UNIVERSIDAD DE SANCTI SPIRITUS
“ JOSE MARTI PEREZ"

FACULTAD DE HUMANIDADES
CARRERA “COMUNICACION SOCIAL”

TRABAJO DE DIPLOMA

TESIS PRESENTADA EN OPCION AL TITULO DE
LICENCIADO EN COMUNICACION SOCIAL

TiTULO: DIAGNOSTICO DE LA GESTION DE LAS RELACIONES
PUBLICAS EN EL HOTEL BRISAS “ TRINIDAD DEL MAR”

AUTOR: LEONARDO MIRANDA TROCONES

TUTORA: MSC. LIDYA YOLANDA BRITO AGUILA

TRINIDAD JuUNIO 2011



s

% @ﬁﬁmg ,,.a—éﬁﬂ TRABAJO DE DIPLOMA B V?JM
y

l:;u___-_;’ﬁ

L & & 4

-

“La libertad no hace felices a los hombres;
|los hace, sencillamente, hombres”

Manuel Azana
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RESUMEN

La presente investigacion se propone diagnosticar el papel que desempefa
actualmente la gestion de las Relaciones Publicas dentro del Hotel Brisas “Trinidad del
Mar”, perteneciente al grupo hotelero Cubanacan. Para su realizacion se sentaron las
bases tedricas y metodoldgicas en los dos primeros capitulos y se determiné el estado

actual de la Gestion de Relaciones Publicas.

El investigador asumié métodos y técnicas de la metodologia cualitativa como la
entrevista en profundidad, la observacion participante, el cuestionario o encuesta y el
analisis de documentos; las cuales estuvieron orientadas principalmente al estudio y la

obtencion de la informaciéon necesaria.
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INTRODUCCION

Desde inicios de la humanidad, los hombres han tendido la necesidad de relacionarse
entre si, con el objetivo de satisfacer determinadas necesidades afectivas, de
reconocimiento o de realizacion. Este se comunicO primero a través de sefales, luego
lo hizo mediante la palabra y por ultimo con la escritura, pero no fue hasta la llegada de
la tecnologia y con esta, diversos instrumentos, que se pudo dar a conocer los hechos,
gue se concluyeron con el pensamiento y el significado de las cosas. Todos estos
instrumentos y herramientas han sido empleados por el hombre con el propésito de

expresar y modificar la opinién de los publicos.

De esta forma se entiende la posibilidad de comunicar y persuadir a personas o grupos
de personas para cumplir un objetivo determinado. Muchas definiciones se han dado
de Relaciones Publicas, dentro de las cuales se pueden resaltar que han estado
encaminadas a informar al pueblo, persuadirlo e integrarlo; son practicas tan antiguas
como la sociedad y en ellas estas se fundamentan.

El advenimiento de la vigésima centuria sefiald el fin de la prehistoria de las Relaciones
Plblicas, una edad preparatoria, signada por la dependencia con la politica, el
gobierno, la guerra, la religion y la propaganda. La época moderna de las relaciones
publicas, iniciada con el pasado siglo, dio paso a una disciplina independiente, con

filosofia, ética, politica, estrategias y tacticas propias.

Poco a poco, las relaciones publicas pasaron a ser un medio para ganar la voluntad de
los individuos y de los grupos, para convertirse en una herramienta de gestion
institucional que pone en primer plano la opinién de los publicos que son de interés

para alcanzar los objetivos de las organizaciones.

En la actualidad, el mundo se comporta mas cambiante y dinamico que décadas atras.
Las empresas, como eslabon fundamental de la economia, juegan el papel social de
sustentar el desarrollo y bienestar de los seres humanos que conviven, trabajan y se

desempefan en ellas o alrededor de estas.
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Es tarea de los empresarios o trabajadores que administran estos recursos materiales
y humanos, potenciar su nivel de efectividad, autoridad y ejecutividad, cada vez mas

con un enfoque social.

En muchos casos se ha descuidado la imagen interna de la empresa, lo que se ha
llamado también: marketing interno. Sin advertir, por parte de los administrativos de las
diferentes entidades y organismos, que los que mejor hablan de la empresa son sus

propios empleados y nadie puede trasmitir una imagen que no le ha sido transmitida.

En este sentido, las relaciones publicas han sido mas abarcadoras y explicitas que el
marketing interno. Desde su surgimiento, han trabajado en dos direcciones que pueden
ser opuestas pero dependen una de la otra. Una de las direcciones es la interna, que
incluye los empleados de la empresa y la otra es la externa que abarca los clientes, el
gobierno, los proveedores, los medios de comunicacién y otros que se puedan definir

por la propia entidad como publico critico o externo.

La objetividad de las relaciones publicas esta en sus acciones de comunicacion y su
investigacion empirica que resulta ser un conocimiento Util en la toma de decisiones.
La aplicacion de observaciones, encuestas, entrevistas, procedimientos y metodologia,
en general, engrosan los conocimientos que a corto y largo plazo, serd un insumo para

la direccién de la organizacién en cuestion.

Las relaciones publicas en la actualidad es una disciplina que ha sido tratada por un
sinnimero de estudiosos de diversas latitudes del mundo trayendo esto como
consecuencia que existan una gran cantidad de conceptos marcados todos por la

procedencia de su contexto econdémico, politico, social y cultural de sus autores.

Por tales afirmaciones seria importante sefialar que para algunos o la mayoria de los
paises latinos la perspectiva actual de las Relaciones Publicas esta orientada al
cumplimiento de la responsabilidad social de las organizaciones y al didlogo como un

proceso Unico de comunicacion bidireccional, donde se le de prioridad al trabajo con
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los diferentes tipos de publicos, en especial con el interno aunque nunca descuidando

el externo.

Por otro lado, el conocimiento es el conjunto de experiencias, valores, informacion y
habilidades que posee una empresa y que puede ser Util en su gestion y que a la vez
sirve como referencia para su incremento. Se origina y aplica en la mente de las

personas que laboran en la entidad.

La inteligencia es la habilidad para usar el conocimiento organizacional en la toma de
decisiones efectivas, en funcion del beneficio de la empresa. Por lo que se puede decir
gue esta necesita de una gestion de conocimiento en coherencia con las necesidades
de decisién a la hora de realizar una estrategia de relaciones publicas en cualquier
entidad.

Cuba, pais subdesarrollado y bloqueado pero con un alto potencial turistico, es en la
actualidad uno de los principales destinos del Caribe, caracterizado por una gran
cantidad de instalaciones turisticas orientadas todas principalmente al disfrute pleno
de la hospitalidad, calidez, simpatia, carisma y buen servicio de nuestro pueblo.
Cuenta hoy con empresas turisticas que poseen un alto nivel profesional a la hora de
su trato con el cliente asi como a la hora de aplicar herramientas efectivas capaces de

medir el nivel de satisfaccién de los mismos.

El turismo es uno de los sectores que mas estimula el desarrollo de la practica de
Relaciones Publicas en nuestro pais, siendo un eslabon importante de la economia
cubana. Este sector incita a las relaciones entre empleados y clientes, los cuales
persiguen el objetivo de conquistar seis palabras claves para la gestion de este tipo de
disciplina: reputacion, percepcion, credibilidad, confianza, armonia y la busqueda de la

comprension mutua basada en la verdad y una informacion total.

Es meritorio destacar que en el sector turistico cubano las relaciones publicas han
tenido un incuestionable desarrollo en los Ultimos afios, revelandose en la actualidad

como una herramienta necesaria y eficaz a la hora de medir cumplimiento de objetivos
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trazados en diversas instituciones turisticas del pais, en su vinculo con los diferentes

publicos a los que se deben.

Dentro del Polo Turistico Trinidad-Sancti Spiritus se avanza poco a poco con el
objetivo de mejorar la Gestion de las Relaciones Publicas. El Grupo Cubanacan, se
incluye en tal direccion de trabajo con la tenencia de un Manual de Procedimientos de
las Relaciones Publicas que facilita la practica de dicha actividad, a sabiendas que
todas las entidades tienen sus particularidades, pero por consiguiente es necesario
antes de elaborar una estrategia, conocer cuales son sus caracteristicas, poseer un
determinado grado de organizacion, compartir criterios, intereses, sentimientos y

actitudes con respecto al tema en cuestion.

Muchas son las organizaciones que estan trabajando para mejorar su funcionamiento,
con el objetivo de lograr la superacion de su publico interno, tal es el caso del Hotel
Brisas “Trinidad del Mar”, el cual se ha destacado desde su inauguracion, en proyectos

encaminados a resolver los problemas inmediatos de sus clientes (internos y externos).

En este sentido, las relaciones publicas se han convertido en un area de gran interés y
motivacion para muchos autores, teniendo en cuenta su papel como herramienta activa

de la comunicacion en una institucion para con sus publicos.

SITUACION PROBLEMATICA:

Las Relaciones Publicas en el Hotel Brisas “Trinidad del Mar” de Trinidad se rigen por
un manual de procedimientos, aplicable a instalaciones pertenecientes al Grupo
Cubanacéan. Sin embargo desde su inclusion a las tareas en aras de obtener el
perfeccionamiento empresarial, se han estado realizando algunas acciones aisladas
gue demuestran un déficit de atencion en la gestion de las relaciones publicas dentro
de la instalacion; el trabajo con el publico interno ha sido minimo, donde se han
constatado escasos avances durante dicho proceso, ademas carecen de estudios
tedricos que corroboren el quehacer encaminado a dicha gestion. Por lo que en medio

de estas condiciones se plantea el siguiente problema:
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PROBLEMA DE LA INVESTIGACION:

¢, Qué caracteriza la Gestion de Relaciones Publicas en el Hotel Brisas “Trinidad del

Mar"?
CAMPO:
La Gestién de las Relaciones Publicas en el Hotel Brisas “Trinidad del Mar”.

OBJETIVO GENERAL:

v Diagnosticar la gestion de las Relaciones Publicas como herramienta de
comunicacion, dentro del Hotel Brisas “Trinidad del Mar”.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v Realizar un andlisis bibliografico para la elaboracion del Marco Tedrico que
fundamenta la investigacion.

v/ ldentificar el papel de las Relaciones Publicas como herramienta de
comunicacion en el Hotel Brisas Trinidad del Mar.

v Caracterizar la gestidbn comunicacional en la institucion y la aplicacion en esta de
las Relaciones Publicas.

v Determinar el nivel de conceptualizacion e importancia que la entidad le otorga a

las Relaciones Publicas frente a sus publicos.

JUSTIFICACION:

Conveniencia: con la realizacién de este estudio se permitira ofrecer informaciones
confiables acerca de la actividad actual de Relaciones Publicas en la institucién objeto
de estudio, ayudar a detectar problemas existentes y potenciales, y permitir delimitar
pautas y maneras de hacer, para de esta forma situar la comunicacion mas cerca del

lugar que le corresponde como herramienta insustituible para lograr los objetivos
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organizacionales asi como dar una panoramica general de la situacién actual que
presenta la gestidon de Relaciones Publicas en el Hotel Brisas “Trinidad del Mar”, lo
cual le facilitara a la entidad resultados que podran ser valorados para trazar nuevas

lineas de trabajo.

Valor Tedrico

Proporcionara algunos elementos tedricos que contribuiran al analisis y estudio de la
gestion de Relaciones Publicas asi como su aplicacion en otras instalaciones del
Grupo.

Valor Social

Esta dada por el papel que esta instalacion hotelera tiene como fuente de

esparcimiento, de empleo y de ingresos a la economia local y nacional.

Valor Metodoldqico

La metodologia empleada para la elaboracién del diagndstico pueden extenderse a
otras investigaciones semejantes y futuras.

Con la realizacion de este Trabajo de Diploma el investigador podra diagnosticar el
estado actual de la Gestion de las Relaciones Publicas algo que le sera util y
beneficioso a la entidad en cuestion, con el objetivo de mejorar en aquellos aspectos
gue se detectaron deficiencias. Ademas sera el primer estudio de este tipo realizado

en la instalacion hotelera.

VIABILIDAD:

Esta investigacion es viable porque cuenta con los recursos humanos, materiales,

financieros y de tiempo necesarios para ser llevada a cabo.
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LIMITACIONES Y ALCANCE!

El estudio se limita a diagnosticar la gestion de las relaciones publicas, para el mismo
se aplican diferentes métodos y técnicas de investigacion que permiten obtener la
informacion méas exacta posible del fendmeno a estudiar. La realizaciéon de la
investigacion se llevara a cabo en el Hotel Brisas “Trinidad del Mar” perteneciente al

Grupo Hotelero Cubanacan en Trinidad.

NOVEDAD CIENTIFICA:

Esta investigacion clasifica como el primer estudio relacionado con la gestion de las
relaciones publicas en el Hotel Brisas “Trinidad del Mar”, y tiene como objetivo

caracterizar la situacion actual que presenta la misma en dicha entidad.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

Este capitulo abordara acerca de los principales aspectos tedricos que seran la base y
el sustento de la investigacion, estos estaran orientados a los diferentes conceptos,

acepciones y tendencias de las Relaciones Publicas.

1.1 — Haciendo historia sobre las Relaciones Publicas. Conceptos y tendencias

actuales.

Puede decirse que las relaciones publicas se remontan a la antigtiedad, pues ya en las
sociedades tribales eran utilizadas en cierto modo para promover el respeto a la

autoridad del jefe.

En la Antigua Grecia se fomentaba la discusion publica en el agora y se persuadia al
publico haciendo uso del teatro. Los romanos introdujeron dos vocablos propios de la
profesion: la Respublica (‘cosa publica’) y la Vox Populi (‘voz del pueblo’). Tras la caida
del Imperio Romano siguié una época de oscurantismo durante la Edad Media donde
el desarrollo de las relaciones publicas fue casi nulo, pues no se permitia el libre

debate de ideas.

Sin embargo, el Renacimiento trajo consigo la libertad de expresion y el libre
intercambio de ideas que dieron gran impulso a la profesion, la cual crecio sin cesar.
Sin duda, el pais que mas favorecio el crecimiento de las relaciones publicas desde

esta época hasta la Segunda Guerra Mundial fue Estados Unidos.

Las Relaciones Publicas modernas, (Corporate Relations) tal como se conocen hoy,
tienen su origen en los Estados Unidos en el Siglo XX. Su surgimiento se debi6 al alto
nivel de desarrollo que alcanzaron las empresas, las cuales se vieron inmersas en una
fuerte competencia y sintieron la necesidad de reconocimiento social para promover

sus actividades comerciales.

Edward Bernays acufi6é definitivamente el término “Asesor de Relaciones Publicas” en

la década de veinte, al abrir la primera oficina de este tipo en Nueva York. El afio 1923
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fue muy importante para las Relaciones Publicas, ya que el propio Bernays dictd

cursos en la Universidad de Nueva York y publicé un libro titulado Cristallizing Public
Opinion (Cristalizando la Opinion Publica), uno de los materiales de consulta
obligatoria, donde habla de la teoria y practica de la profesion. A partir de ese
momento, las Relaciones Publicas se desarrollaron vertiginosamente en

correspondencia con los cambios sustanciales en la sociedad.

Hacia el comienzo de la primera Guerra Mundial el gobierno del “Tio Sam” crea un
comité de informacion publica dirigido por un ex reportero llamado George Creel quien
contrata a Edward L. Bernays considerado con justicia, el padre de las Relaciones

Publicas en el mundo.

Fue en los paises mas desarrollados donde las Relaciones Publicas encontraron, en
principio, la materia prima para su desarrollo y consolidacion. En Inglaterra es creado el
Instituto de Relaciones Publicas (IPR) en el afio 1948, en los Estados Unidos la
Sociedad de Relaciones Publicas en Ameérica (PRSA) y posteriormente la Asociacion
Internacional de Relaciones Publicas (IPRA) en 1955.

Los paises latinos no se quedaron detras, contando en la actualidad con la prestigiosa

CONFIARP (Confederacion Interamericana de Relaciones Publicas)

En todo el mundo se puede aludir las principales tendencias y escuelas que
abordaron el tema y donde autores de distintas lugares coinciden en sefalar tres:

Escuela Norteamericana, Escuela Europea y la Escuela Latinoamericana.
Para el estudio de las Relaciones Publicas se pueden distinguir algunas etapas como:

v 1600-1800: Este es un periodo marcado por las luchas por la independencia. Las
relaciones publicas sirvieron tanto a los fines de los colonos, quienes buscaban
fomentar su independencia a través de diversos medios (entre ellos la prensa, el

teatro, folletos), como a Gran Bretafia, que intentaba controlar a las colonias.
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v 1800-1865: Este periodo se caracteriza por la creciente importancia que adquiere

la opinidn publica. Se debatian diversos temas: la esclavitud, el sufragio femenino,
el laicismo, etcétera, y la incipiente prensa de masas era el vehiculo de todas
esas ideas.

1865-1900: Esta época estuvo marcada por una depresion econdémica que afecto
terriblemente la imagen de los industriales. No se tenia conciencia de la
importancia de contar con el favor del publico y se hacia un uso indiscriminado de
las «falsas noticias» redactadas por los agentes de prensa.

1900-1919: Surge la figura de Ivy Lee como padre practico de las relaciones
publicas. Lee contribuy6é al crecimiento de la profesién, puesto que inicié una
politica de puertas abiertas destinada a informar al publico. Humanizé la profesion
y dio cuenta de la importancia de hacer concordar la informacién publica con la
privada. En 1917, Wilson como presidente electo de los Estados Unidos de
América crea el Comité de Informacion Publica (también denominado Comité
Creel), destinado a lograr que los ciudadanos estadounidenses apoyaran la
entrada del pais en la Primera Guerra Mundial, en lo que fue una clara utilizacion
de las relaciones publicas con fines politicos. Cabe destacar que Wilson habia
llegado a la Casa Blanca bajo un programa politico basado en la no intervencion
militar, lo que puso las cosas bastante dificiles a la Comision Creel (conocida
también como el Comité de los 12 sabios).

1919-1929: En este periodo surge destaca la figura de Edward Bernays como
padre tedrico de la profesion. Escribié varios libros delimitando las funciones y
alcances de la misma y dedic6 muchos esfuerzos a hacer relaciones publicas de
las relaciones publicas, es decir, a mejorar la imagen de la profesion. El trabajo de
Bernays destacO por la importancia que otorgé a la necesidad de escuchar al
publico y trabajar en funcion de sus necesidades.

1929-1941: Las relaciones publicas cobran gran importancia, ya que tras la Gran
Depresion se hace sumamente necesario revindicar a las empresas y explicar su

contribucion al sistema econémico.

10
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En Europa las relaciones publicas no crecieron con la misma intensidad que en
Estados Unidos debido a la presencia de gobiernos totalitarios que impidieron el

desarrollo de la disciplina.
Posteriormente destacan los siguientes hitos:

v Justo en 1946, con la caida de estos regimenes totalitarios europeos, surgen las
asociaciones nacionales que agrupan a los profesionales de las relaciones
publicas. La primera de ellas se creo en los Paises Bajos.

Vv En 1948 Gran Bretafia crea el Instituto de Relaciones Publicas.

v En los afios 1950 surgieron asociaciones en Grecia, Bélgica, Suiza, Italia y
Espafia, entre otros paises.

v/ En 1955 se funda la Asociacion Internacional de Relaciones Publicas (IPRA).

v En los afios 1960 las asociaciones se agrupan en una organizacion, la
Confederacion Europea de Relaciones Publicas (CERP).

Vv En 1960 se crea la FIARP (Federacion Interamericana de Relaciones Publicas),
reconocida por la OEA.

v En 1984 se convierte en la CONFIARP (Confederacion Interamericana de
Relaciones Publicas) al sumarse Espafia.

Vv En 2001 Natalia Martini crea el Primer Portal de Relaciones Publicas (RRPPnet).
Las relaciones publicas trabajan con diversos elementos intangibles:

vV ldentidad: Es el ser de la organizacién, aquello que la caracteriza y diferencia
del resto. Sobre esta identidad trabajan las relaciones publicas, basicamente
gestionando otros dos intangibles: la cultura organizacional y la filosofia.

v Filosofia: Plantea el objetivo global de la organizacion y el modo de llegar a él.
Establece una mision (el beneficio que la organizacion proporciona a su
publico), valores (por los cuales se rige la organizacion) y vision (a donde quiere

llegar, que debe ser un objetivo dificil de alcanzar pero no utépico).

11
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v Cultura: Se da por el proceder o modo de actuar de la organizacién en su
conjunto. Tiene que ver con los valores que se fomenten y el modo de orientar la
actuacion de la organizacion.

Vv Imagen: Es aquella representacién que la organizacion desea construir y con

los cuales la organizacion se relaciona o construye vinculos comunicativos.

Vv Reputacién: Es aquella representacion mental que se hace el publico sobre
una organizacion a través de las experiencias (directas o indirectas) que hayan

tenido con la misma y de la forma como la organizacién se comunica.
Doctrinas y escuelas de Relaciones Publicas
Se plantea que existen tres vertientes ideologicas profesionales:

v La Escuela Norteamericana de Relaciones Publicas.
v La Escuela Europea de Relaciones Publicas.

v La Escuela Latinoamericana de Relaciones Publicas.

Para la Escuela Norteamericana, las Relaciones Publicas tienen como finalidad el
cuidado de la imagen de la institucién, asi como la defensa del sistema social,
econdmico y politico capitalista.

Ellas se ocupan principalmente del cuidado de la imagen de las empresas y del
sostenimiento de los céanones y principios del sistema capitalista. Su vision es
operativa y muy pragmatica. La colaboracion de las empresas en cuestiones de
educacion, artes, cultura y el cuidado del entorno y la comunidad se realiza sélo con el
objetivo de salvaguardar el capital privado, en una falsa filantropia marcada por el afan
de ser mas competitivas. En el pensamiento de las Relaciones Publicas
norteamericanas también tuvo cabida la orientacion hacia el cumplimiento de la
responsabilidad social, pero desde una perspectiva que recoge las palabras del
economista Milton Friedman, “solo hay una responsabilidad social en los negocios,

hacer tanto dinero como sea posible” (Friedman en Raymond, 1994:76).
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Para la Escuela Europea, las Relaciones Publicas constituyen una técnica psicolégica
dirigida al establecimiento de relaciones de solidaridad y confianza entre las

organizaciones y los grupos sociales que las constituyen o que se relacionan con ellas.

Se interesa por el factor social, pero no escapa a la realidad de las sociedades
europeas capitalistas, signadas por las crisis econémicas, la inestabilidad laboral que
se manifiesta en el desempleo, los despidos y la deficiente cantidad de puestos
laborales fijos, que contradicen y dificultan inevitablemente uno de los principios que la
misma doctrina proclama: la confianza en la estabilidad de las empresas. Aunque
dicha prioriza, en sentido general, los intereses capitalistas, se le presta cierta atencion
a la comunidad, pero con el interés de obtener una actitud favorable hacia las
empresas. Esta escuela también se identifica con el concepto de responsabilidad
social y asi lo ratifica el pensamiento de Sam Black, uno de los autores clasicos de la

corriente europea.

A su vez, para la Escuela Latinoamericana de Relaciones Publicas, fundamenta la
disciplina en el interés de la comunidad, y los profesionales de esta corriente sostienen
que el accionar profesional debe responder a su peculiar realidad histérica y regional, y
estudiar principalmente los factores propios de su particular realidad econdémica, social
y politica, que inciden en el ejercicio profesional y que los obligan a enfrentarse a una
realidad organizacional que esta dramaticamente comprometida con problemas
derivados de la inflacion, la crisis, los problemas climatoldgicos, la recesion, la deuda
externa, el desempleo, la explosion demogréafica y otros condicionamientos de la

problematica regional.

En Cuba, desde mediados de la década del cincuenta, numerosas empresas cubanas
y norteamericanas radicadas en el pais, ya ejercian las Relaciones Publicas como
parte de su gestion administrativa. En su mayoria, contaban con departamentos
dedicados a este fin. A partir de 1959, con el Triunfo de la Revolucion sucedian
enormes cambios econdmicos, politicos y sociales que influyeron profundamente en la
vida de los cubanos. En cuanto a las Relaciones Publicas, estas transformaciones

afectaron dramaticamente su ejercicio y quedaron relegadas.
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En 1970 se instituy6 el cargo de divulgador estatal y no es hasta el afio 1981, que se
aprueba la descripcién del procedimiento de sus funciones, las cuales constituyen el
modelo mas visible de la supervivencia de una buena parte del quehacer de

Relaciones Publicas.

La creaciéon de la Asociacion Cubana de Publicitarios y Propagandistas (ACPP) el 25
de junio de 1991 en el seno de la Union de Periodistas de Cuba, la cual devino en el
afio 2003 en Asociacion Cubana de Comunicadores Sociales (ACCS), marcd un
importante momento en la reivindicacién de las Relaciones Publicas en el pais, ya que
incorporé a divulgadores, publicitarios, propagandistas, relacionistas  publicos,
promotores de ventas, del marketing y los investigadores de la comunicacién, en su
membresia. En mayo de 1998, se cred el Circulo de Relacionistas Publicos de la

ACPP, encargado de impulsar este perfil en el pais.

En los ultimos tiempos se han celebrado algunos seminarios de Relaciones Publicas,
reuniones nacionales de profesores de esta especialidad, reuniones de Presidentes del
Circulo de Relacionistas Publicos, se lanz6 su Manual y se instituyé el Premio Nacional

de Relaciones Publicas.

En el 2002, tuvo lugar en Cuba el Vigésimo Cuarto Congreso de la CONFIARP y en
Mayo del 2006, el Primer Encuentro Caribefio de Relaciones Publicas y Quinto
Seminario Cubano de Relaciones Publicas los cuales han estado encaminados al

fortalecimiento del tema en nuestro campo.

Tendencias actuales

En la actualidad se estd dejando de lado el paradigma de las comunicaciones
integradas de marketing, que sitia a las relaciones publicas como una herramienta

mas del marketing.

Se esté pasando a tener una vision holistica de las relaciones publicas, es decir, estas
se ligan con la comunicacién institucional y se las sitia como funcion directiva. Se esta

tendiendo a situar todas las comunicaciones de la organizacion en manos del Director
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de Comunicacion para lograr una politica comunicacional mas coherente e integrada

gue persiga los mismos fines que la institucion.

También ha cambiado la forma en la que las instituciones se dirigen y comunican con
sus publicos. Las Relaciones Publicas se valen hoy en dia de herramientas de
comunicacion impensadas afios atras. La proliferacion de las redes sociales y los blogs
corporativos indican que el dialogo gana un nuevo espacio; el ciberespacio. En un
marco de competitividad sostenida, las organizaciones de hoy necesitan estar siempre
disponibles para sus audiencias, la participacion de mas y mas voces exhorta a los
relacionistas publicos a apelar a la creatividad y pericia informatica para desarrollar
estrategias vigentes y relevantes.

Funciones

Toda actividad de relaciones publicas tiene como finalidad principal la gestién de la

imagen institucional, mediante el desempefio de las siguientes funciones:

Vv Gestidn de las comunicaciones internas: es de suma importancia conocer a los
recursos humanos de la institucion y que éstos a su vez conozcan las politicas
institucionales, ya que no se puede comunicar aquello que se desconoce.

Vv Gestion de las comunicaciones externas: toda institucion debe darse a conocer
a si misma y a su accionariado. Esto se logra a través de la vinculacién con otras
instituciones, tanto industriales como financieras, gubernamentales y medios de
comunicacion.

Vv Funciones humanisticas: resulta fundamental que la informaciébn que se
transmita sea siempre veraz, ya que la confianza del publico es la que permite el
crecimiento institucional.

v/ Analisis y comprension de la opinion publica: Edward Bernays, considerado el
padre de las relaciones publicas, afirmaba que es necesario manipular a la
opinibn publica para ordenar el caos en que estd inmersa. Es esencial

comprender a la opinion publica para poder luego actuar sobre ella.
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Vv Trabajo conjunto con otras disciplinas y areas: en el trabajo de todas las
relaciones publicas se deben tener una sélida base humanista con formacion en
psicologia, sociologia y relaciones humanas. Se trabaja con personas y por ende

es necesario comprenderlas.

También es importante el intercambio con otras areas dentro de la comunicacion como
pueden ser la publicidad o el marketing. Si bien estas Ultimas tienen fines netamente
comerciales, debe existir una coherencia entre los mensajes emitidos por unas y por

otras para asi colaborar a alcanzar los fines institucionales.
Las relaciones publicas como ciencia

Las relaciones publicas son también una ciencia, pues no dejan de ser un cuerpo
creciente de conocimientos falibles adquiridos a la luz de la experimentacién, que

puede ser transmitido. Como tal, cuenta con una serie de atributos:

Vv Amplitud: las relaciones publicas pueden ser aplicadas a diversas situaciones
de la vida cotidiana.

v/ Apertura: estan dispuestas a generar modificaciones cuando sea necesario.

<

Empirismo: se basan en la experimentacion.

v Método: tienen un método propio comunmente llamado IPCE: investigacion,
planificacion, comunicacion y evaluacion.

v Utilidad: ayudan a los fines institucionales y a la gestion de la imagen.

v/ Descripcion y prediccion de la realidad institucional.

Conceptos

Cualquier intento de acercamiento a una definicibn de lo que son las Relaciones
Publicas se convierte en una tarea bien dificil, debido a que actualmente no hay un

consenso en cuanto a una definicion que sea totalmente abarcadora.

La diversidad de matices que asoman en las mas de dos mil definiciones, como

consecuencia de la pluralidad de “enfoques, objetivos y requerimientos” que cada una
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de ellas sostiene, ha llevado a lo que el profesor Antonio Noguero define como la
inexistencia de un “unitarismo conceptual’ de las Relaciones Publicas. Por otra parte,
el término resulta ambiguo tanto para profesionales como academicistas, de ahi que le
sea conferido multiples significados: “un proceso, un profesional, una profesion, una
funcion, una técnica y, tal vez, como creen algunos, una ciencia” (Roberto Porto
Simodes en Rivero, 2007: 43).

Se puede afirmar que el filosofo francés Voltaire dio una definicion de Relaciones
Pulblicas, a pesar de que en su época no se hablaba aun de ellas; segun él “la Unica
forma de conseguir que los hombres hablen bien de nosotros, es realizando buenas
obras”. (Voltaire en Sehwerert, 1959: 29 citado por Gorgas).

En esta definicion se puede apreciar que faltan algunos aspectos importantes como
publico, comunicacién, entre otros, pero es un acercamiento acertado que pone de
manifiesto el reconocimiento del otro como condicion indispensable para lograr los

objetivos particulares del investigador.

“Las Relaciones Publicas son una mediacion comunicacional entre la entidad y sus
publicos, apoyada en la investigacion y para lo que dispone de una gama de acciones
gue se estructuran en planes y programas, con el objetivo de integrar los intereses de

ambos para un mejor servicio a la sociedad” (Piedra, 2002: 46).

Esta definicion es esclarecedora, contiene todos los elementos imprescindibles para el
logro de esa mediacion comunicacional entre la entidad y sus publicos y es

precisamente a través de la investigacion, los planes y programas.

Por su parte el Instituto de las Relaciones Publicas y la Asociacion de Consultores de
RRPP del Reino Unido, se han puesto de acuerdo en establecer una sola definicion
para las dos organizaciones: “Las relaciones publicas tratan de la reputacion: el
resultado de lo que haces, lo que dices y lo que otros dicen de ti. Las relaciones
publicas son la disciplina que se preocupa por la reputacién, con el objetivo de ganar

comprension, apoyo y opinion que influye en el comportamiento. Es el esfuerzo
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planificado y sostenido para establecer y mantener buena voluntad y entendimiento
mutuo entre una organizacion y sus publicos.” (Ordufia, 2005 p.33.)

Segun William Stanton: “...son un esfuerzo general y global de comunicaciones por
parte de una organizacién, y su finalidad es influir en las actitudes de varios grupos
ante ella. Esas actividades pueden proponerse construir o conservar una buena

imagen de una organizacion y una relacion favorable con sus publicos”

El profesor Mario Piedra en el Manual de las Relaciones Publicas las define como “una
mediacion comunicacional entre la entidad y sus publicos, apoyada en la investigacion
y para lo que dispone de una gama de acciones que se estructuran en planes y
programas, con el objetivo de integrar los intereses de ambos para un mejor servicio a
la sociedad. (Piedra, 2002: 46)

“El intento, por medio de la informacién, persuasion y el cambio de obtener y manejar
el apoyo del publico para una actividad, causa, movimiento o institucion”. (Bernays en
Black, 1999: 60).

En este concepto se puede ver el afan norteamericano por manipular al publico y
satisfacer intereses de algunas empresas.

Segun el Vocabulario de Términos de Comunicacién Social se define el término como:
“todas y cada una de las actividades que se proponen juzgar, moldear o conformar,
influir y dirigir la opiniébn de cualquier grupo o grupos de personas a favor de un

determinado individuo, grupo o institucion.”...

“El esfuerzo continuo y deliberado por conquistar la comprension y la confianza de los
publicos por medio de la comunicacion”... Ha sido el concepto que Roman Pérez
Senac, perteneciente a la Confederacion Interamericana de la Asociacion de
Relaciones Publicas (CONFIARP) le ha brindado al autor de la investigacion.

Una definicion de suma trascendencia es la que tiene el denominado “Acuerdo de

México” y que fue el resultado de la celebraciéon en Agosto de 1978, de la primera
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Asamblea Mundial de Asociaciones de Relaciones Publicas (FIARP), en la que
estuvieron representadas mas de 30 Asociaciones Nacionales y tres federaciones
continentales. El acuerdo dice: “el ejercicio profesional de las relaciones publicas exige
una accion planeada con el apoyo de la investigacion en la comunicacion sisteméatica y
en la participacion programada para elevar el nivel de entendimiento, solidaridad y
colaboracién entre una entidad privada o publica y los grupos sociales a ella
vinculados, en un proceso de integracion de intereses legitimos, para promover su
desarrollo reciproco y el de la comunidad a la que pertenece”. Barquero y Senac,
(citado en Méndez, 2005: 45)

Segun Philip Kotler son: “la funcién de managment que evalla las actitudes del publico,
identificando las politicas o procedimientos de un individuo o de una organizacion con
el interés publico y ejecuta un programa de accién para obtener la comprension y

aceptacion”.

Se llama Relaciones Publicas (RR.PP) al arte y a la disciplina de vincular
comunicacionalmente a una empresa con todos sus publicos, sean estos internos,
intermedios o0 externos, adecuando el mensaje para cada uno de ellos en conjunto a
propositos previamente establecidos y logrando una retroalimentacion positiva de su
parte. Se trata de una disciplina planificada y deliberada que se lleva a cabo de modo
estratégico, es una forma de comunicacién bidireccional, puesto que no solo se dirige a
Su publico (tanto interno como externo) sino que también lo escucha y atiende sus
necesidades, favoreciendo asi la mutua comprension, y permitiendo que se use como
una potente ventaja competitiva a la hora de pretender un posicionamiento. Esta
disciplina se vale de la publicidad, la informacién y la promocién no pagada para

realizar su cometido.

Dentro de las definiciones que se consultaron se hacia alusion a sus funciones pero no
llegaban a la esencia de lo que realmente significan las Relaciones Publicas. Un
elemento coman desde las primigenias hasta las actuales, es la alusién a “publicos”,

tanto internos como externos.
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Teniendo en cuenta cada uno de los conceptos antes relacionados, el autor puede
asumir en que la mayoria de las definiciones que se han tratado anteriormente,
convergen en que hay que tener en cuenta al publico, desarrollar actividades
encaminadas al bienestar de estos y que estas estén orientadas a lograr su

satisfaccion.

1.2 - Definicion de los publicos.

Desde los tiempos de la antigua Roma hasta la actualidad, la frase "vox populi" se ha
usado como una forma de decir que el pueblo ha hablado. Los romanos utilizaban la
frase en el sentido de "la voz del pueblo” y en la actualidad la palabra publico se usa

para referirse a cualquier cosa.

Ningun término puede ser utilizado de manera tan vaga y sin lugar a dudas no lo
deberan utilizar los profesionales de las Relaciones Publicas. La clarificacion, mas que
la ofuscacion deberd ser la meta de aquellos que tratan con las opiniones de las
personas y una forma de lograr esa clarificacion consiste en reconocer las siguientes

ramificaciones clave sobre la palabra "publico™.

Publico: es un agrupamiento humano que tiene un interés en comdn en la
organizacion, de caracteristicas transitorias, que se caracterizan por su proximidad a la

mision institucional.

Puede ser definido como: “un conjunto de personas u organizaciones que, por su
vinculacion con nuestra entidad o actividad, constituyen un interés de nuestra

comunicacion”. (Mario Piedra: 2002)

En efecto, en el desarrollo de sus actividades, multiples y variadas, y aln en su mera
existencia, las organizaciones afectan o son afectadas por personas o colectivos de
personas cuyas conductas y opiniones positivas son completamente necesarias. Este
concepto abarca desde un funcionario solitario cuya decision sobre un asunto que nos
atafie puede convertirse en un problema, hasta la conocida opinién publica, ese vasto

universo de individuos capaces también de afectar nuestra actividad y ain existencia.
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La clasificacion de los publicos en internos y externos —como cualquier otra- es una
convencioén, lo que hace que no siempre sea posible trazar una linea divisoria tan nitida
entre ambos publicos. Y, también, como es logico, los grados de vinculacion de un
mismo grupo de personas variardn de una organizacion a otra, en dependencia de
multiples factores. Todo esto quiere decir que no es posible definir ni catalogar a priori
y de manera general, quiénes integran los publicos externos, cada entidad u
organizacion tiene sus propios publicos.

1. No hay una entidad como "el publico”, ya que este es un mito.

El punto importante que debe tenerse presente es que solo en circunstancias
excepcionales se puede hablar de un publico masivo que coincida 100% en sus puntos

de vista sobre un tema.
2. No hay uno sino muchos publicos.

Todos pertenecemos al mismo tiempo a un numero casi infinito de puablicos. Al
intentar predecir las reacciones de los empleados a las acciones de la compaiiia, no
solo deberan examinarse los publicos amplios, sino los sub-publicos también. En este
ejemplo, es imposible distinguir los empleados que pertenecen a organizaciones
politicas y los que no; los que han permanecido mucho tiempo en la empresa y los que

han comenzado a trabajar en fechas recientes, etc.
3. Los temas crean a sus propios publicos.

Cuando un tema activa a un publico, la efectividad de ese publico como un grupo de
accion se convierte en una cuestion de gran interés para el profesional de las
Relaciones Publicas. Los temas que los miembros del publico consideran de
importancia clave para ellos son aquellos que hacen que un grupo o publico emprenda

la accion.

4. La naturaleza de una organizacion suele dictar a sus publicos.
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Algunas distinciones aplicables a la naturaleza de la organizacién y a sus publicos

son las siguientes:

v/ Las organizaciones con metas similares suelen tener publicos similares.

v La naturaleza Unica de una organizacibn a menudo puede hacer que sus
publicos sean diferentes a los de las organizaciones que parecen similares a
ella.

v/ Entre los publicos existe la ley del mas fuerte.

v Los publicos latentes deben manejarse con cuidado especial.

En esta disciplina 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 organizacion se suelen clasificar en dos grupos:

publicos internos y publicos externos.

Publico interno se le llama a los grupos sociales afines que integran el organigrama
de la empresa o institucion. Estos se encuentran compenetrados fuertemente con su
mision especifica y que integran su plantilla de colaboradores permanentes, es decir,
cobran sueldo y poseen relacién de dependencia. En general se les subdivide segun

su jerarquia. Asi, por ejemplo:

Gerencia (directores, gerentes y subgerentes)
Mandos medios (jefaturas, subjefaturas y supervision)

Operacion (empleados y operarios)

Los grupos de interés o publicos internos cumplen funciones mayoritariamente en un

lugar fisico acotado, lo que hace que la comunicacion interna se facilite entre ellos.

Dentro de los publicos internos se encuentran los seminternos: los que son aquellos

que:

Sin pertenecer a la organizacion tienen estrecha relacion con ella y coadyuvan

fuertemente a la consecucion de sus objetivos. Entre estos se encuentran: familiares
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del personal, accionistas de empresas pequefias, asesores, contratados, personal de
agencias, distribuidores o proveedores exclusivos, representantes sindicales, personal
de empresas colegas del mismo holding, aprendices e insertados que estan en
periodo de prueba antes de transformarse en internos, asi como todos los ejemplos

especificos que puedan darse segun la organizacién de que se trate.

Pablicos externos 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 organizacion (ver Anexo 1) de que se trata. Ademas los mas
conocidos para la tarea de relaciones publicas son los externos, aquellos que influyen
en la vida organizacional desde una posicion de interés relativo. Estos son
numerosisimos, pero, no debe perderse de vista que algunos de ellos interesan mas
gue otros a la empresa o institucion en cuestién. Solo unas cuantas de ese gran
espectro social surgiran los clientes o le servira para difundir la imagen que se

pretende proyectar de la organizacion de que se trata.

Dentro de los publicos externos estan los semiexternos los que son aquellos que:

Sin pertenecer a la organizacién tienen una relacion cercana, pero no tan estrecha
como los seminternos, aunque mayor que la que poseen los publicos externos.
Entre estos se encuentran: proveedores y distribuidores no exclusivos,
revendedores, asesores externos, bancos con los que se opera, accionistas de
empresas, sindicato, instituciones intermedias que poseen convenios con la
institucion (camaras, educativas, laborales benéficas y otras) y todos los ejemplos

especificos que puedan darse segun la organizacion.
El profesional astuto
Vv Mantiene una vigilancia cuidadosa conforme aparecen los temas.
v/ Intenta prever cuales individuos de la sociedad seran afectados por los temas.

v Observa si estos individuos se encuentran en un grupo organizado o si estan en

el proceso de formarlo.
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v Toma medidas para tratar con declaraciones 0 acciones que segun su
prondstico, seran inevitables de ese publico particular.

Proporciona respuestas a las preguntas que la gente pueda tener pero que a menudo

no expresan.

1.3 — Las Relaciones Publicas en las instalaciones hoteleras del grupo

Cubanacan.

Las Relaciones Publicas en las instalaciones hoteleras del Grupo Cubanacan se
norman por el Manual de Procedimientos en el Grupo, el cual estipula los requisitos
gue debe tener un relacionista publico, sus condiciones de trabajo, los principales
objetivos que persiguen, las diversas funciones a realizar por sus profesionales, asi

como algunas de las acciones a realizar.

En el referido Manual se plantea que los especialistas de Relaciones Publicas
proponen, planifican, ejecutan, controlan y evallan estrategias con el objetivo de logar
un posicionamiento de la identidad y el desarrollo de la imagen institucional de la
organizacion, en correspondencia con la misién, vision, valores y los objetivos de esta,
con la responsabilidad de crear un ambiente de confianza y credibilidad entre la
organizacion y sus diferentes publicos, en funcion de lograr los objetivos de desarrollo

de la imagen y beneficios econdmicos de la organizacion.

Dentro de los requisitos que deben reunir los profesionales de las Relaciones Publicas

del Grupo Cubanacéan segun el Manual se encuentran:

v Ser graduado de nivel superior.

v Conocimientos profesionales de la actividad de Comunicacion, con la acreditaciéon
de especializacidon en marketing, relaciones publicas, promocién, comunicacion
social, publicidad y artes graficas.

Vv Dominio de un idioma extranjero de uso internacional.

<

Habilidades en comunicacion interpersonal, buena diccidn y expresion oral.

v/ Buena disposicion a las relaciones interpersonales.
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Vv Adecuada presencia personal.

v Discrecion en el ejercicio de sus funciones.

v Conocimiento de la actividad que realiza el Grupo y/o la Compafiia o instalacién
en la que labora.

\/ Conocimientos de Cultura Cubana y Universal.

\/ Dominio para la utilizacion de medios informaticos.

En las instalaciones hoteleras el especialista de Relaciones publicas se subordina
directamente al Director General del hotel con subordinacién metodolégica al Grupo de

Comunicacion de la Direccion Comercial del Grupo Cubanacan.

Para lograr una adecuada gestién de Relaciones Publicas, el especialista debe contar
con ciertas condiciones de trabajo que le favorezcan un mejor desempefio laboral: una
oficina o local de trabajo acorde al tipo de instalacion y a la categoria de esta, la

misma debe ser de facil visualizacién y acceso de los visitantes.

Se recomienda que de acuerdo a las caracteristicas propias de las instalaciones
hoteleras, la ubicacién sea en el lobby y que existan las condiciones de privacidad,
estética y confort adecuadas a la categoria del hotel. Debe dotarsele de comunicacion

telefonica y computadora con correo electronico y servicio de Internet.

Dentro de los objetivos basicos de las Relaciones Publicas en las instalaciones

hoteleras del Grupo Cubanacan se encuentran:

1- Posicionar la identidad del Grupo y un desarrollo positivo de la imagen de la
organizacion en orden ascendente.

2- Lograr la aceptacion y confianza de los publicos de interés.

3- Trabajar en correspondencia con los objetivos comerciales con el objetivo de
lograr beneficios econdmicos proyectados en cada temporada, lo que impone
proponer, planear, ejecutar, controlar y evaluar la actividad de Relaciones

Publicas en las siguientes perspectivas:
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3.1- Trazar la estrategia de Relaciones Publicas del Grupo segun los objetivos

de este a largo plazo.

3.2- Planificar las acciones de Relaciones Publicas en correspondencia con los

objetivos del Grupo a corto plazo.

3.3- Lograr mayor rentabilidad entre el Grupo y sus publicos, especialmente con

su red de distribucion y entre las instalaciones hoteleras y el cliente final.

3.4- Formalizar y controlar el cumplimiento de los procesos de trabajo evitando

su alteracion arbitraria.
3.5- Facilitar las labores de auditoria y control interno.

Funciones generales del especialista en Relaciones Publicas en las

instalaciones hoteleras del Grupo Cubanacan

1- Desempefiar las funciones relativas al desarrollo de las especialidades de
promocion, publicidad y Relaciones Publicas en la instalacion. Asesora a la
direccién del hotel en temas de comunicacion.

2- Confecciona, ejecuta y controla el plan de comunicacion del hotel y el
presupuesto correspondiente.

3- En el orden promocional, participa en la organizacion y desarrollo de eventos en
el hotel, realiza presentaciones promocionales a invitados y grupos FAM de
AA.VV, TT.OO y prensa, sobre el hotel o productos especificos.

4- Disefia, organiza y ejecuta acciones de promocion, marketing directo y
Relaciones Publicas con la red de ventas de la instalacion, en el interés del
posicionamiento de la imagen de la instalacion y su comercializacion.

5- Propone y realiza acciones que le permitan evaluar la satisfaccion de sus
clientes. Desarrolla programas de atencion al cliente dirigidos a elevar la
satisfaccion, ofrecer informacion y dispensa especial atencion a la solucion de

guejas y situaciones de conflictos.
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6- Coordina y ejecuta las acciones relativas a los programas de fidelizacién de

clientes.

7- Ofrece especial atencion a la prensa y medios de comunicacién nacionales y

extranjeros que demanden informacién y/o resulten de interés para el Grupo o

la instalacion.

8- Funge como corresponsal turistico, se encarga del seguimiento de la

informacién publicada, analizando la repercusion de esta en la imagen publica y

objetivos del hotel.

9- Gestiona y mantiene actualizada las informaciones basicas de la cartera de
clientes del hotel.

10- Conceptualiza, propone a la direccion del hotel y colabora en la realizacién de

programas de Relaciones Publicas dirigidos al publico interno.

11- Informa y asesora a la direccion del hotel sobre las decisiones que afectan a

los publicos, tanto internos como externos.

12- Participa en el proceso de entrenamiento a estudiantes y egresados de centros

de ensefianza superior que se asignen al hotel por parte de la entidad, como

parte de los futuros comunicadores o profesionales de nuestra rama.

13- Confecciona y envia la informacién de la actividad realizada mensualmente,

segun a solicitud del Grupo de Comunicacion de la Direccion Comercial del
Grupo Cubanacan.

14- Envia al Grupo de Comunicacion de la Direccion Comercial del Grupo

Cubanacan aquellas informaciones de interés (mejoras de productos,
introduccion de nuevas modalidades o motivos de viajes, fechas significativas
de la instalacion, de fiestas populares, eventos culturales a realizarse en la
localidad o instalacion) u otros para que sean promovidas a través de los sitios

web www.cubanacan.cu y www.hotelescubanacan.com, boletin interno u otro

medio de comunicacion, material impreso o audiovisual promocional.
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La investigacion va estar regida por los preceptos presentes en el Manual de
Procedimientos de las Relaciones Publicas del Grupo Cubanacan. En este documento
se resumen todos los aspectos relacionados con el funcionamiento de las Relaciones

Publicas en las instalaciones pertenecientes al Grupo Cubanacan.
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CAPiTULO 2. FUNDAMENTOS METODOLOGICOS DE LA

INVESTIGACION

Este capitulo abordara el proceder metodolégico del trabajo de investigacion. En él se
realiza un recorrido del proceso, encaminado a diagnosticar el estado actual de la
gestion de Relaciones Publicas en el Hotel Brisas "Trinidad del Mar”, asi como la
caracterizacion de la poblacion y la muestra representativa que se tomara en cuenta

para la realizacién de dicha.
2.1- Resefia histdrica del Hotel Brisas “Trinidad del Mar”.

El Hotel Brisas Trinidad del Mar, es el primer hotel de la marca Brisas, perteneciente al
Grupo de hoteles Cubanacan, del Ministerio del Turismo, que se pone en servicio en la
zona centro-sur de la isla de Cuba. Esta cadena hotelera esta fundamentada en
instalaciones destinadas al alojamiento turistico, ubicadas en zonas de playa, con
categoria de 4 estrellas que operan bajo la modalidad de Todo Incluido. Este producto
se encuentra dirigido basicamente al segmento de familias y estancia, aunque también

dispone de ofertas para parejas, en lunas de miel, adultos mayores y jovenes.

En la conformacion de su disefio e imagen, prevalecen elementos de cubania, dados
por la presencia de objetos utilitarios y decorativos representativos de la cultura
nacional, que a su vez destaquen los valores y manifestaciones artisticas de la
localidad donde se encuentre ubicada cada instalacion. Todo ello, integrado
armonicamente al contexto caribefio, en consonancia con el slogan que identifica esta
marca: Fantasia incluida con sabor cubano, para lo cual se emplearan colores vivos y

contrastantes.

La integracion de la instalacion al entorno socio-cultural constituye igualmente uno de
los atributos representativos de esta marca. Su ambientacion y operaciones deben
estar caracterizadas por el disfrute de lo caribefio, con un sentido eminentemente

ecolégico.
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Las instalaciones hoteleras que operan en nuestro pais hoy bajo esta marca, se
explotan desde la década del noventa del pasado siglo, siendo en esta época cuando
se construyeron la mayoria de estas, relacionandose sus nombres, lugar y fecha de

inauguracion seguidamente:

- Hotel Brisas Sierra Mar Santiago de Cuba 2 de Enero de 1994

- Hotel Brisas Guardalavaca Holguin 26 de Noviembre 1994

- Hotel Brisas del Caribe Varadero 25 de Mayo de 1996

- Hotel Brisas Covarrubias Las Tunas 18 de Diciembre de 1998
- Hotel Brisas Trinidad del Mar  Trinidad 1 de Octubre de 2001

Para la construccion de la instalacién se aproveché esta riqueza y se traté de combinar
armonicamente su arquitectura con el contexto colonial de la villa teniendo en cuenta
los colores pasteles predominantes en esta época, la similitud de sus calles
adoquinadas, los techos entejados con tejas cubanas, el empleo de las cenefas y una
simulaciéon de la Plaza Mayor, corazon de la parte histérica de la ciudad, asi como el
elemento mas hermoso de esa parte de la ciudad. A primera vista desde el Lobby se
divisa la playa Ancon, con aguas tranquilas y transparentes, ademas de hermosos
fondos marinos que constan con una arena fina y blanca, listas para su uso los 365

dias del afo.

Justo en frente del hotel y como cortina de fondo el macizo montafioso “Guamuhaya”,
el que conserva lo mas autéctono de nuestra naturaleza con su Gran Parque Natural
“Topes de Collantes” y junto a este, el “Valle de los Ingenios” nombrado por la
UNESCO, Patrimonio Cultural de la Humanidad.

Caracteristicas del Hotel Brisas “Trinidad del Mar”

Este hotel se encuentra a pocos kildmetros de la ciudad patrimonial de Trinidad, rica en
valores histéricos y culturales. Ademas de bien conservada y declarada por la

UNESCO como Patrimonio Cultural de la Humanidad desde el afio 1988.
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La construccion del Hotel Brisas Trinidad del Mar se inici6 en 1996, su puesta en

marcha se produjo el 24 de febrero del 2001 y no fue hasta el 9 de marzo de ese
mismo afio que se comenzO a operar con turismo internacional. Fue inaugurado
oficialmente el 1 de octubre del propio afio. Este se encuentra situado en la peninsula
Ancén municipio de Trinidad, provincia de Sancti Spiritus. Tiene categoria 4 estrellas y

pertenece a la cadena hotelera Cubanacan.

Cuenta con 3 bloques administrativos, 8 bloques habitacionales que albergan 241
habitaciones; distribuidas de la siguiente forma: 211 habitaciones estandar, 10 junior

suites, 18 conectadas estandar y 2 con facil acceso para discapacitados.

Estas habitaciones son confortables, climatizadas con aire acondicionado, teléfonos,
agua fria y caliente, minibar, caja de seguridad, también poseen televisién por cable

con 21 canales via satélite.

Posee un &rea total de 10.042.75 m?, su construccion es en forma de villa con altura
promedio de dos plantas por excepcion tres; se aplica un estilo arquitectonico tropical
(bioclimatico) que toma elementos del estilo neocolonial, sin enmarcarse en épocas,
tomado de la region trinitaria algunas soluciones de jardineria en areas interiores que

conjuntamente con la piscina, enriquecen el entorno.

En sus casi diez afios de explotacién esta instalacién hotelera ha ingresado al pais
grandes cuantias en moneda libremente convertible que ascienden a un promedio de 4
millones por afio. Ademas cuenta en su haber con galardones y certificaciones de
calidad por el CITMA que avalan el trabajo arduo y esmerado por parte de sus

directivos quienes dia a dia realizan una intensa faena.

Estan organizados en siete secciones sindicales, dirigidas por un burd sindical, un
Comité del Partido, con un total de 39 militantes, distribuidos en tres nucleos y un

Comité de la UJC, con tres Comités de Base, con 53 militantes.

La estructura Organizativa del hotel esta compuesta por una Direccion General,

departamentos de Economia y Finanzas, de Recursos Humanos y de Operaciones.
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Integran la plantilla 241 trabajadores, y la edad promedio es de 30 afios; de ellos, 56
son graduados de nivel superior. Todos han sido capacitados y evaluados, existiendo
muy buenas condiciones objetivas y subjetivas, en una empresa que lucha por lograr la
competitividad y eficiencia.

Los servicios que presta el hotel tienen la caracteristica de ser un Todo Incluido donde
al cliente se le coloca una manilla dentro de la cual se contemplan:
Vv Coctel de bienvenida.
Desayuno, almuerzo y cena en restaurante Buffet.
Cena en el restaurante a la Carta con categoria “Cuatro Tenedores”.
Lobby Bar.
Snack Bar.
Bebidas nacionales e internacionales ilimitadas.
Animacién diurna y nocturna con espectaculos en vivo.
Piscina.
Jacuzzi.
Sillas de playa.
Toallas de playa.

€ << <K<K <LKCKKCKLKCKKLKKL

Deportes nauticos amigos del medio ambiente (windsurfing, bicicletas acuaticas,
kayak, snorkeling y catamaran).

Bar en la playa.

Canchas de tenis con equipamiento incluido.

Sala de juegos.

Karaoke.

Parqueo con capacidad para 40 plazas.

Servicios Médicos las 24 horas.

< € < <K <K KK

Sauna

El colectivo es joven y dinamico, los trabajadores, incluyendo directivos y obreros se

sienten identificados con la entidad, teniendo un sentido de pertenencia con la misma;
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trabajando de este modo con alegria y dedicacion. La mayoria se han superado
mediante cursos que ha ofrecido Formatur, y actualmente hay un grupo de estos que
estan estudiando en la Universidad; carreras como Licenciatura en Turismo, Derecho,

entre otras.

La instalacion hotelera cuenta con un turismo mayormente de estancia teniendo como
principal mercado a Canada. No obstante en los ultimos afios el turismo de transito se
ha incrementado, gracias al trabajo de las agencias de viajes tales como Viajes
Cubanacéan, Cubatur, Havanatur, Gaviota y Cubamar dentro de las que se destacan los
mercados de: Reino Unido, Polonia, Argentina, Alemania, Francia, lItalia, Holanda,

Espafia y Cuba con la incursién de Tu Excursion Conmigo.

En Octubre del afio pasado (2010) la instalacién cerré sus puertas con el objetivo de
hacer una reparacion de dos de sus blogues. Dicha tarea se cumplié a un 120% ya que
se descubrieron nuevas fallas que no estaban previstas y con la culminacién de esta

inversion inicial se decidié asumir lo extra, algo que se logré con mucha eficiencia.

Dicha empresa se encuentra hoy en medio de un proceso de perfeccionamiento
empresarial, empefio en el que han avanzado por lograr tal condicion. Ademas en el un
proceso de unificacion de todos los hoteles de la peninsula en aras de formar un
complejo que se llamara Complejo Peninsula Ancon, el cual persigue el objetivo de
aunar fuerzas y recursos que conlleven al logro de una mayor eficiencia en el servicio

brindado y concentrar las fuerzas de trabajo.

Su Misién es la de satisfacer las necesidades y expectativas de la familia vacacionista,
con un servicio mega todo incluido, en un ambiente genuinamente trinitario.

Por otra parte su Vision es: ser el mega incluido lider de Cubanacan Hoteles,
distinguiéndose por la excelencia, hospitalidad y cubania.

Se ha estimado conveniente por parte del autor establecer un andlisis de la Matriz
DAFO de la institucion con el objetivo de trabajar en la mejora continua, alcanzar un
nivel satisfactorio de eficiencia con un nivel de satisfaccion y de calidad superior que

nos ayude a garantizar un mayor nivel de aceptacion y repitencia de nuestros clientes,

33



y Eweime
i Ay

s rd
i TRABAJO DE DIPLOMA B

o % % #r %

cumpliendo con todo lo establecido en cuanto a requisitos, normas y legislaciones
vigentes en el pais.

Las particularidades que hacen importante tener una orientacion adecuada de las
Relaciones Publicas en el sector turistico, son las siguientes:

Las necesidades, gustos y preferencias de los turistas cambian rapidamente.

El sector turistico es muy sensible a los cambios del entorno.

Las organizaciones que integran el sector turistico estan interrelacionadas y
complican la gestion de ventas.

Algunas organizaciones turisticas como los hoteles ofrecen varios servicios
turisticos simultaneamente.

Las organizaciones que ofrecen servicios que implican un alto grado de contacto
con los clientes tienen dificultades para estandarizar los servicios.

El sector turistico es intensivo en capital y en fuerza de trabajo.

Las innovaciones en el sector turistico son facilmente imitables.

La oferta, demanda y tecnologia son Unicas.

Ante esta situacion y la necesidad de obtener ventajas competitivas sostenibles se
requiere mantener comportamientos mas efectivos y eficientes, encaminados a elevar
el valor esperado de la oferta de servicios de la organizacion para los clientes frente a
sus competidores, con el objetivo de conseguir la fidelidad de los clientes actuales y la

captacion de nuevos.

La ventaja competitiva gira en la actualidad, en torno a la intensificacién del analisis,
planificacion, discrecién de la direccidbn y control estratégico, ya que todas las
decisiones y actividades de los diversos procesos y departamentos que conforman
una organizacioén tienen su efecto sobre la satisfaccion del cliente y la adaptacion al

nuevo contexto competitivo.

El analisis de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades ofrece una vision
del entorno de la empresa y los aspectos a tener en cuenta para desarrollarse en él.
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Fortalezas
1. Cercania a la Ciudad de Trinidad “Patrimonio Cultural de la Humanidad”, destino

turistico altamente diversificado con riquezas histdricas, arquitectonicas,
arqueoldgicas, culturales y naturales, Unicos y con buen estado de conservacion.
Equipo de direccién y colectivo de trabajadores estable y con experiencia,
preparado para hacer frente a las contingencias.

Hotel de mayor categoria y confort de los de su tipo en el polo.

4. Variedad en las ofertas basadas en la sostenibilidad, salud y seguridad.

5. Existencia de un dispositivo educacional que garantiza la formacion, recalificacion y

superacion de los recursos humanos.

6. Disponibilidad de recursos humanos calificados.

7. Sistemas de seguridad, de Calidad, y Medio ambiente, basados en las normas ISO

9000 y 14000.

Ubicacion del Hotel en la playa Ancdn con excelentes condiciones naturales.

9. Tener implantado el sistema de perfeccionamiento empresarial.

Debilidades

1. Carencia de integralidad y difusion de la imagen del destino Trinidad de Cuba.

»

© © N o O

No es competitivo la relacion calidad precio del producto con respecto al area del
Caribe.

Insuficiente utilizacion de las nuevas técnicas de informacion y comunicacion.
Deficiencias en la ejecuciéon de las inversiones y en el estado técnico del
equipamiento.

Insuficiente promocion del producto.

Poca vinculacion de la remuneracion y estimulaciéon con los resultados del trabajo.
Insuficiente grado de personalizacion del servicio.

Necesidad de mejora del producto turistico.

Carencia de un aeropuerto internacional.
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Oportunidades

N
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Politica gubernamental en favor del desarrollo turistico.

Tendencias predominantes en el mercado que coinciden con los atributos que
conforman nuestro producto.

Estabilidad politica que permite la tranquilidad y seguridad del destino.

Desatrrollo politico, cultural, cientifico y educacional alcanzado por la poblacion.
Valores del pueblo como la hospitalidad y la solidaridad.

Recuperacion de los flujos turisticos hacia el pais.

Ubicacion geogréafica del Polo por donde transitan los circuitos desde y hacia el

occidente del pais.

8. Clima veraniego reinante en el pais durante casi todo el afio.

Presencia de la Escuela de Formatur en el Territorio.

Amenazas

El Blogueo econdmico, politico y comercial a Cuba impuesto por el Gobierno de los
EE. UU.
Alta dependencia de tour-operadores extranjeros Yy centralizacion de la

comercializacion de las casas matrices.

3. Critica situacidn econdmica internacional.

4. Complejidad y lentitud del proceso inversionista. Oferta escasa y carente de calidad

por parte de los proveedores.

Mal estado de la red vial y carencia de un aeropuerto internacional.

6. La competencia del Caribe y otros destinos del pais.

Poca diversidad de proveedores en el polo, asi como deficiente abastecimiento de

productos.

2.2 —Tipo de disefio o metodologia

No
de

experimental transeccional descriptivo en el que se caracteriza el estado actual

la Gestion de Relaciones Publicas en el Hotel Brisas “Trinidad del Mar”. A decir de
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Sampier: “La investigacion no experimental es investigacion sistemética y empirica en
la que las variables independientes no se manipulan porque ya han sucedido. Las
inferencias sobre las relaciones entre variables se realizan sin intervencion o influencia
directa y dichas relaciones se observan tal y como se han dado en su contexto natural.
(Herndndez Sampier, 2003:196).

Segun el propio autor, los estudios transeccionales descriptivos nos presentan un
panorama del estado de una o mas variables en uno 0 mas grupos de personas,

objetos, o indicadores en determinado momento.

Este estudio emplea métodos tedricos tales como: andlisis — sintesis, induccion-
deduccidn, historico-légico, enfoque sistémico, asi como métodos empiricos para la
recoleccion de datos que permiten dar una panoramica del fenédmeno a investigar,
entre ellos la revision de documentos, la observacion participante, la entrevista en

profundidad y la encuesta o cuestionario.

Esta investigacion tiene un enfoque cualitativo, puesto que, no se aplica un solo
método o enfoque, sino que incluye diversas perspectivas tedrico-metodologicas y
métodos especificos de indagacion en dependencia del objeto de investigacion. Se

centra en el significado que las personas dan a sus acciones.

El empleo de multiples métodos de recopilacion de datos permite validar la informacion
obtenida. Ademas aborda el objeto de estudio en sus relaciones contextuales, desde
una perspectiva integral y una amplia vision. Ademas se lleva a cabo en los escenarios

naturales y cotidianos, en que se realiza la accion social de la instalacion.

Se decide aplicar la investigacion en el Hotel Brisas “Trinidad del Mar” por la
importancia que tiene una adecuada gestion de Relaciones Publicas con el objetivo de
lograr el cumplimiento de la misién y los objetivos de esta instalacion para con sus

publicos, inaugurada el 1 de Octubre de 2001 por la cadena hotelera Cubanacéan.

Teniendo en cuenta que las Relaciones Publicas no son una tarea de alguien en

particular en una entidad sino que participan todos los trabajadores en su conjunto, se
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tiene como Unidad de Andlisis al colectivo laboral del Hotel Brisas “Trinidad del Mar”,
integrado por 241 trabajadores. De ellos el 75% son hombres y el 25% esta
representado por mujeres, lo que equivale a 181 y 60 respectivamente. También es
valido destacar que mas de 120 trabajadores son fundadores de la instalacion, lo que
representa el 50% de la plantilla.

2.3 — Problema de la investigacion y objetivo

Problema de la investigacion
¢, Qué caracteriza la Gestion de Relaciones Publicas en el Hotel Brisas “Trinidad del
Mar”?

Objetivo

v Diagnosticar la gestibon de las Relaciones Publicas como herramienta de

comunicacion, dentro del Hotel Brisas “Trinidad del Mar”.
2.4 —Premisay categoria de la investigacion.

En el Hotel Brisas “Trinidad del Mar” no es conocida plenamente la gestion de las
Relaciones Publicas por parte de sus trabajadores, no obstante consideran la
necesidad de fortalecer los conocimientos, tendencias y comportamientos de las

Relaciones Publicas en la entidad.

Categoria analitica: las Relaciones Publicas.

Definicion tedrica: se denomina Relaciones Publicas (RR.PP) al arte y a la disciplina de
vincular comunicacionalmente a una empresa con todos sus publicos, sean estos
internos o externos, adecuando el mensaje para cada uno de ellos en conjunto a
propositos previamente establecidos y logrando una retroalimentacion positiva de su
parte. (Mario Piedra: 2000)
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Subcategorias

Misidn: es la razdn de ser de la empresa/organizacién/compaifiia.
v Debe ser clara, concisa y compartida.
v Siempre orientada hacia el cliente no hacia el producto o servicio.
v/ Refleja el propdsito fundamental de la empresa en el mercado.

v Conocimiento por parte de los trabajadores.

Vision: define lo que la empresa/organizacién/compaiiia quiere lograr en el futuro, es
lo que la organizacion aspira llegar a ser.
v Debe ser retadora, positiva, compartida y coherente con la misién.
Vv Marca el fin dltimo que la estrategia debe seguir.
Vv Proyecta la imagen de destino que se pretende alcanzar.
v Conocimiento por parte de los trabajadores.

Valores: conjunto de principios, reglas y aspectos culturales con los que se rige la
organizacion, son las pautas de comportamiento de la empresa.
v Orientacion al cliente.
Integridad.

Compromiso con el desarrollo humano.

\V4
\V4

v Etica profesional.

Vv Responsabilidad social.
\V4

Innovacion.

2.5 - Unidad de anélisis.

Los trabajadores del Hotel Brisas “Trinidad del Mar”.
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2.6 — Poblacién, muestray tipo de muestreo

Poblacidon: colectivo de trabajadores del Hotel Brisas “Trinidad del Mar” compuesto por
241 trabajadores.

Muestra: 93 trabajadores (39%) de la poblacion.

Caracteristicas de la muestra

Para la determinacion de la muestra se tuvo en cuenta que esta es un subgrupo de la
poblacion-previamente delimitada- y puede ser probabilistica 0 no probabilistica. El
elegir el tipo de muestra que se requiere depende de los objetivos del estudio, del
esquema de investigacion y de la contribucion que se piensa hacer con dicho estudio.

En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas del investigador o del
gue hace la muestra. Aqui el procedimiento no es mecanico, ni en base a féormulas de
probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de una persona o
grupo de personas, y desde luego, las muestras seleccionadas por decisiones
subjetivas tienden a estar sesgadas.

Esta muestra es no probabilistica e intencional, pues los trabajadores fueron
seleccionados a criterio del investigador con el fin de buscar riqueza, profundidad y
calidad de la informacion; este persigue un criterio veraz y oportuno del tema de

investigacion.

De este grupo seleccionado (93), que trabaja en el hotel en cuestion, 57 son hombres y
36 son mujeres (Ver Gréfico 1). De ellos 10 son graduados de nivel superior para un
10.75%; 24 son técnicos medios para un 25.8%; 35 son militantes del PCC para un
37.63%.

De forma general todos estos trabajadores estan bien preparados, desarrollan su
trabajo con profesionalidad, motivacion, entrega y amor. Pero existen una serie de

factores entre los cuales se destacan; la falta de conocimientos acerca de la gestion de
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relaciones publicas, algo que influye, en ocasiones, en la prestacion de servicios
optimos y en el buen desempefio de las Relaciones Publicas de la instalacion. Esta
esta integrada en esencia por jefes de departamentos, trabajadores y personal de

mayor contacto con el cliente.

[ Gréafico 1 ]

Composicion
de la Muestra

36

Mujeres
39%

Composiciéon de la Muestra
2.7 — Métodos, técnicas de investigacion

La rigueza de la metodologia de la investigacibn ofrece métodos, técnicas Yy
procedimientos que le permite al investigador realizar la actividad cientifico- investigativa
con eficacia. Es por ello que esta no solo ofrece elementos que componen el proceso,
sus cualidades y funciones, sino que también hace énfasis en los métodos propios de la

ciencia y su organizacion.

El éxito de toda investigacion cientifica esta en la solucion del problema cientifico, en
alcanzar los objetivos y en la comprobacion de la hipotesis, de esto depende el acierto que
se tenga en la seleccién del método, los procedimientos y técnicas de investigacion.

La técnica es una operacion del método que esta relacionada con el medio que se
utilice. Constituye una operacion para recolectar, procesar y/o analizar informacion. La
técnica se realiza bajo una orientacion definida, y esta mas ligada a la etapa empirica de

la investigacion. (Alonso, 2002).
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Todo método de investigacion cientifica esta basado en un aparato conceptual determinado
y en las reglas que permiten avanzar en el proceso de conocimiento, que van desde lo

conocido hasta lo desconocido.

El método consiste en: el camino, la via, la estructura del Proceso de la Investigacion
Cientifica; es el sistema de procedimientos; la forma de estructuracion de la actividad
para transformar el objeto, para resolver el problema y para lograr los objetivos. (Alonso,
2002).

El presente estudio hace uso de métodos tedricos que permiten revelar las relaciones
esenciales de la gestion de las Relaciones Publicas, no observables directamente.
Participan en la etapa de asimilacion de hechos, fendbmenos y procesos y en la
construccion del modelo e hipétesis de investigacion. Estos cumplen una funcién
epistemologica importante, ya que posibilitan la interpretacion conceptual de los datos

empiricos encontrados.

Los métodos y procedimientos tedricos crean ademas las condiciones para ir mas alla de
las caracteristicas fenoménicas y superficiales de la realidad, permiten explicar los
hechos y profundizar en las relaciones esenciales y cualidades fundamentales de los
procesos, hechos y fendmenos. Asi pues, estos métodos contribuyen al desarrollo de las

teorias cientificas.

Dentro de los métodos tedricos estdn comprendidos toda una serie de procedimientos
que posibilitan la asimilacion tedrica de la realidad y que se adecuan a las condiciones en

gue se va a desarrollar la investigacion, los cuales se relacionan a continuacion.

Historico-logico: se analiza la trayectoria de las Relaciones Publicas y su
condicionamiento a los diferentes periodos de la historia, poniendo de manifiesto la légica

interna de su desarrollo, su teoria y el conocimiento mas profundo de su esencia.

El método histérico (tendencial), esta vinculado al conocimiento de las distintas etapas de
los objetos en su sucesién cronoldgica; para conocer la evolucion y desarrollo del objeto o

fendbmeno de investigacion se hace necesario revelar su historia, las etapas principales de
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su desenvolvimiento y las conexiones histéricas fundamentales. Mediante este método se
analiza la trayectoria concreta de la teoria, su condicionamiento a los diferentes periodos

de la historia.

Mediante el método Idgico investigan las leyes generales y esenciales del funcionamiento y
desarrollo de los fendbmenos. Reproduce en el plano tedrico, lo mas importante del
fendmeno histérico lo que constituye su esencia. Estos métodos reflejan el objeto en sus

conexiones mas esenciales, ofrece la posibilidad de comprender su historia.

Estos métodos ldgicos expresan, en forma tedrica, la esencia del objeto, la necesidad y la
regularidad, explica la historia de su desarrollo, reproduce el objeto en su forma superior y
madura. Estos métodos permiten unir el estudio de la estructura del objeto de investigacion
y la concepcién de su historia pues también se basan en el estudio histérico, poniendo de
manifiesto la I6gica interna de desarrollo, de su teoria y halla el conocimiento mas profundo

de esta, de su esencia. La estructura logica del objeto implica su modelacion.

Andlisis — sintesis: estas operaciones no existen independientemente una de otra. En
este caso el andlisis de la Gestion de Relaciones Publicas se realiza a partir de la
relacion que existe entre las subcategorias que la conforman como un todo; y a su vez, la
sintesis se produce sobre la base de los resultados previos del andlisis, ademas es un
procedimiento mental mediante el cual todo complejo se descompone en sus diversas
partes y cualidades. Este analisis permite la divisibn mental del todo en sus multiples
relaciones y componentes. Sin embargo la sintesis establece mentalmente la unién entre
las partes previamente analizadas y posibilita descubrir las relaciones esenciales y

caracteristicas generales entre ellas.

Esta se produce sobre la base de los resultados obtenidos previamente en el analisis.

Posibilita la sistematizacion del conocimiento.

Induccion-deduccion: a través de la induccion se llega a determinar generalizaciones,
leyes empiricas, las que constituyen puntos de partida para definir o confirmar

formulaciones teoricas. En este caso la bibliografia consultada permite llegar a nuevas
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conclusiones légicas referentes a la Gestion de Relaciones Publicas. En el caso de la
induccién también se puede abordar que es un procedimiento mediante el cual a partir de
hechos singulares se pasa a proposiciones generales, lo que posibilita desempefiar un
papel fundamental en la formulacion de la hipotesis de la investigacion. Este
procedimiento de la investigacion siempre esta liado a la deduccion, ambos son
momentos del conocimiento dialéctico de la realidad indisolublemente ligados y
condicionados entre si. En el caso de deduccion es un procedimiento que se apoya en
las aseveraciones y generalizaciones a partir de las cuales se realizan demostraciones o
inferencias particulares. Las inferencias deductivas constituyen una cadena de
enunciados cada uno de los cuales es una premisa 0 conclusion que se sigue

directamente segun las leyes de la I6gica.

En diferentes momentos de la investigacion puede predominar uno u otro procedimiento,
atendiendo a las caracteristicas de las tareas que se encuentra realizando el
investigador. De ahi que solamente la complementacibn mutua entre estos
procedimientos nos puede proporcionar un conocimiento verdadero sobre la realidad

objetiva de la instalacion en estudio.

Enfoque sistémico: esta dirigido a modelar la Gestibn de Relaciones mediante la
determinacion de sus componentes, asi como las relaciones entre ellos. Esas relaciones
determinan por un lado la estructura del objeto y por otro su dinamica, su movimiento. La
estructura es consecuencia del orden que establecen las relaciones en que determinados
componentes adquieren una mayor jerarquia y otros se subordinan, lo que conforma la
organizacion estética del sistema, del modelo, y del objeto que quiere reflejar. Ademas,
las relaciones son la expresion también del comportamiento del sistema en que un
componente es funcién dependiente de otro u otros. Esas relaciones se convierten en las

leyes del movimiento del objeto. (Alonso, 2002)

Dentro de los métodos empiricos se utilizaron la revisidon documental y bibliografica, o
sea: la consulta de libros, folletos, monografias, manuales, boletines de informacion,
asi como documentos cientificos no publicados (informes cientificos, manuales, tesis y

disertaciones, fichas informativas), con el objetivo de facilitar una mejor caracterizacion
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de la gestion de las Relaciones Publicas en el Hotel Brisas “Trinidad del Mar” desde
posiciones tedricas y metodolégicamente fundamentadas.

Observacion participante: método de recopilaciéon de informacién social primaria
mediante la percepcion directa de los elementos del objeto estudiado, significativo para
los objetivos de la investigacion. Consiste en el registro sistemético, valido y confiable
de comportamientos o conductas manifiestas previa orientacion hacia un obijetivo,
planificacion consciente y deliberada, con caracter selectivo que garantiza el rigor que
exige la cientificidad. La observacion estimula la curiosidad, impulsa el desarrollo de
nuevos hechos que pueden tener interés cientifico, provoca el planteamiento de
problemas y de hipétesis correspondientes. Esta puede utilizarse en compaiiia de otros
procedimientos o técnicas lo cual permite una comparacion de los resultados obtenidos
por diferentes vias, que se cumplimentan y permiten obtener una mayor precision en la

informacion recogida (Saladrigas, 2002:125).

Esta observacion estuvo dirigida a la muestra tomada, al relacionista publico, al
departamento comercial, asi como a los directivos del Hotel, con el objetivo General de
apreciar y describir la Gestion de Relaciones Publicas en sus mdltiples

manifestaciones y en toda su complejidad.

La encuesta es el método de obtencion de informacién primaria sociolégica basada en
el planteamiento de preguntas orales o escritas a un conjunto de personas
investigadas. El contenido de estas preguntas constituye el problema de la
investigacion al nivel empirico. Por el caracter de la interaccion pueden distinguirse
dos tipos fundamentales: la encuesta por entrevista y la encuesta por cuestionario.
Esta es una técnica de recogida de informacidn que supone un interrogatorio en el que
las preguntas establecidas de antemano se plantean siempre en el mismo orden y se
formulan en los mismos términos. Esta técnica se realiza sobre la base de un

formulario previamente preparado y estrictamente normalizado.

Los cuestionarios pueden clasificarse segun el contenido, el tipo de informacion y el
tipo de preguntas. (Saladrigas, 2002: 126-127).
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La entrevista: técnica para la recopilacién de informacion, cuya caracteristica distintiva
es el hecho de que el investigador se enfrenta directamente al individuo con el fin de
obtener de ellos informacién verbal sobre si mismos, otros individuos o hechos que les

conciernen. (Saladrigas, 2002: 128).

Esta técnica esta dirigida al relacionista publico, al especialista comercial y al gerente
de la instalacion con la intencion de obtener profundidad y calidad en la informacion,
ya que, los dos ultimos, ademas de su experiencia y reconocido prestigio como
directivos, tienen un elevado nivel de responsabilidad en la Gestion de Relaciones
Publicas de la instalacién; aunque no participen directamente en todas las etapas que
se ponen de manifiesto en la ejecucion de la actividad, si deben controlar, evaluar y

tomar decisiones concernientes a las mismas.

El cuestionario: es una guia elaborada que se aplica en entrevistas estandarizadas. Se
utiliza para obtener respuestas mediante un formulario impreso que es contestado por

el encuestado o llenado por el propio investigador al interrogarlo.

Consiste en una serie de preguntas dirigidas a un determinado niamero de personas
para conocer una situacion social, un hecho, una actitud o una opinion. (Saladrigas,
2002:127).

Este esta dirigido a los jefes de departamentos y trabajadores de mayor contacto con
los clientes, debido a la importancia que tiene el publico interno para el buen
funcionamiento de la Gestion de Relaciones Publicas en el Hotel. Tiene como objetivo

fundamental medir el nivel de implicacion que presentan los mismos en la actividad.
2.8 — Trabajo de campo

El acceso al campo se entiende como el proceso por el que el investigador va
accediendo progresivamente a la informacién que fundamenta para su estudio. En un
primer momento de acceso supone simplemente un permiso que hace posible entrar a

la organizacion para poder iniciar una observacion, pero mas tarde llega a significar la
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posibilidad de recoger un tipo de informacion que lo participantes solo proporcionan a
aquellos a quienes confian y que ocultan a todos los demas (Garcia Jiménez, 1994).

Partiendo del vinculo entre el investigador y la instalacion, que desde la inauguracion
de la misma ha mantenido este asi como vinculos laborales y a partir de febrero del
presente afio 2011, se comunica la propuesta de investigacién a la direccién de la
instalacion la cual en un principio dudé de la utilidad de la misma pero que poco a poco

fue apoyando y verificando su provecho.

Esta investigacion le brindard a la entidad resultados que seran valorados con
posterioridad y persigue el objetivo de trazar nuevas lineas de trabajo en aras de lograr
un facilitamiento de la Gestibn de Relaciones Publicas y en consecuencia lograr los
objetivos especificos de la instalacion hotelera. Por otra parte se recibe el apoyo de un
sinnimero de compafieros, pero en especial del Departamento de Calidad, Comercial y

la Direccioén, quienes colaboran con sus archivos de documentos.
2.9 — Categoria de analisis

Gestion de las Relaciones Publicas en el Hotel Brisas “Trinidad del Mar”.
Conceptualizacion de la categoria de analisis

La Gestion de Relaciones Publicas es un: “Proceso participativo, que incluye las fases
de investigacion, planificacion, implementacién, comunicacion, control y evaluacion, asi
como el cumplimiento de las funciones de Relaciones Publicas mediante una politica
de comunicacion bidireccional y la puesta en marcha de acciones planificadas con el

auspicio de la maxima direccion de la instalacion.

Esta orientada por demas a la obtencién de objetivos especificos y afines con la
filosofia general de la institucién, al cumplimiento de su responsabilidad social y a la

obtencion de una buena imagen por parte de sus publicos”.
Subcategorias de analisis

1. Generalidades sobre la Gestion de Relaciones Publicas
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. Perfil del Relacionista Publico
. Funciones

. Objetivos

. Segmentacion de los Publicos
. Investigacion

. Planificacién

. Acciones

© 00 N o 0o b~ wWw N

. Comunicacioén
10. Control

11. Evaluacion

Estas subcategorias se medirdn desde el punto de vista practico (implementacion,
puesta en practica o aplicacion) a través de una serie de indicadores en las que fueron
desglosadas, tomando como referencia lo estipulado por el Manual de Procedimientos

de Relaciones Publicas del Grupo Cubanacan.

Indicadores

- Condiciones Materiales
- Presupuesto
- Archivo del Profesional

1- Generalidades - Subordinacion

- Conocimientos profesionales de la actividad de Comunicacion.

- Procedencia académica.

- Interés por la superacion.

- Periodo de experiencia en el medio y nivel de conocimientos sobre
Su organizacion.

- Conocimientos idiomaticos.

- Habilidades en comunicacion (nivel cultural, diccién y expresion
oral).

- Presencia personal.

- Utilizacién de medios informaticos.

e
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- Aseguramiento de una comunicacion bidireccional con los publicos

Relacion con las areas que se ocupan de la promocion y el
marketing.

Informacion y asesoramiento a la direccion

Trabajo con el publico interno

Equilibrio entre la responsabilidad social y los intereses de la
instalacion

Participacion en la toma de decisiones estratégicas de la
Instalacion

Recepcion y trdmite de las quejas que se presentan sobre el Hotel
Control de la identidad e imagen corporativas

Trabajo con la opinién publica y lideres de opinién

Relacién con los medios y 6rganos de comunicacion masiva
Participacién en la introduccién de nuevos productos, servicios o
proyectos

Relaciones con las organizaciones politicas y de masas

Planeacion y coordinacion de actividades y eventos

Enfoque a largo, mediano o corto plazo

Coherencia de los objetivos de Relaciones Publicas
con los objetivos generales de la instalacion
Explicitacion de los mismos en planes y programas
Nivel de conocimiento por los trabajadores y directivos

- Definicién del Publico Interno
- Definicién de los Publicos Externos
- Decantacion de publicos especiales

6- Investigacion

- Frecuencia

- Diagnésticos de comunicacién, estudios de opinién publica

- Evaluacion de la imagen de la compafiia: auditorias de
imagen.
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[ 7- Planificacién J[

- Analizar si se definen las politicas, estrategias, planes o
programas de Relaciones Publicas a nivel corporativo o en
la instalacion.

- Incidencia de la planificacion en el logro de los objetivos.

- Tendencia a la participacion de los trabajadores en el
proceso.

- Nivel de conocimiento e implicacion de los trabajadores en
las estrategias.

- Plan de Relaciones Publicas en situaciones de
emergencia.

- Tendencias mas comunes en la forma de planificacion.

8- Acciones

/

- Utilizacion de Textos.

- Organizacion de eventos, internos y externos.
- Patrocinio de actividades en la comunidad.

- Uso de la fotografia.

- Protocolo y ceremonial.

- Uso de soportes informéaticos.

- Trabajos con los lideres de opinion.

[ 9- Comunicacioén ]

- Politica de Comunicacion interna y externa.
- Canales mas usados.

- Bidireccionalidad de la comunicacion.

- Principales portavoces de la instalacion.

[ 10- Control ]

- Sistematicidad con que se efectla.
- Seguimiento antes, durante y después de los
procesos.

[ 11- Evaluacién ][

- Conocimientos y habilidades para su realizacion.

- Contrastacion de los resultados con los objetivos
propuestos.

- Disposicion de los profesionales de las Relaciones
Publicas a efectuarla.
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2.10 — Procedimiento

La investigacibn comenzd con el analisis documental y bibliografico, a través de
informes, planes, programas y estrategias que se han realizado sobre la tematica de
Relaciones Publicas; persiguiendo siempre el objetivo de analizar el grado de
planificacion estratégica que tiene la entidad, corroborar informaciones y ver en qué
medida la gestion de Relaciones Publicas es espontanea u organizada y coherente,
asi como para verificar que el Plan estratégico de Relaciones Publicas no esta

actualizado.

Por otra parte, la observacion participante fue parte primordial durante todo el proceso

investigativo teniendo como objetivos especificos:

v Determinar las condiciones materiales con que cuenta el relacionista publico en
la instalacion,

v Determinar las relaciones que se establecen entre el relacionista publico y el
publico interno, asi como las funciones que se priorizan;

v Ratificar la informacién obtenida por otras técnicas.

Se llevé un registro de lo observado mediante notas de campo y una guia de
observacion (Ver Anexo 2), alternadas entre notas breves para recordar lo visto y

notas ampliadas con comentarios.

Posteriormente se realizaron entrevistas en profundidad a parte de la muestra, con el
objetivo de obtener informacién referida a las opiniones personales y profesionales de
los entrevistados sobre la Gestidn de las Relaciones Publicas en el Hotel Brisas
“Trinidad del Mar”, asi como interpretar la posicion y nivel de implicacion de la maxima
direccion respecto a dicha gestion y al cumplimiento de lo establecido en dicho Manual

gue se encuentra desactualizado.

Las entrevistas se aplicaron de forma individual sustentadas por una guia de

preguntas (Ver Anexo 4). El andlisis de los resultados se efectu6 organizando y
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relacionando los datos obtenidos entre las diferentes preguntas. Posteriormente se
interpretaron y se sacaron las debidas conclusiones.

Ademas el cuestionario 0 encuesta aplicada a través de preguntas cerradas fue
aplicado en poco tiempo y de forma satisfactoria gracias al interés y la disposicion
mostrada por los encuestados pues no es frecuente en la instalacion el uso de esta
técnica en la que los trabajadores de forma andnima puedan dar su opinidon sobre

cuestiones que les conciernen o afectan (Ver Anexo 3).
Cada pregunta del cuestionario se relaciona a continuacion con su respectivo grafico.

1- ¢ Conoce usted qué son las Relaciones Publicas?

Pregunta 1
Si—40
No — 6
Muy poco — 15
Mas o menos — 32
OSi
m No
O Muy Poco
O Mas o menos

2- ¢, Conoce usted los objetivos de la Gestion de las Relaciones Publicas del Hotel?

Pregunta 2 .
Si—-11
No — 64
Muy poco — 18
o Si
B No
O Muy Poco
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3- ¢ Contribuye usted con su trabajo al desarrollo exitoso de la actividad de Relaciones

Publicas del Hotel?

Pregunta 3

Si—-85
No — 2
A veces —6

@ Si
B No

O A veces

4- ¢;Recibe usted orientaciones especificas por parte del relacionista publico sobre

coémo hacer un mejor trabajo?

Pregunta 4

oS
E No

O A veces
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5- ¢Considera usted que las actividades de Relaciones Publicas que se realizan en el

Hotel influyen en la calidad de los servicios que este brinda?

Pregunta 5

Si—79
No — 4
A veces — 10

O Si
B No

O A veces

6- ¢La persona encargada de las Relaciones Publicas en el hotel mantiene una

comunicacién continua con los trabajadores?

Pregunta 6

Si—19
No — 58
A veces — 16

O Si
B No

O A veces
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7- ¢Conoce usted la Mision y los objetivos especificos del Plan Estratégico de

Relaciones Publicas del Hotel?

Pregunta 7/ Si—43
No — 20

A veces — 30

O Si
l No

0 Muy poco

8- ¢Considera usted que la imagen que tienen los publicos externos e internos sobre

el Hotel se corresponde con la realidad?

Pregunta 8

Si—-43
No — 20

A veces — 30

@ Si
B No

O A veces

2.11 — Abandono del campo

El 20 de abril del 2011 tras la aplicacion de las diversas técnicas, culminé el proceso de
investigacion en el que se reunieron los datos necesarios para su posterior analisis.
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CAPITULO 3: ANALISIS DE LOS RESULTADOS. DIAGNOSTICO.

3.1 — Andlisis de los resultados segun los instrumentos utilizados a la muestra.

La revision documental le permitié al autor, constatar que en la instalacion cuentan
con planes y programas de Relaciones Publicas de elaboracién propia, algo que no

justifica la situacion desfavorable de la Gestion de las Relaciones Publicas aqui.

Existe un presupuesto planificado y encaminado al cumplimiento de las actividades
relacionadas con las Relaciones Publicas dentro de la instalacién hotelera las cuales
persiguen el objetivo de lograr una mejor y mayor gestion de las Relaciones Publicas.
En tal sentido se trazan objetivos para resolver problematicas y se implementen

acciones debidamente planificadas con su consecuente control y evaluacion.

El autor reviso opiniones del cliente y encuestas a estos en diferentes sitios de Internet
(Ver Anexo 7).

Con la aplicacion de la encuesta se obtuvo la siguiente informacion:

v El 43.01% de los encuestados conoce qué son las Relaciones Publicas y un
32.41% las conoce mas o menos. Grafico

v EI 68.82% de los encuestados dicen no conocer los objetivos de las relaciones
publicas del hotel sin embargo el 11.83% si los conoce. Grafico

v El 91.4% de los trabajadores encuestados dice contribuir con su trabajo al
desarrollo exitoso de la actividad de relaciones publicas. Gréafico

v EIl 84.95% considera que las actividades de relaciones publicas que se realizan
en el hotel influyen en la calidad de los servicios que este brinda. Grafico

Vv El 84.95% dice que el relacionista publico de la instalacion mantiene una
comunicacion continua con ellos. Grafico

v Un 46.24% de la muestra dice si conocer de la Mision del hotel y un 32.26%
dice no conocer nada. Grafico
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v EI 78.49% considera que la imagen que tienen los distintos publicos del hotel se
corresponden con la realidad. Grafico

v De manera general el autor aprecia que los trabajadores se sienten
desinformados sobre los objetivos de las relaciones publicas de la instalacion y
de los aspectos mas especificos como el conocimiento de lo que dice el Manual
de Relaciones Publicas de Cubanacén y acerca de la mision del hotel. Algo de
lo que se sienten protagonistas, pero el trabajo de esta area con el publico
interno es practicamente inexistente. Asi mismo se aprecia muy débil el trabajo

con los medios y la proyeccion exterior de la instalacion.

Con la aplicacion desde los inicios de la investigacion, de la observacién participante
se tuvo en cuenta una serie de aspectos claves que fueron medidos a través de una
guia de observacion (Anexo 1) y recogidos por en autor mediante notas de campo que

arrojaron informacion como la que sigue:

El especialista de relaciones publicas del Hotel Brisas Trinidad del Mar cuenta con
escasas condiciones materiales que se requieren para llevar a cabo una Gestion de
Relaciones Publicas de mayor rigor y trascendencia, pues, a pesar de estar en un
lugar de facil acceso del lobby del Hotel, contar con un confortable buré de trabajo, el
mismo carece de privacidad. Ademas el relacionista no dispone en su puesto laboral
de Internet, herramienta util a la hora de medir el nivel de satisfaccion de los clientes

fordneos para con el hotel.

Se constaté que el relacionista publico del hotel retne requisitos capaces de llevar a
cabo tan importante labor. Tiene buena presencia personal, es buen comunicador,
posee buena diccidn, expresion oral y conocimientos de la cultura nacional y universal.
Domina con gran fluidez el idioma inglés y presenta habilidades en el uso de las

nuevas tecnologias de la comunicacion.

Dentro de las funciones que este realiza estan las de informar a la direccion sobre
cuestiones importantes de la instalacion, esto se hace mayormente en los consejos de

direccion.
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Se constatd ademéas que se le da una buena atencion a la prensa, clientes VIP
(Personas Muy Importantes) y en especial a los Grupos FAM (familiarizacién) y
Turoperadores, en la que se ponen de manifiesto algunas de las normas de protocolo
y ceremonial estipuladas en el Manual de Procedimientos de las Relaciones Publicas
del Grupo Cubanacan.

El trabajo del relacionista con el publico interno es practicamente inexistente. La gran
mayoria de las actividades que se realizan para el publico interno son planificadas por
el sindicato u otras organizaciones politicas y de masas. Sus necesidades o actitudes

no son investigadas ni atendidas por el relacionista.

El investigador pudo percibir que la funcién basica del relacionista publico en
mencionado hotel es recepcionar y tramitar las quejas que se presentan sobre el hotel,
asi como dar atencion especializada a los clientes de mayor importancia. De igual
manera se percibié que funciones como el control de la identidad e imagen del Hotel

recaen sobre el especialista de calidad.

Otro elemento importante durante la observacion fue el proceso y flujo de la
comunicacion asi como la comunicacion interna por parte del relacionista y los
diferentes tipos de publicos definidos por la instalaciéon. Por lo general las
informaciones sobre la entidad son tareas del Sindicato, los Recursos Humanos y el
Partido.

La comunicacién es descendente, del director a los jefes de cada departamento y de
estos a sus subordinados.

La Gestion de Relaciones Publicas no goza del reconocimiento adecuado dentro del

colectivo laboral.

En la instalacion el especialista de Relaciones Publicas realiza encuestas durante el
mes en varias frecuencias a fin de conocer el nivel de satisfaccion de los clientes.

Cuando algun departamento obtiene baja puntuacion en las encuestas no se realizan
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investigaciones por parte del relacionista a fin de conocer sus causas, ni se planifican
estrategias con los trabajadores para posibles soluciones.

Algo que también arroj6 dicha técnica fue que:

Vv Los publicos que se consideran especiales son los turoperadores,
representantes de Agencias de Viajes, periodistas y los clientes canadienses.

v No existe trabajo investigativo, no se realizan estudios de opinién, ni se ha
realizado ninguna auditoria de imagen.

vV Los lideres de opinién claves para la Empresa se conocen por experiencia, pero
no han sido investigados.

Vv Las encuestas de opinion se aplican quincenalmente, son procesadas y
analizadas en los Consejos de Direccion y Comités de Calidad.

v/ La imagen y reputacion de la instalaciéon es medida por las opiniones de sus
clientes.

v El trabajo del relacionista publico es tedricamente planificado, pero en la
practica se trabaja por contingencias.

v/ Los trabajadores no participan en la planificacion de estrategias de Relaciones
Pulblicas.

v Se trabaja de manera muy empirica dando solucién al problema y situacion del
momento.

v Las acciones fundamentales que se realizan en la instalacion estan
encaminadas a la atencion de los clientes, de manera especial a los repitentes,
cumpleafos, lunas de miel y aniversarios de boda. También a los clientes VIP y
Grupos FAM.

v La comunicacion externa es limitada y la que se realiza es meramente
promocional.

V/ La retroalimentacion de los publicos se limita a las Encuestas de Opinion del

Cliente y a los criterios vertidos por estos en Internet.
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Se tiene la expectativa que la actividad de relaciones publicas de un vuelco y juegue el
papel al que esta llamado dentro de la instalacion.

Los trabajadores que no se estan superando, plantean que reciben algunas
informaciones pero no las suficientes; lo que conduce a una mala preparacion de su
futuro profesional. Se pude apreciar en esta investigacion que existe un estilo de
direccidbn democratico, aunque en muchas ocasiones las decisiones son tomadas y
aplicadas desde arriba, aunque si se escuchan a los trabajadores, se le dan soluciones

a sus problemas y a los mejores se les estimula.

Con la aplicacion de la técnica de entrevista en profundidad al relacionista publico y

al gerente del hotel se obtuvo la siguiente informacion:

Vv Se pudo constatar que algunos conocen los aspectos relacionados con las
Relaciones Publicas pero, también los hay que no saben nada sobre el tema.

v Algunos desconocen quiénes conforman sus publicos y hacia quién esta
orientado el trabajo del relacionista publico ademas que su institucion fue
fundada en octubre del 2001.

v La mayoria de los entrevistados dice que los valores formados por la compafia:
integridad como persona y profesional, brindar lo mejor de ellos, la excelencia
en el servicio, rectitud en el comportamiento, orgullo de pertenecer a la cadena,
seriedad en las labores, trabajo en equipo, actitud positiva y la respuesta
inmediata, influyen notablemente en la entidad, pero no todos las ponen en
practica fundamentalmente por falta de conocimientos.

Vv En la entrevista al director de la entidad este plantea que desde sus inicios
existe sentido de responsabilidad y de pertenencia en todos los trabajadores,
desde los de alto mando hasta los que ocupan cargos menores, y que
continuamente se lleva a cabo una formacién de valores y de presunciones que
hacen que la entidad gane prestigio y preferencia entre los clientes. En estos
momentos por sus resultados el hotel tiene una buena demanda. Lo que hizo
gue se trazaran nuevos planes para un futuro inmediato (Ver Anexo 5: Planes

Futuros).
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A los clientes del hotel se les aplica encuestas, ya sea personalmente, a la hora de la
salida, o por la red de redes (Internet). Sistema por el cual se sondea la satisfaccién de
los clientes sobre los servicios del hotel. Siendo este el principal indicador de gestion
del hotel y de los departamentos. Ademas de las puntuaciones, el cliente puede
escribir sus comentarios, quejas y sugerencias. Los criterios obtenidos hasta el
momento son favorables (Ver Anexo 7: Tabla Opiniones de Clientes - Internet). El
hotel cuenta ademas con un buzén de quejas y sugerencias y, de un buré de atencién
al cliente. Los trabajadores también son encuestados con regularidad durante su

estancia o el transito de estos por las diferentes areas del hotel.

En los cuestionarios aplicados tantos al publico interno como al externo, se puede

apreciar la aceptacion de estos con relacion al hotel.

Lo que mas abunda en sus opiniones son las satisfacciones por parte de los servicios
brindados en la entidad en las areas de animacion, recepcion y comercial (relaciones

publicas); pues plantean que existe una seriedad, dedicacién y entrega en el trabajo.

Dicho colectivo tiene la mejor disposicion para prestar un servicio de calidad, influido
segun ellos por el control de los directivos, lo que ha traido consigo la incorporacion de

nuevos valores y de la imagen que presenta el hotel en el presente.

De manera general el espiritu de los trabajadores del Hotel Brisas “Trinidad del Mar”
esta dado por un crecimiento continuo; tanto de la empresa como de las personas.
Ellos trabajan para generar oportunidades. Buscan un futuro estable para todos,
luchan para ser los mejores, para lograr la maxima satisfaccion del cliente, la cual es

su razon de ser. Trabajan en equipo, porque solo un equipo se capaz de triunfar.
Los publicos estan segmentados de la siguiente manera:

v Publico interno
- Colectivo laboral del Hotel Brisas “Trinidad del Mar”.

v Publico externo
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- Receptivos nacionales (Agencia de Viajes Cubanacan, Cubatur, Havanatur,
Gaviota Tours, Cubamar, Amistur, Ecotur, San Cristébal, Paradiso).

- Turoperadores extranjeros (Sunwing, TMR, Varaplaya, Transat Tours, Hola
Sun, Caribe Sol, Captivating, Best Travel, Holydays Place, Neckerman,

Vacances Transat, Buvotravel, Gran Cuba, etc).

- Clientes nacionales y extranjeros.

- Casa de las Américas

- Empresa Eléctrica.

- ETECSA

- MINTUR

- OTET

- Direccion Grupo Hotelero Cubanacan.
- Formatur

- FINTUR

- EMPRESTUR

- ITH

- Cerveceria Bucanero S.A.

- Ministerio de la Agricultura.

- Habana Club Internacional.

- Empresa de Bebidas y Licores.

- Empresa de Acueducto y Alcantarillado.
- Comunales.

- Unicornio.

- Periodistas.

Los publicos que se consideran especiales son los turoperadores, representantes de

Agencias de Viajes, periodistas y los clientes canadienses.
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CONCLUSIONES

1. Existe una abundante bibliografia del tema en cuestion lo que sustenta el Marco
Tedrico de la Investigacion.

2. Se determin6 que el papel de las Relaciones Publicas dentro de la instalacion
juega un rol muy importante pues como herramienta de la comunicacién ayuda
a la interaccion entre la entidad y sus publicos asi como con su entorno.

3. No existe un dominio profundo de la Gestion de Relaciones Publicas en el Hotel
Brisas “Trinidad del Mar”. Se caracteriza por ser un proceso poco participativo y
en el que no se efectia de forma ordenada e integral fases tan importantes
como la investigacion, la planificacion, la implementacién, la comunicacion, el
control y la evaluacion. La misma se encuentra debidamente fundamentada y
sustentada por el Manual de Procedimientos de las Relaciones Publicas del
Grupo Cubanacéan pero carece de una consecuente aplicacion practica.

4. El nivel de conceptualizacién e importancia de las Relaciones Publicas dentro
de la entidad es elevado pues a través de este la entidad le otorga a sus
publicos una vital importancia como eslabén fundamental del proceso

comunicacional y laboral.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Direccion del Hotel:

1. Tomar los resultados de esta investigacion para su estudio, andlisis y puesta en
practica posteriormente.

2. Fortalecer la Gestion de las Relaciones Publicas en el Hotel Brisas “Trinidad del
Mar” mediante la contextualizacién y cumplimiento de lo establecido en el
Manual de Procedimientos de Relaciones Publicas del Grupo Cubanacan.

3. Lograr que el publico interno tenga una mayor implicaciéon en los programas y
estrategias de Relaciones Publicas trazados por la entidad.

4. Lograr que la Gestion de las Relaciones Publicas en el Hotel Brisas “Trinidad
del Mar” constituya un verdadero proceso en el que fases como la investigacion,
la planificacion, la implementacion, la comunicacion, el control y la evaluacion
se efectuen de forma sistematica e integral.

5. Elaborar un Plan estratégico de Relaciones Publicas con la informacion arrojada
de dicha investigacion.

6. Que continlen los estudios tedricos y empiricos sobre la disciplina por parte de
los estudiantes de la Facultad de Humanidades de la Universidad de Sancti

Spiritus.
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Anexo 1

Organigrama de la entidad

Direccién

Direccién de Contabilidad Direccién
y Finanzas de RRHH

Grupo || Grupo de Grupo de Lobby Grupo de Grupo Grupo de Grupo de Grupo de
Restaurant Buffet || Bar, SnackBar,Bar || Regiduria de de Mtto Animacio Aseguramiento

Playa y Bar Piscina Piso

Recepcion

Jefe de Brigada de Brigada de
Brigada de Mtto Mtto Civil

Cocina
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Anexo 2

Guia de Observacion

Objetivo: Observar y caracterizar el comportamiento del relacionista publico dentro de
la organizacion.

- Analizar tipos de publicos y su tratamiento.

[

. Condiciones de trabajo del relacionista publico.

N

. Desempeiio del relacionista publico.

w

. Segmentacion y trabajo especializado con los publicos.

4. Bidireccionalidad de la comunicacién entre sus publicos.

ol

. Relaciones interpersonales entre el profesional, los publicos y los directivos.

6. Nivel de reconocimiento e importancia otorgados a la actividad de Relaciones
Publicas.

7. Correspondencia entre la implementacion del Plan Estratégico de Relaciones
Publicas y lo estipulado en el Manual de Procedimientos de las Relaciones Publicas
del Grupo Cubanacan.

(o]

. La imagen de los publicos tanto interno como externo para con la instalacion.

©

. Influencia de la actividad de las Relaciones PuUblicas en la calidad de los servicios

brindados.
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Anexo 3

Encuesta aplicada al publico interno.
Objetivo: Caracterizar la gestion de Relaciones Publicas en la organizacion

1- ¢Conoce usted qué son las Relaciones Publicas?

Si No Muy poco_ Mas o menos

2- ¢Conoce usted los objetivos de la Gestion de las Relaciones Publicas del Hotel?

Si No Muy poco___

3- ¢Contribuye usted con su trabajo al desarrollo exitoso de la actividad de
Relaciones Publicas del Hotel?

Si_ No Aveces

4- ¢ Recibe usted orientaciones especificas por parte del relacionista publico sobre
coémo hacer un mejor trabajo?

Si__ No__ Aveces

5- ¢Considera usted que las actividades de Relaciones Publicas que se realizan en
el Hotel influyen en la calidad de los servicios que este brinda?

Si__ No__ Aveces

6- ¢La persona encargada de las Relaciones Publicas en el Hotel mantiene una
comunicacion continua con los trabajadores?

Si__ No_ Aveces___

7- ¢Conoce usted la Mision y los objetivos especificos del Plan Estratégico de
Relaciones Publicas del Hotel?

Si No_ Muy poco___

8- ¢Considera usted que la imagen que tienen los publicos externos e internos

sobre el Hotel se corresponde con la realidad?
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Anexo 4

Tabla 1- Resultado de la encuesta aplicada al publico interno.

Preguntas
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Anexo 5

Entrevista en profundidad al relacionista publico, al especialista comercial y al
gerente del Hotel.

Objetivo: Explorar caracteristicas generales y funcionamiento de la comunicacion y la
gestion de Relaciones Publicas en la organizacion

1- ¢ Qué posicion ocupa el relacionista publico en el organigrama y nivel de autoridad
para la toma de decisiones?

2- ¢ Cuales son las condiciones de trabajo del relacionista publico en el Hotel?

3- ¢, Cémo son las relaciones, jerarquias y coordinaciones de trabajo entre el comercial
y el relacionista publico?

4- ¢ Cuenta el relacionista publico con un presupuesto asignado? ¢En qué aspectos se
le ha otorgado poder de decisién?

5- ¢ Qué caracteristicas tiene la descriptiva de cargo para el profesional de Relaciones
Publicas en la instalacion?

6- ¢, Qué procedencia académica tiene el relacionista publico? ¢Qué rasgos lo
caracterizan? ¢Qué tiempo lleva ejerciendo la actividad? ¢Se promueve su
superacion?

7- ¢, Como se implementan en el Hotel las siguientes funciones del relacionista?

- Aseguramiento de una comunicacion bidireccional con los publicos.

- Relacion con las areas que se ocupan de la promocion y el marketing.

- Informacion y asesoramiento a la direccion.

- Trabajo con el publico interno.

- Equilibrio entre la responsabilidad social y los intereses de la instalacion.
- Participacion en la toma de decisiones estratégicas de la Instalacion.

- Recepcion y tramite de las quejas que se presentan sobre el Hotel.

- Control de la identidad e imagen corporativas.

- Trabajo con la opinion publica y lideres de opinion.

- Relacion con los medios y 6rganos de comunicacion masiva.
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- Participacién en la introduccion de nuevos productos, servicios 0 proyectos.
Relaciones con las organizaciones politicas y de masas

- Planeacioén y coordinacion de actividades y eventos.

8- ¢Cuales de las funciones se priorizan?

9- ;Se enfoca la gestion de Relaciones Publicas al cumplimiento de la
responsabilidad social de su organizacion? ¢Qué consideraciones le merecen los
intereses de su comunidad? ¢Los investiga? ¢Qué acciones de comunicacion se
ponen de manifiesto con ella?

10- ¢ Cuales son los objetivos de las Relaciones Publicas en el Hotel?

11- ¢Su enfoque es a largo, mediano o corto plazo?

12

13

14- ¢ Qué caracteristicas tiene el trabajo con el publico interno de su instalacion?

¢ Estan explicitos en planes y programas?

¢ Estan debidamente definidos los publicos de la instalacion?

15- ¢Cual es, en su opinién, el publico mas priorizado en la Gestion de Relaciones

Publicas?

16

17- ¢ Se ha realizado alguna auditoria de imagen?

¢, Se realizan estudios de opinién publica por parte del relacionista publico?

18- ¢ Con qué frecuencia se realizan las investigaciones? ¢, Qué técnicas utilizan?

19- ¢ Se planifica el trabajo de Relaciones Publicas? ¢Qué caracteristicas tiene este
proceso?

20- ¢Se planifican las conductas y acciones a emprender en caso de situaciones de
Crisis?

21- ¢;Los trabajadores conocen de la planificacion de estrategias? ¢Qué nivel de
implicacion tienen en ella?

22- ¢ Qué acciones propias de las Relaciones Publicas se realizan en su centro laboral
para dar cumplimiento a sus funciones? ¢ Cuales considera mas importantes? ¢ Por
que?

23- ¢En los eventos o actividades importantes se ponen de manifiesto las reglas y

normas del protocolo? ¢Estan estas previamente establecidas?
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24- ¢ Como parte de las acciones qué usos le confieren a los soportes informaticos, la
fotografia, etc.?

25- ¢ Qué caracteristicas tiene la politica de comunicacion interna y externa?

26- ¢Qué canales de comunicacién y tipo de comunicacion son los mas habituales?

27- ¢ Quiénes son los principales portavoces de la instalacién?

28- ¢ Como se evidencia la retroalimentacion con los diferentes publicos?

29- ¢ Se controlan los planes y programas de Relaciones Publicas puestos en marcha?
¢, Con qué sistematicidad?

30- ¢ Se evaltan los resultados obtenidos?

31- ;Qué expectativas o proyecciones futuras tienen usted sobre la Gestidn de

Relaciones Publicas de su empresa?
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Anexo 6

Planes Futuros

Mejorar la infraestructura del Hotel aumentando en dos los puntos de recogida de
toallas de playa siendo uno solo en la actualidad.

Aumentar los servicios prestados: Para la nueva temporada, recién comenzada, el

hotel va a extender sus servicios. Para dar un servicio mas especializado.
Servicio de habitaciones.
Check in privado.

Mejorar la calidad de los productos de avituallamientos.
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-Empleados
Maravillosos.

Cliente Opiniones Valoraciéon | Recomendaciones

1 -La pasamos magnifico. | 4 estrellas -Se lo recomendamos

i bicacid | a todos los que visiten
Super ubicacién en la Trinidad.
zona de playa.
2 -Fabuloso. 4 estrellas - Visitenlo es un
_ Oasis
-Uno de los mejores
hoteles que se puede
encontrar en la Isla.
-Buen servicio.
-No es cubano.

3 -El agua caliente y el 3 estrellas -Que bajen sus tarifas
aire son las malas y mejoren estos
notas. aspectos.

-Hotel muy caro.
4 -Magnifico hotel, con 4 estrellas -Vale una visita.
una ubicacion ideal.
-Es el mejor Hotel en
Trinidad.
-Muy buena su comida.
5 -Maravilloso hotel. 4 estrellas -Visitalo




