capacitacion, la funcion social de la escuela
en la formacion de las nuevas generaciones, la vinculacion del estudio con el
trabajo, la necesidad de desarrollar la actividad independiente del alumno en el
proceso de aprendizaje, el papel creador del maestro. Todos estos principios,
como se ha demostrado, proceden de las mas genuinas tradiciones
pedagdgicas de Cuba.

La mayoria de las referencias consultadas expresan que el fin de la
capacitacion esta asociado al mejoramiento del desempefio laboral, sin
embargo definen su contenido a través de conocimientos, habilidades,
competencias y/o actitudes, identificando capacitacion con uno de estos
elementos, cuando, somos del criterio que se debe asociar al proceso de

aprendizaje como un todo.

Para lograr una adecuada capacitacion se debe partir de una buena estrategia
de capacitacion, lo que significaria:

o Identificar los resultados que espera obtener la empresa en el marco
temporal en que se ha disefado la estrategia.

e Capacitar en funcion de los conocimientos, habilidades vy
comportamientos que necesitan los recursos humanos que han de lograr

dichos resultados.

e Medir los cambios que se van produciendo en la empresa como

resultado de la capacitacion.

La capacitacion es la accién que permite preparar al individuo para el ejercicio
eficiente (competencia) de un oficio o profesién, cuyo nivel de complejidad
abarca desde una simple habilidad, hasta el dominio profundo de
conocimientos tecnologicos avanzados, asi como la formacion de habitos
cognoscitivos y capacidad creativa, que le permita enfrentar la dinamica del
proceso productivo y de servicios en su area de influencia laboral.
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Es importante destacar que cualquier modelo que encierre este concepto se
sustenta de hecho, en el principio del crecimiento humano como premisa del
desarrollo de la sociedad en general, de la empresa y del individuo en

particular.

Por ello en la presente investigaciéon se asume el criterio de Carlos Alvarez,

1990 cuando define a la capacitacion como “... el proceso totalizador que
integra en una unidad dialéctica lo instructivo, lo educativo y lo desarrollador y
que tiene como objetivo preparar al hombre, con vistas a garantizar un
equilibrio armonico entre el desarrollo cientifico-técnico y la preparacion de los
recursos humanos que permita alcanzar niveles de competencia profesional y

conduzcan al logro de objetivos econdmicos y productivos”.

La preocupacién por el quehacer de la formacion de los recursos humanos es
una situacion generalizada en todos los paises, los cambios mundiales han
generalizado la necesidad de realizar estudios que permitan establecer nuevas
y mejores opciones para capacitar al capital humano en sus diferentes niveles

de especializacién.

Las empresas en la actualidad reconocen que solo en la medida en que
promueva el crecimiento de los individuos que trabajan en ellas, impulsaran el

desarrollo de la organizacion en su conjunto.

1.1.2- Bases epistemologicas de la capacitacién en Cuba.

El sustento filosofico de la educacion cubana es la Filosofia materialista
dialéctica, entendida como expresion mas alta de la Revolucion, del legitimo
desarrollo del pensamiento nacional, principalmente del ideario martiano, con
el que se conjuga creadoramente. Se supera asi, la concepcidén del marxismo
leninismo como una metodologia general de la Pedagogia, como Filosofia en
general, lo que determind en afos anteriores que se le diera poco tratamiento

tedrico a los problemas esenciales de orden filosofico de la educacion.
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Una expresion que logro el desarrollo y la aplicacion mas original y creativa de
la Filosofia Materialista Dialéctica a la Pedagogia fue la del cientifico ruso L. S.
Vigotsky, quien con su teoria historico-cultural del desarrollo humano ha
ofrecido uno de los fundamentos de las teorias educativas mas fuertes de estos

momentos.

Este hecho también muestra la cercania de lo mejor de las tradiciones
educativas actuales a lo mejor de la tradicion marxista, y pone en ventaja
tedrica a la Pedagogia Cubana. Destacados cientificos de renombre
internacional han reconocido la necesidad de asimilar aspectos esenciales de
la teoria de Vigostky, como la mejor forma de solucionar el dilema de: como la
escuela, y la escuela en sentido general puede trasmitir la totalidad socio-

cultural y formar al hombre integralmente.

La Filosofia de la capacitacion cubana estara comprometida con un proyecto
social que tenga como finalidad la prosperidad, la integracidon, Ia
independencia, el desarrollo humano sostenible y la preservacion de la
identidad cultural, solo asi sera congruente con las caracteristicas de la
Pedagogia cientifica.

La capacitacion tiene como fin la formacion del hombre y la cultura en su inter

realizacion dialéctica.

La profundizaciéon en el estudio de los multiples vinculos entre la Filosofia y la
Pedagogia se convierte de hecho en una necesidad para el desarrollo del
conocimiento teodrico y de toda la practica social transformadora, dirigida a

crear un hombre mas pleno y libre a la altura de su tiempo.

Desde el punto de vista sociologico la capacitacion cubana se apoya en los
preceptos filosoficos que le sirven de punto de partida y colabora en primer
lugar a explicar y transformar las relaciones sociales. El medio social se
desarrolla a través de la actividad y gestion de los individuos en particular, es
por ello que Marx plantea: “que la esencia humana no es algo abstracto
inherente a cada individuo sino en realidad, el conjunto de las relaciones

sociales”, (Tesis sobre Feuerbach. Obras Escogidas).
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Por ello se estudia el sistema de influencias e interdependencias que se
establecen en el proceso de formacién y desarrollo de la personalidad de los
estudiantes por lo que se tendra en cuenta las relaciones familiares, la
comunidad, las organizaciones sociales y politicas que interactuan con ellas

con el fin de incluirlas en el desarrollo de la motivacion.

El desarrollo del individuo bajo la influencia de la capacitacion y el medio, tiene
lugar -por su contenido social- como una unidad dialéctica entre objetivacion
(materializacion) y la subjetivacion (asimilacion) de los contenidos sociales. De
esta forma los individuos se convierten en personalidades que entablan -por
medio de sus actividades y la comunicacion - relaciones histéricas — concretas,
entre si y con los objetivos de la cultura. Por tanto es necesario apreciar la

unidad entre la socializacién y la individualizacion.

Desde el punto de vista psicologico ayuda al educador a una correcta direccion
del proceso docente-educativo porque le proporciona el estudio de las teorias
que sustentan la formacion psicolégica en su desarrollo personal y en sus
estudiantes en el aprendizaje y en la formacién de la personalidad y cémo

establecer una adecuada comunicacion.

Existen varias teorias en el ambito educacional, pero en esta investigacion se
asume la escuela historico-cultural de esencia humanista basada en la Filosofia
Materialista Dialéctica de la Pedagogia, fundada y creada por L. S. Vigotsky
(1898-1934), que concibe al hombre como un ser social, como resultado del
proceso de apropiacion de la cultura y de las influencias que ejerce la sociedad
sobre él, que puede transformarse y a la vez contribuir a la transformacion de la

sociedad.

En esta concepcion se asume que la ensefianza guia al desarrollo psiquico,
que utiliza las potencialidades del sujeto para sobre ellas interactuar y obtener
el desarrollo deseado. Vigotsky consider6 muy importante la influencia

histérico-cultural.

Cuando se concibe el proceso de ensefanza-aprendizaje siguiendo la linea de
la escuela historico-cultural se utilizan las potencialidades de los sujetos para

lograr su transformacion y su educacion, se asume una posicion optimista en
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relacion con los resultados que se desean alcanzar, pues si se aplican
adecuadamente las influencias educativas y el medio es favorable la

personalidad puede transformarse y mejorarse.

En Cuba algunas de las ideas mas generales de este enfoque por su
fundamento filosofico constituyen principios instrumentados en el sistema. Los
resultados de todos los logros en el proceso pedagogico, en la calidad del
aprendizaje y en la formacion de la personalidad del estudiante han
demostrado hasta el momento la efectividad y las perspectivas de este nuevo

enfoque en el proceso pedagdgico.

El esfuerzo realizado en esta direccion ha sido, ademas, fructifero en la medida
en que ha demostrado su condicion de enfoque viable para asegurar el
desarrollo de las potencialidades humanas.

Desde la Pedagogia, la unidad entre el proceso de instruccion y educacion es
el principio que sustenta la labor educativa. Al respecto Marti expresaba:
“Instruccidn no es lo mismo que educacion, aquella se refiere al pensamiento y
esta principalmente a los sentimientos. Sin embargo, no hay buena educacién
sin instruccién. Las cualidades morales suben de precio cuando estan

realizadas por cualidades inteligentes”. (José Marti, 1975).

La escuela histérico-cultural le concede gran importancia a los procesos de la
unidad y de la comunicacion que se establecen entre los alumnos y el profesor
en el proceso docente-educativo, y plantea un concepto de gran relevancia en
el campo educativo.

El proceso de la capacitacion se caracteriza por un conjunto dinamico y
complejo de actividades sistematicas, mediante el cual se interrelacionan la
accion de los instructores y los cursistas y esta encaminado a la formacién y el
desarrollo del colectivo, asi como a la de cada uno de sus miembros

individualmente.

En la Tesis sobre politica educacional del Primer Congreso del Partido
Comunista de Cuba se plantea: “... la escuela constituye el eslabdn principal de
la educacion comunista.” (Informe al | Congreso del PCC, 1990). El anterior
planteamiento se hace por la funcion que tiene de dirigir el proceso educativo
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hasta culminar con la formacion armonica y multifacética de la nueva

generacion.

El Comandante en Jefe Fidel Castro ha manifestado reiteradamente que:
“‘Educar es preparar al hombre desde que empieza a tener conciencia, para
cumplir los mas elementales deberes sociales, para producir los bienes

espirituales que la sociedad necesita”. (Fidel Castro Ruz, 1982).

En este sentido la educacién cubana, desde los primeros afios de vida hasta
los estudios superiores, planifica y estructura las actividades de aprendizaje,
las cuales van progresando cuantitativa y cualitativamente, ofreciendo a los
alumnos la posibilidad de adentrarse en el mundo del conocimiento cientifico,

buscar nuevas informaciones y dominar la ciencia y la técnica.

La autora del informe de investigacion considera que se debe tener en cuenta
entonces las posibilidades tedricas y metodoldgicas ofrecidas sobre la
cosmovision y su método, una Filosofia de la educacion marxista podra aportar
hoy a la Pedagogia un mayor discernimiento en cuanto a las corrientes
ideoldgicas actuales - neoliberalismo — globalizacion, que son telon de fondo de
las nuevas tendencias pedagodgicas y los modelos educativos que sobre ellas
se sustentan. Cada una de ellas ha tenido peculiar impacto en la capacitacion.

1.1.3- Capacitaciéon — Formacién — Superacion.

Es frecuente encontrar el término capacitacion asociado al desempefo de los
"recursos humanos" de los mas diversos contextos laborales, es también
frecuente encontrar controvertidas opiniones acerca de la amplitud de su
contenido y su relacidn con otros procesos que preparen a estos "recursos

humanos" para su desempefio en el contexto laboral y para la vida.

El concepto capacitacion adquiere rasgos especificos en el contexto de una
institucion educacional y en particular en una institucion de la Educacion

Superior, inmersa en el proceso de su universalizacion.

El objetivo de la capacitacion es lograr en los trabajadores en ejercicio o de

nueva incorporacion, los habitos de conducta que propicien la mayor eficiencia
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en el desempefio de sus funciones, asi como el alcance maximo de su

potencial profesional y su creatividad.

La concepcion moderna concibe a la capacitacibn como un sistema, lo que
implica un conjunto de métodos, procedimientos y acciones que estructurados
en sistema propician el equilibrio racional y armoénico entre el desarrollo
tecnologico y el nivel de preparacion de los recursos humanos, en el marco del

proceso laboral.

Valiente P. y M. A. Alvarez (2004). A partir del analisis de diferentes
definiciones se establecen los rasgos fundamentales que expresan su
contenido como concepto y lo distinguen de los otros con los que se confunde
o identifica: la superacibn es un proceso que tiene caracter continuo,
prolongado, permanente y transcurre durante el desempefo de las funciones
docentes o directivas, a diferencia de la formacion que constituye una etapa
inicial, de preparacion, en el desarrollo del docente o directivo que puede
anteceder al momento de asumirlas, su finalidad es el desarrollo del sujeto para
su mejoramiento profesional y humano, sus objetivos son de caracter general:
ampliar, perfeccionar, actualizar, complementar conocimientos, habilidades y

capacidades, y promover el desarrollo y consolidacion de valores.

Lo que distingue la superacion de la capacitacidon, es que esta ultima tiene un
significado mas técnico o practico y comprende las acciones encaminadas a
que todo trabajador, una vez incorporado a la entidad, conozca las
perspectivas que ésta le ofrece para su desarrollo y realizacién profesional
dentro de la organizacion, y que generalmente estan asociadas a sus
expectativas de progreso hacia posiciones de mayor calificacion,

responsabilidad, reconocimiento social y remuneracion.
También se plantea que la capacitacién es:

Medio para desarrollar la fuerza de trabajo en cargos particulares. Dale y Arder
(1950).

1) Se debe distinguir entre educacion y capacitacion. La ultima es la
preparacion de una persona para el cargo y la primera, para la vida.
Whitehill (1953).
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2) Es una necesidad, porque las personas aprenden de todos modos en el
ejercicio de sus funciones, la capacitacion es una guia o ayuda. Mace
(1990)

En la presente investigacidon se asume que la preparacion tiene los mismos
objetivos que la formacion, preparar a los trabajadores por cuenta propia para
realizar una gestion comunicativa eficiente. Se hablara de ambos términos en
igual sentido, no siendo asi con la superacion, la cual es considerada la etapa
siguiente donde se amplian, completan, actualizan los conocimientos,

habilidades, (...) segun Formas de Capacitacion.

Se afade ademas las distintas formas de capacitacion que propone Rabaza
Penalver F. et al. (2000).

» Individual: reunién de personas de diversas empresas y niveles de

direccion.

» Agrupacion vertical: personas de la misma organizacion pero de diferentes

niveles de direccion

» Agrupacion horizontal: personas de la misma organizacion y de igual nivel

de direccion.

» Agrupacion de familia: personas de la misma organizacion, que trabajen en

equipos lo cual incluye jefes y subordinados.

Mediante la investigacion realizada se pudo constatar que varios son los
autores que coinciden con que para la realizacion de un programa de

capacitacién se debe cumplir con cinco pasos fundamentales:

1- Analisis de las necesidades: Se identifican las habilidades y necesidades
de conocimiento y desempenio.

2- Disefio del programa de capacitacion: Se elabora el contenido del
programa: folletos, libros, actividades.

3- Validacion: En este paso se eliminan los defectos del programa, y se
hace la presentacidén a unos cuantos para validar el programa.

4- Aplicacion: Se imparte el programa de capacitacion.
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5- Evaluacion: Se determina, por medio de técnicas de evaluacion, el éxito
o fracaso del programa.

En el presente trabajo de investigacion la autora llega hasta el segundo paso,
pues después del analisis de las necesidades que tienen los trabajadores por
cuenta propia del Consejo Popular Kilo 12 de Sancti Spiritus, detectadas
mediante las observaciones, encuestas y entrevistas realizadas, se disefia una
estrategia de capacitacion sobre las técnicas y herramientas de la

comunicacion social.

1.2- La estrategia. Diferentes posiciones tedricas.

La estrategia esta presente en todas las actividades humanas, a veces de
forma inadvertida, representa el analisis de un problema en particular utilizando
todas las fuentes de informacion posibles para posteriormente tomar decisiones
anticipadas de forma organizada con el objetivo de erradicar o minimizar una
problematica “constituye un método de pensamiento en procura de la solucidn
de problemas operativos moviéndose en el mismo universo de las
posibilidades” (Ruiz, 2007).

Las estrategias comenzaron a utilizarse en las Ciencias Pedagogicas en la
década del 60 del siglo XX, coincidiendo con el comienzo del desarrollo de
investigaciones dirigidas a describir indicadores relacionados con la calidad de

la educacion.

En la literatura militar, sobre direcciéon de empresas, psicologica, pedagodgica; el
término de estrategia aparece abordado en relacién con otros términos, no

quedando claras sus diferencias. En todos los casos identifican:
Estrategia = objetivo, estrategia = alternativa o estrategia = plan de accion.

Se destaca que no aparece en la literatura una definicién universal, pero si una
coincidencia en ubicar la estrategia ligada a términos como: direccion, enfoque,
l6gica. Independientemente de las diferentes acepciones que posee, en todas
ellas esta presente la referencia a que la estrategia s6lo puede ser establecida
una vez que se hayan determinado los objetivos a alcanzar. Ganar en claridad
respecto a estos conceptos ayuda a tomar conciencia de la magnitud de este
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enfoque y su repercusion no solo en los planes, sino en el pensamiento y la

cultura de la organizacién y de las personas.

Es usual encontrar el término estrategia como via para la consecucién de los
objetivos priorizados. En la actividad educacional frecuentemente se utilizan
diferentes denominaciones para distinguir el tipo de estrategia que se aplica.
Asi se utilizan los términos de estrategia metodoldgica, educativa, pedagogica

y didactica.

El que una estrategia sea de uno u otro tipo depende del contexto o ambito
concreto sobre el cual se pretende incidir directamente y de la especificidad del
objeto de transformacion.

Casavola (1999) plantea: “Entendemos por estrategia cierto ordenamiento de
las acciones en el curso de la resolucion de un problema en el cual cada paso
es necesario para el siguiente. Estas secuencias de acciones estan
fuertemente orientadas hacia el fin a alcanzar. Estos autores definen como
estrategia la planificacion a largo alcance de lo que se quiere lograr; la
determinacion de los pasos a dar y del camino a seguir para lograrlo. Es la
direccion del sistema de acciones que deben conducir al grupo de su nivel
inicial y real de desarrollo a uno cualitativamente superior de funcionamiento de
sus miembros, que responda tanto a las necesidades individuales y grupales
como a las exigencias sociales, que involucra por igual en su concepcion

tedrica y practica a los alumnos y profesores.

Addine Fernandez (1999) expresa que las estrategias son: “secuencias
integradas, mas o menos extensas y complejas, de acciones y procedimientos
seleccionados y organizados, que atendiendo a todos los componentes del

proceso, persiguen alcanzar los fines educativos propuestos”.

En el plano pedagogico se define como estrategia: “...la planificacion,
organizacion, ejecucion y control de las acciones que deben conducir al grupo

a niveles superiores de desarrollo...” (Velazco, 2009, en Gémez, 2006)

Alvarez, L, (2006), define la estrategia como: "...un esquema amplio para
obtener, evaluar y utilizar informacion de acuerdo con metas trazadas..."

(Goémez, 2006).
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Ned Goce y José L. Rodriguez, la definen como "...un procedimiento que
organiza secuencialmente la accion y el orden para conseguir las metas

previstas..." (Goce y Rodriguez, 2007, en Gémez, 2006).

Tomando como referentes las posiciones teoricas anteriores se puede concluir
que el propdsito de toda estrategia es vencer dificultades con una optimizacion
de tiempo y recursos. Ella permite definir qué hacer para transformar la accion
existente e implica un proceso de planificacion que culmina en un plan general
con misiones organizativas, metas, objetivos basicos a desarrollar en
determinado plazo, con recursos minimos y los métodos que aseguren el

cumplimiento de dichas metas.

De lo anterior se infiere que las estrategias son siempre conscientes,
intencionadas y dirigidas a la solucion de problemas de la practica. Diversos
autores coinciden al sefialar que son instrumentos de la actividad cognoscitiva
que permiten al sujeto determinada forma de actuar sobre el mundo, de

transformar los objetos y situaciones.

Todas las definiciones reflejan la organizacién de acciones consecutivas para

conseguir la meta propuesta a partir del diagnostico.

Se sefala que para el logro adecuado de los postulados de una estrategia se
deben seguir una serie de pasos ordenados que contribuyan a lograr el objetivo

que se propone, se destacan:

» Tener organizada la informacién que ofrece el diagnostico, asi como el

analisis integral de los problemas y sus posibles causas.

+ Definir los objetivos y la programacion general que servira de sustento a la
estrategia.

* Crear condiciones propicias para el desarrollo de la programacion elaborada.

* Definir de conjunto las acciones concretas que corresponden a cada sector,

para garantizar la puesta en marcha de la estrategia. (Rodriguez, 2003)
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De Armas, 2003, considera a las estrategias como aporte de la investigacion,
ya que las mismas tienen como propaosito esencial la proyeccion del proceso de
transformacion del objeto de estudio, desde un estado real hasta un estado
deseado y las define como: “... la manera de planificar y dirigir las acciones

para alcanzar determinados objetivos”.

De acuerdo con el criterio dado por De Armas, las mismas poseen elementos

claves para su puesta en marcha:

- La determinacion de metas y objetivos a largo, mediano y corto plazo.

- La adaptacion de acciones y recursos necesarios para alcanzarlos.

Una buena estrategia lleva implicito hacia donde se quiere llegar, qué se
desea lograr y las metas a seguir, de ahi que la autora asume el criterio dado
por la Nerelys de Armas Ramirez.

Dentro de las tipologias de estrategia que existen: pedagdgica, didactica,
educativa, metodoldgica, la autora asume en la presente investigacion la
estrategia didactica, debido al contexto sobre el cual se pretende incidir
(desarrollo de un proceso de capacitacion en temas de comunicacion social de
los trabajadores por cuenta propia; estos ultimos se convierten en estudiantes)
y la especificidad del objeto de transformacion (caracteristicas de estos
procesos Yy de los estudiantes sobre los cuales se va a incidir).

Cuando se habla de estrategia se esta hablando necesariamente de futuro,
pero con los pies en el presente, y cuando se habla de comunicacién estamos
hablando de personas, las cuales integran sus conocimientos y sus
comportamientos. La interrelacion entre ambas —estrategia y comunicacion—

constituye, sin duda, la accidn humana permanente.

La estrategia se pone en funcién de la capacitacion de un sector de la
poblacidn, con el propdsito de lograr una actitud comunicativa eficiente para
que sean competentes en la realizacion de sus actividades laborales. Por lo

que la capacitacién laboral es asumida como un gran desafio, pues existe
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conciencia que invertir en capital humano constituye hoy por hoy una decision
estratégica, pues esto posibilita el desarrollo personal, la potenciacion de las

competencias y la optimizacion del talento laboral.

Se asume la realizacién de una estrategia de capacitacion que incluye acciones
de comunicacion; y se entiende como tal: “la manera de planificar y dirigir las
acciones para alcanzar determinados objetivos, dirigidas a la solucién de
problemas practicos que conlleven al trabajador por cuenta propia a realizar
una utilizacion eficiente de las herramientas de la comunicacion social, digase
las Relaciones Publicas, la comunicacion interpersonal y el protocolo, el
marketing, la imagen, la identidad visual y la publicidad.”

La estrategia didactica presentada en esta investigacion, como aporte de
significacion practica, y que asume el criterio de Nerelys de Armas, se

organizo de la siguiente manera:

l. Introduccién. Se establece el contexto y ubicacion de la problematica a

resolver. Ideas y puntos de partida que fundamentan la estrategia.

Il. Diagnéstico. Indica el estado real del objeto y evidencia el problema en

torno al cual gira y se desarrolla la estrategia.

lll. Planteamiento del objetivo general. Encaminado a lograr un nivel de
capacitacibn en temas de comunicacion social, que implique a los
cuentapropistas como una parte importante dentro del sector no estatal en la

economia cubana.

IV. Planeacion estratégica. Se definen metas u objetivos a corto y mediano
plazo, que permiten la transformacion del objeto desde su estado real hasta el
estado deseado. Planificacion por etapas de las acciones, recursos, medios y
métodos que corresponden a estos obijetivos.

V. Instrumentacién. Explicar como se aplicara, bajo qué condiciones, durante

qué tiempo, responsables, participantes.
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VI. Evaluacién. Permite definir los logros y obstaculos que se han ido

venciendo, la valoracion de la aproximacion lograda al estado deseado.

1.3. La comunicacion.

La palabra Comunicacion proviene del latin communis que significa comun.
Tanto el latin como los idiomas romances han conservado el especial
significado de un término griego, el de “Koinoonia”, que significa a la vez
comunicacion y comunidad. También en castellano el radical “comun” es
compartido por los términos comunicacion y comunidad. Ello indica, como
punto etimoldgico, la estrecha relacion entre "comunicarse" y "estar en
comunidad". En pocas palabras, se "esta en comunidad" porque "se pone algo

en comun" a través de la "comunicacion”. (Trelles, 2006)

Carlos Fernandez, considera que para que haya comunicacion es necesario un
sistema compartido de simbolos referentes, lo cual implica un intercambio de
simbolos comunes entre las personas que intervienen en el proceso
comunicativo. Quienes se comunican deben tener un grado minimo de

experiencia comun y de significados compartidos. (Fernandez Collado, 2001)

“La comunicacion tiene como objetivo fundamental potenciar a los educandos
como emisores, ofreciéndoles posibilidades, estimulo y capacitacion para la
autogestion de mensajes” (Kaplun, 2002).

Es necesario que los canales y flujos de comunicacion que se utilicen sirvan
para incentivar la participacion activa de los involucrados, en la practica diaria,
elementos que no se valoran; se prioriza dar cumplimiento a la actividad
orientada en aras del tiempo, la escasez de recursos, entre otros elementos,
sin garantizar algunos aspectos comunicativos que influyen directamente en la
calidad y que no tienen directamente que ver con el empleo de recursos. Hay
carencia de motivacidn para la creacién, muchas veces esta posibilidad esta al

alcance de los involucrados, sin embargo no es aprovechada al maximo.

Potenciar este proceso permite crear y transformar significados mediados por

lo individual, social, cultural, y contextual. Algo central en la comunicacion es
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que esta constituida por los codigos; para que se logre la comunicacion el
emisor debe emplear el mismo cédigo que el destinatario.

Debe ser una preocupacién prioritaria y sistematica para los educadores,
buscar términos sencillos, accesibles, tener en cuenta el publico que va dirigido
e incorporar otros cddigos ignorados siendo enriquecedora su utilizacién

cultural y educativamente.

1.3.1- La Comunicacion Social. Sus bases conceptuales.

La comunicacion atraviesa todas las esferas de la vida y, por tanto, hemos de
entenderla también como parte constitutiva de los procesos sociales y no solo
en su dimensiéon meramente instrumental. De hecho, buena parte de nuestros
problemas cotidianos se satisfacen actualmente de una manera mas eficaz en
virtud de que se conciba a la comunicacibn como parte importante de los
procesos mismos, y se logre un enfoque sinérgico de los vectores que integran
esa comunicacion, en funcion del logro de los objetivos que la organizacion

persigue.

Las organizaciones constituyen agrupaciones de personas unidas por un
interés comun, cuyos fines han de estar definidos con precision y compartidos
de manera colectiva. La propia necesidad de desarrollarse y perdurar es un

imperativo para que se perfeccionen continuamente.

En este marco evolutivo, el foco de atencién de las ciencias sociales se ha
dirigido al estudio de las organizaciones. Asi, ha adquirido particular
importancia todo lo referente a la comunicacion, tanto en su dimension interna
como externa, considerados ambos elementos dificiimente separables de un

mismo fendmeno.

Se han desarrollado diversos campos de estudio, algunos con cierta
autonomia, como la Sociologia de las Organizaciones, Sociologia de la
Comunicacion, y también una disciplina especializada de mas reciente creacion
denominada Comunicacion en las Organizaciones. En esta ultima se integran
los saberes y herramientas relacionados con la Publicidad, la Propaganda, las
Relaciones Publicas, entre otros.
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En las actuales circunstancias que vive Cuba, también corresponde a la
comunicacion influir de manera destacada en el desarrollo econdémico, social y
cultural del pais, tomar parte del proceso de perfeccionamiento empresarial y la
masividad de la cultura, como elemento clave en la cohesién, la movilizacion, la

participacion de los publicos inmersos en dichos procesos.

Como parte de este contexto social la comunicacidon deviene herramienta
indispensable en el proceso de capacitacion del sector no estatal teniendo en
cuenta los diagndésticos que caracterizan el estado actual de este segmento de
la poblacion.

1.3.1.1- La Comunicacién Organizacional como disciplina.

El primer problema que se presenta al estudiar comunicacion organizacional es
la necesidad de profundizar en torno a su naturaleza, objeto de estudio, e
incluso su propia definicion, pues son multiples los enfoques acerca de estos

aspectos.

Algunos autores vinculan la comunicacion organizacional con el area del
intercambio de informacion. Para ellos la comunicacién organizacional es "el
hecho de enviar y recibir informacion dentro del marco de una compleja
organizacion" (Redding y Sanborn, 1964), o "es el intercambio de informacién y
la trasmision de mensajes con sentido" (Katz y Kahn, 1966). Para otros es
sinonimo de comunicacion oral directa, dentro de estructuras formales, o
comunicacion interna tanto directa como mediatica, formal o informal. O
partiendo de un concepto mas amplio, se habla de todo proceso comunicativo
de la organizacion, tanto interno como externo, formal o informal, directo o
mediatico. (Goldhaber, 1994).

Otros especialistas conciben esta materia en estrecha relacién con el campo
cultural, haciendo énfasis en la vinculacion de la comunicacion con la
capacidad de construccion de simbolos y valores de los publicos relacionados
con la organizacion, e incluso si se le relaciona con la direccion empresarial se
le puede definir perfectamente como un importante proceso para el logro de

objetivos organizacionales.
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Todos coinciden, no obstante, en la importancia que esta materia presenta para
el mejor desempefio de las organizaciones, pues entre los elementos que
posibilita la supervivencia y desarrollo de las organizaciones se inscribe con
protagonismo definitivo la interrelacion entre sus integrantes. Y es
precisamente el estudio de tal interrelacidn, es decir, de los procesos
comunicativos inherentes a cualquier grupo, organizacién o sociedad, lo que

constituye la razén de ser de la comunicacion organizacional.

Aun cuando la comunicacién social, entendida con sentido integrador, es un
campo relativamente poco explorado, la aplicacion de la praxis creadora en
condiciones propias de nuestro proyecto social se convierte en un auténtico
privilegio. Y es esto lo que cobra cada vez mayor claridad en Cuba, donde se
van socializando conceptos en torno a la necesidad de la gestion de
comunicacion, en todos los niveles y ambitos y se han dado ya los primeros
pasos para relacionar tales conceptos con la realidad social en sectores
importantes del pais.

No es que no existieran antecedentes sobre el ejercicio de la profesion y su
cultura; en el periodo prerrevolucionario la practica publicitaria y la de
relaciones publicas, asi como las acciones comunicativas asociadas al
marketing, constituian campos de actuacion en desarrollo, incluso de los
primeros en manifestarse en Ameérica Latina, pero con un enfoque orientado en

lo fundamental a lo comercial y administrativo.

El triunfo revolucionario de 1959 marca un cambio sustancial en estas practicas
y su enfoque se concentra en la movilizacion ciudadana para la transformacién
social a gran escala, como lo demuestran las estrategias, campafas y
productos comunicativos vinculados a procesos masivos como la
alfabetizacion, el desarrollo educacional, la adopcion de valores culturales y
formas de conducta en aras de la prevencion de la salud; la defensa del pais,

y temas de comunicacion de bien publico en sentido general.

Pero se trataba de una practica comunicativa orientada basicamente hacia los

niveles masivos, y los publicos externos, mediante el empleo de canales, por
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lo general, indirectos, mediaticos, muchas veces caracterizados por insuficiente

planificacion estratégica, y un enfoque intuitivo o contingencial.

De lo que se trata ahora es de un redimensionamiento de la comunicacion
social, caracterizada por la identificacion de la necesidad de su participacion
para la transformacion y el desarrollo social en sus diversas expresiones, tanto
la mediatica como la comunitaria o institucional. Ello lleva implicito una nueva
valoracion del concepto de comunicacion social, la integracion de los sistemas
de comunicacion en funcion del fortalecimiento del desarrollo sustentable de las
comunidades, de las instituciones, de las empresas e incluso del sistema de
medios de comunicacion, de la identidad y la imagen nacional, todo ello tanto
en ambitos nacionales como locales. Es lo que algunos han llamado en estos

tiempos, una revolucién en la comunicacion en Cuba.

La disciplina Comunicacion Organizacional surgida hace aproximadamente tres
décadas, centra su atencién en el estudio de las complejas variables que
conforman los procesos comunicativos en las organizaciones, a fin de mejorar
la interrelacion entre sus miembros, y entre estos y el publico externo;
fortalecer la identidad y mejorar el desempefio de las entidades, y en la gestion
de comunicacion, vale decir, la conceptualizacion, implementacién, control, y

evaluacion de politicas, estrategias y productos comunicativos.

Para dar cumplimiento a estos objetivos la misma abarca un conjunto de
materias, de areas interrelacionadas que se complementan en el estudio de los
diversos angulos que componen el campo de la comunicacién en las

organizaciones.

El origen de la disciplina se vincula con la tendencia contemporanea de integrar
areas de comunicacion que funcionaban de manera inconexa, como publicidad
y marketing, relaciones publicas, identidad e imagen, entre otras, las cuales de
campos aislados o acciones independientes, pasan a convertirse en elementos
integradores de un enfoque sinérgico de comunicacién con un saldo positivo

para la coherencia del discurso y el logro de mayor eficacia.
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1.3.1.1.1- Las Relaciones Publicas como mediadoras.

Su nombre esta compuesto de dos vocablos: Relaciones y Publicas (RR PP)

que significan vinculaciones con los publicos.

Las RR PP se vinculan con los intereses del contexto en el que se desarrollan y
precisan, y por ello se apoyan fuertemente en las ciencias sociales.
Encuadran el estudio de las relaciones humanas, que no dependen de

procedimientos mecanicos, sino que deben ser constantes y no esporadicos.

La definicion dada por la Internacional Public Relations Association que define:
"Las RR PP son una funcion directiva de caracter continuativo y organizado,
por medio de la cual organizaciones e instituciones publicas y privadas tratan
de conquistar y mantener la comprension, la simpatia y el apoyo de aquellos
publicos con los que estan o deberan estar vinculados a través de la evaluacion
de la opinién publica sobre la obra propia, a fin de concordar en todo lo posible
las orientaciones y procedimientos propios y obtener por medio de una
informacion amplia y difundida, una cooperacién productiva y una realizacion

mas eficaz de los intereses comunes".

Son un esfuerzo consciente para estimular o influir en las personas,
principalmente por medio de la comunicacion, para hacer juzgar

favorablemente una organizacion.

Es entonces mediado por el contexto del desarrollo del sector cuentapropista
que las RR PP devienen herramienta para la eficaz insercibn de estas
personas en la nueva forma de gestidn y actualizacion del modelo econdémico

cubano.

El publico constituye en esta disciplina el blanco de las acciones; si se entiende
por publico a todo grupo social con un interés determinado y, a veces también,

con un nivel cultural especifico.

Tradicionalmente los publicos de una organizacidén se suelen clasificar en dos

grupos: publicos internos y publicos externos.
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Los primeros son los grupos sociales afines que integran el organigrama de la
empresa o institucidn. Asi, por ejemplo: los accionistas, directivos, funcionarios,
empleados.

Los segundos, por su parte, son todos aquellos grupos sociales que tienen un
determinado interés que vincula a sus miembros entre si y que no forman parte

del organigrama de la organizacidn de que se trata.

Los publicos externos de una organizacion son muy heterogéneos, pero, no
debe perderse de vista que alguno de ellos interesan mas que otros a la
empresa o institucién en cuestién. S6lo de unas cuantas de ese gran espectro
social surgiran los clientes o nos serviran para difundir la imagen que

pretendemos proyectar de la organizacién de que se trata.

Las RR PP son unas de las palancas mas poderosas para impulsar el
desarrollo econdmico y social de una comunidad, en razoén de que las mismas

hacen posible:

- Que las empresas e instituciones sean consideradas como un medio para el

autodesarrollo de todos sus integrantes.

- Que al existir canales de comunicacion dialogados entre todos los estamentos
de la organizacion, y al estimular el aporte creativo de los subordinados, se
consigue, el doble proposito de, en primer término elevar el indice de
satisfaccion del personal y, por tanto, de su rendimiento y, en segundo lugar, se
estimula en sumo grado la creatividad de los recursos humanos que aportan

sus ideas para la mayor productividad de la empresa.

Como consecuencia de la politica enunciada, se logra una considerable
disminucién de costos, ya sea por la mas alta productividad de los
trabajadores, como por la desaparicion de rozaduras o pugnas.

- Que, asimismo en lo referido a los publicos externos las RR PP, al establecer
canales de comunicacion dialoguista entre la organizacién y éstos, hacen

posible que la produccion de bienes y servicios satisfaga mejor las necesidades
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y aspiraciones de los individuos. Ademas de que éstos tienen la posibilidad de
expresar sus derechos y demandas.

Las RR PP constituyen una actividad esencial, por medio de las cuales las
empresas, las asociaciones y los organismos gubernamentales se comunican

con los diversos publicos para:

Transmitir una imagen fiel y exacta de la empresa.

Establecer un entendimiento mutuo.

Hacer conocer su valor como fuente de trabajo, su aporte a la economia

nacional y su prestigio en el orden internacional

Numerosas e importantes son las aportaciones que las RR PP pueden dar a
las organizaciones tanto publicas como privadas, sean ellas de caracter
comercial o no. Estos son algunos de los aspectos en que las mismas pueden
actuar en forma decisiva en beneficio del éxito y del crecimiento de una

organizacion.

e Disminucion de los costos:

La mayor eficiencia y eficacia en la produccion o en la prestacion de servicios
esta en relacidon directa con el grado de capacitacién y de satisfaccion de los
recursos humanos de la empresa. Mediante una correcta politica de RR PP el
personal se siente integrado a la institucidon y compenetrado de sus objetivos,
creandose en los mismos un sentido de pertenencia que eleva en sumo grado

la productividad, la calidad y la produccién en la prestacion del servicio.

e Estimula la creatividad:

Los directivos al considerar a los funcionarios como la mas eficiente
"fabrica" o "computadora" que puede ser estimulada para beneficio de la
empresa, estan poniendo al servicio del logro de los objetivos de la

organizacion un potencial realmente inagotable y rico.
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e Eleva el indice de ventas:

La imagen es de alta importancia para asegurar su propia supervivencia vy,
luego su desarrollo. Una buena imagen es considerada ampliamente
superior a cualquier campana publicitaria o de promocién. La relacion es

directa: a mejor imagen, mayor venta.
e Permite mejores condiciones en la obtencion de créditos:

Desde luego, la palabra crédito proviene de "creedere" que significa confiar. Se
confia mas en una persona o empresa que disfrute de una imagen o reputacién
gue concite la confianza del posible acreedor. Es indudable que la obtencion de
mejores condiciones crediticias esta vinculada estrechamente a la imagen vy

prestigio de la entidad.

Hace posible la sobrevivencia y el desarrollo de la organizacion:
La muerte natural de las organizaciones, se produce cuando debido al mal
servicio que presta, la clientela se aleja de ella y el indice de venta decae a tal
punto que obliga al cierre del establecimiento.

1.3.1.1.2- La Publicidad y el marketing en la gestion de Ila

comunicacion.

La Publicidad (en inglés: advertising) es considerada como una de las mas
poderosas herramientas de la mercadotecnia, especificamente de la
promocion, que es utilizada por las empresas para dar a conocer un
determinado mensaje, relacionado con sus productos, servicios, ideas u otros,
a los publicos objetivos de una organizacion. El nacimiento de la Publicidad

Moderna se inscribe en el ultimo cuarto del siglo XIX.

La etimologia del término Publicidad proviene del latin publicus o populus que
significa pueblo. La Publicidad nacié6 como una técnica, aunque actualmente se
discute su pertinencia como una disciplina cientifica, e incluso como una
ciencia. La Publicidad como disciplina cientifica aparece como potencialmente
posible aunque, de hecho, aun se encuentra en los primeros pasos de su
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configuracion tal como ocurre con la Comunicacion Social de la que forma

parte sustancial.

Se define como “un género de la comunicacion que actualmente supone un
claro y evidente testimonio explicito de la cultura material e inmaterial de la
sociedad actual. Es decir, refleja los valores culturales y muestra los utensilios”.
(Arceo Vacas José Luis, 1999)

En un Tratado General sobre el tema y que data de 1935 se concebia la
Publicidad como una “accién finalizada, planeada y suficiente para hacer
aceptar, obrar y propagar los propios de nuestra época” (Ob. cit en Napoles
Elena, tesis de diploma, Facultad de comunicacién de la Universidad de La
Habana, 1997)

O’Guinn, Allen y Semenik, 1997, autores del libro Publicidad, la definen de la
siguiente manera: "es un esfuerzo pagado, trasmitido por medios masivos de
informacion con objeto de persuadir”. En esta definicion se ve a la Publicidad
con su fuerte intencion persuasiva, pero también posee una intencidn
informativa relacionada con el ciclo de vida de los productos en su estadio de

nacimiento.

Para Stanton, Walker y Etzel, 1998, autores del libro Fundamentos de

Marketing, la Publicidad es "una comunicacion no personal, pagada por un
patrocinador claramente identificado, que promueve ideas, organizaciones o

productos”.

Estos autores le otorgan un papel preponderante dentro de la P de promocion

del marketing.

Segun la American Marketing Asociation, la Publicidad consiste en "la
colocacion de avisos y mensajes persuasivos, en tiempo o espacio, comprado
en cualesquiera de los medios de comunicacidn por empresas lucrativas,
organizaciones no lucrativas, agencias del estado y los individuos que intentan
informar y/o persuadir a los miembros de un mercado meta en particular o a

audiencias acerca de sus productos, servicios, organizaciones o ideas."
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El Diccionario de Marketing de la editorial Cultural S.A, 1976, define a la
Publicidad como "una comunicacién no personal, realizada a través de un

patrocinador identificado, relativa a su organizacién, producto, servicio o idea".

Tomando como referencia los canales que utiliza “la Publicidad es todo tipo de
mensajes no personales, publicado mediante el pago, que presenta de forma
positiva productos/servicios con fines comerciales mediante anuncios en los
medios de comunicacion masivos”. (Piniella German, tesis en opcién al grado
de Master en Ciencias de la comunicacion, Facultad de Comunicacion de la
Universidad de La Habana, 1996.)

En el afio 1978 la UNESCO expres6 que la Publicidad es “esencialmente una
actividad de comunicacién, que forma parte de proceso y del sistema de
comunicacion y que apunta a promover la venta de un articulo, producto o
servicio; a fomentar una idea o a lograr cualquier otro efecto que desee
conseguir el anunciante”. Esta definicion no restringe la Publicidad a los
objetivos comerciales, puede tratarse de una campana que busca evitar el

consumo o promover el cambio de determinadas conductas sociales.

Segun la mirada de Luis Angel Sanz de la Tajada la Publicidad es "una de las
formas de comunicacion de la empresa con su entorno (...) Debe considerarse
una técnica de comunicacidn capaz de emplear un conjunto de medios
adecuados para impresionar a un cierto grupo de personas previamente
definidos con el objetivo de persuadir, convencer (...)" (Sanz de la Tajada, Luis
Angel, 2000)

El Instituto Britanico de Publicidad sefala que la Publicidad “representa la
forma mas persuasiva de vender un mensaje a los futuros clientes de un

producto o servicio, al precio mas bajo posible.” (Garcia Manuel, 1999)

Aunque muchos autores defienden la tesis de que la Publicidad es una ciencia,
no se precisa la delimitacion de su objeto de estudio y la construccion de un
conocimiento concreto. Es por ello que se prefiere la vertiente de los autores
que la consideran como una técnica muy eficaz dentro de la disciplina de la

Comunicacion Social.
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Para la destacada investigadora y publicitaria cubana Mirta Muiiz “la Publicidad
debe contribuir al conocimiento de productos y servicios y a su empleo

adecuado, con la orientacién al consumo”. (Muiiz, 2003)

Es por ello que en el contexto cubano la publicidad tiene sus matices

especiales en relacion con nuestros principios sociales.

En Cuba después del triunfo de la Revolucion se experimentd un cambio en
todos los érdenes sociales y se oriento la publicidad comercial, que se habia
realizado durante la década del cincuenta bajo el cufio capitalista, hacia una
publicidad orientada a las camparias de bien publico en visperas de mejorar el
nivel de vida de nuestro pueblo, sus habitos de consumo y la esperanza de

vida.

Otro sector privilegiado fue la cultura, donde las acciones publicitarias se
orientaron al rescate de nuestra identidad cultural y a sentar las bases de la
construccion del socialismo. Si bien esta fue la realidad de las acciones
publicitarias, en el caso de las Relaciones Publicas si hubo una presencia de
algunas de sus funciones en el contexto organizacional cubano, aunque

disfrazadas con la nomenclatura de la divulgacion y otros calificativos.

1.3.1.1.3- Identidad e Imagen Corporativas.

La identidad corporativa o identidad visual (IVC) es la manifestacion fisica de la
marca. Hace referencia a los aspectos visuales de la identidad de una
organizacion. Son los elementos que hacen resaltar la imagen que identifica y
distingue a una empresa u organizacion, como las marcas, logotipos, envases,
envoltorios, impresos normalizados, fachadas, colores, uniformes, entre otros.
Imagen corporativa: Imagen institucional, imagen empresarial, imagen de la

empresa.

La identidad se refiere a un conjunto de atributos y valores que toda empresa, y
cualquier sujeto, posee: su personalidad, su razén de ser, su proyecto de
existir. Es la conciencia de la propia empresa respecto a lo que es (la realidad
de la empresa) y lo que quiere ser en el futuro (la representacion del futuro).
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La personalidad de la empresa configurara su diferenciacion y posicionamiento
asi como las bases de la estrategia empresarial y se manifestara a través de su
“propia cultura”, entendiendo por esto su concepto de claridad, sus conductas,
el estilo de gestion o el modelo organizativo.

Toda empresa, por el solo hecho de existir y aunque no tenga intencién
especifica de comunicar, emite continuamente mensajes a su entorno (de
caracter verbal o no, intencionados o no). Los receptores de esa comunicacion
conforman un determinado registro subconsciente acerca de la entidad que la
emite. La resultante global es la que genera un determinado estado de opinién
o imagen publica.

La imagen corporativa alude al registro publico de los atributos o rasgos que
identifican una empresa. Un programa de imagen corporativa actuara sobre
aquellos recursos de comunicacion con que cuenta la empresa para incidir
tanto sobre la imagen de la empresa como sobre su propia identidad,
afirmandola o potenciandola y actuando también por ello, en multitud de

ocasiones, como un potente catalizador para lograr el cambio.

La imagen visual ocupa un destacado lugar dentro del repertorio de recursos
de comunicacion que la organizacion tiene. De hecho en la actualidad, la
imagen visual es el medio primario por el que se manifiesta la personalidad de

la empresa, su propia identidad.

1.4. El trabajo por cuenta propia como parte de la actualizacion del

modelo econémico cubano. Antecedentes.

Aunque con otros nombres, esta modalidad de empleo existio en Cuba desde
épocas anteriores. Por ejemplo, en la etapa colonial, en cuya época no se
contemplaba como estrategia politica proveer de trabajo a cierto numero de

personas avidas por buscar sustento.

La solucion se gener6 a partir de las diversas ocupaciones independientes de
los puestos ofrecidos por el gobierno, y desechadas muchas veces por la clase

dominante, que las asumia como labores indignas.
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Durante la etapa republicana se sumaron a las ya existentes otros quehaceres
que comenzaron a formar parte de la imagen de cualquier ciudad o poblado
cubano a través de la historia y de manera constante: pregoneros, vendedores
de billetes de loteria, puestos ambulantes que ofertaban los mas

insospechados productos.

El nuevo proceso social y econdmico iniciado en enero de 1959 no erradico
totalmente esta manera alternativa de trabajo, y en diferentes momentos el

Estado se ha valido de ella, segun las necesidades economicas y sociales.

La crisis econdmica de la década del 90 estimulé una busqueda de urgentes
estrategias para sustentar la economia familiar. Sin embargo, no es hasta el
afo 2010 cuando el Ministerio del Trabajo y Seguridad Social (MTSS) amplia y
confiere mayor ordenamiento a esta modalidad de empleo, al otorgar iguales

derechos y deberes a las ocupaciones estatales.

Los ministerios del Trabajo y Seguridad Social, Finanzas y Precios, Transporte
y Salud Publica, y el Instituto Nacional de la Vivienda, son los organismos
involucrados en la aplicacion de las nuevas medidas de ampliacion y

flexibilizaciéon de esa modalidad de empleo.

La Resolucion 33, que regula el ejercicio por cuenta propia y sustituye la 32,
vigente hasta ahora, introduce cambios que son resultado del analisis de la
experiencia de implementacion de esta forma de empleo y, entre las
modificaciones se sefala la de hacer extensiva al total de las actividades
comprendidas (181), la aprobacion para utilizar trabajadores contratados.

(Hasta ahora solo les era permitido a 83).

Algo mas de 370 000 cubanos ejercen actualmente el trabajo por cuenta propia
en la isla, un seis por ciento de la poblacion ocupada del pais. El gobierno
cubano emitié hasta finales de marzo del presente afio 180.000 nuevas
licencias para ejercer el empleo por cuenta propia, que se afiaden a las
157.000 ya existentes antes de octubre de 2010, fecha en que se autorizé la
ampliacion de esta modalidad a 178 actividades econdmicas.

De la suma de esas cifras hay que descontar unas 42.000 bajas en el régimen
del trabajo por cuenta propia que se han producido en los ultimos meses;
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segun datos aportados por la Oficina Nacional de Estadistica, en su edicion del
2011 del Anuario Estadistico.

Una de las novedades de la ampliacion del trabajo independiente es que
permite, en 83 areas, la contratacibn de empleados por parte de

‘cuentapropistas’, lo que abre la puerta a la creacion de micro-empresas.

Esta modalidad de empleo ocupaba a unos 41 100 cubanos, lo que supera las
expectativas oficiales, y siguen generandose medidas gubernamentales de

flexibilizacion y favorecimiento de esta alternativa.

Trabajadores por cuenta propia son aquellos que siendo o no propietarios de

los medios y objetos de trabajo, no estan sujetos a un contrato laboral con una
entidad juridica, no reciben una remuneracion salarial, elaboran su produccion
o prestan sus servicios de una forma individual o colectiva, mediante el empleo
segun procede y se encargan directamente de la comercializacion, o a través
de otra persona o entidad que los represente legalmente a estos efectos.

(Anuario Estadistico, editado por la Oficina Nacional de Estadistica, 2011)

Este concepto incluye a los trabajadores controlados por las Direcciones de
Trabajo del Poder Popular a través del Decreto Ley No. 284, asi como aquellos
que laboran de forma independiente amparados por regulaciones de otros
organismos como son: Ministerio del Transporte (transportistas privados y sus
ayudantes), Instituto de la Vivienda (arrendador de viviendas), Ministerio del
Comercio Interior (representante y concurrente al mercado agropecuario),
Ministerio de Cultura (creadores literarios, musicales y plasticos) y otros que
cuenten con regulaciones que aprueben determinadas ocupaciones que por
sus caracteristicas se desarrollen sin contrato laboral con la entidad rectora de
la actividad.

La estructura existente para el desempefio de las funciones del trabajo por
cuenta propia no exige un nivel escolar requerido, cuenta con un total de
trabajadores distribuidos de forma equitativa por niveles segun su categoria y
labor que desempefian para un mejor funcionamiento del mismo. Segun

muestra el grafico 1.
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Grafica 1. Distribucién de trabajadores segun nivel educacional.
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Fuente: elaboracién propia

No puede hablarse del término trabajador por cuenta propia sin realizar una
contextualizacion del mismo. Por lo que se hace necesario reflexionar acerca
de los momentos y circunstancias que propiciaron el desarrollo de este sector
poblacional en Cuba.

1.5- Modelo de Gestion Econéomico Cubano. Etapas.

El empuje del cuentapropismo en la isla esta marcado por los cambios que se
operan en nuestro modelo econdmico. “Entendido este, en una concepcién
amplia, como el modo particular que asume un sistema socioeconémico o un
periodo de transicion como es el periodo de transito al socialismo. Es por tanto
un proceso estable o de relativa estabilidad o duracion que ademas de las
relaciones de direccion comprende —y esto es lo definitorio- las relaciones de
propiedad y todo el arsenal de formas econdmicas para su realizacién efectiva,
el tipo o patron de acumulacion, el modo de organizacion de la economia
(planificacidn, mercado), la situacion concreta de la division social del trabajo y
los cambios operados en esta, entre otros procesos y mecanismos”. (Carlos M.
Garcia, 2005)
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Para determinar la pertinencia de un modelo econdmico es necesario
abstraerse de los factores de politica econdmica y de direccion, y concentrarse
en la relacion de propiedad predominante y en el peso de esta dentro del
conjunto de la economia y su influencia sobre la relacion centralizacion-
descentralizacion, seria factible considerar que en los primeros treinta afos de
la construccidn del socialismo imperé un modelo altamente centralizado, el

reflejo de una estructura de propiedad estatal cuasi monopdlica.

Este fendbmeno no solo facilitaba la centralizacion, sino practicamente la
imponia. Este sistema iba en detrimento de la distribucion segun el aporte
laboral y llevaba a un igualitarismo excesivo donde cada cubano recibia como
promedio la misma educacion, la misma atencibn médica, la misma cuota

alimenticia minima, los mismos derechos civiles y las mismas prohibiciones.

“El monopolio de la propiedad estatal configuré una estructura de la ocupacién
en la que las entidades estatales empleaban mas del 90 % de la fuerza de
trabajo del pais. Esta gran concentracion de la propiedad y la ocupacion fue el
sostén de la politica de pleno empleo.” (Carlos M. Garcia, 2006)

En un entorno internacional marcado por la crisis, Cuba desarrolla un proceso
de transformaciones insertadas en lo que ha llamado actualizacion de su

modelo economico, en busca de mayor productividad y eficiencia.

El modelo econdmico cubano queda reducido a dos submodelos o fases:
e De 1960 a 1990(93)
e De 1993 hasta la fecha.

Esta division se hace sobre la base de que las transformaciones actuales
enriquecen, pero no modifican, en esencia, la ruta tomada a partir de los

comienzos de la década de 1990.

Como parte de ese camino se ha ampliado el trabajo en el sector no estatal,

como una alternativa mas de empleo.

La actualizacion del modelo econdmico cubano ratifica el sistema de

planificacion socialista como la via principal para dirigir la economia nacional.
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Se trata de perfeccionar este sistema para dar cabida a las nuevas formas de

gestion y de direccién econdmicas.

Es esta una muestra mas de la voluntad politica y la flexibilidad del gobierno en
la marcha del proceso de actualizacion y perfeccionamiento del modelo de
gestion econdmico, y responde a la urgencia de potenciar fuentes de empleo
ante el desafio del reordenamiento laboral y de dar respuesta a servicios de

alta demanda de la poblacion.

Estas facilidades deben redundar en el cumplimiento de las obligaciones de
quienes asumen hoy el trabajo particular, tanto las de caracter fiscal, financiero,
bancario (pagos de créditos y otros), como las estrictamente legales y de gran

responsabilidad social.

Esta apertura ha propiciado el incremento de personas hacia esta opcion de
empleo, lo que hace necesario realizar un proceso de capacitacion que facilite
de manera ordenada, los cambios estructurales, funcionales, organizativos y
economicos del sistema empresarial, las unidades presupuestadas y la

administracion estatal en general.

La Revolucion Cubana tiene la gran ventaja de ser la unica de las revoluciones
socialistas en que el principal liderazgo historico, con todo su prestigio y
autoridad, ha podido encabezar la rectificacion después de décadas de

experiencia y trazar el rumbo futuro.

El presidente Raul Castro ha afirmado: “El VI Congreso del Partido (2011) debe
ser, por ley de la vida el ultimo de la mayoria de los que integramos la
Generacion Historica; el tiempo que nos queda es corto, la tarea gigantesca...
tenemos el deber elemental de corregir los errores que hemos cometido en
estas cinco décadas de construccién del socialismo en Cuba y en ese propésito

emplearemos todas las energias que nos quedan...”

La Revolucién, cuenta también -por razones historicas- con la posibilidad de
hacer los cambios tomando en cuenta las experiencias, validas o fallidas, de
otros intentos, de construir el socialismo, incluyendo el derrumbe del socialismo
europeo, y ademas en el momento en que las ideas de Marx y el objetivo

socialista vuelven por sus fueros a la palestra internacional como consecuencia
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de la insondable crisis estructural capitalista. A la vez, realizarlo en una
situacion favorable de trasformaciones sociales y politicas en América Latina
que ha propiciado la creacién de la solidaria Alternativa Bolivariana para los
pueblos de Nuestra América y de la Union de Naciones del Sur, instituciones

de independencia e integracion sin precedentes en la region.

Los cambios que se proponen en Cuba, dada su enormidad, exigen su
gestacion o confrontacion desde la base para crear un gran consenso nacional
mediante la profundizacién y extension del debate que ha tenido lugar en los
dos ultimos afios, de modo que desde antes del VI Congreso ya se vislumbran
las definiciones principales.

1.5.1- Caracterizacion del trabajo por cuenta propia en Sancti
Spiritus.

La investigacion que se presenta ha sido realizada en la provincia de Sancti
Spiritus con un total de 465 468 habitantes; la provincia registra 16 756
licencias vigentes en la actualidad, lo que representa un 3,59 % de la poblacién
total del territorio acogida a esta modalidad de empleo, donde los municipios de
Sancti Spiritus, Trinidad y Cabaiguan poseen las cifras mas elevadas de
cuentapropistas.

A tono con la tendencia del pais en Sancti Spiritus, segun muestra el siguiente
grafico la mayor parte de los cuentapropistas estan alistados en las
modalidades vinculadas con la elaboracion y venta de alimentos ligeros en sus
cuatro variantes, mensajeros, vendedores de discos, asistentes-cuidadoras de
ninos, trabajador contratado, arrendador de vivienda y transportistas
(especialmente los cocheros).
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Grafica. 2 Trabajadores asociados por modalidades.
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Ademas se le autorizd licencia para ejercer determinada actividad a 3 166
trabajadores estatales, en los limites del municipio espirituano, lo cual también
influye en el aumento que experimenta esta alternativa de ingreso financiero en

el territorio. Asi lo muestra el siguiente grafico

Grafica 3. Trabajadores con doble categoria.
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Distribucién por Consejos Populares

Consejo Popular Parque Serafin Sanchez (aproximadamente 500 trabajadores)
Consejo Popular Coldn (aproximadamente 400 trabajadores)
Consejo Popular Jesus Maria (aproximadamente 550 trabajadores)
Consejo Popular Olivos (aproximadamente 350 trabajadores)
Consejo Popular Kilo 12 (aproximadamente 750 trabajadores)
Consejo Popular Banao (aproximadamente 200 trabajadores)
Consejo Popular Guasimal (aproximadamente 80 trabajadores)
Consejo Popular Pojabo (aproximadamente 45 trabajadores)
Consejo Popular Paredes (aproximadamente 40 trabajadores)
Consejo Popular Las Tosas (aproximadamente 30 trabajadores)
Consejo Popular La Yaya (aproximadamente 17 trabajadores)

Por situaciones estratégicas del MTSS no se ofrecen datos exactos de la cifra

de cuentapropistas; ellos fluctian con frecuencia.

En lo que va de afo en la provincia de Sancti Spiritus, alrededor de 8 000
espirituanos han desistido de su licencia o han renunciado a una para seguir en
otra modalidad, debido, en general, a su inconformidad con el monto de los
tributos a aportar a las arcas del Estado, las ganancias monetarias por debajo
de sus expectativas y por las dificultades en el acceso a determinadas materias
primas, ya sea por el precio o la no disponibilidad de estas en el mercado. Si
bien es cierto que este elemento ha influido en la fluctuacion del personal,
también las estadisticas plantean que constituye una tendencia el aumento
rapido y progresivo de este sector de la poblacion, no sélo en el municipio, sino

también en el pais.

El aporte de las personas que se han empleado como cuentapropistas ha sido
muy positivo para la economia espirituana por la posibilidad de la mayoria de
ellas de adherirse a un empleo o compartirlo con otra ocupacién; el favorable

impacto en la ampliacion de ofertas y servicios para la poblacién y también el
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aporte econdmico por concepto de pago de impuestos que hasta la mitad del
afo ya sobrepasan los 27 millones de pesos.

En la Resolucion No. 33/2011: “Del reglamento del ejercicio del Trabajador Por
Cuenta Propia”, en su anexo 5, se tipifican las actividades autorizadas para el
ejercicio del Trabajo Por Cuenta Propia; la que establece 181 de ellas.

Se incorporan como nuevas formas de empleo las manicuras, barberos,
peluqueros, que como resultado de la aplicacién del reordenamiento laboral en
el sector del Comercio, pasaron a formar parte de los cuentapropistas.

En cuanto a las principales modificaciones contentivas del Decreto-Ley 284
vigente sobre el régimen especial de seguridad social para los trabajadores no
estatales, destacan la eliminacion de la obligatoriedad de afiliarse al mismo a
las mujeres con 60 afos o mas, y en el caso de los hombres, de 65 en
adelante. Mas de 300 de ellos son afiliados a la Seguridad Social en el

municipio espirituano.

Los elementos planteados en el presente capitulo sirven de base tedrica para
la estrategia que se propone; ya que la misma favorecera que los trabajadores
por cuenta propia del Consejo Popular Kilo 12 del municipio Sancti Spiritus, en
el marco de un proceso de ensefianza-aprendizaje, tengan oportunidades
desarrolladoras, y se conviertan en los protagonistas y gestores de sus propios
conocimientos; toda vez que en la propuesta se combinan la teoria y la

practica.
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CAPITULOII

DIAGNOSTICO Y FUNDAMENTACION DE LA PROPUESTA DE LA
ESTRATEGIA DE CAPACITACION EN COMUNICACION SOCIAL DIRIGIDA
AL TRABAJADOR POR CUENTA PROPIA DEL MUNICIPIO DE SANCTI
SPIRITUS

En la presente investigacion se estudian las deficiencias que existen en el
proceso de capacitacion en temas de comunicacion social de los trabajadores
por cuenta propia pertenecientes al municipio Sancti Spiritus. Se han realizado
varios estudios dirigidos a capacitar a este sector de la poblacion espirituana en
temas relacionados con la economia, la contribucion monetaria, pero no desde

una perspectiva de la comunicacion social.

El capitulo actual se divide en seis epigrafes: el primero describe la
caracterizacion de los aspectos generales de la capacitacion en temas
relacionados con la comunicacion social en los cuentapropistas de Sancti
Spiritus. El segundo trata sobre la exploracién del problema en la muestra
seleccionada, donde se caracteriza el estado actual y las necesidades de
capacitacion en estos temas y se justifica la investigacion. El tercer epigrafe se
refiere a los métodos aplicados y se hace un analisis de los resultados. El
cuarto y quinto epigrafes disefia y fundamenta la propuesta de estrategia de
capacitacidon en comunicacion y en el sexto se exponen los resultados de la

validacion del estudio.

2.1- Caracterizacion de los aspectos generales de la capacitaciéon en
temas de comunicacién social de los trabajadores por cuenta propia del

municipio Sancti Spiritus.

A partir del reordenamiento que tiene lugar en el pais en aras de fortalecer el
modelo de gestion econdmico se insertan cada vez mayor cantidad de
personas a la modalidad de empleo del trabajo por cuenta propia, lo que ha
generado una preocupacion por parte del Estado y el Gobierno de cémo
capacitar a estas personas, no solo en temas relacionados con la economia,

sino en otros aspectos que los preparen en todas las esferas de la vida.

50



Capitulo Il

En entrevista realizada al subdirector de empleo del Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social (MTSS) en el territorio espirituano se pudo conocer que
actualmente se encuentran vinculados a este sector de la poblacién alrededor
de 4030 personas; de ellos 3040 son del sexo masculino y de 900 a 1000

pertenecen al femenino. (Anexo 1)

En instrumentos aplicados a otros especialistas, tanto del Ministerio de Trabajo
y Seguridad Social (MTSS), como del Instituto Superior de Estudios Laborales
(ISPEL), la Asociacion de Comunicadores de Cuba (ACSC), la Oficina Nacional
de Estadisticas (ONEI) y la Oficina Nacional de Organizacién Tributaria (ONAT)
se pudo constatar que existen carencias relacionadas con la falta de
documentos que normen el proceso de preparacion y/o capacitacion de esta
parte de la poblacién; dado en lo fundamental, a que no era esta la opcion de
empleo preferida entre los espirituanos, en particular y los cubanos, de manera

general. (Anexo 2)

Es como resultado de la implementacion del nuevo modelo econémico cubano
que la empresa estatal socialista tiene un competidor y posibilita que avance la
expansion del trabajo por cuenta propia y otras figuras de la economia no
estatal. En poco tiempo, con el auge del trabajo no estatal, se ha expandido la
iniciativa ciudadana, y con ella la diversidad; pero se han quedado detras las
posibilidades y oportunidades de capacitacion y superacion de este sector

poblacional.

2.2- Diagnéstico del problema.

La motivacion para la realizacion de la estrategia de capacitacion que se ofrece
surge por la revelacion de una problematica que se presenta en el sector

cuentapropista del municipio de Sancti Spiritus.

La estrategia de investigacion fue descriptiva con una poblacion definida por los
987 trabajadores por cuenta propia del Consejo Popular kilo 12 del municipio
de Sancti Spiritus. Se tom6 una muestra no probabilistica intencional de 148
trabajadores por cuenta propia, lo que representa el 15 % de la poblacién. De
ellos 39 se dedican a la elaboracion y venta de alimentos ligeros en sus cuatro
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variantes; 17 son mensajeros, 30 son vendedores de discos, 21 son asistentes-
cuidadoras de nifios, y 41 son transportistas (especialmente los cocheros).

De la muestra seleccionada solo son graduados de nivel superior 25, lo que
representa un 16,8 %. De ellos 23 terminaron estudios de técnicos medios en
diferentes especialidades, lo que representa un 15,5 %; aunque hay que decir
que los estudios realizados no tienen relacion con las actividades en las que se
desempeian como cuentapropistas. La cifra de 49 terminé el 12. grado,
representando un 33,1 % y tampoco recibieron ninguna preparacion en la
actividad que actualmente estan desarrollando. Solo alcanzaron el 9. grado de
escolaridad 19, para un 12,8 %. El 6. grado fue alcanzado por 21 de ellos, lo
que significa un 14,1 %; lo que denota que estan necesitados de preparacion
para la tarea que desarrollan. De ellos 11 no tienen ningun nivel de escolaridad,
lo que representa un 7,4 %.

Estas personas, que solo el 16, 8 % son graduados universitarios, no recibieron
en su formacion, en ninguno de los niveles de ensefianza, elementos

relacionados con la comunicacion social. (Ver grafico 1)

La poblacion y la muestra seleccionadas para la realizacion de la investigacion
responden a que es en dicha zona del territorio espirituano donde existe una
mayor cantidad de personas afiliadas a esta modalidad de empleo en el
municipio, segun los datos del MTSS; y ademas es donde reside la autora de la
investigacion, para la cual resultdé de gran interés realizar en dicha area

poblacional el estudio que se presenta.

La problematica surge a partir de observar que las personas que se dedican a
este tipo de actividad no tienen los conocimientos minimos en cuanto a
comunicacion social, que les permitan una mejor interrelacion con el publico a
quiénes dirigen sus servicios. Tal comportamiento es manifestacion de
desconocimiento, por lo que se justifica la propuesta de una estrategia que
favorezca que este sector poblacional pueda realizar de manera mas eficiente

su trabajo.
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El diagndstico esta dirigido a la determinacion de las necesidades de
capacitacion de los trabajadores por cuenta propia del municipio Sancti
Spiritus, en torno a como pueden desarrollar acciones desde la comunicacién

social para lograr que su negocio sea mas eficiente.

2.3- Descripcion de métodos empleados y analisis de resultados de los
instrumentos aplicados para determinar el grado de conocimientos sobre

temas de comunicacion social en los trabajadores por cuenta propia.

El analisis y la sintesis, como método de la ciencia, permitid, a partir de la
bibliografia y documentos consultados, precisar cada uno de los aspectos que
caracterizan el objeto y el campo de la investigacién para, a partir de ellos y su
esencia, lograr la concrecion y sintesis de estos elementos que son
imprescindibles para la preparacion de los trabajadores por cuenta propia y por
lo tanto, incluirlos en la estrategia propuesta, ademas en la practica permitid
precisar, a partir de la muestra, los aspectos que inciden en la problematica
abordada.

La integracion de estos fundamentos, indicadores y elementos posibilitd
concretar aspectos de la estrategia con el objetivo de transformar la situacidn
real existente en el Consejo Popular Kilo 12 de Sancti Spiritus.

El método historico - légico: permitié a través del estudio de la teoria
concretada en la bibliografia y documentos, realizar un analisis de la
consecucion y evolucion en el tiempo y el espacio del trabajador por cuenta
propia y su proceso de capacitacion, asi como la légica con que se desarrolla

todo este proceso en la muestra seleccionada.

El inductivo - deductivo posibilitd conocer los elementos particulares que
caracterizan el objeto y el campo de la investigacion; es decir, permitio a la
investigadora estudiar todos los elementos relacionados con el proceso de
capacitacién en temas de comunicacion social, y lo que ello puede implicar en

la transformacion de la comunidad con un enfoque socio humanista hacia los
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aspectos generales que caracterizan el proceso, incluido los resultados del
diagnostico.

El método de lo abstracto a lo concreto: posibilita a través del estudio de los
aspectos mas generales del objeto y el campo de la investigacion, retomar las
ideas positivas de cada uno de ellos y concretarlas en el disefio de la estrategia
propuesto, a partir de un criterio propio con relacién a la problematica actual
que se presenta con los trabajadores por cuenta propia.

El método sistémico permite estudiar al fendmeno con todos sus elementos,
vistos estos como componentes que estan en estrecha interrelacion, de modo
que actuan como un todo y donde cada uno juega una funcion especifica que

influye en el otro.

Dentro de los métodos empiricos, la observacion cientifica se utiliza para
percibir y constatar de forma planificada el nivel de conocimientos que tienen
los trabajadores por cuenta propia en temas de comunicacion social, si
emplean o no adecuadamente la comunicacion verbal y extraverbal. Se
utilizaron para este proceso los indicadores precisos, con la intencién de hacer

una interpretacion y una descripcion cientifica acerca del objeto de estudio.

Se realizaron entrevistas con la finalidad de obtener de forma directa e
indirecta informacion sobre: opiniones, actitudes, puntos de vista, intenciones,
deseos, conocimientos, sucesos, acerca del estado actual de la capacitacion
en temas de comunicacion social que poseen los trabajadores por cuenta
propia del Consejo Popular Kilo 12. Ademas de aplicarsele a especialistas de
las diferentes instituciones del territorio, que han estado vinculados con la

preparacion de este personal en algunas aristas de su formacion.

Fue aplicada una entrevista semiestructurada al subdirector del MTSS de la
provincia, a personas que se encuentran vinculadas a la preparacién de los
cuentapropistas en diferentes instituciones del territorio, como la ANEC, la
ACSC, la Facultad de Contabilidad y Finanzas de la Universidad José Marti

Pérez, asi como de la Oficina de Normalizacion.
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El analisis bibliografico y documental se utiliz6 como fuente de obtencion de
informacion, elemento que constituyé punto de partida para el estudio que se
presenta. Se consultaron diversas bibliografias como: articulos, revistas,
periddicos, libros, que permitieron documentarse en aspectos relacionados con
los temas de comunicacion social, asi como lo referido por varios autores, tanto
cubanos como extranjeros, al término de estrategia; ademas de consultar
variadas y diversas fuentes que explican los principales elementos tedricos del
proceso de capacitacion, tanto en Cuba como en América Latina.

Se analizaron ademas documentos que norman la capacitacién y superacion
desde el MES; de la misma forma se revisaron decretos y resoluciones que
establecen los derechos y deberes de este sector de la poblacion. Todos ellos
enriquecieron el presente estudio con informacion valiosa, lo que posibilitd

elaborar el marco teorico de la investigacion.

Las encuestas fueron disefiadas y aplicadas para describir el conocimiento
que tienen los cuentapropistas acerca de las herramientas que brinda la

comunicacion social para hacer mas eficiente la labor que desempefian.

Se aplicé ademas, la triangulacion de datos para constatar las regularidades
fundamentales a partir de los datos obtenidos después de la aplicacion de los

diferentes instrumentos.

2.3.1- Resultados de la entrevista aplicada a especialistas de
instituciones del territorio relacionados con el proceso de

capacitacion del cuentapropista.

En entrevista realizada a la especialista en capacitacion y cuadros del ISPEL
en Sancti Spiritus se comprob6 que esa institucion realiza capacitaciones al
sector no estatal de la poblacion. Aunque no solo ha estado dirigida a los
trabajadores por cuenta propia, ya que ellos disefian su plan de superacion y
capacitaciéon en funcion de toda la fuerza laboral del territorio.

En la pregunta referida al tipo de capacitacion impartida la especialista
responde que esas acciones han estado dirigidas fundamentalmente a temas
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econdmicos y que en la mayoria de los casos esos cursos no han tenido la
calidad requerida, debido a la poca asistencia y la no motivacion de las
personas. La duraciéon de los mismos y la frecuencia con que se realizan
atentan contra su buen desarrollo, ya que se imparten de manera muy teorica y
en horario laborable, cuando los cuentapropistas estan desarrollando otras
tareas en sus puestos de trabajo.

La especialista considera que la capacitacion en temas relacionados con
aspectos de la comunicacion social si es de suma importancia, ya que esta no
se ha realizado en otro momento, al menos por la entidad en la que ella trabaja.
Los temas que han sido abordados no incluyen aspectos del vestir
adecuadamente, de conducirse de forma acertada mediante el lenguaje
corporal o extraverbal, entre otros aspectos que interesan a esa ciencia

comunicativa.

En su criterio hay otras entidades del territorio que pueden asumir esta
preparacion. Ella considera que la Asociacién de Comunicadores Sociales
puede ser una de las rectoras de este trabajo. Cita que la Universidad,
especificamente la carrera de Comunicacién Social, debe acompafiar a esta
institucion, porque es la que posee los profesionales preparados para asumirla.

No existen documentos, segun la entrevistada, que normen la capacitacion del
trabajador por cuenta propia. Si existe un plan de superacion, pero no hacen
distinciones para ningun sector de la poblacion de manera particular. Asevera
que puede tenerse en cuenta para proximos afios, debido al crecimiento

acelerado que ha tenido en nuestro pais este sector poblacional.

2.3.2- Revision de documentos.

El analisis bibliografico y documental se utilizé como fuente de obtencion de
informacion, elemento que constituyé punto de partida para el estudio que se
presenta; se consultaron diversas bibliografias como: articulos, revistas,
periddicos, que permitieron documentarse en aspectos relacionados con los
temas de comunicacion social, asi como lo referido por varios autores, tanto

cubanos como extranjeros, al término de estrategia.
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— Se reviso el Decreto-Ley No. 278 “Del Régimen Especial de Seguridad

Social para los trabajadores por cuenta propia”

— Decreto-Ley No. 147 “De la Reorganizacion de los Organismos de la

Administracion Central del Estado”

— Acuerdo No. 3944, de fecha 19 de marzo de 2001, del Comité Ejecutivo

del Consejo de Ministros.

— Decreto-Ley numero 168/1996, “Sobre la Licencia de Operacion de
Transporte”

— Gaceta Oficial No. 029 Extraordinaria de 7 de septiembre de 2011

— Resolucién numero 97 del 29 de octubre de 1998, estableciendo las

normas concepcion de créditos a personas naturales

— Decreto ley numero 289 del 16 de noviembre del 2011 “Créditos y

servicios bancarios”

Todos los decretos y resoluciones anteriores se revisaron con el objetivo de
conocer las obligaciones que tiene el cuentapropista, asi como las modalidades
de empleo que se ofrecen en el pais para este sector de la poblacion.

El estudio de la documentacion posibilitd ademas profundizar en las
estadisticas de los trabajadores por cuenta propia, ya que los mismos
aportaron datos demograficos de este sector poblacional; asi como su
ubicacion por zonas en el territorio espirituano. Esta exhaustiva revision
posibilitd la realizaciéon de un diagnostico certero de este segmento poblacional
en el territorio. (Anexo 3)

Todos los elementos relacionados con la capacitacion se sustentan en los
documentos rectores para la educacion de postgrado, del Ministerio de
Educacion Superior:

- Resolucion No. 132/2004. Fecha 6 de julio de la 2004.

- Reglamento de la educacién de postgrado de la Republica de Cuba. (Anexos
a la Resolucién 132/2004) 1.11.2006.

- Normas y Procedimientos. Gestion de Postgrado. (Resolucién No29/2006).
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- Reglamento para la planificacion, organizacion, ejecucion y control del trabajo
de la capacitacion y desarrollo de los recursos humanos, en las entidades
laborales; presentan adecuadamente las directivas generales y necesarias para
llevar a cabo desde el punto de vista tedrico el proceso de capacitacion de los
profesionales de nuestro pais.

En la revision de documentos realizada en los diferentes organismos e
instituciones del territorio (Anexo 4), que se encuentran relacionadas con la
capacitacion del trabajador por cuenta propia se encontré que la Asociacion de
Economistas de Cuba tiene disefiada una estrategia de capacitacion para los
miembros de la ANEC; pertenezcan o no al sector cuentapropista. La misma se
confecciona con una frecuencia anual y se disefian acciones de superacion y
capacitacién, pero en temas netamente econdmicos. Estas acciones son
desplegadas por especialistas, tanto de la propia organizacion, como por
profesionales de la facultad de Contabilidad y Finanzas de la UNISS José Marti

Pérez de Sancti Spiritus.

Por la incidencia que tiene este sector poblacional en la economia de la
provincia, el Instituto Superior de Estudios Laborales (ISPEL) contempla dentro
de su plan de superacion y capacitacion del afio 2011-2012 ocho acciones
destinadas a aumentar el nivel de preparacion de estos trabajadores, en
materias de ventas y expendio de alimentos, marketing comercial y de los
servicios, entre otros temas relacionados con el mejoramiento de la eficiencia
en sus puestos de trabajo. Se pudo constatar que de las acciones planificadas
so6lo se realizaron tres, debido fundamentalmente a la poca participacion de las
personas para las que estaban dirigidas.

También la Asociacion de Comunicadores Sociales en el territorio tiene
disefiada acciones que van dirigidas a la superacion de los miembros de su
organizacion; pero este plan de superacion no incluye a trabajadores, estatales

0 no estatales, que no sean miembros efectivos de ella.

Es en el V Congreso de la ACSC, efectuado en La Habana, durante los dias 23
y 24 de junio de 2012, que se plantea la necesidad de lograr una mayor

insercion de la organizacion en la sociedad cubana en lo referido a la
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comunicacion social y en particular al proceso de actualizacion del modelo
economico cubano. En tal sentido la institucién espirituana se proyecta dentro
de su plan de superacion para el afno 2013 un sistema de capacitaciéon para las

formas no estatales de produccion.

2.3.3- Resultado de la encuesta aplicada a los trabajadores por
cuenta propia y dueiios de establecimientos del Consejo Popular
Kilo 12 de Sancti Spiritus.

Para determinar los conocimientos que poseen los trabajadores por cuenta
propia en temas de comunicacion social se aplic6 una encuesta a los 95
trabajadores y 53 duefos de establecimientos; lo que hace un total de 148; el
total de la muestra seleccionada.

Se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

- Preparacion en temas de comunicacion que tienen los trabajadores por
cuenta propia para realizar su trabajo: los signos de identidad visual: el
logotipo, el simbolo y la gama cromatica, tipologias de logotipos y de
simbolos, empleo adecuado del lenguaje verbal (empleo correcto del
idioma, frases o giros) y extraverbal (mantenimiento de una postura
adecuada, unos del maquillaje, las manos, el saludo, Ilas

presentaciones).

La misma se aplico a los 148 trabajadores por cuenta propia que interactuan
directamente con el publico. Constituyé la principal evidencia que demostro la
falta de preparacion que en cuestiones de comunicacion social presentan los

cuentapropistas del Consejo Popular Kilo 12 de Sancti Spiritus. (Anexo 5)

En la encuesta se ofrecié una escala valorativa que permitié evaluar cada uno
de los elementos que se utilizan en los establecimientos que formaron parte de
la muestra. Los encuestados debian utilizar la escala del 1 al 4, con los

términos: nunca, a veces, con frecuencia, y siempre.

El instrumento dio como resultado que todos los trabajadores reconocen que
brindan el mensaje adecuado, a la persona adecuada, en el momento

adecuado; lo que representa un 100 %.
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Los 148 encuestados dan los buenos dias a los clientes y les presentan el
producto o servicio. Lo que representa un 100 %.

En el item # 3, referido al empleo de letreros llamativos, 58 de ellos dicen que
en la realizacion de los carteles no tienen en cuenta el empleo de determinado
color o tipo de letra; que lo hacen con los materiales que tienen a mano y
plantean no tener conocimientos de disefno; lo que representa un 56,3 %. El
resto de los trabajadores encuestados (45) no tienen decision en este aspecto,
ya que ellos solo son los que venden el producto. Pero aseveran que los
duefios de los establecimientos no tienen en cuenta el adecuado uso de los

colores, tamano de letras, la marca de los productos.

En el item # 4 los encuestados plantean que si usan un lenguaje ameno con el
publico, ya que lo consideran un aspecto esencial para que éste se sienta bien
atendido. Ademas 95 de ellos, que representa un 92,2 %, dicen que si se
apoyan en el leguaje de ademanes y gestos para enfatizar en lo que dicen. 8,
de los 103 encuestados, plantean que no necesitan el lenguaje extraverbal

para comunicarse adecuadamente con las personas.

Lo que se plantea en el item # 7, referido a la existencia de conflictos con los
clientes, los vendedores, en su totalidad, no reconocen haber tenido conflicto
con ninguno de ellos, ya que todos son de la opinidon que eso lacera la imagen
y el buen servicio del establecimiento o servicio que prestan.

De los 148 encuestados, en la pregunta 8, 22 se reconocen en una posicion
muy favorable con respecto al resto, lo que representa un 21 %; 64 plantean
que su establecimiento o servicio se encuentra en una posicidn estable, lo que
representa un 62,1 % y 17 dicen que el lugar donde trabajan se encuentra en
desventaja con los que le rodean; lo que equivale a un 16,5 % del total de los
participantes en la investigacion. Los principales criterios estan relacionados al
acondicionamiento del local, la situacion constructiva, el lugar donde se

encuentra ubicado su establecimiento es poco transitado por las personas.

Con la aplicacion de este instrumento se puede constatar que existe poco
dominio de los principales temas de comunicacién social; la mayor parte de los

encuestados no tienen conocimiento de lo que deben hacer para mejorar sus
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relaciones con los clientes, favorecer la imagen del local, desde una base
cientifica que les permita enfrentar con responsabilidad la atencion adecuada al

cliente.

En la pregunta # 10 el total de la muestra seleccionada respondié de forma
negativa y no tienen conocimientos de que se puede impartir capacitacion en
temas de comunicacion. 68 de ellos no conocen los términos referidos a la
comunicacion social, lo que representa un 66 %. No conocen qué es el disefio
visual 47, para 45,6 %; aunque existe un reducido grupo de ellos que si tienen
una persona encargada de la realizacion de carteles o logotipos, lo que
demuestra la importancia que tiene hacer un adecuado uso de estos medios.
Del total de los encuestados 93 reconocen que recibir capacitaciéon en estos

temas beneficiaria la realizacion de su trabajo.

2.3.4. Observacion no participante.

Se aplicé a los 148 trabajadores por cuenta propia que formaron parte de la
muestra para conocer aspectos relacionados con la presencia de carteles,
utilizacion de colores de manera adecuada, teniendo en cuenta el tamario, el
tipo de letra que se emplea, los simbolos y lo que estos pueden trasmitir al
cliente, si hacen rebajas en fechas significativas o si tienen alguna forma de
promocionar sus servicios, si se emplean o no herramientas de corte
comunicativo para apoyar y favorecer las ventas de sus productos y servicios.
Se observaron aspectos de la identidad visual de cada uno de los lugares; asi

como las relaciones interpersonales entre vendedor-cliente. (Anexo 6)

Para conocer cuales son las motivaciones, expectativas e intereses sobre la
capacitacidon en comunicacion social que tienen los cuentapropistas se aplicé
una entrevista (Anexo 7) a la muestra seleccionada, haciendo énfasis en la
preparacion en temas relacionados con la comunicaciéon. Se trabajo de forma
cuantitativa para este aspecto sobre la base de una escala valorativa de A-alto,
M- medio y B- bajo. Para ello se tuvo en cuenta los siguientes indicadores: los

cuales se concretan con su incidencia en cada uno de los casos en el cuadro.
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ALTO

MEDIO

BAJO

CANT-%

CANT-%

CANT-%

¢Le interesa recibir algun
capacitaciéon?; La ha recibido?

tipo de

137- 63%

11-
10,6 %

¢Las mismas han incluido temas en

comunicacion social?

125-
95 %

18- 8,2 %

5-0,2%

¢La duracion de la capacitacion lo motivo
a recibirla?

137- 63%

8—-0,4%

¢ Como considera usted que contribuiria
en la eficiencia de su trabajo recibir una

148 -
100%

adecuada capacitacion en temas de
comunicacion social?

121- -
.82%

¢En qué aspectos de la comunicacion 34-82.9%
social usted necesitaria mayor

capacitacion?

A continuacion se comentaran las respuestas de las preguntas formuladas a

los entrevistados.

En las preguntas 1, 2 y 3 referidas a si han recibido algun tipo de capacitacién y

sobre qué temas han versado las mismas.

De una muestra de 148 trabajadores, solo 11 han recibido capacitacion, para
un 10,6 %; pero la misma ha sido impartida por la ANEC y el ISPEL, sélo en el
8,2 % han versado en temas relacionados con el Marketing, pero no para
cambiar actitudes (Marketing Social), sino que han estado dirigidas
fundamentalmente a temas Marketing Comercial y aspectos econdémicos. El
resto de los entrevistados (137, equivale al 63 %) opinan que si han recibido
convocatorias por los medios de difusion, pero no han tenido tiempo para asistir
a la misma. El tiempo de duracion de los cursos recibidos no se adecua al tipo

de actividad que realizan, pues los 8 entrevistados que han recibido
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preparacion, plantean que son en horario laborable y que los mismos han sido

muy breves, consideran que la preparacion no es suficiente.

En la pregunta # 4 referida a si consideran necesaria la capacitacién para su
trabajo, la totalidad de los participantes en la investigacion consideran que si;
aunque manifiestan poca motivacion para recibirla. Lo anterior demuestra una
aparente contradicciéon, aunque el total de la muestra reconoce la necesidad de
la capacitacion, no se sienten motivados para recibirla; ya que plantean que
siempre han realizado el trabajo adecuadamente y que no es necesario
conocer las herramientas de la comunicacion para su relacion con el publico.
Para ellos basta con decir buenos dias o buenas tardes, o mantener un dialogo
amigable. Se evidencia, por tanto, un desconocimiento de la comunicacion

como herramienta para apoyar o favorecer sus ventas o servicios.

En la pregunta # 5 referida a los aspectos en los que deben recibir capacitacion
opinan que necesitan adquirir conocimientos en cuanto al uso adecuado del
idioma: 121 de los entrevistados, lo que representa un 81,7 %; 97 aseveran
que necesitan tener conocimientos acerca de como confeccionar carteles o
logotipos, tablillas, cobmo darse a conocer entre los clientes; para un 65,5 %. El
total de la muestra seleccionada reconoce que sienten la necesidad de
promocionar los servicios o productos y que no saben como hacerlo de manera
eficiente; lo que evidencia que el 100 % de ellos necesita una estrategia de

capacitacién en términos de comunicacion.

2.3.5 - Consideraciones finales de la triangulacion de los resultados

obtenidos.

Al realizar la triangulacion entre los métodos y técnicas aplicados se puede
afirmar que no existe una estrategia de capacitacion disefiada, unicamente
para los trabajadores por cuenta propia. Las instituciones encargadas de la
superacion o capacitacion de los profesionales del territorio no tienen en cuenta
acciones de comunicacion destinadas a este sector.

No se desarrollan acciones desde el punto de vista practico, parten del

empirismo, lo que interfiere de manera negativa en la relacion con el cliente. La
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muestra seleccionada no demostré en la aplicacion de los instrumentos tener

conocimientos del tema.

Al finalizar el diagnostico de esta investigacion, realizado a través de la
aplicacion de los métodos y técnicas ya descritas se concluye, que los
trabajadores por cuenta propia del Consejo Popular Kilo 12 de Sancti Spiritus
manifiestan un alto grado de insuficiencias en los aspectos evaluados por la
autora durante el proceso investigativo. Se encontré que estos no estan
capacitados para enfrentar el proceso de comunicacion en los lugares donde
laboran, debido a que presentan dificultades en la aplicacién de la gestion de
comunicacion, entendida ésta como herramienta de trabajo en funcion de lograr

un servicio eficiente.

Lo que demuestra la necesidad de diseiar una estrategia de capacitacion en
comunicacion social dirigida a los trabajadores por cuenta propia del municipio
Sancti Spiritus para que adquieran las herramientas necesarias que los

conduciran a una gestion mas eficiente del proceso comunicativo.

2.4- Fundamentacién de la propuesta de disefio de estrategia de

capacitacion en comunicacion social.

El desarrollo de esta estrategia de capacitacion en un sector poblacional que
aumenta de manera acelerada en el pais se torna en tarea de primer orden. Es
importante al disefar la propuesta tener en cuenta las relaciones establecidas
entre el objetivo, el proceso desarrollador y los resultados que se desean
obtener, lo que indica el nivel y el alcance de las transformaciones que se

deben lograr mediante la implantacion de los cursos de capacitacion.

Esta propuesta tiene un caracter transformador, sustentada en la Filosofia
Marxista Leninista, desde una posicion dialéctico-materialista y una concepcion
cientifica del mundo, encaminada a contribuir con la finalidad de los objetivos
educacionales actuales, donde se desea formar un hombre con una cultura
general integral, con espiritu transformador e insertado debidamente en la
sociedad.

64



Capitulo Il

Ademas, se proyecta sobre la base de los retos de la contemporaneidad, la
formacion de profesionales, que al mismo tiempo de una sdlida instruccidén y
educacion, desarrollen competencias que le permiten convertirse en
comunicadores y transformadores, el hombre como sujeto y no como objeto de

dicho proceso.

Desde el punto de vista pedagogico se toma como punto de partida la
influencia de la Politica Educacional Cubana para la formacion de todo el
pueblo en la concepcion dialéctico-materialista y las ideas de Marti en relacion

con la formacién del hombre nuevo.

Teniendo en cuenta la importancia de las condiciones externas para el
desarrollo del ser humano, se declara el valor de la educacion en el desarrollo
multifactorial de la personalidad, que solo se logra a través de los contextos
educativos. En este sentido se desea mantener los valores y ejemplos de los
que dirigen el proceso en las organizaciones, profundizando en la capacitacion

y habilitacion para el trabajo.

Se asume la interaccion dialéctica de la instruccion, la educacion y el desarrollo
para preparar al hombre para la vida. En el plano de la teoria curricular se
asume el criterio de que un proyecto curricular debe atender a las necesidades
y problematicas del contexto donde se desea insertar, pero que tenga en
cuenta tendencias y perspectivas a mediano y largo plazo, ademas de
estructurarse de forma flexible, abierta y clara y que permitan el cumplimiento

de los objetivos.

A través de la propuesta se toma en cuenta, el papel activo, consciente y
participativo del estudiante, en un contexto interactivo, donde la comunicacion,
la motivacién, la interrelacién entre lo individual y lo social, el aprendizaje
significativo, reflexivo y constructivo, constituyen pilares fundamentales en la
apertura de espacios, el respeto mutuo, la confiabilidad, la responsabilidad y el
papel que desempefian los sujetos participantes en este proceso.

La estrategia contribuye al crecimiento individual y social de cada uno de los
participantes, debido a que posibilita el desarrollo de conocimientos
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comunicativos, lo que redundara en la calidad de las relaciones que se

establecen entre los diferentes individuos y el mundo que los rodea.

Como fundamento psicolégico de la estrategia de capacitacion se retoman los
postulados de la teoria histérico-cultural de L. S Vigotsky y sus colaboradores.
Asi como las mejores tradiciones de la educacion y la pedagogia cubanas, las
cuales se centran en el desarrollo de la personalidad, situando al hombre en
contacto con su medio para transformarlo y a su vez transformarse sin
desechar que cada individuo tiene sus propias caracteristicas psicologicas que
lo distinguen.

Desde el plano sociolégico y filoséfico, la propuesta concibe a la sociedad a
partir de su estadio de desarrollo, de acuerdo con las aspiraciones y
conformando las caracteristicas que deben poseer los hombres que aspira a
formar, o sea prepara al estudiante para realizar sus actividades, en cierto
contexto social (su comunidad), preparandolo para que brinde soluciones con

inteligencia y creatividad.

Se asume el estudio de la comunicacién social como un proceso de interaccidon
entre los sujetos con el fin de transformarlos, integrando habilidades, funciones
y componentes, que influyen en el objetivo de alcanzar un hombre con una

elevada espiritualidad.

Se apoya en la concepcion de aprendizaje formativo, sus principios basicos,
tiene en cuenta que el individuo es el resultado del momento historico y social
en que vive, como aspectos a puntualizar para alcanzar el desarrollo integral de
la personalidad. Desde el punto de vista socioldgico se asume la capacitacion

como un proceso de interaccion en contextos sociales.

241- Fases de la estrategia de capacitacion en temas de

comunicacion social.

Para la implementacion de la estrategia de capacitacion dirigida a los
trabajadores por cuenta propia del municipio Sancti Spiritus ha sido necesario
establecer un cronograma, en el cual se plasman todos los procesos de forma

ascendente, l6gica y factible para que la investigacion constituya el inicio o la
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fase introductoria, donde se apliquen las pautas a seguir mediante la

sistematizacion de los procesos de capacitacion.

En la figura que aparece a continuacion se muestra un esquema que explica
las fases en las que se desarrollara la estrategia de capacitacion, partiendo del
diagnostico hasta la retroalimentacion y control del proceso. Luego se explican

las partes componentes del mismo:
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Grafico. 1. Procedimiento para el disefio e implementacién Fuente: Marina
2007.
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Por tanto, el objetivo general de la estrategia es: capacitar desde el punto de vista
comunicativo a los trabajadores por cuenta propia, de manera tal que puedan lograr

una relacion eficiente con sus publicos.

Al realizar una valoracion de los distintos pasos del procedimiento propuesto, se llega

al consenso de proponer cinco fases basicas en su desarrollo:
< Fase de diagnostico
Aplicacion de instrumentos.
> Fase de elaboracion
Valoracién de los resultados de los instrumentos aplicados.

Andlisis del estado actual de la resistencia a la integracion.

X/
L X4

Fase de proyeccion
Analisis del estado deseado.
Qué hay que hacer para alcanzar el estado deseado.
Limitaciones objetivas y subjetivas que limitan la implementacion de la estrategia.
Como se venceran esas limitaciones. Planes de accién
> Fase de ejecucion
Implementacion del cambio participativo.
Ejecucion de los planes de accion.
> Fase de control y retroalimentacion
Realizacion de los controles y retroalimentacion.

Para la planeacion, instrumentacion y evaluacion de la estrategia se ofrecen
algunas orientaciones metodolégicas generales, que ayudaran en la

organizacion de la misma, tales como:
» Seleccionar los instrumentos a aplicar.

» Tener en cuenta el diagnostico de los estudiantes.
> Planificar los materiales docentes necesarios
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» La propuesta de actividades debe caracterizarse por propiciar un clima
favorable, donde estudiantes y profesores asuman que el conocimiento
de la comunicacion social puede constituir un arma de eficiencia laboral.

» Debe considerarse el tiempo para la realizacion de las actividades, de
forma tal que el alumno pueda trabajar independientemente.

Para organizar el proceder de los docentes se ofrece la siguiente propuesta:

e Trabajar la propuesta utilizando diferentes formas organizativas de la
actividad docente.

e Cada tarea asignada al estudiante, le permite transitar del nivel
reproductivo al de aplicacion y al de creacion.

e Las actividades deben caracterizarse por el empleo de técnicas y
meétodos activos y por un clima comunicativo, afectuoso y de confianza
que motive al estudiante a concientizar y hacer propio los estilos de
comunicacion que le permitan ser protagonistas del proceso.

e Coordinar previamente para garantizar de los participantes la asistencia,
el tiempo y la autorizacion para la ejecucion de la actividad.

e Seleccionar el lugar de acuerdo con las posibilidades de la comunidad y
las caracteristicas de la actividad a desarrollar.

e Propiciar la actividad individual o colectiva de los estudiantes,
conformando grupos o equipos de trabajo, teniendo en cuenta el nivel de
desarrollo de los estudiantes con desigual calidad en el aprendizaje, lo
que permite garantizar los niveles de ayuda necesarios, dentro del
grupo.

e Antes de iniciar cada actividad el docente planifica y discute
determinados procedimientos con los estudiantes, los que son
aprobados por el colectivo, posibilitando ademas del buen desarrollo de
la actividad, el respeto, la cortesia, el espiritu critico y autocritico.

e Seleccionar el tiempo en que se ejecutan las actividades entre los
profesores, estudiantes y personal de la comunidad.

e Considerar un adecuado tratamiento de los errores que sea punto de
partida de nuevos aprendizajes.
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e Realizar una evaluacion final de los aprendizajes.

e Se conciben actividades a corto plazo.

e Se combina la teoria con la practica, ya que los cursos se realizaran a

través de talleres que propiciaran el debate.

e La autora de la investigacion, a partir del diagndstico efectuado
considera que deben participar todos los trabajadores por cuenta propia
tomados como poblacion del Consejo Popular Kilo 12 de Sancti Spiritus,
los cuales representan el 100% de la muestra.

2.5- Estrategia de capacitacion en comunicaciéon social para los
trabajadores por cuenta propia del Consejo Popular Kilo 12 de Sancti
Spiritus.

La estrategia que se propone, a la cual se llega después de diagnosticar la falta
de un sistema de capacitacion que incluya al sector cuentapropista, pretende
preparar a los mismos en temas relacionados con la comunicacion, tanto

interpersonal, como social.

La misma se desarrollara durante 10 dias de forma ininterrumpida. En los
primeros 6 dias se impartiran tres acciones estratégicas encaminadas a
desarrollar habilidades comunicativas que hagan mas eficiente su gestion de

venta o prestacion de servicios.

La estrategia se sustenta en el modelo semipresencial de la ensefianza,

atendiendo a los intereses de las personas que asistiran.

Acciéon 1. Curso de capacitacion para trabajadores por cuenta propia del

Consejo Popular Kilo 12.
Titulo del curso: Problemas generales de la comunicacién verbal.

Objetivo: Capacitar teéricamente a los trabajadores por cuenta propia para

desarrollar habilidades en elementos de comunicacion verbal.
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Plan tematico y distribucién del programa:

N. | Tema

1 El proceso de la comunicacion.

9 La palabra como hecho sonoro y base para la expresion oral.
3. La comprension del texto.

4 El resumen como parte de la construccion textual.

Contenidos por temas:

Tema 1. El proceso de la comunicacion

Objetivo general:

Elaborar estrategias comunicativas, empleando el lenguaje apropiado para el

desarrollo de las funciones que desempefiara, mediante la construccion de

discursos adecuados a diferentes situaciones de comunicacion relacionadas

con situaciones problémicas que puedan presentarseles en su practica social

ya sea como emisor o como destinatario.

Q

Componentes materiales y relacionales de la comunicacion. Los filtros de la

comunicacion. La competencia comunicativa.
Caracteristicas de la comunicacion educativa.
La competencia comunicativa: el valor de la competencia textual.

Elaboracion de discursos donde se evidencien estrategias comunicativas
en situaciones relacionadas con el perfil del estudiante al que se dirige la
capacitacion.

Tema 2. La palabra como hecho sonoro y base para la expresién oral.

Objetivo general:

Emplear su lengua materna con correccion y fluidez mediante el incremento del

Iéxico activo y pasivo asi como del estudio de las impropiedades idiomaticas,
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de modo que sean capaces de exponer sus ideas sobre temas relacionados

con la actividad que desempeian ante un auditorio.

o La expresion oral: cualidades. Errores mas frecuentes que atentan contra

ella. Las locuciones viciosas o impropiedades idiomaticas.

o Expresidon oral espontanea: la conversacion, la discusion y el comentario.
Expresion oral para dirigirse a un publico: la exposicion, el debate, la mesa
redonda.

Tema 3. La comprension del texto.

Objetivo general:

Distinguir y aplicar los niveles de comprension de la lectura asi como los
recursos unificadores y los marcadores discursivos como pistas ostensivas
para la comprensién de textos, basandose en estrategias de anticipacion e

inferencia.

o La lectura como base para la comprension textual. Determinacién de

palabras clave y localizacion de la informacion. Técnicas de lectura rapida.
o Niveles de comprensién de la lectura. La implicitud: decir y comunicar.
o Importancia del lenguaje no verbal en la comunicacion.
o Estrategias para comprender mejor: anticipacion e inferencia.

Tema 4. La construccion del texto.

Objetivo general:

Ampliar ideas mediante diversas lineas de composicién con juegos sintacticos
y marcas ostensivas asi como construir un texto a partir de otro, entrenandose
en el empleo de los recursos de condensacion y de los diferentes tipos de

resumenes.
o Eltexto. Sus caracteristicas. Etapas y técnicas para construir textos.

o El parrafo: sus cualidades. Recursos linguo-estilisticos que garantizan la

competencia textual.
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o Relacién entre la intencion comunicativa y los métodos de desarrollo del

parrafo.
o Ampliacién de las ideas: la composicion.

o La construccion de un texto a partir de otro: el resumen. Distintos tipos:
parrafos, cuadro sindptico, apunte sencillo y apunte desplegado, mapa

conceptual.

Orientaciones metodoldgicas de caracter general

Las indicaciones metodologicas para el trabajo van encaminadas a lograr que
la forma de planificar y organizar la clase provoque la actividad consciente por
parte del alumno y se logre la apropiacion de significados y el caracter

desarrollador del contenido.

En relacion con lo antes planteado hay que tener en cuenta que aunque
algunos contenidos a impartir no son nuevos para el alumno, siempre debemos
partir de una situacion comunicativa y de la intencién del emisor con el fin de
ensenarlos a colocar los ojos para ver y acceder a los codigos; pero ademas se
hace necesario lograr la activacion de los conocimientos previos y las
habilidades de rectificacion de posibles errores tanto en la expresién oral como
en la escrita que pueden haber incorporado de experiencias educativas
anteriores. Es por ello que la clase tiene que ser fundamentalmente orientada

a:
activar esos contenidos,
aplicar el enfoque comunicativo,

controlar la realizacion de los ejercicios o tareas que se propongan,

vV VWV V V¥V

sistematizar los conceptos y procedimientos involucrados en la actividad

realizada.

Lo antes planteado significa para la clase de Problemas generales de la

comunicacion verbal que:

. El docente tiene que organizar la direccion del proceso de modo que el

alumno se sienta obligado y motivado a trabajar y a pensar, y ponga en juego
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todas sus potencialidades, lo que no significa que se utilice un tipo especifico
de forma o método de ensefanza, puede hacerse variadamente siempre que
primen las clases practicas, lo importante es que el alumno tenga participacion
en la mayor parte del tiempo de la clase y que se propicie su actividad
independiente posterior.

. Los ejercicios o tareas que se propongan tienen que garantizar esa
actividad, en el plano mental fundamentalmente, lo que significa que deben
mover el pensamiento de los alumnos quienes también deben estar activos en

la evaluacion ya sea como autoevaluacion, coevaluacion o heteroevaluacion.

Como puede apreciarse, se esta planteando una forma de dirigir el proceso
donde el docente cada vez tenga menos protagonismo y el alumno cada vez
tenga mas. Incluso seria ideal si toda la clase se pudiera realizar mediante
sistemas de tareas en las que el alumno, organizado en pareja o en pequefios
grupos, se involucrara activamente en la busqueda de los procedimientos de
solucién y en la discusion y analisis de los resultados encontrados. Por el
momento, esta previsto solo para las sesiones dedicadas a la calidad de los
textos producidos y al trabajo con las impropiedades idiomaticas.

Las clases seran como talleres en los que el alumno se haga participe de su
propio aprendizaje mediante juegos de roles en estrategias discursivas,
accedera a las redes de conocimiento y desarrollara los rasgos de su
personalidad acorde con los valores ya descritos. El profesor orientara,
asesorara, supervisara y controlara. Las clases se caracterizaran por su
frescura, dinamismo y actualizacion, siempre encaminadas a desarrollar
capacidades para propiciar la autonomia del estudiante en cuanto a su
autoevaluacion, el procesamiento de la informacion, el trabajo con las fuentes,
el analisis de textos asi como la critica y la autocritica relacionadas con su

expresion oral y escrita.

Por ultimo, es importante que el profesor conozca como se logra la
competencia comunicativa desde la asignatura. Ello lo realiza de la siguiente
forma: relaciones léxico-semanticas, impropiedades idiomaticas y empleo

ostensivo de medios linguisticos obedecen a la competencia linguistica;
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exposiciones de temas sobre la base de apuntes sencillos acordes con los
diferentes perfiles ocupacionales de los alumnos que integran el grupo, en un
tiempo dado y previa indagacion bibliografica, obedecen a las competencias
paralinguistica, quinésica, proxémica, estratégica, discursiva y estilistica; el
empleo de técnicas participativas y juegos de roles con trabajo en equipos para
la elaboracion de estrategias discursivas mediante diferentes intenciones y
propositos atendiendo a diferenciaciones estilisticas, se expresan en las
competencias discursiva, sociolinguistica, pragmatica y estilistica.

Evaluacion del Curso de capacitacion “Problemas generales de la

comunicacion verbal”

La evaluacion del curso Problemas generales de la comunicacién verbal sera

sistematica y frecuente.

Bibliografia

- Ortega Rodriguez, Evangelina. (1998) Curso de Redaccién y Composicion.

Ciudad de la Habana, Editorial “Félix Varela”.

- Repilado, Ricardo.(1975) Dos temas de Redaccion. Ciudad de La Habana.
Pueblo y Educacion.

- Delgado Legon, Elio. (1990) Acerca de la Redaccion. Editorial Pueblo y

Educacion.

- Elida Grass y Nayiri Fonseca. (1980)Técnicas de la lectura. Editorial Pueblo y
Educacién. La Habana.

- Garcia Alzola, Ernesto. (1992) Lengua y Literatura. Editorial. Pueblo y

Educacion. La Habana.

- Gili y Gaya, Samuel. (1968) Curso Superior de Sintaxis espariola. Editorial.
Revolucionaria. La Habana.

- Porro, Migdalia et al (1982) Sintaxis del Espariol Contemporaneo. Editorial

Pueblo y Educacion. La Habana.

- Porro, Migdalia et al (1980) Forma, Funcion y Significado de las partes de la
Oracion. Editorial. Pueblo y Educacién. La Habana.
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- Roméu Escobar, Angelina. (1980) Metodologia de la Ensefianza del Espariol

I y Il. Editorial. Pueblo y Educacion. La Habana.

(1994).” Enfoque comunicativo. La ensefianza de

la comprension, del analisis y de la construccion.” En Taller de la Palabra.
Editorial. Pueblo y Educacién. La Habana.

Accién 2. Cursos de capacitacion para trabajadores por cuenta propia del

Consejo Popular Kilo 12. (Integra los 3 cursos referidos al tema de la

comunicacion social)

Primer curso de la especialidad en Comunicacion Social

Titulo del curso: Identidad Visual e Imagen Corporativa.

Objetivo: Capacitar desde el punto de vista tedrico y practico a los trabajadores

por cuenta propia en el empleo de herramientas para la evaluacion del proceso

de identificacion institucional.

N. |Plan tematico

1. |Tema 1: La percepcion y la anatomia del mensaje visual. Analisis de mensajes
visuales

2. |Tema 2: La Marca o identificador visual. Composicion y tipologias. Propuesta de
Marcas e identificadores.

3. |Tema 3: Calidad. 14 parametros de alto rendimiento. Diferencias y puntos de
contacto entre los conceptos de imagen, identidad y reputacién corporativa.

4. |Tema 4: La identidad visual dentro del proceso de formacion de la Identidad y la
Imagen Institucional. Gestion, estrategias y posicionamiento y evaluar signos de
identidad visual.

5. |Seleccion por parte del estudiante de un producto o un servicio, del cual

evaluaran el rendimiento de sus signos de identidad visual.
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Orientaciones metodoldgicas de caracter general

En los talleres se utiliza el método participativo para lograr el debate
enriquecedor desde la perspectiva del contexto empresarial cubano actual,
aqui se utilizaran lluvias de ideas e intercambios de roles. Se deben crear
grupos para organizar otras actividades que respalden la gestion del

conocimiento por parte del alumno.

Sistema de conocimientos:

La anatomia del mensaje visual. La representacion y la abstraccion como
procesos de destilacion de informacién. De la abstraccion al simbolismo,
ubicacion de los signos marcarios en estos niveles. El fendmeno de la
percepcion visual. Del signo al simbolo; La Marca / El identificador visual, El
discurso de la marca y sus funciones. La imagen de marca. El identificador
visual. Composicion y tipologias; Los indicadores de calidad. Catorce
parametros de alto rendimiento; La identidad visual dentro del proceso de
formacion de la identidad y la imagen institucional. El posicionamiento del
identificador visual dentro de la estrategia creativa y su influencia en la imagen
institucional, de producto o servicio. La gestion de la identidad visual. Etapas
para la gestion de la identidad visual: conceptualizacion / creacion,
implementacion y evaluacion. El trabajo multidisciplinar. La identidad visual
gestionada desde el mix de comunicacion, una vision integradora. La nocion de
programa de identidad visual. El manual de identidad visual. Fenédmenos

actuales que ocurren con las marcas.

Orientaciones metodoldgicas v contenidos por temas:

Tema 1: La percepcion y la anatomia del mensaje visual.
Contenidos:

> La representacion y la abstraccion como procesos de destilacion de
informacion. De la abstraccion al simbolismo. Interaccidon entre los tres

niveles de los estimulos visuales: el representacional, el abstracto y el
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>

>

simbolico. Caracterizacion de cada nivel. Ubicacién de los signos

marcarios en estos niveles.
El fendmeno de la percepcion visual. Del signo al simbolo.

Valoracion de la situacion actual que atraviesan las marcas a nivel
internacional: sintesis formal, precio, influencia social, fusion entre

marcas, diversificacion, prohibiciones para su promocién.

Tema 2: La Marca o identificador visual. Composicidn y tipologias.

Contenidos:

>

>

Antecedentes historicos de las marcas. Evolucion de las marcas, del

marcaje a la era de la comunicacion.
El discurso de la marca y sus funciones. La imagen de marca.

Los signos de identidad visual: el nombre o la identidad verbal, el
logotipo, el simbolo y la gama cromatica. Otros posibles signos de
identidad visual.

Diferentes tipologias de logotipos y de simbolos.

Tema 3: Calidad. Catorce parametros de alto rendimiento.

Contenidos:

>

Grafica estandar y grafica de alto rendimiento. Condicionamientos

impuestos por las necesidades de comunicacion concretas de la entidad.

Parametros para evaluar el rendimiento de los signos graficos de una
institucion: calidad grafica genérica, ajuste tipologico, correccidon
estilistica, compatibilidad semantica, suficiencia, versatilidad, vigencia,
reproducibilidad, legibilidad, inteligibilidad, pregnancia, vocatividad,
singularidad, declinabilidad. Metodologia para su implementacion.

Tema 4: La identidad visual dentro del proceso de formacion de la identidad y

la imagen institucional. Gestion, estrategias y posicionamiento.
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Contenidos:

>

Teorias y enfoques fundamentales sobre identidad institucional e
imagen institucional, la ubicacion de la identidad visual dentro de este
fenomeno. Componentes de la identidad institucional.

» La estrategia de marca en funcion del plan de Marketing y de la
estructura institucional. Tipologias de sistemas de identidad visual:
identidad de marcas, identidad de respaldo, identidad homogénea.
Sus especificidades, ventajas y desventajas.

» Concepto de posicionamiento, posicionamiento analitico vy
posicionamiento estratégico. El posicionamiento del identificador
visual dentro de la estrategia creativa y su influencia en la imagen
institucional, de producto o servicio.

» Etapas para la gestion de la identidad visual: conceptualizacion /
creacion, implementacion y evaluacion. El trabajo multidisciplinar,
una vision integradora.

> La nocién de programa de identidad visual. El manual de identidad
visual.

Bibliografia:

Capriotti, Paul (1999): Planificacion estratégica de la imagen corporativa.

Editorial Ariel SA, Barcelona, Espania.

Chaves, Norberto(1988): La Imagen Corporativa. Teoria y Metodologia

de la Identificacidn institucional.
Costa, Joan (1987): Imagen global, Barcelona CEAC.
Costa, Joan (2010): Imagen Corporativa en el siglo XXI.

De la Torre, Carolina (2001). Las identidades: una mirada desde la
psicologia. Centro de Investigaciéon y Desarrollo de la cultura cubana
Juan Marinello, La Habana.

Nicholas Ind (1992): La imagen corporativa. Estrategias para desarrollar
programas de identidad eficaces, Dias de Santoz, Madrid.
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- Ollins, Wally (1991) Identidad corporativa, Celeste, Ediciones Madrid.

- Trelles Rodriguez, Irene, Julieta Marifio Otero y Arnulfo Espinosa
Rodriguez (2005): Comunicacion, Imagen e ldentidad Corporativas.

Seleccion de lecturas. Editorial Félix Varela, La Habana

- Villafafie, Justo (1993): Imagen positiva. Gestion estratégica de la

imagen de la empresa. Madrid, Editorial Piramide.
Segundo curso de la especialidad en Comunicacion Social.
Titulo del curso: Las Relaciones Publicas.

Objetivo: Capacitar desde el punto de vista tedrico y practico a los trabajadores
por cuenta propia en el empleo de herramientas para la evaluacién del proceso

de identificacion institucional.

Fundamentacion del curso: la disciplina de las RR PP carece en el contexto

empresarial cubano de un acercamiento tedrico y cientifico que le permita
ejecutar las funciones especificas como parte de un plan sistémico de
comunicacion para todos los publicos de las organizaciones, hecho que se
sustenta en el empirismo de los profesionales que la protagonizan, ademas del
intrusismo profesional que por razones historicas han dado al traste con el
optimo desempeno de los relacionistas publicos. De ahi la necesidad de
capacitar a los sucedaneos actuales en los basamentos y teorias que abordan

esta disciplina de la comunicacion social.

N. |Plan tematico

1. |Dinamica y comportamiento de las organizaciones. Estructura de las

organizaciones

2. |Las Relaciones Publicas como parte del mix de comunicacién. El
marketing y las Relaciones Publicas. Relaciones Publicas proactivas
(vinculadas a un plan de marketing) y reactivas (vinculadas a los cambios

o condiciones del entorno).

3. |Caracterizacién de los publicos o grupos de interés: internos, mixtos y
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externos. internos, mixtos y externos.

Planeamiento de las Relaciones Publicas. Disefio de Proyectos de
campaias de Relaciones Publicas. Estudio de casos. Propuesta de un

plan de comunicacion de crisis.

Orientaciones metodoldgicas de caracter general

La estrategia docente se sustenta en los talleres, los que se intercalan con
actividades practicas en lo cual se utiliza el método participativo para lograr el
debate enriquecedor desde la perspectiva del contexto empresarial cubano
actual.

Sistema de Conocimientos

Fundamentos tedricos de las Relaciones Publicas./ Relaciones Publicas y
sociedad (A. Latina). Relaciones Publicas en Cuba. / Campos de accion de las
Relaciones Publicas y su interaccion con otras ramas de la comunicacion
(marketing, publicidad, propaganda, promocion de ventas, venta personal y
merchandising./ Perfil y funciones del relacionista publico como dinamizador de
cambios en la organizacion./ Su ubicacion en la estructura de direccion de la
empresa./ Su papel en la comunidad, ante situaciones de crisis, problemas de
salud, y en sus vinculos con organizaciones, instituciones./ Caracterizacién de
los publicos o grupos de interés: internos, mixtos y externos. /Planeamiento de
las Relaciones Publicas. / Disefio de proyectos de campafas de Relaciones
Publicas./ Protocolo y Ceremonial./ Estudio de casos.

Tema 1

Objetivo:

Aplicar los fundamentos teoricos, practicos y éticos de las Relaciones Publicas.
Contenidos:

» Fundamentos tedricos de las Relaciones Publicas.
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» teorias del proceso relacional-comunicacional.

» Principales tendencias internacionales: Relaciones Publicas y Marketing
(EEUU).

> Relaciones Publicas y sociedad (A. Latina).
> Relaciones Publicas en Cuba.

» Dinamica y comportamiento de las organizaciones. Estructura de las

organizaciones. Analisis explicativo del modelo sistémico.

Tema 2

Objetivo: Valorar el papel de las RR PP dentro de la gestion de comunicacion,

su papel con el resto de las disciplinas que la forman.
Contenidos:

» Campos de accién de las Relaciones Publicas y su interaccion con otras
ramas de la comunicacidon (Marketing, Publicidad, Propaganda,
Promocion de ventas, Venta personal y Merchandising).

» Las Relaciones Publicas como parte del mix de comunicacion.
» El Marketing y las RR PP.

> Relaciones Publicas proactivas (vinculadas a un plan de marketing) y

reactivas (vinculadas a los cambios o condiciones del entorno).
Tema 3
Objetivo: Caracterizar los publicos o grupos de interés.
Contenidos:

» Determinacion de los publicos o grupos de interés: internos, mixtos y

externos.
» Planeamiento de las RR PP.
» Diseno de proyectos de camparas de RR PP.

> Estudio de casos.
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Evaluacion del curso.

La evaluacion sera de forma sistematica y se formaran equipos que potencien
el trabajo colectivo, con el objetivo de debatir los diferentes criterios de los
alumnos. Donde cada uno exponga sus conocimientos adecuandolo siempre al
contexto de su situacién real y aproximandolo al contexto de la realidad cubana

actual.

Bibliografia

Barquero Cabrero, Daniel. Comunicacion y Relaciones Publicas. Ediciones
Gestidn 2000. Barcelona, 2001

Barquero Cabrero, Daniel. Manual de Relaciones Publicas Empresariales
Ediciones Gestion 2000. Barcelona 1994

Pérez Senac, Roman y Solérzano Hernandez, Emilio. Relaciones Publicas
Superiores. Una nueva Pedagogia. Univ. San Martin de Porres, Lima, Peru
1999.

Tercer curso de la especialidad en Comunicacién Social.

Titulo del curso: La Publicidad y el Marketing en la gestion de la

comunicacion.

Objetivos: Comprendan las particularidades especificas del Marketing en la

esfera de los servicios.

Evaluen las posibilidades de aplicacion del marketing en las condiciones de la

realidad cubana.

N. |Plan Tematico

1. |Los conceptos del marketing

2. | Segmentacién del mercado, el posicionamiento del producto en éste y
el comportamiento de los consumidores.El MKT de servicios.

Las cuatro “P” del MKT.
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3. |Propuesta de aplicacién de las “P” a un producto real cubano.
La comunicacién promocional.
La Publicidad y el MKT

El poder de las marcas.

4. |El marketing de los servicios considerando la calidad y la atencion
integral a los clientes como los elementos centrales del mismo. El

sistema de prestacion de servicios

Orientaciones metodoldgicas de caracter general

En los talleres se utiliza el método participativo para lograr el debate
enriquecedor desde la perspectiva del contexto empresarial cubano actual.

El profesor debe ofrecer un panorama general de la asignatura: sus objetivos,
contenidos, formas organizativas docentes y sistema de evaluacion, asi como
orientar la bibliografia basica y complementaria. Se insistira en la estrecha
relacion de esta asignatura con otras de la especialidad como Publicidad,

Comunicacion Organizacional.

Sistema de Conocimientos

Bases fundamentales del marketing como concepto moderno para la gerencia
organizacional hacia la forma de hacer negocio. Su actitud gerencial y su
enfoque estratégico.

Importancia de la relacion empresa — entorno./ Estudio del macro y
microentorno de marketing. La estrategia de marketing./ El cliente como el
centro de su atencion para lograr el éxito./ El ciclo de vida de los productos.
El MKT de servicios./ Las cuatro “P” del MKT. / Propuesta de aplicacién de
las “P” a un producto real cubano. / La comunicacion promocional. / La
Publicidad y el MKT. / El cliente. Las quejas de los clientes como fuente de
informacion para el perfeccionamiento de la calidad de los servicios.

85



Capitulo Il

Orientaciones metodoldgicas v contenidos por temas:

Tema 1.

Objetivo: Caracterizar el marketing como una actitud gerencial moderna e
interiorizar la importancia de considerar el cliente y el conocimiento de su
comportamiento como punto de partida para emprender acciones de
Marketing.

Contenidos:

>

% Necesidad y esencia del Marketing. El Marketing y su alcance.

L)

>

% Conceptos basicos de Marketing.

L)

*0

% Marketing como regulador de la demanda.

% Relaciones entre Marketing y comunicacion.

R/
°

Campo de accion. El entorno de Marketing.
Tema 2

Objetivo: Analizar las caracteristicas que distinguen el mercado y su
demanda, enfatizando en la segmentacion del mercado, el posicionamiento

del producto en éste y el comportamiento de los consumidores.
Contenidos:

% Demanda y mercado. Conceptos de mercado y tipos de mercado.

X/
°e

Necesidad, deseo e interés de los consumidores.

X/
°e

Demanda del mercado. Demanda potencial.

X/
°e

Comportamiento del consumidor.

X/
°e

Mercado industrial y de consumo.

X/
°e

Segmentacion, seleccion y posicionamiento en el mercado.
Tema 3

Objetivo: Analizar los elementos que conforman la mezcla de marketing y
comprender que ésta constituye la oferta que se le brinda al consumidor para

satisfacer sus necesidades.
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Contenidos:

«» Servicio. Producciéon de servicios.

R/
°

Gama de productos o servicios.
% Marca, envase y etiquetado.
% Precio. Fijacion de precios y posicionamiento.

% Distribucién: como sistema y como distribucién fisica. Optica del

intermediario.
% Tipos de canales de distribucion. Estrategias de distribucion.
% Mezcla de comunicacion. Estrategia de comunicacion publicitaria.
Tema 4
Objetivo:

Analizar las particularidades del marketing de los servicios considerando la
calidad y la atencion integral a los clientes como los elementos centrales del

mismo.
Contenidos:

% ElI Marketing de los servicios como caso particular del Marketing.

Caracteristicas de los servicios.

R/
L X4

Aspectos estratégicos en el marketing de servicios: identificacién de

clientes, administracion de la demanda, posicionamiento.
s Calidad en la prestacion del servicio.
% Las dimensiones del servicio.

% El cliente. Las quejas de los clientes como fuente de informacion para

el perfeccionamiento de la calidad de los servicios.

Evaluacion del curso de capacitacion

Se realizaran evaluaciones sistematicas en todas las actividades docentes. La
evaluacion final consiste en la elaboracion de un trabajo final que consiste en la

realizacion de una estrategia de marketing de los servicios.
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Bibliografia

Kotler, Philip. Mercadotecnia.

Lovelock, Christopher H. Mercadotecnia de servicios. México: Prentice-Hall,
1997

Lambin, Jean-Jacques. Marketing estratégico. Madrid: McGraw Hill, 1988
Alonso Rivas, Javier. Comportamiento del consumidor: decisiones
Accién 3

Los cuatro dias restantes se realizara una accion eminentemente practica que
consistira en la organizacion de un almuerzo de trabajo, donde todos los
cursistas tendran la posibilidad, segun el rol que desempefien, de aportar lo

aprendido durante los talleres.
Titulo: “Creatividad vs. recetas”

Objetivo: Demostrar la importancia de las herramientas de la comunicacién
social como via para el logro de la eficiencia de los servicios.

Participantes: Profesores de los cursos de capacitacion, estudiantes

(trabajadores por cuenta propia) y personas, que aunque no hayan estado
vinculadas a la capacitacion recibida, se encuentren como clientes de los

establecimientos donde se realice el ejercicio.
Lugar: establecimientos seleccionados por el grupo.

Requerimientos de la actividad: Organizar el grupo de manera que se propicie

un clima comunicativo.

Descripcion de la actividad:

El coordinador de la capacitacién realiza un breve comentario acerca de los
elementos recibidos de forma teorica durante los talleres; explica el objetivo de
la actividad, resaltando que la misma es una forma de evaluar el conocimiento

adquirido durante la capacitacion.
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Servira para demostrar la integracidon practica de todos los conocimientos. Los

alumnos entregaran un informe escrito donde se evidencie esta integracion.

La realizacidn de este ejercicio debe propiciar el intercambio con todos los
participantes. Se convocara un almuerzo de trabajo, donde existan vendedores
y clientes (segun el servicio prestado). Los primeros, en su calidad de
prestadores del servicio, deben poner de manifiesto lo aprendido durante la
capacitacion. Los segundos, en su calidad de publico o cliente, evaluaran el

servicio prestado.

Todos, independientemente del rol que estén desarrollando en el ejercicio,
deberan prestar especial atencion a los siguientes aspectos para evaluar la

actividad:

1- Ambiente: Elementos perceptuales
e Visuales: (entorno visual donde esta enclavado el negocio, desarrollo de
una identidad visual grafica: logotipo y sus aplicaciones graficas a
soportes propios de la actividad, cuberteria, vajilla, menu, vestuario de
los empleados, decoracion del entorno en sintonia con el concepto
culinario del lugar y el espiritu del servicio que se brinda, eleccion del
mobiliario).
e Olfativos: se debe cuidar este aspecto para no generar olores que
puedan contrarrestar o interferir la degustacion.
e Sonoros: ambiente tranquilo, puede o no tener una musica pero en
decibeles que permitan la conversacion personal.
2- Interaccion con los clientes:
e Ritmo del servicio.
e Preparacion del personal (dominio del menu, los ingredientes, las
historias alrededor de ellos, en casos que proceda)
e La personalizacion del trato. La cortesia como base de las relaciones
sociales.
e Conocimiento de los gustos en clientes que repiten su visita.
e Higiene del lugar.
3- Oferta culinaria (platos). Elemento gustativo.
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e Presentacion que satisfaga la expectativa generada con el ambiente, no
solo en calidad, sino en proporciones adecuadas al tipo de restaurante o
servicio gastronémico del que se trate.

4- Precio.

e La cuestidon sera aqui siempre, no el tema de caros o baratos, sino de
que se ajusten a la expectativa creada con la comunicacion, con el
servicio, y con el “pollo del arroz con pollo”, es decir, con la calidad
gustativa de los platos y su presentacion.

e Obviamente, independientemente de lo anterior, siempre los potenciales
comensales, de acuerdo a su tiempo y presupuesto escogeran los
lugares, por el precio de una comida completa, o sea, un entrante, plato
principal, postre y liquidos acompanantes de forma esencial para lo cual

lo valoraran entre servicios econdmicos o de lujo.

Los participantes haran sus valoraciones acerca de la actividad, emitiendo sus
criterios y reflexionando acerca de la importancia de la comunicacion social y

de los medios que la misma proporciona en la atraccién de los clientes.

Las bases de inspiracion para la creatividad estan en las capacidades. Solo, a
partir de ello, se podra encontrar la identidad del negocio, ya sea estatal o no.
Hay que buscar algo propio y unico que se pueda mostrar, que haga fuerte el
negocio frente a otros, diversos, pero al mismo tiempo que sea relevante para

los publicos.
2.6 Valoracion por criterio de expertos de la propuesta.

Uno de los métodos mas utilizados para determinar la factibilidad de una
estrategia, es la técnica Delphy o también nombrado, criterios de expertos. El
mismo brinda la posibilidad perfeccionar o enriquecer la propuesta, a través de

especialistas conocedores de la materia.

Este método suele utilizarse en investigaciones, con un enfoque tedrico, con el
proposito de evaluar la calidad y efectividad de la propuesta. Las evaluaciones

se realizan a través de un sistema de procedimientos organizados, logicos y
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estadisticos-matematicos, dirigidos a obtener la informacion procedente de los
expertos y su posterior analisis, con el objetivo de tomar decisiones confiables.

Ventajas que ofrece:

-Criterios de mayor grado de complejidad.

-El consenso logrado es muy confiable.

-La toma de decisiones sobre la base del criterios de los expertos, obtenidos
por este método tiene la probabilidad de ser eficiente.

-Permite valorar alternativas de solucion.

-Evita conflictos entre los expertos, (al ser anonima) crea un clima favorable a

la creatividad.

-Garantiza la libertad de opiniones.

Este método no requiere que se llegue a un consenso. El objetivo es mas bien
obtener un numero de opiniones que se haya reducido por la aplicacién del
método, esta informacidn sirve después para validar el producto. Como parte
de la investigacion es un proceso sistematico, formal y profundo, para obtener

y probar las hipotesis sobre el tema en cuestion.
Para aplicar el método se siguen cinco etapas fundamentales:

1- Elaboracion del objetivo: Posibilita validar la propuesta, tanto la teoria
como en la aplicacién practica. En este caso la validacion de la propuesta de
estrategia de capacitacion en temas de comunicacion social dirigida a los
trabajadores por cuenta propia del municipio Sancti Spiritus.

2- La seleccion de los expertos: Es una de las etapas mas importantes. Se
hace llegar una comunicacion (Anexo 8) para conocer la disposiciéon de los
mismos a participar como posibles expertos en la investigacion. Luego se

realizé una caracterizacion de ellos, (Anexo 9), posteriormente se utilizd el

91



Capitulo Il

criterio de seleccion, en este caso se siguio la propuesta del Comité Estatal
para la Ciencia y la Técnica. De esta manera se calculd el coeficiente de
competencia K, el que se realiz6é recogiendo el criterio de 11 expertos que de

alguna forma estan vinculados al tema de la investigacion.

Se solicito a los profesores de las carreras de Comunicacion Social y de
Contabilidad y Finanzas de la UNISS para que participaran en la investigacion;
ofreciendo sus criterios de la factibilidad de la propuesta. Los primeros
expusieron lo relacionado con el aporte practico del estudio y los segundos
valoraron la importancia del mismo en el tratamiento actualizado y pertinente
que se hace de los temas econdmicos. Se elabord una lista de personas que
cumplieran los parametros establecidos: (competencia, creatividad, disposicién
a participar en la encuesta, conformidad, capacidad de analisis, espiritu
colectivista y autocritico, efectividad de su actividad profesional). (Anexo 10).

3- Seleccién de la metodologia: Fue seleccionado el método Delphy. De
acuerdo con los resultados de K, a los expertos seleccionados se le organizo

un dialogo anénimo y fueron consultados individualmente.

4- Ejecucion de la metodologia: Se elabord un cuestionario que se respondio

de forma individual.

5- Procesamiento de la informacion: Constituye el paso final y brindan los

datos estadisticos necesarios para realizar la valoracion de la propuesta.

Los instrumentos para la consulta fueron elaborados y validados, para ser
aplicados por la autora, a partir de la metodologia planteada por el método
Delphy, para recoger informacion. En los mismos, los expertos expresan su
criterio sobre cada indicador.

Para ello se siguen las escalas de valores siguientes.

Muy Adecuada(o) (MA); Bastante Adecuada(o) (BA); Adecuada(o) (A); Poco
Adecuada (0) (PA); e Inadecuada(o) (I). (Anexo 11).
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Asimismo, se dio la posibilidad de exponer otras opiniones, criticas,

recomendaciones u otro aspecto relacionado con la estrategia.

Como resultado del procesamiento de las respuestas a la guia, se identificaron
las regularidades en relacién con los juicios de mayor consenso emitidos por

ellos, acerca de cada tematica indagada, los que se relacionan a continuacion:

1. Reflejo en la concepcion tedrica y practica de la estrategia de
capacitacién en comunicacion de los principios tedricos que la sustentan. La
estrategia propuesta responde en su disefio y estructura a lo previsto teorica y
metodoldégicamente para su empleo en el sistema de la educacion superior de

nuestro pais.

2. Favorecimiento de la concepcion estructural y metodolégica de la estrategia
al logro del objetivo por el cual se elabord: Con esta estrategia de capacitacion
en comunicacion se lograra trabajar en preparacion de los trabajadores por
cuenta propia para que estos realicen su trabajo de forma eficiente y de esa

forma contribuyan a la continua mejora del modelo econémico cubano.

3. Ordenamiento atendiendo a criterios l6gicos y metodoldgicos, de las etapas
declaradas en la estrategia para la estructuracion de las actividades: la
estrategia posee un orden logico de ejecucion, en correspondencia con los
objetivos propuestos.

4. Los indicadores del sistema de control propuesto en la estrategia son
precisos y miden el cumplimiento del objetivo general. Una vez implementada,
aporta a la UNISS de un instrumento eficiente para contribuir a su pertinencia
en el territorio, en lo que respecta a la formacién y superacion de los

profesionales.

5. El nivel de satisfaccion practica de la estrategia, como solucion al problema
brinda posibilidades reales de su generalizacion en la practica. Una vez
implementada, aporta un conjunto de posibilidades para satisfacer las
necesidades existentes, en cuanto a conocimientos, de un sector poblacional

creciente en la realidad cubana actual.
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El diagndstico realizado ha permitido proponer una estrategia de capacitacion
en comunicacion que ayudara a los trabajadores por cuenta propia a
establecer una adecuada relacién entre ellos y los publicos a los que ofrecen
sus servicios; ya que los ensefara a proyectar una imagen adecuada, a través
del empleo de técnicas, colores. Podran lograr una mayor y mejor
comunicacion, dialogo, participacion, desarrollo y mayor conocimiento e
intercambio, aprovechamiento de los recursos materiales y humanos con que
cuentan, desarrollo de la creatividad, motivacion, asi como, una
retroalimentacion eficaz, y por ende resultados mucho mas satisfactorios y de
transformacion. Para lograr lo anterior, la UNISS José Marti y la ACSC que
promueven la estrategia, deben estar comprometidos a iniciar un proceso de
diagnostico participativo, es decir, partir de los miembros, conocer y escuchar
a quiénes va dirigida la misma, tomar en cuenta sus necesidades sentidas y
reales, sus aspiraciones, por aqui, debe de comenzar un proceso de

comunicacion, que haga mas factible y viable la estrategia.

Los resultados anteriores evidenciaron en gran medida el nivel de factibilidad
tedrica y practica de la estrategia de capacitacion en Comunicacion Social
dirigida a hacer mas eficiente el trabajo por cuenta que propone la tesis. De la
misma manera que cumplié con las exigencias para este trabajo y las acciones

en cada una de las etapas de la investigacion.
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Conclusiones

Conclusiones

- La capacitacion del sector no estatal de la poblacidon, en particular del
trabajador por cuenta propia, constituye una de las principales preocupaciones
de las instituciones del territorio; debido a la implicacion que tiene este
segmento poblacional en las transformaciones que enfrenta la economia
cubana en la actualidad, que requieren la busqueda de estrategias, para
garantizar el cumplimento de los objetivos propuestos en el contexto nacional.
En la presente investigacion se estudiaron con profundidad los fundamentos
tedricos — metodoldgicos principales y se sistematizaron en la diversa

bibliografia consultada que sustentan el tema.

- Durante el desarrollo de la investigacidon se aprecié que este sector ha
carecido de los necesarios procesos de adiestramiento y capacitacion en
temas de comunicacion social. Los trabajadores por cuenta propia desconocen
lo que pueden realizar para mejorar la identidad visual de sus locales,
promocionar sus productos, lograr competitividad en el mercado, asi como el

tratamiento qué deben dar a los diferentes tipos de publicos.

- La estrategia de capacitacion en temas de comunicacion social, dirigida a los
trabajadores por cuenta propia es un producto necesario para ese segmento
poblacional. De ser implementada puede ayudar, en la medida en que los
conocimientos adquiridos con ella sean aplicados, ejecutados y evaluados. De
la misma forma dependera también del grado de motivacion que el personal
tenga con respecto a ser capacitado, conociendo los beneficios que pueden

obtener de ello.

- La validacion de la efectividad de la estrategia a traves del criterio de expertos
corroboré su eficacia para la solucién del problema abordado, evidenciando
gque su concepcion propicia un recurso de capacitacion eficiente para los

trabajadores por cuenta propia.
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Recomendaciones

Recomendaciones

1- Implementar la estrategia de capacitacidon propuesta por parte de la
carrera de Comunicacion Social de Universidad José Marti Pérez de

Sancti Spiritus.

2- Socializar la estrategia de capacitacion en temas de comunicacion social
a todo el sector no estatal de la poblacion en el municipio espirituano,
que como resultado de la implantacion de un nuevo modelo de gestidn

economico en Cuba, toma auge de forma acelerada.
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CUENTAPROPISTA



Anexos

ANEXOS

Anexo 1. Entrevista a subdirector de empleo del MTSS de Sancti Spiritus

Nuestra institucion esta realizando un estudio para conocer los problemas existentes con la

capacitacion en temas de comunicacion social que tiene el sector de los cuentapropistas. Para

poder llevar a vias de hecho la investigacion se necesita realizar una caracterizacion de este

sector en el territorio y requerimos de su ayuda en la contestacion de algunas preguntas. Esta

informacion tiene caracter anénimo.

Muchas Gracias

1-

¢ Qué cantidad de personas pertenecen al sector de los cuentapropistas en el

municipio espirituano?

Realice una caracterizacion de los mismos por consejos populares, atendiendo a:
actividades que realizan, cantidad en cada uno, edad promedio, afiliados a la

seguridad social, nivel de escolaridad.

¢, Opina usted que todas las personas que realizan esta actividad tienen la preparacién
adecuada?

¢ Considera usted necesario ofrecer a estas personas algun tipo de capacitacion?

¢ En qué aspectos pudieran recibirla, segun su criterio?
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Anexo 2. Entrevista a especialistas de las instituciones que han estado vinculados

con la capacitacion de los trabajadores por cuenta propia.

Este instrumento se aplicara a especialistas del ISPEL y ANEC.

Nuestra institucion esta realizando un estudio para conocer los problemas existentes con la
capacitacion en temas de comunicacion social que tiene el sector de los cuentapropistas, con el
proposito de buscar soluciones apropiadas que le posibilite a esta parte de la poblacién ser mas
eficientes. Para lograrlo, necesitamos que nos ayude y conteste algunas preguntas. Esta

informacion tiene caracter anonimo.

Muchas Gracias

1- ¢Conoce usted si su institucion ha impartido algun tipo de capacitacion dirigida al
sector no estatal de la poblacion?

2- Sila respuesta es afirmativa, precise: tipo de capacitacién, duracién.

3- ¢Opina usted qué es importante que el sector no estatal de la poblacién conozca

aspectos relacionados con la Comunicacion Social? ¢ Por qué?

4- En su criterio qué otras entidades pudieran asumir este tipo de preparacion. ¢ Por

qué?

5- Teniendo en cuenta que su institucion influye en la superacion de personas, conoce si
existen en ella documentos que normen el proceso de capacitacion del sector no

estatal de la poblacién.

6- A su juicio ¢por qué opina que sucede esto?
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Anexo 3. Datos demograficos de los trabajadores por cuenta propia.

700 _

Jubilados
Amas de casa
Estudiantes
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Anexo 4. Guia de analisis de documentos.

Objetivo: Comprobar la existencia de normas y resoluciones legales que amparen que el

sector cuentapropista puede ser capacitado en temas de comunicacion.
Aspectos a analizar:

1. Documentos rectores del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. (Leyes y resoluciones
vigentes).

e estadisticas de la cantidad de trabajadores por cuenta propia.
e datos demograficos de este segmento.
e ubicacion por zonas del territorio.

2. Documentos normativos de la superacion del Ministerio de Educacién Superior.

e Normas para la realizacion de la superacion.

e Vias para la realizacion de la superacion.
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Anexo 5. Encuesta

Este instrumento se les aplicara a los vendedores que laboran en los negocios, ya que

son los que se encuentran relacionados directamente con los clientes.

Objetivo: Caracterizar la situacion actual que tienen los cuentapropistas de la capacitacion en

temas de comunicacion social.

La Universidad de Sancti Spiritus José Marti, de conjunto con la Asociaciéon de Comunicadores
Sociales de Cuba en el territorio espirituano, esta realizando un estudio para conocer el estado
actual de la capacitacion en temas de comunicacion social que tiene el sector cuentapropista y
buscar soluciones apropiadas. Para lograrlo, necesitamos que nos ayude y marque las
opciones mas cercanas a su experiencia. Esta informacion tiene caracter anénimo. Sea lo mas
sincero posible en su respuesta, lo que nos permitira evaluar su capacidad de comunicacioén.

Para ello marque las opciones correspondientes a:

1 ---- Nunca 3 ---- Con frecuencia

2 ---—- A veces 4 ---- Siempre

Muchas Gracias

1 - Comunico el mensaje adecuado, a la persona adecuada, en el momento adecuado.

1 , 2 ,3__,4

4- Uso un lenguaje ameno con el publico.

1—, 2, 3, 4—



Anexos

5- El establecimiento donde laboro tiene un sello o elementos distintivos.

1-—, 2, 3—, 4-—

6- Utilizo el lenguaje no verbal para apoyar lo que digo.

8- ¢ He tenido conflicto con algun cliente? ; Cual ha sido la causa?

9- De las siguientes opciones marque la que mas se ajusta a su establecimiento.

--- Muy favorable
--- Estable

--- Poco favorable
--- En desventaja

9.1: Justifique su seleccion.

10- Cuando mira hacia el resto de los cuentapropistas, en qué posicidn se ubica:
--- Muy por encima

--- Similar

--- Muy por debajo

10.1- Justifique su respuesta.

11- Ha recibido algun curso para capacitarse:
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Participaré proximamente --------- En cual

12- ¢ Qué institucion lo ha convocado?

13- ¢ Como calificaria la prioridad de la capacitacion en comunicacion en el medio donde
usted labora?

_____________ Altamente priorizada ------—-—--- Nada Priorizada
_____________ Bastante priorizada

------------- Priorizada a veces

............. Medianamente priorizada

____________ No muy priorizada
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Anexo 6. Guia de Observacion no participante

Nuestra institucion esta realizando un estudio para conocer los problemas existentes con la
capacitacion en temas de comunicacion social que tiene el sector de los cunetapropistas, con el
proposito de buscar soluciones apropiadas que le posibilite a esta parte de la poblacién ser mas
eficientes. Para lograrlo, necesitamos que nos ayude y conteste algunas preguntas. Esta

informacion tiene caracter anénimo.
Muchas Gracias

Objetivo: Valorar la situacion actual en temas relacionados con el disefio visual, las relaciones
interpersonales del trabajador por cuenta propia con los clientes; entre otros elementos

relacionados con el proceso de la comunicacion social.
Aspectos a observar:

1. Utilizacion de los materiales que definen la identidad visual del establecimiento. (Aqui se

observaran si los emplea o no y de no emplearlo si es por desconocimiento)
2. Presencia de los materiales de identidad visual. (Aqui se observara coémo los emplea)

3. Uso de los patrones y pautas de los elementos del disefio y la identidad visual. (Elementos
relacionados con el empleo adecuado o no de colores, letras, tamanos, simbolos. EI nombre

de marca)
4. Existencia de uniforme y su aspecto personal.

5. Técnicas de comunicacidn interpersonal. (Promocién, trato, otras técnicas que puedan
realizar para publicitar sus productos o servicios: empleo de jabitas, servicio a domicilio, entre

otros)

6. Ventaja competitiva. Si realizan alguna actividad o prestan algun servicio para
diferenciarse del resto de los establecimientos.
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Anexo 7. Entrevista semiestructurada

(Este instrumento se les aplicara a los dueios de los negocios, ya que son los que
tienen poder de decision en los establecimientos).

Nuestra institucion esta realizando un estudio para conocer los problemas existentes con la
capacitacion en temas de comunicacion social que tiene el sector de los cunetapropistas, con el
proposito de buscar soluciones apropiadas que le posibilite a esta parte de la poblacién ser mas
eficientes. Para lograrlo, necesitamos que nos ayude y conteste algunas preguntas. Esta

informacion tiene caracter anonimo.

Muchas Gracias

Objetivo: Caracterizar la situacion actual del proceso de capacitacion en temas de
comunicacion social que tienen los cuentapropistas.

1. ¢ Como usted se comunica con los clientes?

2. ;Qué importancia usted le atribuye a tener buenas relaciones con los clientes?

3. ¢ Como utiliza los carteles, las tablillas? ; Donde los coloca?

4. ; Como realiza la confeccion de los mismos?

5. ¢ Por qué selecciond los colores, el tamano de las letras y los simbolos?

6. ¢ Ha participado en algun curso donde se impartan algunos de estos temas?

7. ¢Conoce de algun mecanismo para darse a conocer en los clientes? (Anuncios, sitios en

internet)
8. ¢ Qué importancia tiene la aplicacion de ese (0os) mecanismo (s) para su negocio?

9. ¢ Por qué utiliza estos y no otros?
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Anexo 8. Comunicacién a expertos.
Presentacion:

En la Universidad de Sancti Spiritus José Marti Pérez y la Asociaciéon de Comunicadores
sociales de Cuba se desarrolla la tesis de maestria: “Estrategia de capacitacion en temas de
comunicacion social dirigida a los trabajadores por cuenta propia del municipio de Sancti-
Spiritus”. La misma esta enfocada a contribuir a la capacitacion de este sector poblacional,
de manera que puedan emplear la comunicacion como una herramienta de trabajo para
beneficiar su negocio. De esta forma se insertarian con una mayor eficiencia en el proceso

de gestion del nuevo modelo econémico cubano.

Por tal razén, inmersos en esta tarea le solicitamos a usted nos de su conformidad si esta en

condiciones de ofrecer sus criterios en calidad de experto en el referido tema.

Marque con una X Sl NO . Si su respuesta es positiva llenar los siguientes

datos. Enviar su respuesta a Janette Lorenzo Valdés, a la Universidad de Sancti Spiritus
José Marti Pérez, perteneciente al Ministerio de Educacion Superior, a la direccion de correo
electronico: janettefch@.suss.co.cu

Nombre y apellidos

Categoria docente

Grado cientifico

Institucion donde labora

Direccion del Centro

Teléfono del Centro

Estudios que realiza

Direccién particular
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Gracias por haber aceptado colaborar.

Anexo 9. Expertos que evaluaron la estrategia de capacitacion.

1-

MsC. Yolanda Brito Aguila. Profesora auxiliar y profesora adjunta de la carrera de
Comunicacion Social de la UNISS José Marti Pérez. Presidenta de la Asociacion de
Comunicadores Sociales de Cuba en Sancti Spiritus. Tiene 10 afios de experiencia en
la Educacion Superior.

MsC. Mirelys Rodriguez Hernandez. Licenciada en Contabilidad y Finanzas. Profesora
auxiliar y profesora adjunta de la UNISS José Marti. Miembro de la Asociaciéon de
Comunicadores de Cuba. Ha realizado estudios en ldentidad e Imagen Corporativas
de diferentes empresas en perfeccionamiento empresarial en Sancti Spiritus. Tiene 10

afos de experiencia en la Educaciéon Superior.

MsC. Alberto Reyes Castellon. Licenciado en Contabilidad y Finanzas. Profesor
asistente y adjunto de la UNISS José Marti. Miembro de la Asociacion de Economistas
de Cuba (ANEC). Ha impartido cursos de capacitacion organizados por la ANEC.
Tiene 10 afnos de experiencia en la Educacion Superior.

MsC. Virginia Rivero Ramos. Profesora auxiliar. Licenciada en Educacion,
especialidad Espafol-Literatura. Master en Ciencias de la Comunicacion. Miembro de
la Catedra de Espariol de la UNISS José Marti Pérez. Tiene 30 afios de experiencia
en la Educacién Superior.

DraC. Maria Elena Castro Rodriguez. Profesora auxiliar. Licenciada en Educacion,
especialidad Espafiol-Literatura. Jefa del departamento de Estudios Socioculturales de
la facultad de Humanidades. Tiene 15 afos de experiencia en la Educacion Superior.

MsC. Bertha Valdivia Obregon. Licenciada en Comunicacion Social. Profesora
Asistente. Jefa de carrera de Comunicacion Social en la UNISS José Marti Pérez. Ha
realizado estudios en temas de Marketing de los Servicios, Relaciones Publicas.
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7-

MsC. Lesa Rodriguez Pérez. Profesora auxiliar. Jefa de carrera de Estudios

Socioculturales, de la facultad de Humanidades de la Uniss. Licenciada en Espanol-

Literatura. Tiene 30 afios de experiencia en la Educacién Superior.

Lic. Jenny Hernandez Ulloa. Licenciada en Comunicacion Social de la Universidad de
La Habana. Profesora adjunta de la UNISS José Marti Pérez. Miembro de la
Asociacion de Comunicadores de Cuba. Ha realizado publicaciones relacionadas con
estudios de Relaciones Publicas, Gestion del Marketing, Creacion Publicitaria.

MsC. Marisela Gonzalez Carmenate. Licenciada en Educacion, especialidad Espariol-
Literatura. Profesora auxiliar de la carrera Comunicacion Social de la UNISS José
Marti Pérez. Imparte las asignaturas de Marketing, con una experiencia docente de 30
afnos en la Educacion Superior.

10- MsC. Yenny Ferreiro Hernandez. Licenciada en Educacion, especialidad Espafiol-

Literatura. Vicedecana de investigaciones y postgrado de la facultad de Humanidades.
Profesora asistente de la carrera Comunicacion Social de la UNISS José Marti Pérez.

Tiene 11 afnos de experiencia en la Educacion Superior.

11- MsC. Miriela Gonzalez Jiménez. Licenciada en Educacion, especialidad Espariol-

Literatura. Vicedecana Docente de la facultad de Humanidades. Profesora asistente
de la carrera Comunicacion Social de la UNISS José Marti Pérez. Tiene 12 anos de

experiencia en la Educacioén Superior.
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Anexo 10. Encuesta a expertos.
Universidad de Sancti Spiritus José Marti Pérez

Presentacion: Durante la realizacion del presente informe de investigacion usted nos

comunicé su disposicion de cooperar en calidad de posible experto.

Con el objetivo de valorar el coeficiente de conocimiento y de argumentacion sobre la
propuesta de la Estrategia de capacitacion en temas de comunicacion social dirigida a los
trabajadores por cuenta propia de Sancti-Spiritus, para que dirijan sus negocios de manera

eficiente.

1- Marque con una X en la siguiente tabla el valor que corresponda con el grado de
conocimiento que usted posee sobre el tema. Considere que la escala es ascendente,
es decir, el conocimiento sobre el tema referido va creciendo desde 0 hasta 10.

Tabla No. 1

2- Realice una autoevaluacion del grado de influencia sobre el nivel de argumentacion o
fundamentacion que usted posee sobre el tema. Marque con una X segun
corresponda, A (alto), M (medio), o B (bajo) de cada una de las fuentes que se

presentan a continuacion:

Tabla 2

Fuentes de argumentacion Grado de influencia de cada una de las fuentes
A (alto) M (Medio) | B (bajo)

Analisis técnicos realizados por usted | 0.3 0,2 0,1

Su experiencia obtenida sobre el tema | 0,5 0,4 0,2

Trabajo de autores nacionales | 0,05 0,04 0,02

consultados
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Trabajo de autores extranjeros | 0,05 0,04 0,02
consultados
Su propio conocimiento del estado del | 0,05 0,04 0,02
problema en el extranjero
Su intuicion 0,05 0,04 0,02
Coeficientes de competencia de los expertos seleccionados
Conoc.
Trabaios Trabajos | estado
Exper | Analisis | Expe 3] extranj. del .
. . .. | naciona Intuicién | Ka | Kc | K
tos |tedricos |riencia les Consulta | problema
dos en el
extrajero
1 0,2 0,4 0,05 0,05 0,04 0,05 0,79/ 0,8 /0,80
2 0,2 0,4 0,05 0,05 0,04 0,05 0,79| 0,8 /0,80
3 0,3 0,4 0,05 0,05 0,04 0,05 (0,89| 0,9 /0,90
4 0,3 0,05 0,05 0,05 0,04 0,05 (0,99 1 |1,00
5 0,2 0,05 0,04 0,04 0,04 0,05 0,87/0,87/0,89
6 0,3 0,4 0,04 0,04 0,04 0,05 (0,87 1 |0,94
7 0,3 0,05 0,04 0,04 0,04 0,04 [0,96| 0,9 /0,93
8 0,2 0,05 0,05 0,04 0,04 0,05 0,88 0,8 /0,84
9 0,3 0,05 0,04 0,04 0,04 0,05 (0,97 0,9 10,94
10 0,2 0,4 0,04 0,04 0,04 0,05 0,77/ 0,9 |0,84
11 0,2 0,05 0,05 0,05 0,04 0,05 [0,89| 0,9 /0,90
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Coeficientes de competencia de los expertos seleccionados

Conoc.
Trabaios Trabajos | estado
Exper | Analisis | Expe ) extran;. del s

. - .| naciona Intuicién | Ka | Kc | K

tos |tedricos |riencia les Consulta | problema

dos en el

extrajero
1 0,2 0,4 0,05 0,05 0,04 0,05 |0,79| 0,8 |0,80
2 0,2 0,4 0,05 0,05 0,04 0,05 |0,79| 0,8 [0,80
3 0,3 0,4 0,05 0,05 0,04 0,05 |0,89| 0,9 [0,90
4 0,3 0,05 0,05 0,05 0,04 0,05 |0,99| 1 [1,00
5 0,2 0,05 0,04 0,04 0,04 0,05 1]0,87|0,87|0,89
6 0,3 0,4 0,04 0,04 0,04 0,05 |0,87] 1 [0,94
7 0,3 0,05 0,04 0,04 0,04 0,04 1096 0,9 [0,93
8 0,2 0,05 0,05 0,04 0,04 0,05 |0,88| 0,8 |0,84
9 0,3 0,05 0,04 0,04 0,04 0,05 1]0,97| 0,9 |0,94
10 0,2 0,4 0,04 0,04 0,04 0,05 1]0,77| 0,9 |0,84
11 0,2 0,05 0,05 0,05 0,04 0,05 10,89| 0,9 [0,90
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Anexo 11. Guia para la evaluacion de la propuesta por criterio de expertos.

Objetivo: Validar la pertinencia y posible efectividad de la estrategia de capacitacion

propuesta a partir del criterio de expertos.
Objeto: Evaluacion de la estrategia de capacitacion en temas de comunicacion social.
Compaiiero(a):

Usted ha sido seleccionado por su experiencia y nivel docente metodologico para que
exprese sus criterios acerca de la estrategia de capacitacion en temas de comunicacion

social para los trabajadores por cuenta propia del municipio Sancti Spiritus.
Por favor antes de completar la tabla tenga presente las caracteristicas para cada criterio.

Muy adecuado (5): Se considera aquel aspecto que es 6ptimo y abarca todos y a cada uno
de los componentes del objeto a evaluar, siendo capaz de resumir por si solo las cualidades
del mismo en el contexto donde tiene lugar el hecho, fendmeno en el que se manifiesta. El
mismo es un reflejo de la realidad objetiva en sus relaciones con los distintos componentes

del proceso con los que interactua.

Bastante adecuado (4): se considera aquel aspecto que aborda en casi toda su generalidad
al objeto, siendo capaz de abordarlo en un grado bastante elevado, pero que puede ser

considerado con elevada certeza en el momento de tomarlo en cuenta en el contexto inicial.

Adecuado (3): Tiene en cuenta una parte importante de las cualidades del objeto a evaluar,
las cuales pueden aportar juicios de valor, teniendo en cuenta que puede ser susceptible de
perfeccionar partiendo de la complejidad de los hechos a tener en cuenta y sus

manifestaciones.

Poco adecuado (2): Recoge solo alguno de los rasgos distintivos del hecho o fendmeno a

evaluar los que aportan pocos elementos valorativos.

Inadecuado (1): Procesos, aspectos, hechos o fendbmenos que por su poco valor o

inadecuacion en el reflejo de las cualidades del objeto no proceden ser evaluados.

La evaluacion debe ajustarse a los siguientes indicadores:
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» Que sea factible: Posibilidad real de su utilizacion y de los recursos que requiere.

» Que sea aplicable: Deben entregarse con la suficiente claridad para que sea posible

su implementacion por otras personas.

» Que sea generalizable: Su aplicabilidad y factibilidad permitan la extensién del

resultado a otros contextos semejantes en condiciones normales.

» Que tenga pertinencia: Por su importancia, por su valor social y por las necesidades a
las que da respuesta.

» Que tenga novedad y originalidad: Adquiere mayor valor el resultado cuando refleja la

creacion de algo que hasta el momento presente no existia.

» Que tenga validez: Se refiere a la condicion del resultado cuando este permite el logro
de los objetivos para los que fue concebido.

Ofrecemos una escala valorativa para ayudar a la exposicion de sus opiniones.

Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado

Indicadores Adecuado | Adecuado Adecuado

5 4 3 2 1

Factibilidad

Aplicabilidad

Nivel de
generalidad

Nivel de
pertenencia

Originalidad

Validez
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Aceptamos otras opiniones que usted pueda enviarnos con la finalidad de mejorar la

estrategia de capacitacion en comunicacién social.

Anexo 11. RESULTADOS DE LOS ASPECTOS SOMETIDOS A CONSIDERACION
CONTRA LAS CATEGORIAS UTILIZADAS.

Tabla 1
Expertos
Indicadores
112 (3 (4|56 |7 |8]9]|10]|11
1 5(5|5|5|4|4|4|5|5]|5]3
2 5(5|5|4|4|3|4|5|5]|5]5
3 4154 |5|3|5|5|3|[4]3]5
4 5(5(4|5|5|4|5|4|5]|5]3
5 5(4 |3 |5|5|5|5|5|5]|5]5
6 5(3|5|4|5|5|5|5|5]|5]5

Tabla 2

Frecuencias absolutas de categorias por indicador

Categorias
Indicadores Total
MA BA A PA |
1 6 4 1 0 0 11
2 9 1 1 0 0 11
3 6 4 1 0 0 11
4 8 2 1 0 0 11
5 6 3 2 0 0 11
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6 9 1 1 0 0 11
Total 44 15 7 0 0 66
Tabla 3
Frecuencias acumuladas relativas de categorias por indicador
Categorias
Indicadores
MA BA A PA I
1 0,67 0,93 1,00 1,00 1,00
2 0,60 0,87 1,00 1,00 1,00
3 0,40 0,67 1,00 1,00 1,00
4 0,67 0,93 1,00 1,00 1,00
5 0,73 0,87 1,00 1,00 1,00
6 0,80 0,93 1,00 1,00 1,00
Tabla 4
Puntos de corte y escala
Indica Categorias
Suma | Promedio | N- Promedio | Categoria
dores | ma | BA | A | PA
1 0,4307| 1,50 | 3,49 3,49 | 8,91 4,35 -0,19 MA
2 0,2533] 1,11 | 3,49 3,49 ] 8,34 4,11 0,05 MA
3 -0,253 | 0,43 | 3,493,449 7,16 3,64 0,52 BA
4 0,4307| 1,50 | 3,49 3,49 | 8,91 4,35 -0,19 MA
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5 0,6229] 1,11 | 3,49 3,49 | 8,71 4,20 -0,04 MA
6 0,8416| 1,50 | 3,49 3,49 | 9,32 4,45 -0,29 MA
Suma 2,326 | 7,16 ]20,94120,94] 51,36 25,10
Promedio
(Puntos
0,4105| 1,14 13,49 | 3,49 N= 4,16
de
Corte)
Tabla 5

Matriz de relacion Indicadores - Categorias

Categorias
Indicadores
MA BA A PA
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
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Anexo 12. Material de apoyo para los cuentapropistas
La Publicidad y el marketing en la gestiéon de la comunicacion
Marketing de los servicios

"Un servicio es todo acto o funcidon que una parte puede ofrecer a otra, que es esencialmente
intangible y no da como resultado ninguna propiedad. Su produccion puede o no puede

vincularse a un producto fisico...". (Kotler, 1996).

También se define servicio como "todas aquellas actividades identificables, intangibles, que
son el objeto principal de una operacion que se concibe para proporcionar la satisfaccién de
necesidades de los consumidores". (Stanton, 1997).

De lo anterior se deduce que las organizaciones de servicios son aquellas que no tienen
como meta principal la fabricacion de productos tangibles que los compradores vayan a
poseer permanentemente, por lo tanto, el servicio es el objeto de la mercadotecnia, es decir,

la comparfiia esta vendiendo el servicio como nucleo central de su oferta al mercado.

En consecuencia, “el marketing de servicios debe entenderse como una ampliacion del
concepto tradicional”. Este debe, por tanto, reafirmar los procesos de intercambio entre
consumidores y organizaciones con el objetivo final de satisfacer las demandas y
necesidades de los usuarios, pero en funcion de las caracteristicas especificas del sector.
(Muhiz, 2001).

Se definen en la literatura existente las siguientes caracteristicas de los servicios, de acuerdo

con su naturaleza, que los distinguen de los productos:
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> Intangibilidad. Con frecuencia, no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler los
servicios antes de comprarlos. Se pueden buscar de antemano opiniones y actitudes;
una compra repetida puede descansar en experiencias previas, al cliente se le puede
dar algo tangible para representar el servicio, pero a la larga la compra de un servicio
es la adquisicion de algo intangible. Se deduce que la intangibilidad es la
caracteristica definitiva que distingue productos de servicios y que intangibilidad
significa tanto algo palpable como mental. La naturaleza predominantemente
intangible de un servicio puede dificultar mas la seleccion de ofertas competitivas

entre los consumidores.

> Inseparabilidad. Regularmente, los servicios no se pueden separar de la

persona del vendedor. Una consecuencia de esto es que la creacion o realizaciéon del
servicio puede ocurrir al mismo tiempo que su consumo, ya sea este parcial o total.
Los servicios se venden y luego se producen y consumen, por lo general, de manera
simultanea. Cuando el productor del servicio es inseparable del servicio mismo, éste

puede localizar el servicio y ofrecer al consumidor una opcién mas restringida.

> Variabilidad o heterogeneidad. Con frecuencia, es dificil lograr estandarizacion

de produccion en los servicios debido a que cada "unidad", prestacién de un servicio,
puede ser diferente de otras "unidades". Ademas, no es facil asegurar un mismo nivel
de produccion desde el punto de vista de la calidad. Asimismo, desde el punto de vista
de los clientes, también es dificil juzgar la calidad con anterioridad a la compra. La
variabilidad puede estar dada también por la diferenciacion entre un cliente y otro.
Para lograr la estandarizacion del servicio, generalmente, las empresas realizan la

seleccién y capacitacion del personal.

> Caracter perecedero. Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden

almacenar. Las decisiones claves se deben tomar sobre qué maximo nivel de
capacidad debe estar disponible para hacer frente a la demanda antes de que sufran
las ventas de servicios. Igualmente, hay que prestar atencién a las épocas de bajos
niveles de uso, a la capacidad de reserva, o a la opcion de politicas de corto plazo que
equilibren las fluctuaciones de demanda. El caracter perecedero de los servicios
puede agregar riesgo e incertidumbre al marketing del servicio.
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> Propiedad. Un cliente solamente puede tener acceso a utilizar un servicio
determinado. El pago se hace por el uso, acceso o arriendo de determinados

elementos (no lo compras y te lo llevas).

Las etapas de segmentacion y posicionamiento de la estrategia de marketing son
basicamente las mismas, tanto para los bienes como para los servicios. Donde si se

presentan las diferencias son en los elementos que conforman la mezcla de mercadotecnia.

Producto. El servicio visto como producto requiere tener en cuenta la gama de servicios
ofrecidos, la calidad de los mismos y el nivel al que se entrega. “Identificadas las
necesidades y expectativas de los clientes, el disefio del servicio debe incluir el proceso de
prestacion, la participacion que el propio cliente vaya a tener en dicho proceso y el resultado
final, incluidos los requisitos de calidad”. (Cervantes, 2000).

Se debe prestar atencion al proceso de prestacion de servicios. ;Coémo funciona el proceso
de prestacion de servicios?, ;Donde se inicia?, ¢Donde termina? Lo esencial para una

empresa de servicios es que el proceso de prestacion de servicios sea eficiente.

También se necesitara prestar atencion a aspectos como el empleo de marcas, garantias y
servicios post-venta. La mayoria de los servicios necesitan productos de apoyo. Esta mezcla
de productos / servicios puede ser aprovechada por las empresas para crear impresiones en
los clientes a través de las marcas y calidad de los productos de apoyo.

Precio. La influencia de las caracteristicas de los servicios constituyen un factor adicional
cuando se examinan las principales fuerzas tradicionales que influyen en los precios: costos,

competencia y demanda.

El hecho de que los servicios no se pueden almacenar (caracter perecedero) y de que las
fluctuaciones de la demanda no se pueden atender tan facilmente mediante el uso de
inventarios, tiene consecuencia en los precios. Se pueden utilizar ofertas especiales de

precios y reducciones de precios para agotar capacidad disponible.

La intangibilidad tiene numerosas consecuencias para los precios. Los usuarios de primera
vez pueden tener gran dificultad para entender lo que obtienen por su dinero, lo cual influye
directamente sobre el riesgo percibido frente al servicio, mientras mas alto sea el contenido
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material, mas tenderan los precios fijados a basarse en costos y mayor sera la tendencia
hacia precios mas estandares. Mientras mas pequeio sea el contenido material, mas

orientado sera hacia el cliente y los precios menos estandares.

Cuando los precios son homogéneos pueden ser altamente competitivos. Mientras mas
exclusivo sea un servicio, mayor sera la discrecionalidad del vendedor en la fijacion del

precio.

La inseparabilidad del servicio de la persona que lo ofrece puede fijar limites geograficos o
de tiempo a los mercados que es posible atender. Igualmente, los compradores de servicios
pueden buscar el servicio dentro de ciertas zonas geograficas o de tiempo. El grado de

competencia que opera dentro de estos limites influye en los precios cobrados.

Plaza. El escenario de prestacion, o distribucion, del servicio puede ser fisico o electronico y
la posibilidad de contacto con el cliente puede ser alta, baja o nula. En el primer caso se
debe cuidar el disefio, instalacion y adaptaciones del sitio donde se presta el servicio y dos

aspectos del personal de atencion: su pericia y actitud.

En caso de que el servicio se preste en la ubicacion del proveedor, se puede tratar de un
solo sitio, o una red amplia de distribucion en la que cada sitio esté bien ubicado, claramente
identificado y bien atendido por personas expertas en las diversas modalidades del servicio.

En los servicios que requieren la presencia del cliente, otro factor es que este ultimo va a
estar en contacto con otros clientes, situaciones que deben ser previstas desde el disefio del
procedimiento para prestar el servicio, a fin de que sean situaciones controlables. “Los
demas clientes también contribuiran a la calidad con la experiencia que tengan del servicio”.
(Cervantes, 2000).

El personal del servicio esta compuesto por aquellas personas que prestan los servicios de
una organizacion a los clientes. El personal de servicios es importante en todas las
organizaciones y es aun mas importante cuando, no existiendo las evidencias de los
productos tangibles, el cliente se forma la impresion de la empresa con base en el
comportamiento y actitudes de su personal, quienes pueden desempefiar un papel de
"produccion” u "operativo", pero también pueden tener una funcion de contacto con el cliente

en las organizaciones de servicios, su comportamiento puede ser tan importante como para
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influir en la calidad percibida de un servicio, como el comportamiento de un personal de
ventas. Por eso es definitivo que este personal del servicio realice su trabajo efectiva y
eficientemente por constituir un importante elemento de marketing de la empresa. Las
medidas de efectividad y eficiencia de una organizacion deben incluir un elemento fuerte de

orientacion al cliente entre su personal.

Tiempo. En la mercadotecnia de servicios se incluye esta variable que es crucial en la
calidad del servicio y, por ende, en la satisfaccion del cliente. El tiempo tiene varios
momentos en la prestacion de un servicio: la espera para recibir el servicio, el desempefio
del servicio con la participacion del cliente y la conclusion y entrega formal del servicio. El
desperdicio, o mal empleo del tiempo, por el prestador del servicio repercute directamente en
la calidad del servicio.

Promocion (Comunicacion). La promocion en los servicios puede ser realizada a través de

las cuatro formas tradicionales, de tal manera que puedan influir en las ventas de los
servicios como productos. Estas formas son: publicidad, venta personal, relaciones publicas

y promocioén de ventas.

La evidencia fisica puede ayudar a crear el "ambiente" y la "atmdsfera” en que se compra o
realiza un servicio y puede ayudar a darle forma a las percepciones que del servicio tengan
los clientes. Los clientes se forman impresiones sobre una empresa de servicios, en parte, a
través de evidencias fisicas como edificios, accesorios, disposicidn, color y bienes asociados

con el servicio como maletas, etiquetas, folletos, rétulos, etc.

En este sentido, la comunicacién es una herramienta muy importante que utilizan las
empresas de servicios para posicionar sus productos orientada en sus dos vertientes:

informar y generar induccion de compra.
Como parte del objetivo de informar, las actividades de comunicacion se encargan de:

» Difundir ideas para que lleguen a ser del conocimiento de los clientes actuales y

potenciales.
> Dar a conocer la existencia del servicio.

» Facilitar la comunicacion entre la empresa y sus mercados (eliminar las barreras de

comunicacion).
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» Crear una actitud positiva por parte de los usuarios / clientes hacia los servicios.
» Dirigirse a grupos muy especificos de clientes potenciales.
Con el propésito de lograr la induccion de compra, la comunicacion:

> Informa sobre las caracteristicas, funciones y potencialidades que tienen los servicios
de la empresa para satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los clientes.

» Expone argumentos que justifican la decision de compra a favor de los productos /

servicios de la empresa.

» Refuerza o conquista las preferencias de los clientes hacia los productos / servicios de

la empresa.
» Ofrece incentivos para provocar una rapida decisién de compra.
> Realiza actividades en los puntos de venta.

» Estimula la rapida adopcion del producto / servicio si se trata de una nueva oferta en el

mercado.

Se deben emplear de manera correcta los cinco instrumentos de la comunicacion: publicidad,

promocion de ventas, relaciones publicas, venta personal y marketing directo.

“La publicidad se relaciona mas estrechamente con las emociones y las promociones, con
las razones”. La publicidad difunde, al publico objetivo al que se dirige, los motivos para
comprar, mientras que la promocion transmite incentivos para comprar, ofertas que estimulan

a las personas a comprar los productos o servicios de la empresa. (Vazquez, 2000).

La publicidad y la promocién de ventas son dos técnicas que se complementan de forma
armoniosa y eficaz, sin necesidad de excluir ninguna de ellas. La publicidad utiliza los medios
de comunicacion de masas y la promocion, aunque procura establecer un contacto mas
directo y personal con los posibles clientes, también los utiliza completamente con la
actividad publicitaria. Pero, en ocasiones, es preferible utilizar la promocién de ventas en

lugar de la publicidad, por ejemplo:

» El producto o servicio es de dificil explicaciébn, ya sea porque es totalmente

desconocido o porque es muy complejo.
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» La comunicacion verbal no es suficiente y el publico tiene que probar, ver, tocar,

palpar, etc., el producto o servicio.

» No existe un medio publicitario capaz de responder a las necesidades especificas de

comunicacion de la empresa.
» El proceso de decisién de compra implica varias personas de diferentes niveles.

La herramienta del mix de mercadotecnia, que se conoce como marketing directo, aumenta
progresivamente su actividad, mientras mas dificil esta el entorno en el que se desenvuelva.
En los paises desarrollados, con mercados duros y competitivos, las actividades de
comunicacion comercial que se dirigen al individuo, tomado como persona, son tan
importantes como el resto de ellas: publicidad, promocién, relaciones publicas. Es una
actividad de comunicacién que tiene como primordial objetivo crear y desarrollar una relacion

directa entre una empresa y sus clientes, tratandolos como individuos.

Es evidente que el cliente cambia. En los afios sesenta, la obsesion se centraba en el
producto, se ofrecian lineas dispersas de productos y el mercado los absorbia. Se planteaba
un marketing nacional, ademas de competir basandose en el producto. La década de los
setenta fue nefasta y ya para los ochenta, se orientaban al mercado, es decir, hacia el cliente
y muy especialmente, hacia la competencia. Se cubrian lineas completas de productos para
cubrir todos los segmentos, entraban en contacto con el mayor numero de consumidores en

condiciones de usar el producto, se comenzaba a plantear un marketing internacional.

En la ultima década de la pasada centuria, y aun a inicios de ésta, el interés era conocer toda
la informacion que fuera posible sobre los clientes y sus necesidades, se fijan objetivos
estratégicos para los productos o servicios y debian alcanzarse rapidamente para que no se
adelantara la competencia, se debia localizar, hacer una seleccion de los verdaderos clientes
potenciales, es entonces cuando se comienza a hablar del marketing global, o globalizacion
del marketing, una filosofia de mercado universal, pero de aplicacion local. Se compite a
partir de la calidad, servicio, disefio y precio. La importancia recae en la satisfaccion total del
cliente, percibida desde el trato ofrecido hasta el producto en si mismo. Por todo ello, el
marketing directo se hace necesario, imprescindible y herramienta necesaria para cualquier

estrategia de Marketing.
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Los factores claves en la comunicacién mediante marketing directo son: oferta, desarrollo
creativo y medios; y para asegurarnos de su efectividad debemos observar los resultados.
Ante el lanzamiento de cualquier producto o servicio, se debe plantear la oferta mas

adecuada: descuento, prueba gratis, informacidn gratuita, oferta exclusiva, entre otras.

El contenido y la forma de un anuncio juegan un papel muy importante y, en consecuencia,
debemos utilizar el medio mas adecuado, el mas eficaz para cada campana. Aqui
observamos una de las principales diferencias entre la publicidad general y el marketing
directo, pues en la publicidad general lo que mas se valora es el costo por impacto y en el
marketing directo, el costo por respuesta. Todo el proceso consiste en probar, a pequeia
escala, qué combinacion de oferta, contenido creativo y medios, ofrece el mejor porcentaje

de respuesta.

Calidad y productividad en la mercadotecnia de servicios.

La calidad de los servicios se puede evaluar a través de dos parametros principales: calidad
técnica, “referida a lo que el cliente recibe en sus interacciones con las empresas de
servicios” y calidad funcional que “se refiere a como se trasladan los elementos técnicos del
servicio”. (Mora, 2006).

Dos componentes importantes de la forma en que se suministran los elementos técnicos de
un servicio son el proceso y la gente que participa en la operacién del sistema. La calidad
funcional consta de varios elementos: actitudes de los empleados, las relaciones entre
ellos, la importancia de los empleados que tienen contacto con los clientes, la apariencia
del personal de servicios, la accesibilidad general de los servicios para los clientes, la

propension general del personal hacia el servicio.

La calidad de servicios no es una disciplina distinta del marketing de servicios, es la parte
central de éste. Las companiias que no prestan un buen servicio no pueden tener éxito, por

mas llamativa que sea su publicidad, por mas visitas que hagan sus vendedores.

Un servicio atractivo para el cliente es aquél que lo satisface, con alta calidad a un precio
adecuado. En cada caso, el personal de mercadotecnia debe seleccionar y analizar sus



Anexos

mercados meta y proseguir a crear un programa de mercadotecnia alrededor de sus
variables de la mezcla de mercadotecnia; el producto o servicio, la estructura de precios, el
sistema de distribucion y el programa promocional. Las tacticas y estrategias utilizadas en
la mercadotecnia de un producto convencional son, frecuentemente, inadecuadas para una
mercadotecnia de servicios. Tal vez la clave para aumentar la eficacia en las industrias de

servicios es que la administracion adopte una actitud de fabricante.

En este sentido, las empresas refuerzan la capacitacion del personal, para que se
desempeie bajo una filosofia de servicio y permita construir un ambiente de intensa
empatia con el cliente, en el momento de prestar el servicio, como forma de garantizar la
calidad de la interaccion entre éste y la empresa. Igualmente, sea capaz de manejar la
brecha entre las expectativas de los clientes al demandar el servicio y el formato que se
tiene preparado para entregarlo, mediante el establecimiento de mecanismos de
retroalimentacién que se originen en los clientes y que le permita a la empresa resolver en
tiempo real y a favor de los clientes involucrados, las quejas sobre el servicio y contar con

una mayor precision respecto de lo que los clientes quieren resolver con su consumo.

Las cuatro P de Marketing

La Primera “P”: (producto). Cuando se habla de producto, en este caso el servicio, se
habla de toda la concepcion misma de éste. La configuracién y eleccion de un tipo de
servicio, sea comida rapida, restaurante especializado o restaurante de comida internacional,
ya tiene en si un concepto que comunica y que otorga unos valores especificos que generan

una expectativa en los clientes potenciales.

La segunda “P”: (envase). En el caso de los servicios, se refiere al impacto sensorial,
basicamente centrado en lo visual, pero también en otros sentidos, de los cuales hablaremos
mas adelante. Solo un ejemplo que ilustre el valor comunicativo de esta variable: la
coherencia visual del lugar presupone el desarrollo de una identidad grafica propia que
establece unos criterios de ambientacion, del mobiliario, de la carta, basado en el concepto
elegido para el “producto gastronémico” y que incluye también al lugar mismo donde se ubica

geograficamente este servicio. Estos elementos también comunican. Aqui también, esta el
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desempeino de quienes prestan el servicio, la agilidad, la higiene, en fin, cada uno de esos

aspectos comunican.

La Tercera “P”: (precio). El precio es otra de las cuestiones que posee una funcion
comunicativa. El precio rapidamente nos ubica en una gama de participacion de mercado de
ofertas: significa que estamos en una gama economica, media o alta de precios, lo cual y
hace que se decante nuestro publico y las expectativas que este se forme de nuestro
servicio. Y estos tienen que ser consistentes entonces con los dos elementos anteriores.
Unos precios altos elevan las expectativas y las exigencias del cliente potencial, espera
recibir mucho mas que satisfacer la necesidad basica que lo mueve alli, el hambre o la sed;
comienzan a elevarse motivaciones mas hedonistas o relacionadas con el placer; por tanto,
las dos variables anteriores tendran que tener mas prevalencia, una presencia mucho mas
cuidada de cada uno de los platos que se ofrecen, un ambiente general cuidado y coherente
con el concepto que se esté trabajando en el servicio.

La cuarta “P”: (distribucién). La distribucion en este caso de los servicios, esta mas
asociada al acceso de los clientes potenciales a nuestro “servicio”. Esto también comunica.
El emplazamiento donde esté nuestro servicio también condicionara la apariciéon de
expectativas, y exigira de determinadas condiciones para el cliente potencial. Un lugar
apartado, requerira de tiempo para llegar, por tanto, el cliente debe contar con ese tiempo
para poder acudir, de ese modo, hay poseer una creencia, estereotipo, alrededor de nuestro
lugar.

Las Relaciones Publicas (RR PP)

Las Relaciones Publicas, como herramienta de comunicacion, se situan en el nivel de gestion
mas alto de la empresa. Sus recursos no se emplean directamente sobre el producto o
servicio, sino que se utilizan en los medios masivos para lograr notoriedad, para lograr una
actitud positiva por parte del publico hacia los productos o servicios de la empresa, o hacia la
propia empresa. Para conseguir el éxito, todas las actividades que desarrolle deben estar
basadas en la verdad y en una informacién completa, debe desarrollarse sobre una base

continua.

Importancia de la comunicacion no verbal.
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El lenguaje no verbal es en parte innato, en parte imitativo y en parte aprendido.
Generalmente, distintas areas del cuerpo tienden a trabajar unidas para enviar el mismo
mensaje, aunque a veces es posible enviar mensajes contradictorios, como cuando
alguien esta contando una anécdota divertida pero la expresion de su cara es triste. Esto
puede ser debido, por ejemplo, a que mientras habla esta pensando en otra cosa, tal vez
en lo siguiente que va a decir, y la expresién de su cara se corresponde con lo que esta

pensando y no con lo que esta diciendo.
Componentes.

Kinesia: los movimientos del cuerpo.

La postura es la disposicion del cuerpo o sus partes en relacion con un sistema de
referencia que puede ser, bien la orientacion de un elemento del cuerpo con otro
elemento o con el cuerpo en su conjunto, bien en relacion a otro cuerpo. En la interaccion
son susceptibles de ser interpretadas las sefales que provienen de la posicién, de la

orientacion o del movimiento del cuerpo.

Las posiciones corporales se definen por la disposicion del cuerpo a aceptar a otros en la
interaccidon. Asi se habla de posiciones mas abiertas o mas cerradas. Una posicion
abierta implica que brazos y piernas no separan a un interlocutor de otro, la posicion
cerrada implicaria utilizar las piernas, brazos o manos bien en forma de proteccién bien
del propio cuerpo bien en forma sirva de barrera para que otro se introduzca en una
interaccién que mantenemos (por ejemplo son posiciones cerradas cruzarse de brazos, o
sentarse para hablar con alguien, de forma que las piernas hagan una barrera que

dificulte la entrada de otra persona, simbdlicamente).

La orientacién es el angulo con el que el cuerpo esta dirigido a los demas (uno puede
ponerse frente a frente, en angulo recto, o de espaldas). Cuanto mas de frente se situa
una persona hacia los demas, mayor sera el nivel de implicacion. Por otra parte se ha
observado, que cuando las personas esperan competir, generalmente se sientan
enfrente; si esperan cooperar, lo hacen una al lado de la otra, mientras que para

conversar normalmente lo hacen en angulo recto.
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Paralinguistica: Entonacion o énfasis que se les da a las palabras.

Reflexiones:
Volumen alto: imponerse en la conversacion.
Ritmo lento y entrecortado: rechazo al contexto, deseo de retirada.

El tono demasiado pausado puede provocar ansiedad en los receptores y una

consecuente pérdida de la atencion.

El tono debe corresponderse con las caracteristicas de los interlocutores y con la

circunstancia y el objetivo de la comunicacion.

Proxémica: distancia fisica entre los actores.

El poder de la sonrisa: La mas apropiada para cada situacion sera aquella que muestra

ligeramente los dientes superiores, siempre y cuando sea sincera. La sonrisa que
muestra ligeramente los dientes superiores es apropiada para conocidos, vecinos, etc.
Una sonrisa mas amplia, que muestra todos los dientes superiores, en cambio, puede
desconcertar a una persona a quien apenas conocemos. Por otra parte, la sonrisa
reprimida puede llevarnos a dar una imagen desastrosa, sobre todo cuando la otra
persona no sabe de qué nos estamos riendo y la interpreta como una burla. Aunque por

lo general suele ser indicio de timidez.

La Mirada: El lugar hacia donde dirigimos la mirada dice también mucho. Cuando se trata
de personas que acabamos de conocer se mantiene la mirada dentro del triangulo
formado por los ojos y la nariz, y entre amigos se amplia ese triangulo para incluir la boca.
Bajar la mirada por debajo de la cara tiende a interpretarse como un mayor deseo de
intimidad y puede hacer que una persona, sobre todo si es mujer, se sienta nerviosa o

enfadada al verlo como una insinuacién sexual.

El tiempo durante el cual una persona mantiene su mirada puede darnos también algunas
pistas. Las personas inseguras la mantienen menos. Cuando se habla de temas personales

disminuye el contacto visual y cuando alguien nos elogia sucede justo lo contrario.

Al escuchar, se debe mirar atentamente a los ojos de tu interlocutor para demostrarle interés

y atencion.
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La persona que habla con gafas de sol oscuras esta diciéndote lo inaccesible que es y lo
dificil que lo tienes para llegar hasta ella. Dan la sensacion de gran reserva y rechazo a
entablar una conversacion, aunque, por supuesto, puede tratarse tan sélo de inseguridad.

A veces se utilizan como un modo de esconderse ante la mirada ajena.

Saludo. Sugerencias:

Se considera muestra de poca educacién tanto cuando no se saluda como cuando no se

corresponde a él.
Por regla general la persona que llega es la que inicia el saludo.

Cuando se encuentran un hombre y una mujer, es el hombre quien inicia el saludo, pero debe
esperar que ella extienda la mano para estrecharla, excepto cuando el hombre tiene un alto

rango o0 es una persona anciana, que son entonces los primeros en extender la mano.

Siempre que se extienda una mano debe estrecharse, pues lo contrario se considera una

ofensa.

Si por alguna razon la mujer no desea extender la mano, puede responder igualmente al

saludo con una breve inclinacion de cabeza y una sonrisa.

El hombre se ha de poner de pie para saludar en cualquier circunstancia, salvo cuando
entra a su oficina su secretaria o alguno de sus empleados subordinados. Pero lo hara
cuando entre un visitante y se mantendra de pie hasta que se siente. Tan pronto esa
persona se levante para marcharse, se pondra de pie, y lo acompafara hasta la puerta de

su oficina.

La mujer se pondra de pie para saludar a una persona anciana o a una personalidad que

por su representatividad requiera ser honrado de forma especial.

* La forma correcta de dar la mana es extender la derecha con ademan firme, pero sin

exageracion.
» Mientras se estrecha la mano se debe mirar sonriente a la persona con gesto amable.

Al dar la mana no se debe estrechar tan fuertemente que moleste ni tan blandamente que

de la impresion de que no se desea saludar.
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* No se debe atraer la mano y retenerla.

Mientras estreche la mano evite dar golpecitos en la espalda, sacudir o tomar el brazo de la
persona con la otra mano. Besar la mane a la mujer es una practica, que aunque se

mantiene en algunos paises y es muy antigua esta perdiendo vigencia.

» La mujer no debe alzar la mano para que sea besada. Tan solo extendera el brazo. Es el

hombre quien, en sefal de respeto, se inclinara para hacerlo.

« Al sumarse una persona a un grupo debe saludar de forma general con una frase

adecuada. No debe retirarse del grupo sin despedirse.
* En la calle y lugares publicos el saludo debe ser breve y discreto.

« Cuando se saluda a alguien que no se conoce se respondera como si se hubiese

reconocido.

* Los besos y abrazos son muestras de afecto, pero es aconsejable que se reserven para la

familia y amigos intimos.
Cuando el saludo es formal, se debe responder de igual modo.
Caminar y sentarse:
Mantener la espalda recta en forma natural.
El paso ha de ser firme y mesurado. Andar despacio denota seguridad y confianza.
Cuando se camina muy a prisa se altera el rostro y refleja nerviosismo.
Solo es permisible el cruce de las piernas a nivel de los tobillos.

Al sentarse lo mejor es mantener la espalda recta apoyada en el respaldo del asiento.
Tanto hombres como mujeres deben evitar cruzar las piernas, sobre todo cuando estan en

reuniones sociales.

La postura que mas se sugiere es la de dejar de forma natural caer los brazos a ambos
lados del cuerpo. Otra es las manos unidas sobre la pelvis, con los dedos entrecruzados
pero no apretados. Ha de evitarse cruzar los brazos cuando se aparece en publico, pues

ella crea una barrera defensiva.

Habito de fumar:
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« Es conveniente pedir permiso para fumar a las personas que estan proximas.
* No encienda un cigarro sin haberlo ofrecido a las personas que se encuentran cerca.

» Si alguien le ofrece uno de una marca que usted no fuma rechacelo cortésmente, y

espere un tiempo prudencial para encender el suyo.
* Nunca debe entrar fumando en una casa, oficina o cualquier otro espacio cerrado.
* Durante las comidas: en la mesa no se fuma, asi como tampoco durante la presentacion.
« Si viaja en avion o en tren, siéntese en los espacios destinados a ese fin.
* No se debe pedir a alguien su cigarro para encender otro.
* El hombre debe ponerse de pie al ofrecer fuego al cigarro de una mujer.

Algunas claves para el éxito a través del Protocolo y Ceremonial:

» Confianza. La sensacién de controlar y dominar el propio cuerpo, la propia conducta y el

propio mundo.

* Intencionalidad. El deseo y la capacidad de lograr algo y de actuar en consecuencia. Esta
habilidad esta ligada a la sensacion y a la capacidad de sentirse competente, de ser

eficaz.

» Autocontrol. La capacidad de modular y controlar las propias acciones de una forma
apropiada.

* Relaciones interpersonales. La capacidad de relacionarse con los demas, una capacidad
que se basa en el hecho de comprender y de ser comprendido.

» Capacidad de comunicar. El deseo y la capacidad de intercambiar verbalmente ideas,

sentimientos y conceptos con los demas.

» Cooperaciéon. La capacidad de armonizar las propias necesidades con las de los demas
en las actividades grupales.

* Imagen favorable de la empresa y de uno mismo.
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El lenguaje no verbal, comunicarse a través del cuerpo, conocer lo que expresa el lenguaje
corporal, ayuda a aprender mas sobre uno mismo, a mejorar las relaciones con los demas y

a saber qué tipo de persona se tiene delante.

No se repara en ello, pero uno de los sucesos mas complejos de la vida es el encuentro con
otra persona, en ese momento un gran numero de sefiales se disparan de forma
inconsciente y comienza el intercambio de mensajes a través de los gestos corporales, sobre
todo si con esa persona se ha tenido relaciones en otra vida y, mas aun el tipo de relaciones

que hayan sido, sera lo que provoque el acercamiento o repulsion.

ACTO LO QUE REFLEJA

Acariciarse la quijada Toma de decisiones

Entrelazar los dedos Autoridad

Dar un tiron al oido Inseguridad

Mirar hacia abajo No creer en lo que se escucha
Frotarse las manos Impaciencia

Apretarse la nariz Evaluacion negativa

Golpear ligeramente los dedos Impaciencia

Sentarse con las manos agarrando Ia . L o
cabeza por detrés Seguridad en si mismo y superioridad
Inclinar la cabeza Interés

Palma de la mano abierta Sinceridad, franqueza e inocencia
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Caminar erguido Confianza y seguridad en si mismo

Pararse con las manos en las caderas Buena disposicion para hacer algo

Falta de confianza en si mismo e
Jugar con el cabello . .
inseguridad

Comerse las unas Inseguridad o nervios

La cabeza descansando sobre las manos o
. . . Aburrimiento
o mirar hacia el piso

Unir los tobillos Aprension

Manos agarradas hacia la espalda Furia, ira, frustracion y aprension

Caminar con las manos en los bolsillos o o
Abatimiento
con los hombros encorvados

Manos en las mejillas Evaluacion
Frotarse un ojo Dudas
Tocarse ligeramente la nariz Mentir, dudar o rechazar algo

Cuidado con lo que tocas

Hay muchas personas que siempre estan dando palmadas en la espalda o tocando a los
otros en los brazos, como para llamar su atencion. Es bueno demostrar carifio, pero también
hay que guardar el debido respeto a los demas. Muéstralo no tocando a la otra persona
innecesariamente. Hay quien se siente muy molesto si le tocan, ten cuidado. Pero tampoco
hables o escuches con las manos metidas dentro de los bolsillos porque eso denota

indiferencia y mala educacion.
El uso adecuado de las manos

Tus manos se pueden aprovechar muy bien para complementar tus palabras y dar mayor

fuerza a tu conversacion. No las utilices inutilmente y mucho menos para hacer cualquier
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cosa que distraiga a la otra persona. Tampoco las uses violentamente, palmoteando o

pasandoselas casi en el rostro a la otra persona.
Usa tus ojos para hablar

Los ojos son las ventanas del alma. La persona que mira limpiamente a los ojos de otros es
una persona segura, amistosa, madura y sincera. Sus 0jos y su mirada pueden decir tanto
porque expresan practicamente todas las emociones: alegria, tristeza, inquietud, tension,
preocupacion, estimacion o respeto. Por sus ojos muchas veces se puede saber lo que esta

pensando. Por eso, constituyen una ayuda poderosa en la conversacion.
La mirada

La mirada se estudia separadamente por la importancia que conlleva, aunque forme parte de
la expresion facial. La mirada cumple una serie de funciones que mencionaremos a

continuacion:

U La regulacién del acto comunicativo
Fuente de informacion
Expresa emociones

Comunica la naturaleza de la relacién interpersonal

o 0O O O

El estudio de la mirada contempla diferentes aspectos, entre los mas importantes
podemos mencionar: la dilatacion de las pupilas, el contacto ocular, el acto de
parpadear y la forma de mirar

U La dilatacion de las pupilas indica interés y atractivo, se dilatan cuando se ve algo

interesante.

U El numero de veces que se parpadea por minuto se relaciona con la tranquilidad y el
nerviosismo. Si se parpadea mucho, es simbolo de nerviosismo e inquietud y cuanto

menos se parpadee mas tranquilo estara uno.

U El contacto ocular consiste en la mirada que una persona dirige a la mirada de la otra.
Aqui debemos mencionar la frecuencia con la que miramos a la otra persona y el

mantenimiento del contacto ocular.
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U La forma de mirar es una de las conductas mas relevantes para distinguir a las
personas de status alto, dominantes y poderosas, de aquellas de bajo status que no
son poderosas.

La sonrisa

Se utiliza para expresar felicidad, alegria o simpatia. La sonrisa, incluso puede utilizarse

para hacer las situaciones mas llevaderas.

U Sonrisa sencilla: se trasmite un mensaje inseguro, dudoso, de falta de confianza.

Debe evitarse si se quiere dar una impresion de firmeza y confianza.

U Sonrisa sencilla de alta intensidad: se produce con una separacion mas acentuada
de las comisuras de la boca y éstas suben mas. Se puede ver una pequefia parte de

los dientes superiores. Transmite confianza y calor.

U Sonrisa superior: el labio superior se retrae de tal manera que se pueden ver casi 0

todos los dientes. Se transmite un mensaje de cierta satisfaccién por ver a alguien.

U Sonrisa superior de alta intensidad: se abre mas la boca y se ven mas los dientes.
Se suele acompanar con el cierre ligero de los ojos. Aparte de transmitir felicidad, se
suele utilizar para decir una duda alegre o para representar una sorpresa divertida. Se

utiliza muchas veces de forma enganosa, por este motivo, hay que tener cuidado.

U Sonrisa amplia: es aquella en la cual la mirada se estrecha levemente. Los dientes
superiores e inferiores se descubren al completo. Este tipo de sonrisa expresa la mas
alta intensidad de alegria, felicidad y placer.

U Sonrisa de la risa: es la que va mas alla que la amplia. Es la mas contagiosa y se

produce en un grupo de personas.
Protocolo y Ceremonial

‘Las palabras pueden muy bien ser lo que emplea el hombre cuando le falla todo lo

demas”.

“La cortesia es el mas exquisito perfume de la vida, y tiene tal nobleza y generosidad que
todos la podemos dar.” Amado Nervo
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Conceptos Importantes
Voz latina voz griega
Protocolo Protocolum Protocolo-lon

Se refiere al formulario de reglas de etiqueta y administracion de los asuntos diplomaticos
con que se tratan los gobiernos.

Es el conjunto de tradiciones, normas, convencionalismo de aceptacion general que se
observa en la practica diplomatica. Esta basado en el llamado principio de cortesia

internacional.

Es un elemento de orden creado para evitar fricciones inutiles y resolver las divergencias
que pudieran surgir. Consiste en un conjunto de formulas impuestas por la experiencia
que reglamenta las relaciones entre las personalidades y altas autoridades que participan
en las actividades tanto oficiales como privadas.

Importancia del protocolo para la formacion de la imagen corporativa.

El protocolo interviene en la cultura de la institucion y regula sus vehiculos de expresion.
Asi mismo es una de una de las herramientas a través de las cuales se proyecta la

identidad de la organizacion hacia sus publicos.

En el proceso transformador de la identidad a la imagen se requiere de normas de
protocolo y ceremonial para obtener resultados favorables. En este proceso se encuentra:
Identidad Comunicacion Imagen

Dentro de los objetivos de la comunicacion estan:

1. Coordinar y canalizar el plan y la estrategia de comunicaciones de la empresa.

2. Conseguir que la imagen publica se base en la verdadera identidad y sea favorable.

3. Emitir un discurso comunicativo claro, transparente, rapido y veraz.
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4. Lograr el sentido de pertenencia en el publico interno.
Reflexiones sobre la Imagen

¢ Utilizo la vestimenta adecuada para cada ocasion: accesorios atractivos, armonicos,

sobrios?
¢ Mis modales y conducta transmiten y proyectan cortesia, confianza y credibilidad?

¢Puede interpretarse mi lenguaje corporal como expansivo y amable, interesado en
mejorar y crear las condiciones para una comunicacion positiva? Puedo interpretar el

lenguaje gestual de mi interlocutor?
¢ Manejo con fluidez mi capacidad de hablar en publico?
¢ Mi comportamiento y personalidad se estructuran en valores y virtudes morales?

¢Me comprometo a trabajar compartiendo experiencias y aportando calidad profesional

en mi ambito laboral?

¢ Decido trabajar en un ambito que sea coherente con mis valores personales, donde se

perciba respeto, compromiso y motivacion?
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