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RESUMEN

Las comunicaciones digitales se han convertido en una pieza fundamental para dar
a conocer una organizacion, marca o proyecto ya que brinda una forma de darse a
conocer al mundo y la sociedad. Demas la competencia de comunicacion digital
entre directivos de dichas marcas y empresas se ha convertido en un factor
fundamental para llevar a cabo una correcta difusion y comercializacion entre
empresas por lo cual la presente investigacion tiene como objetivo: Disefiar
acciones para desarrollar competencias de comunicacion digital en los directivos
del Hotel Village Costa Sur. Se utilizaron métodos y técnicas: el analitico - sintético,
entrevistas, encuestas, analisis DAFO, entre otros. El contenido del informe expone
en el marco tedrico referencial conceptos de competencias y comunicacion digital.
Se realizaron diagnosticos, encuesta y observaciones que evidencian las carecias
de competencias de comunicacion digital en la instalacion. Sobre la base de los
problemas detectados y el marco teorico referencial, se propusieron acciones
encaminadas al desarrollo de las competencias de comunicacion digital en los

directivos.



SUMMARY

Digital communications have become a fundamental piece to publicize an
organization, brand or project since it provides a way to make yourself known to the
world and society. Furthermore, the digital communication competence between
managers of these brands and companies has become a fundamental factor to carry
out correct dissemination and marketing between companies, which is why this
research aims to: Design actions to develop digital communication competences in
the directors of the Hotel Village Costa Sur. Methods and techniques were used:
analytical - synthetic, interviews, surveys, SWOT analysis, among others. The
content of the report exposes concepts of competencies and digital communication
in the theoretical framework. Diagnoses, surveys and observations were carried out
that show the lack of digital communication skills in the facility. Based on the
problems detected and the theoretical framework, actions were proposed aimed at

developing digital communication skills in managers.
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INTRODUCCION

Detras de una organizacion estable a nivel econdémico, politico y social hay un
grupo humano motivado, con habilidades y competencias suficientes para generar
resultados de éxito. Y detras de ese grupo motivado estan los directivos o
gerentes, quienes tienen como tarea primordial orientar estratégicamente a todo
el equipo hacia unos objetivos comunes. “Las organizaciones demandan
modernos sistemas gerenciales y la formacién especializada de recursos
humanos con capacidad de afrontar los nuevos procesos de cambios” (Estaba,
2008, p.142). Es aqui donde los directivos tienen que valerse, ademas, de
capacidades comunicacionales para facilitar el liderazgo de los grupos humanos
gue tiene a su cargo.

La comunicacion es, pues, ese recurso que permite el proceso de integracion
comunitaria en una organizacion: da a conocer y recuerda a los colaboradores su
interés por lograr juntos, en equipo, una serie de metas y objetivos derivados de
una mision (Nosnik, 2005). Por esa razon, es importante que desde el nivel
gerencial de las empresas se emplee la comunicacion como un recurso para
fortalecer la cultura organizacional y, al mismo tiempo, mantener un buen clima de
trabajo.

Sin embargo, los altos ejecutivos formados en la economia y el management
suelen conocer poco de comunicacion, la principal razén es que las ciencias
empresariales ignoran a la comunicacion, debido al predominio de la mentalidad
capitalista (Costa, 2010). Por ello, la mayoria de organizaciones complejas tienen
en un segundo plano el tema de la comunicacion empresarial y le destinan pocos
recursos; los grandes gerentes no explotan a cabalidad sus competencias
comunicativas para crear un buen clima de trabajo, y dan mas importancia a sus
capacidades técnicas, pese a que de ellos depende la cultura de comunicacion
gue se desarrolle dentro de la empresa.

La comunicacion digital es el proceso de intercambiar informacion mediante el uso
de tecnologias digitales, como internet, redes sociales, aplicaciones moviles, y el
entorno digital exponen las visiones de este nuevo mundo que vivimos, donde la

imaginacion no tiene limites y la innovacién es garante de la constante evolucién



de las ideas y sus aplicaciones practicas. Debe recurrir a todas las posibilidades
que brinda la informatica, para incidir en la sociedad, transmitir y contar las
historias de una forma mas proxima a los intereses y perfiles del publico; ademas,
ajustadas a las caracteristicas del medio para involucrar realmente a los
ciberlectores en los temas de su intereés.

La virtualidad ha transformado la forma en que las organizaciones se relacionan
con sus publicos internos y externos, asi como la forma en que los directivos
lideran y gestionan sus equipos. Para desempefiar un trabajo que llegue al puablico
correcto y de la mejor forma posible

Las redes sociales son por excelencia las plataformas donde se muestra en su
maxima expresion la comunicacién digital que permiten a las personas y a las
organizaciones crear y compartir contenidos, interactuar y comunicarse con otras
personas y organizaciones, y participar en comunidades virtuales. Las redes
sociales han transformado la forma de comunicarse, informarse, relacionarse y
aprender en la sociedad actual. Las redes sociales son importantes para las
organizaciones porque les ofrecen oportunidades de visibilidad, reputacion,
fidelizacion, innovacion y negocio.

En este sentido, las competencias de comunicacion digital son una herramienta
gue permiten a los directivos comunicarse de manera efectiva y eficiente en el
entorno digital, adaptandose a las caracteristicas, necesidades y expectativas de
sus interlocutores. Algunas de las competencias de comunicacion digital mas
relevantes para los directivos son: la capacidad de crear y difundir contenidos de
valor, la capacidad de interactuar y dialogar con los usuarios, la capacidad de
analizar y evaluar los resultados de la comunicacién, la capacidad de gestionar la
reputacion y la imagen online, la capacidad de innovar y aprender continuamente,
y la capacidad de trabajar en red y colaborar con otros agentes.

La competencia es un concepto que ha cobrado gran relevancia en los ultimos
afios en el &mbito educativo, laboral y personal porque permiten a las personas
desarrollar su potencial, mejorar su desempefio y alcanzar sus objetivos. Ademas,
las competencias son un factor clave para la competitividad, la innovacion y el

desarrollo de las organizaciones y de la sociedad en general.



Sin embargo, no todos los directivos poseen las competencias para trabajar
adecuadamente en las redes sociales. Esto puede suponer una desventaja
competitiva y un riesgo para el éxito de sus organizaciones. Algunos de los
problemas que pueden surgir por la falta de competencias de los directivos para
trabajar en las redes sociales son: la pérdida de oportunidades de negocio, la
dificultad para atraer y retener el talento, la disminucién de la confianza y la
credibilidad, la generacion de crisis de comunicacion, la reduccion de lainnovacion
y el aprendizaje, y el aislamiento y la desconexion con el entorno laboral y exterior
La falta de competencias de los directivos para trabajar en las redes sociales tiene
un impacto negativo en el desempenio y la reputacién de sus organizaciones. Este
es un tema poco explorado desde la perspectiva de las competencias de los
directivos, y que presenta una oportunidad para generar conocimiento y aportar
valor a la gestion de la comunicacion y el liderazgo en el entorno digital.

Por ello es de suma importancia encontrar la solucion a dicho problema en las
instituciones ya que desarrollar competencias de comunicacion digital entre los
directivos de una empresa puede ayudar al crecimiento de la misma y asi obtener
mayor relevancia en su sector.

Algunas dificultades que enfrentan los directivos en relacion con las competencias
de comunicacion digital son la falta de conocimiento técnico, la resistencia al
cambio, la brecha generacional y la necesidad de adaptarse a nuevas plataformas
y herramientas.

Lo anteriormente planteado, da lugar al siguiente problema cientifico. ¢Como
desarrollar en los directivos del Hotel Village Costa Sur, competencias de
comunicacion digital?

Para ello se plantea como hipoétesis: Si se disefia un conjunto de acciones
variadas, entonces se desarrollaran competencias de comunicacion digital en
directivos del Hotel Village Costa Sur.

A partir de la hipétesis planteada, se plantea el Objetivo general: Disefiar
acciones para desarrollar competencias de comunicacion digital en los directivos

del Hotel Village Costa Sur.



Objetivos especificos:

-Analizar los referentes tedricos — metodoldgicos de la investigacidn a partir de la
revision y analisis critico de la bibliografia en aspectos relacionados con el tema
objeto de estudio.

-Diagnosticar la situacion actual de las competencias de comunicacion digital de
los directivos del Hotel Village Costa Sur.

-Elaborar acciones que permitan el desarrollo de competencias de comunicacién
digital en los directivos del Hotel Village Costa Sur.

En la investigacion se usan métodos del nivel teérico como:

Analisis- sintesis, Induccion- Deduccion,

Métodos del nivel empirico como: Encuestas, entrevistas, observacion y métodos
matematicos como el Calculo porcentual.

El trabajo esta estructurado en tres capitulos: en el primero se exponen los
fundamentos teoricos del trabajo relativos a la importancia de desarrollar en los
directivos del Hotel Village Costa Sur, competencias de comunicacion digital. Se
expone la importancia de la comunicacion digital, competencia, entre los
directivos. Posteriormente en el segundo capitulo se presentan los resultados del
diagnostico, la encuesta y métodos utilizados. El tercer capitulo aporta las
acciones que se deberian llevar a cabo para solucionar el problema de
comunicacion digital entre los directivos. Seguidamente se exponen las
conclusiones derivadas de la investigacion realizada, formulandose de igual forma

las recomendaciones, la bibliografia y los anexos.



CAPITULO 1: REFERENTES TEORICOS - METODOLOGICOS DE LA
INVESTIGACION.

1.1 Las competencias. Definiciones

Las relaciones interpersonales hacen referencia al conjunto de las competencias
sociales que definen el modo en que la persona se ajusta y se relaciona con los
demas. Se vincula, por tanto, con el concepto de inteligencia interpersonal
(Gardner, 1993), e implica un conjunto de aprendizajes conceptuales,
procedimentales y actitudinales orientados a conseguir interacciones positivas con
el resto de las personas, encontrandose su desarrollo intimamente relacionado

con la capacidad comunicativa.

Los directivos se encuentran ante el reto de orientar a grupos humanos,
expresarse en publico, fundamentar proyectos, colaborar con otros especialistas
en la solucion de problemas, argumentar puntos de vista, todo lo cual
constituye exigencias frecuentes. En este sentido, no basta con el desarrollo de
conocimientos y habilidades al respecto, es necesario propiciar una
disposicion permanente para el analisis y perfeccionamiento  del
comportamiento comunicativo individual. Ademas, asumir una concepcion “del
otro” que implique respeto, consideracién, transparencia, tolerancia y disfrute por
las relaciones humanas y a la vez el desarrollo de determinadas cualidades de
personalidad que favorezcan la eficiencia de esas relaciones en el contexto

laboral.

La formacion de competencias se asume como un proceso continuo de
perfeccionamiento, crecimiento personal y profesional en el contexto
organizacional, donde la actuacion y la formacién se presuponen y complementan
(Lépez, 2016). ElI modelo curricular por competencias profesionales asumido en la
formacion basica inicial, permite desarrollar una formacion que potencia la esfera

de actuacion y la solucion de problemas profesionales.



1.2 Competencias comunicativas

En todas las taxonomias de competencias profesionales se incluyen las
competencias comunicativas, por ser vitales para las relaciones interpersonales,
disposicién y habilidad para comunicarse con los otros con el trato adecuado,
atencion y empatia. Aunque es conocida la falta de uniformidad entre las
propuestas de las diferentes fuentes, dentro de esa diversidad se mantiene
siempre el reconocimiento a los aspectos que afectan la relacion entre la lengua y

el contexto sociocultural.

Asi pues, De la Paz (2012) define la competencia comunicativa como la
configuracion psicologica que autorregula en el individuo el intercambio eficiente
de ideas, actividades, actitudes, representaciones y vivencias con otros individuos,
en correspondencia con las normas linguisticas, sociolinguisticas, socioculturales
y discursivas deseables socialmente en el contexto historico concreto del acto
comunicativo. La competencia comunicativa, se refiere a la capacidad de las
personas para comunicarse de manera asertiva, atendiendo a las particularidades
de cada situacion comunicativa. Se incluye como un factor de eficiencia
profesional; esta competencia trasciende el sentido propio del cadigo linguistico y
se convierte en una competencia profesional general y pertinente a las disimiles

actividades que el sujeto desarrolla (Pino et al., 2019).

La competencia comunicativa es el requisito principal para el establecimiento de
un proceso de comunicacion efectivo en el &mbito de las organizaciones; es un
instrumento para el cambio, siempre y cuando sirva a sus integrantes para la
busqueda de soluciones a los problemas, para ejercer su rol eficientemente, asi
como para fomentar y fortalecer la cultura organizacional a través de la

retroalimentacién constante.

En la actualidad, la competencia comunicativa es vista como un compendio de
saberes, capacidades, habilidades o aptitudes que participa en la produccion de la
convivencia y las relaciones interpersonales e intergrupales, ya que la coexistencia

humana requiere la mediaciébn de una eficaz comunicacion, como proceso de



interaccion en el que dos 0 mas sujetos se reconocen como iguales, comparten
experiencias, actuan con sentido de comunidad en funcién de un dialogo orientado
a la construcciéon de acuerdos (Pasquali, 1972). Asi la comunicacién representa un
instrumento esencial en la disposicion del tejido social que permanentemente

explora nuevas formas de sostenimiento.
1.3. La competencia comunicativa en el @mbito organizacional

La comunicacion eficaz es un factor dinamizador de los procesos de direccion.
Constituye la fuente, la condicién, modo e importante estimulo en el proceso de

direccion de personas que trabajan en grupos organizados y con metas comunes.

Es la competencia comunicativa un elemento dinamizador en la interaccion que se
produce entre los factores que repercuten en la calidad del proceso de direccidon

de la empresa, que se constituye en un proceso de comunicacion por excelencia.

La competencia comunicativa tiene un caracter eminentemente estratégico, tanto
en lo individual como en lo colectivo y representa un requisito para entablar
relaciones no solo saludables sino también productivas, que en el ambito de las
organizaciones contribuyen a sustentar el clima organizacional, el sentido de
pertenencia y todos aquellos componentes que optimizan los procesos

productivos.

En toda organizacion, teniendo en cuenta que su éxito depende en gran medida
de su gente, de sus capacidades, de sus competencias y de sus actitudes, la
efectividad de la comunicacion que en ella se genera estad fundamentada en la
participacion de sus integrantes en el proceso y de sus habilidades para entender,

procesar, ponderar y valorar la interaccion necesaria en las relaciones laborales.

Revisar, sintetizar y jerarquizar los aspectos mas importantes que han participado
en el estudio de la competencia comunicativa son algunos de los propésitos de
este articulo donde se hace una disertacion sobre los elementos involucrados en
su desarrollo, explorando y compilando los multiples aspectos que la envuelven,

con el fin de aplicarlos en el contexto de las organizaciones.



A continuacién en la Tabla 1 se declaran algunas habilidades relacionadas con la
competencia para la comunicacion social que son expuestas en diferentes

enfoques: (Queriz, 2010)

TABLA 1
Modelos de competencias que explicitan habilidades
relacionadas con la competencia para la comunicacion

utorfcompetencias identificadas

omunicacion efectiva
Manejo de grupos vio equipos
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estion de recursos
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(2000 [14]




Como se puede apreciar todos estos autores hacen referencia a una serie
de atributos personolégicos que permitirdn al directivo un mejor desempefio
en su rol comunicativo. Segun algunos autores las labores directivas hoy se
encuentran encaminadas a asegurar la supervivencia de la empresa, a liderar
personas y a desarrollar un liderazgo comprometido sobre la base del

cambio organizativo permanente.

Desde este enfoque el nuevo directivo pasa a ser un gestor dentro de la
organizacion, teniendo como meta prioritaria conseguir una supervivencia

continuada de la organizacion en el tiempo.

También se puede asegurar que en todos los casos se le atribuye
importancia a la competencia para la comunicacibn como una de las
principales que han de tener los directivos competentes. En este sentido se
percibe que de las 10 conceptuaciones revisadas, 7 de ellas declaran la
comunicacion como una de las habilidades o competencias que han de
tener directivos. Estas son las conceptuaciones de Kotter (1982) y Luthans,
Pérez Lopez (1998).

En la actualidad existen una serie de conceptuaciones sobre la competencia
para la comunicacion. Esta es descrita desde perspectivas lingiisticas hasta las
psicologicas. Para la elaboracion de una definicion de competencia de
comunicacion social, se toma en cuenta la conceptualizacion de competencia
comunicativa ofrecida por Queris, 2010, p.3: “La configuracién psicolégica que
hace eficiente al directivo en situaciones comunicativas implicitas en su
desempeno profesional”, ya que parte del propio desempeno directivo y la
situacion concreta en la que se encuentra el mismo. Ademas permite tener en
cuenta diversos elementos de integracion en las diferentes areas en las
cuales se desempefia el dirigente. Por otra parte, se entiende a la
competencia como expresion de un comportamiento eficiente del profesional,
gue no se reduce a capacidades, habilidades, u otros elementos concretos,

tangibles y mensurables de la conducta de las personas, donde se puede



estudiar la competencia con un caracter contextualizado, lo que es coherente

con la dinamica del mundo laboral contemporaneo.

Las habilidades comunicativas estdn inmersas en la competencia
comunicativa que a su vez certifica un tipo de comunicacion eficaz. De acuerdo
con Kaplan (1998) sostiene que todos tienen la capacidad de comunicarse,
sin embargo no siempre se sabe entablar la comunicaciéon. Afirma que la
comunicacion es una situacion de aptitud porque para realizar el proceso
comunicativo se tiene que tener predisposicion para hacerlo, fomentar el

interés y la intencion de comunicarse con los demas.

La habilidad comunicativa es considerada como competencia, tal como lo
afrma Hymes (1996), en término general, la competencia como capacidad
de una determinada persona. Segun Bogoya (2000) afirma que la
competencia es la capacidad para solucionar un problema. Asimismo, Torrado
(2000) define a la competencia como el saber que se posee y la practica que
se hace de esta competencia para la resolucién de aspectos mas especificos

de acuerdo a una realidad y a una determinada situacion.

Entre los autores que han ofrecido una vision holistica del concepto se encuentra
Roméu (2005), quien define la competencia comunicativa como una configuracion
psicologica que integra las capacidades para interactuar en diversos contextos
socioculturales, con diferentes fines y propositos. La autora incluye en su
concepcion de la competencia comunicativa los procesos cognitivos, el dominio de

las estructuras discursivas y la actuacion sociocultural del individuo .

Teniendo en cuenta este criterio, el autor de esta investigacion definen como
competencia de comunicacion social, “la capacidad del individuo para interactuar
en diversos contextos socioculturales atendiendo a situaciones comunicativas

implicitas en su desempefio profesional”

Esta definicion involucra tanto los saberes culturales adquiridos, como la cultura
de los individuos con los que interactdan sus conocimientos, valores, necesidades,

emociones y motivaciones en un constante proceso de retroalimentacion.
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Desde esta perspectiva, la competencia de comunicacion social estd sujeta al
contexto, a las relaciones con los otros, al rol y a la posicion social, lo que
determina que su andlisis debe hacerse con una vision interrelacionada de todos

Sus componentes.

Para el presente estudio se tiene en cuenta la contextualizacion de la competencia
comunicativa en el dmbito de las organizaciones a la cual se le incorporan
conceptos que son propios de esa disciplina y que permitirdn determinar las
interrelaciones necesarias para comprender las exigencias comunicativas de
individuos, de cuyo desempefio depende gran parte la eficacia de una

organizacion.

Hernandez (2007) sefala cuatro elementos que definen la competencia
comunicativa en las organizaciones: la capacidad de comprender y aceptar la
vision del otro (legitimacion de la percepcion) y una apreciacion adecuada de si
mismo; la busqueda de informacion objetiva y requerida en el proceso

comunicativo, ademas del autocontrol emocional.

Lo expuesto por el autor anteriormente citado reine componentes claves para
desarrollar adecuadas competencias comunicativas en el ambito organizacional:
las ideas que se desean compartir, las intenciones y el contexto. El primero atafie
al conjunto de conocimientos, tanto empiricos como tedricos (el saber); el segundo
se relaciona con las habilidades (saber hacer) y el ultimo, las actitudes (querer
hacer) esta relacionado con la experiencia o la forma como las personas resuelven
los problemas en su entorno. Esta configuracion proporciona los componentes
para formular un esbozo de la competencia comunicativa en el contexto

organizacional.

El concepto de competencia, en el ambito de las organizaciones, se sitla entre los
saberes y las habilidades concretas; la competencia es inseparable de la accién,
pero exige a la vez conocimiento; lo que indica que una persona debe tener tanto

una buena formacién en cuanto a sus funciones laborales como en la capacidad

11



para tomar las acciones, de manera que le permitan usar apropiadamente esos

conocimientos adquiridos.

Adicionalmente, la competencia comunicativa tiene otras implicaciones, que como
bien lo sefiala Vargas (2001) son producto de la construccién social de
aprendizajes significativos y Utiles para el desempefio, en situaciones reales de
trabajo, que se obtienen mediante el ejercicio de la experiencia en situaciones

concretas.

Todo ello dentro de un contexto que le permita establecer un adecuado clima,
mediado por la comunicacién efectiva. En este sentido, Forgas (2006) advierte que
existe relacion entre la competencia comunicativa y la profesional, en cuanto a que

el saber, saber-hacer y saber-actuar, requiere del suficiente talento comunicativo.

Segun Fernandez (2006), la persona competente posee capacidades y tiene
condiciones para ponerlas al servicio de un desempefio eficaz; reflexiona acerca
de su propia ejecucion, tiene una vision ajustada de sus habilidades y esta
consciente de sus limitaciones, asi como de los mecanismos que emplea, lo que le
permite hacer transferencias a nuevas situaciones y a otros miembros de la

organizacion.

En la actualidad las organizaciones han tenido que enfrentarse a los procesos de
transformacion digital, que conllevan cambios y representan importantes retos
para sus lideres. Estos necesitan buscar un equilibrio entre el logro de los
resultados de la transformacion efectuada o en curso, el mantenimiento adecuado
de las operaciones usuales de la organizacion y la motivacion de los empleados,
guienes pueden ser los principales aliados o contradictores, segun el caso, a la

hora de implementar este tipo de procesos. (Paez, 2022)

Llevar a cabo estas iniciativas requiere contar con ciertas cualidades y
competencias de liderazgo, entre ellas la integridad, la gestién estratégica, la

flexibilidad y la alfabetizacion digital.

Se requiere contar ademas con estilos de liderazgo inspiradores, participativos y

transparentes, que faciliten el establecimiento de climas de confianza que, a su
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vez, promuevan la aceptacion y la adopcién del cambio. Igualmente, es necesario
abrir espacios para la creatividad y el aprendizaje, mientras se protege la

seguridad de la informacion y la privacidad de los empleados. (Paez, 2022)
1.4 La comunicacion digital

Las organizaciones, la unidad tipica de configuracion de la sociedad humana para
la basqueda del logro de sus objetivos mas esenciales, atraviesan, en efecto, una
nueva época (Zimmermann et al., 2021), en virtud de la configuracién y
maduracion de un espacio de interaccion entre los individuos desconocido por la

sociedad tan solo hace unas décadas.

Este novedoso espacio se ha tipificado como “digital”. Como adjetivo, segun el
Diccionario de la lengua espafiola (Real Academia Espafiola [RAE], 2014), lo
digital remite a todo aquello “que crea, presenta, transporta o almacena
informacion mediante la combinacion de bits”, y en correspondencia con esto, a lo

“que se realiza o transmite por medios digitales”.

La transformacién digital conduce a las organizaciones a considerar la
implementacion de multiples iniciativas tecnolégicas, pero también, sin duda, a la
realizacion de diversas acciones en lo que respecta a lo social, lo cultural, lo
politico, lo econdmico, lo ecolégico y lo normativo (George y Paul, 2020), en la
configuracion de un proceso de adaptacion a las nuevas realidades, pero también,
en no pocas ocasiones, de uno que responde a la necesidad de reconfigurar,
reinventar y hacer avanzar los esquemas tradicionales de organizarnos
socialmente, con el interés de alcanzar nuevos estandares de bienestar, desarrollo
y prosperidad para la humanidad. Este tipo de transformacién implica, en suma, la
reconfiguracion del modelo de negocio y, de hecho, el surgimiento de nuevos
negocios, asi como, en general, el establecimiento de formas inéditas de
comerciar, comunicarse y, mas ampliamente, de interactuar en todas las esferas,

entre los variados actores que dan forma a la sociedad (Okano et al., 2021).

Los cambios del nuevo contexto al que se enfrentan las organizaciones van mas

alla de la incorporacion de una serie de nuevas palabras en el lenguaje usual de
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los individuos, como “guglear”, “wasapear”, “tuitear” (El Dia, 2013). En realidad,
como resultado de los nuevos medios a través de los cuales interactian las
personas, las transformaciones trascienden también el uso de recursos
alternativos y complementarios como los “emoticones, kaomojis y emojis” y, de
hecho, rompen los limites convencionales y modifican profundamente las formas
tradicionales de comunicacién de los actores, como resultado de la nueva era
digital (Giannoulis y Wilde, 2019).

El potencial disruptivo de las redes sociales se encuentra intimamente ligado a la
filosofia 2.0 de la que emanan. Las tecnologias de la web 2.0 incluyen blogs, wikis,

conectores de redes sociales (por ej., Facebook), redes de intercambio de
fotografias (por €j., Instagram) y video (por ej., YouTube), microblogging (por e€j.,
Twitter), redes sociales profesionales (por ej., LinkedIn).

Como se ha indicado en otro lugar (Criado, 2012; 2013), las nuevas
potencialidades de las tecnologias sociales se derivan de la facilidad para buscar
informacion y recursos de conocimiento, enlazar con otros actores, publicar e
intercambiar opiniones, experiencias y conocimientos, asi como marcar y filtrar
colaborativamente informacion para su comparticion. A su vez, la concrecion del
caracter 2.0 de las redes sociales en las organizaciones, impulsadas por sus
principales directivos como “embajadores de marca” implica tres aspectos: (a)
ciudadanos que son potenciales agentes activos en la produccion de contenidos
web (o prosumidores), (b) la extension de la idea de la inteligencia colaborativa, es
decir, la evidencia de que la innovacion publica se encuentra también fuera de los
limites formales de la organizacién, (c) asi como la creciente desintermediacion de
las actividades entre organizaciones e individuos particulares. En definitiva, todo lo
anterior refleja un nuevo escenario para la colaboracion, la transparencia, la

participacion y la rendicidén de cuentas dentro del ambito publico.

Las tecnologias digitales han facilitado que usuarios puedan relacionarse entre si,
a nivel mundial, compartiendo experiencias y opiniones. Asimismo, también se

constata que las redes sociales han demostrado ser mas influyentes para la
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movilizacion social que otros medios tradicionalmente estudiados como la
television, gracias a su interactividad e inmediatez. En esta linea, se puede afirmar
que “las reglas del juego de la comunicacion han cambiado”, permitiendo que el

didlogo se democratice y multiplique. (Romero & Rivera, 2019)
1.5 La comunicacion digital en los directivos

Recientes estudios muestran como las redes sociales digitales han experimentado
un acelerado proceso de difusién en las organizaciones durante los Ultimos afios.
Principalmente, las instituciones publicas han adoptado estas tecnologias para
mejorar la comunicacion con los ciudadanos. Pero, ademds, confian en que las
especiales caracteristicas de las redes sociales faciliten la transparencia, la
participacion y la colaboracién. En otras palabras, se espera que las redes
sociales permitan organizaciones mas permeables y abiertas a la ciudadania.
(Criado & Rojas, 2013)

Esto llevaria a los directivos a convertirse en portavoces de su organizacion,
incluso hay datos que sustentan que las marcas promocionadas por sus directivos
en redes sociales convierten mas que las otras. La marca ejecutiva, deberia ser

una competencia obligatoria del directivo del siglo XXI. (Recolons, 2021)

Impulsar el desarrollo de la marca personal de los directivos supone un beneficio
para la organizacion y para los propios directivos. La organizacion logra
portavoces mas eficaces y empaticos, alineacion de valores, mayor alcance de la

comunicacion y mejora muy clara en la confianza hacia los stakeholders.

La marca es un elemento intangible que ayuda a la empresa a diferenciarse de la
competencia. Construir una marca solida que aporte diferenciacion estratégica a la

organizacion es una de las maximas presentes en toda empresa. (Medina, 2014)

Las TIC han aportado desde su generacion una serie de posibilidades a la
comunicacion personal nunca vistas hasta el momento. En la era digital se ha
conseguido ampliar los espacios comunicativos para el desarrollo de la
sociabilidad humana, permitiendo nuevas vias de interaccion y comunicacion

(Serrano, 2013).
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Por otro lado, cabe sefialar que, desde la incorporacion de los dispositivos méviles
con conexion a Internet a la vida diaria, estos limites parecen ser cada dia mas
difusos, y las relaciones sociales se estan hibridando entre ambos contextos (Del
Fresno, 2011). La influencia que las TIC han tenido en los procesos de interaccion,

han sido ampliamente estudiados y abordados desde diferentes perspectivas.

Por ejemplo, desde el ambito educativo, el aprendizaje mediado por las
tecnologias y el desarrollo de competencias desde las escuelas (Pérez, 2014);
desde el terreno de la politica, la profundizacion en una democracia participativa
(Gutiérrez, 2015); desde los medios de comunicacién tradicionales, las nuevas
oportunidades que brindan los entornos multipantalla (Orihuela, 2015); desde la
administracion, las posibilidades de la tramitacion a través de Internet (Salvador &
Ramirez, 2016); desde las caracteristicas la sociedad—red, como nuevo escenario
de lo social (Castells, 1997).

En la comunicacion tradicional (offline), la interaccion conlleva necesariamente la
copresencia de los actores, la observacion reciproca y las consecuencias que de
esta se derivan. En la comunicacioén digital, sin embargo, la obligatoriedad de esta
copresencia desaparece, dando paso a otras formas de presentacion en el

espacio online. (Caro, 2012)

En consonancia con lo anterior, y para lograr que el directivo de una organizacion,
se convierta en el comunicador que lidere su organizacion desde los ambitos
offline y online, se proponen como dimensiones e indicadores de las competencias

de comunicacion social, las siguientes.

Compete Unidades Elementos de
ncia de Competencias
Competenci
as
Saber Creacion  del 1 Identificacion del tipo de
establece contenido contenido
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p
relacione
s
mediada
S por las
TIC

2 Adecuacion para el publico al

que va dirigido
3 Concrecion
4 Creatividad

5 Uso de hastagh, sticker, emojins

2.2  Seleccion 1 Conocimiento de los medios
del medio digitales y sus caracteristicas
adecuado » _

2 Eleccion del canal teniendo en
para la o
o cuenta el publico sobre el
transmisio ]
que se desea interactuar
n del
mensaje 3 Adecuacion del mensaje para el
canal seleccionado

2.3 Interaccion 1 Utilizacion de estrategias para la
con el interaccidn y colaboracion
publico y y

T 2 Elaboracion de respuestas
participaci
] adecuadas sobre la base del
on

res peto mutuo

3 Comprension y aceptacion del
punto de vista de otra

persona

4 Participacion y rendicion de
cuentas dentro del ambito

publico
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Como variable de estudio, la competencia de comunicacion digital debe ser
analizada en un contexto determinado, de manera que pueda darsele el
tratamiento tedrico, empirico y metodoldgico requerido. En el ambito de las
organizaciones es necesario tener en cuenta que todos y cada uno de los
individuos que interactlan en ellas tienen sus propias creencias, su propia cultura,
sus propios conocimientos y habilidades para ponerlos en practica, y estos van a
ser confrontados no solo entre ellos sino con la propia cultura organizacional, sus
reglas, normas, valores y conductas. Esta confluencia de intereses (individuales y
colectivos) hace de la competencia comunicativa un elemento clave en

la consecucion de los objetivos comunes dentro de una organizacion.

En lo individual, la competencia comunicativa es el resultado de la union de las
caracteristicas de la personalidad y las cualidades adquiridas en el ejercicio

profesional constantes, a través del aprendizaje voluntario y consciente.

En lo organizacional, la competencia comunicativa es el producto del quehacer
diario, de la adaptabilidad de esa practica y de la capacidad de interpretar
pensamientos, sentimientos y objetivos de seres humanos que reciben, interpretan

y reaccionan ante un conjunto de mensajes.

La comunicacion corporativa es fundamental para toda organizacion. Moratd
(2016) sefnala que en estos tiempos la comunicacion corporativa cumple un papel
importante entre una empresa y sus publicos. Es decir, la comunicacion
corporativa mediante mensajes y acciones pretender difundir un tono de
comunicacion eficaz para lograr una interaccion efectiva en la organizacion, con el

fin de optar por una imagen con valores intangibles para la organizacion.

Es por ello que las empresas han optado por estar comunicados mediante las
nuevas tendencias en el mundo entre ello lo digital. Los publicos con el tiempo han
adoptado nuevas nociones y poder confiar en las empresas mediante lo que ven y
experimentan. Ademas, las multiples marcas que existen en el mundo deben tener

una mirada estratégica para impresionar a sus consumidores.
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La comunicacion digital se da a través de las plataformas digitales. Para que una
comunicacion digital prospere se debe tener en cuenta las herramientas digitales
qgque permitan a las organizaciones mantener un proceso constante de
retroalimentacion, tanto con publico externos como internos. Ademas, permite
ofrecer informacion actualizada en todo momento, gracias a las herramientas
digitales que existen (Lopez, 2018). La comunicacién digital es fundamental para
las organizaciones por su gran eficacia. Esta nueva forma de comunicacion

permite compartir mensajes de manera rapida.

Existe la necesidad de mejorar el desemperio laboral y la innovacion tecnoldgica,
de modo que permita optimizar las capacidades, destrezas, cualidades,
habilidades y/o aptitudes de las personas. Para diferenciar a los individuos con
bajo y alto desempefio laboral, es necesario considerar que estos tienen definidas
sus emociones sociales, motivaciones laborales y desarrollo en el cargo de
acuerdo con su potencial dentro de las organizaciones (Indacochea et al., 2018).
Es posible determinar la mejora del desempeiio de los empleados por el uso de
las redes sociales que favorecen la comunicacién y administracion en sus ambitos
de trabajo (Babu et al., 2020; Nilasari, 2020).

Hallazgos en investigaciones muestran el efecto de las redes sociales en el
desempeiio laboral de los empleados (Pavithra y Deepak, 2021); sugieren que las
emociones positivas relacionadas con el uso de los sitios de redes sociales, en
términos de mayor satisfaccion laboral y compromiso organizacional, estan
asociadas con un mayor rendimiento laboral (Kock y Mogbel, 2021). De igual
manera, revelan que el uso de redes sociales por parte de los empleados muestra
un mayor compromiso organizacional, satisfaccion y mayor rendimiento laboral
(Kock et al., 2018). Las redes contribuyen a mantener los vinculos sociales;
ademas, se han convertido en herramientas de comunicacion, creando conexiones
y oportunidades para la participacion de los usuarios (Shawky et al., 2020). Es
posible observar el uso de redes sociales en la industria turistica como parte de la
planificacion de viajes y, a su vez, estas tienen efectos en las decisiones de
compra de los clientes potenciales. Diferentes aspectos del marketing, tales como
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el nombre, la marca y la innovacion, influyen de manera positiva y
significativamente en el uso de las redes sociales y su efecto en el desempeiio
laboral (Rana y Azhdar, 2021).

En este contexto, competencia digital se entiende como el conjunto de valores,
creencias, conocimientos, capacidades y actitudes en aspectos tecnolégicos,
informacionales y comunicativos que nos lleva a una alfabetizaciéon mudltiple
compleja (Gutiérrez, 2014; Gisbert y Esteve, 2011; Larraz, 2013). De acuerdo con
el informe de ILO (2019), es importante promover la adquisicion de habilidades,
competencias y calificaciones de todos los trabajadores a lo largo de su vida

laboral como para responder a las necesidades del mercado.
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CAPITULO 2: DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LAS
COMPETENCIAS DE COMUNICACION DIGITAL DE LOS DIRECTIVOS DEL
HOTEL VILLAGE COSTA SUR.

2.1. Caracterizacion del Hotel Village Costa Sur

El Hotel Village Costa Sur fue inaugurado en el afio 1975, en aquel momento
pertenecia a la Empresa Turistica de Sancti Spiritus del antiguo INTUR. Se
encuentra ubicado en la playa “Maria Aguilar” en la peninsula de Ancén, a solo dos
kilometros de la playa que lleva ese mismo nombre y a 12 kilébmetros de la ciudad
de Trinidad. Posee una ubicacién estratégica por estar situado cerca de una bella
playa que ofrece un paisaje de incomparable belleza con montafas al fondo. Su
verde vegetacion y arenas contribuyen a crear un clima céalido y relajante que ofrece

a quienes lo visita un verdor exquisito.

El hotel tiene como Mision: proporcionar una plena satisfaccion a los clientes a
través del disfrute de nuestros servicios con una adecuada relacion precio — calidad,
gue se manifiesta en un alto valor percibido por ellos. La actitud profesional del
colectivo de trabajadores basada en su creatividad, amabilidad y motivacion en su
desempernio, son la clave para garantizar el cumplimiento de los objetivos de trabajo
y de eficiencia econdmica y se plantea como Vision: seremos el Hotel dentro de la
marca Club Amigo en el centrosur del pais, con un eficiente desempefio, un alto
nivel de ocupacion y de repitencia de los clientes, debido a la preferencia que
demuestren como resultado de la diversidad de productos, servicios Yy
profesionalidad que brindan los trabajadores, que hacen que se sientan como en su

casa al lograr satisfacer sus expectativas de ocio.

El objeto social del hotel es: prestar, promover y comercializar de forma mayorista
y minorista, los servicios de alojamiento y gastronomia en moneda libremente
convertible, y con las autorizaciones correspondientes, en moneda nacional,

cumpliendo los mecanismos de cobros y pagos establecidos en el pais.

Para complementar la actividad fundamental, el hotel desarrolla las siguientes

actividades:
1. Prestar servicios complementarios al alojamiento y la gastronomia
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2. Prestar servicios de recreacion y animacion socio cultural, tales como:

3. Arrendar temporalmente locales y areas de la instalacion con equipamiento y

servicios incluidos si fuera necesario.

4. Prestar servicios de comedor obrero a empresas y organizaciones econdémicas

gue son arrendatarios de habitaciones, locales y espacios del Hotel.
5. Comercializar de forma minorista opcional turistico.

6. Vender, promover y comercializar en forma minorista mercancias promocionales

y articulos propios del producto ofertados por el hotel.

7. Comercializar de forma minorista, mercancias y articulos propios del producto

ofertado, en eventos, ferias, planes de verano y otras actividades.

8. Prestacion de servicios a eventos (congresos, convenciones, conferencias,

celebraciones y banquetes)

La estructura organizativa propuesta para el hotel esta concebida de forma que no
se han creado subdivisiones estructurales con el objetivo de ser utilizadas como
contrapartidas unas de otras. Cada area ha sido creada para cumplir misiones muy
especificas que le son propias y que aseguran el funcionamiento integral del
sistema, dejando el margen necesario para el desarrollo de la iniciativa. Se mantiene
como principio que se responde plenamente por las decisiones tomadas ante un
solo jefe. Tiene como objetivo fundamental propiciar una mayor comunicacion entre
las éareas, eliminando los niveles intermedios, contando con solo un nivel de
direccion de la Empresa hasta el nivel de brigadas. Permite la mejora continua de
la organizacion y responde al enfoque de procesos que esta orientado hacia el
cliente, por ende las soluciones a los problemas seran de forma rapida y eficaz,
logrando la satisfaccion plena de los clientes, ya que ellos son la razén de ser de la
Organizacion. La estructura existente para el desemperio de las funciones del hotel
cuenta con una plantilla aprobada de 139 plazas, cubiertas 124 con un 89.2 % de
ocupacion. En la actualidad del total de trabajadores, 56 son mujeres lo que

representa un 45.1%
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2.2 Resultados de la guia de observacién

A partir de la aplicacion de la guia de observacion a los perfiles en Facebook,
Twitter e Instagram de 10 directivos intermedios del hotel para medir sus
competencias de comunicacion digital, se obtienen los siguientes resultados:

Solo 1 de ellos tiene perfil en Twitter, y 3 en Instagram. Todos tiene perfiles de
Facebook.

El 40 % de los directivos utiliza usualmente texto e imagenes para transmitir
mensajes a través de los canales digitales siempre sobre el quehacer de la
instalacién, el resto solo usa los canales digitales de manera personal. Un 80 %
no tiene en cuenta la utilizacion de palabras clave, tampoco de hashtags
adecuados para aumentar la visibilidad en las plataformas digitales. No se
aprecian publicaciones que conlleven a la interaccion con el publico y en caso de
gue se establezca algu tipo de conexidn, solo 20 % responde de manera oportuna
a los comentarios y preguntas de los usuarios. En ningun caso se fomenta la
participacion ni se generan conversaciones con los seguidore. Tampoco se

utilizan estrategias para involucrar al publico, como encuestas 0 concursus.

En cuanto a la participacion, no se observa en ningun caso actividad en
comunidades y grupos relevantes relacionados con el sector turistico. El 70 %
comparte contenidos de otros usuarios pero en ningdn caso se aprovechan
oportunidades de colaboracion con influenciadores o lideres de opinidn del sector.
Se considera que en ningun caso existe una estrategia clara para aprovechar

eventos o tendencias relevantes para el sector turistico.

2.3 Resultados de la aplicacion de la encuesta

La comunicaciéon del dirigente a todos los niveles debe ser profunda y directa,
dirigida a la formacién y educacion de sus subordinados; debe garantizar el
desempenio exitoso de todas las funciones de direccion y la efectividad de aspectos

tales como delegacion de autoridad, organizacion y planificacion del trabajo.

Después de aplicada una encuesta para evaluar las competencias comunicativas,

se constata que el 50 % de los directivos investigados tienen tendencia favorable a
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ser comunicativos pues generalmente presentan deficiencias en la expresion
coherente en sus explicaciones, es decir, en ocasiones no son lo suficientemente
precisos, claros y concisos a la hora de orientar las tareas y no aprovechan la
participacion de los subordinados con sus posibles sugerencias o inquietudes ante
una situacion dada, lo que no favorece a la participacion de los interlocutores. De
igual manera poseen deficiencias en la presentacion datos concretos para respaldar
sus observaciones y conclusiones, asi como en la calidad del discurso y modales
coherentes con lo que comunica, lo cual limita el proceso de comunicacion y la
adecuada comprension de lo que el directivo desea comunicar. Sin embargo el 40%
fueron evaluados de comunicativos y que los nuevos problemas no les asustan, ya
gue en su mayoria utilizan un vocabulario amplio y lenguaje apropiado al contexto,
es decir, empleando tanto procedimientos formales como informales en
correspondencia con 23 las caracteristicas del auditorio, asi como un lenguaje facil
de comprender; también utilizan recursos gestuales de apoyo, el tono y volumen
adecuado, mantienen una postura corporal adecuada que demuestra al interlocutor
gue desea escucharlo, lo cual es de vital importancia ya que con ello le manifiestan
a los subordinados interés por sus comentarios e intervenciones, otro de los
aspectos que evidencian el desarrollo de esta competencia es la fluidez verbal y
ritmo adecuado en sus explicaciones. Lo anterior infiere que estos directivos
trabajan dentro de un marco de buenas comunicaciones y ello le permite: integrar a
sus miembros, conciliar intereses; desarrollar conocimientos, extender el
pensamiento en tiempo y espacio; estimular y motivar la conducta hacia objetivos
especificos; mejor ambiente de trabajo, fomentar la colaboracion, el compromiso y

el mejor desempefio de sus subordinados para lograr sus objetivos.
2.4. Aplicacion de otros diagndésticos de evaluacion

Con el objetivo de conocer el nivel de formacion de la competencia de
comunicacion digital en los 10 directivos del Hotel Club Amigo Costa Sur, se
aplicé encuesta para la evaluacion del nivel de formacion y se sistematizaron los
resultados. Para la evaluacién de los resultados obtenidos, se aplica la escala

segun corresponde en cada caso, al tener en cuenta lo descrito en el instrumento
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Analisis por unidades de competencia.

Al analizar los instrumentos y los resultados obtenidos en la medicion de la
competencia Saber establecer relaciones mediadas por las TIC en los
directivos, se aprecia que esta deteriorada, 7 poseen una muy baja formacion en
esta competencia, para un 70 %; 2 estan evaluados de bajo, para un 20 %; y 1
evaluados de medio, para un 10 %.

En este caso poseen dificultad en la creacion del tipo de contenido en cuanto a
la identificacién del adecuado para usar en cada plataforma y la adecuacion de
este contenido, para el tipo de publico al que va dirigido, la concrecién del

mensaje, la creatividad y el uso de hastagh, sticker y/o emojins.

En cuanto a la seleccion del medio adecuado para la transmision del mensaje,
se comporta como bajo con un 100 % de directivos que manifiestan no utilizar
estrategias para la interaccion y colaboracion ni participar dentro del ambito

publico de las redes sociales para evitar crisis y conflictos.

De manera general los directivos reconocen que necesitan adquirir herramientas
para la generacion de ideas originalesla creacion de contenido visual atractivo, la
adaptacion al algoritmo de las plataformas y la interaccion con los seguidores

para el mayor reconocimiento de la marca que lideran.

El andlisis cualitativo de las regularidades obtenidas permite afirmar que los

directivos:

e Necesitan adquirir conocimientos para completar su formacion de la
competencia de comunicacion social propuesta por la investigadora.

e Reconocen que necesitan poner en practica sistematicamente, las habilidades
de empatia, flexibilidad y escucha activa.

e Estan de acuerdo en que las mayores dificultades se evidencian en el entorno
de la comunicacién online, reconocen en este sentido que ignoraban la
necesidad de usar al directivo como embajador de marca.

e Manifiestan que, en este sentido, no habian recibido ninguna capacitacién ni

guia en el proceso de aprendizaje de esta competencia.
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Identificaron qué sabian y qué no sobre la base del estdndar de cada
competencia.

Ponderaron la importancia de la formacion de la competencia informacional
para la toma de decisiones

Evidenciaron la importancia de desarrollar competencias comunicativas
porque les permite transmitir de manera clara y efectiva mensajes clave, influir
en los demas, construir relaciones sélidas, resolver conflictos y liderar equipos
de manera efectiva.

En cuanto al establecimiento de relaciones medidas por las TIC, Saber
establecer relaciones mediadas por las TIC se mostraron de acuerdo en que
les permite mantener una comunicacion fluida y constante con su equipo,
clientes y otras partes interesadas a través de herramientas como correos
electronicos, videoconferencias y plataformas de mensajeria. Esto facilita la
coordinacion, la toma de decisiones rapidas y la resolucion de problemas de

manera eficiente.

2.5 Métodos, técnicas y procedimientos

Para las acciones propuestas se tienen en cuenta los siguientes meétodos,

procedimientos y técnicas elaborados por Silva, A. 2023 como parte del Proyecto

“La formacion de competencias laborales en directivos de sectores estratégicos,

para la gestion eficiente del desarrollo local.”

La creacion del contenido se refiere al proceso de idear, desarrollar y producir

material original en diferentes formatos (texto, imagenes, videos, etc.) con el

propdsito de informar, entretener o educar a una audiencia especifica. El contenido

puede ser utilizado en diversas plataformas y canales de comunicacion, como blogs,

redes sociales, paginas web, entre otros.

e Método: La investigacion cualitativa que implica utilizar entrevistas, estudios

de caso o grupos focales para obtener una comprension profunda de las
necesidades, preferencias y comportamientos de la audiencia objetivo. Estos

hallazgos cualitativos pueden influir en la eleccién de temas, formatos y

26



enfoques de contenido que sean relevantes y atractivos para la audiencia.
Ademas, la investigacion cualitativa puede ayudar a identificar oportunidades
de mejora y a adaptar el contenido segun los intereses y expectativas del
publico objetivo.

e Técnica: Crear y compartir contenido digital, evaluando su impacto y teniendo

en cuenta la gestion de la reputacion online.
e Procedimientos:

-Definir los objetivos y el pablico objetivo del contenido.
-Seleccionar y organizar la informacion de manera clara y concisa.
-Utilizar herramientas digitales para crear y editar contenido.

-Evaluar y ajustar el contenido segun la retroalimentacion recibida.

La seleccion del medio adecuado para la transmision del mensaje consiste en elegir
el canal o plataforma de comunicacion que mejor se adapte al contenido y al publico
objetivo. Se consideran factores como las caracteristicas del mensaje, el alcance y
la demografia de la audiencia, las capacidades del medio (texto, imagen, video), el
contexto y los objetivos de comunicacion. El objetivo es asegurar que el mensaje
llegue de manera efectiva y relevante al publico deseado a través del medio mas

adecuado.

e Método: Analisis de canales de comunicacion disponibles que consiste en
evaluar y analizar los distintos canales de comunicacion que estan
disponibles para una organizacion o marca. Esto implica identificar y
examinar los diferentes canales de comunicacion, como redes sociales,
blogs, correo electrénico, publicidad tradicional, entre otros, y determinar su
efectividad y adecuacion para alcanzar los objetivos de comunicacion. Se
consideran factores como la audiencia objetivo, el alcance, la interactividad,
el costo y la capacidad de medicion de resultados de cada canal para tomar
decisiones informadas sobre qué canales utilizar para transmitir el contenido

de manera efectiva.
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e Técnica: Evaluacion de los pros y contras de diferentes medios (email, redes

sociales, reuniones, etc.).
e Procedimientos:

-Evaluar las caracteristicas del mensaje y las necesidades del receptor,
-Seleccionar el medio mas adecuado para cada mensaje, considerando el objetivo
y la audiencia.

-considerar las ventajas y limitaciones de los diferentes medios de comunicacion
(como el correo electronico, las redes sociales, las llamadas telefénicas, las
reuniones presenciales, etc.)

-seleccionar el medio mas adecuado para transmitir el mensaje de manera clara y

efectiva.

La interaccion con el publico y la participacion implica involucrar activamente a los
receptores en la comunicacion, fomentando su participacion y retroalimentacion.

e Métodos:
-Realizar preguntas y encuestas consiste en plantear cuestiones especificas a tu
audiencia con el fin de obtener sus opiniones, comentarios o informacion relevante.
Se puede utilizar diferentes medios como redes sociales, formularios en linea o
incluso realizar preguntas directas en publicaciones o videos. Esto fomenta la
participacion de la audiencia y brinda informacion valiosa para comprender sus
necesidades, intereses y preferencias, lo que permite adaptar el contenido de
manera mas efectiva.
-Promover concursos o desafios consiste en invitar a la audiencia a patrticipar en
actividades interactivas y divertidas relacionadas con la marca o tema de interés.
Se establecen reglas claras, premios atractivos y se anima a los seguidores a
compartir su participacion en las redes sociales. Esto genera entusiasmo, aumenta
la interaccion con tu audiencia y crea una sensacion de comunidad. Ademas, los
concursos y desafios pueden ayudar a aumentar el alcance del contenido al
incentivar a los participantes a compartirlo con sus propias redes sociales.
-Incentivar el uso de hashtags o etiquetas consiste en animar a la audiencia a incluir

una etiqueta especifica en sus publicaciones relacionadas con la marca, producto o
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tema. Esto facilita la organizacion y seguimiento del contenido generado por los
usuarios en las redes sociales. Al promover el uso de hashtags, se aumentar la
visibilidad de una marca, se fomenta la participacion de la audiencia y se crea una
comunidad en torno a un tema especifico. Ademas, permite realizar un seguimiento
y participar en las conversaciones relacionadas con el hashtag, lo que fortalece la

relaciéon con la audiencia.

e Técnicas: Fomentar la interaccion a través de preguntas abiertas y
oportunidades para el feedback. Identificacion de las necesidades y
expectativas de la audiencia, la adaptacion del mensaje a la audiencia y la
creacion de espacios de participacion y dialogo.

e Procedimientos:

-Hacer preguntas abiertas para fomentar la participacion,
-Escuchar activamente las opiniones y preguntas del publico
-Responder de manera clara y concisa.

-Facilitar la colaboracion y el intercambio de ideas.

-Mostrar aprecio por la participacion y retroalimentacion del publico.

-Medir la participacion del publico.

Estos métodos, técnicas y procedimientos pueden ser adaptados y personalizados
para cada situacion de comunicacion y audiencia especifica, permitiendo un

desarrollo efectivo de las competencias de comunicacion social.
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CAPITULO 3: ACCIONES PARA EL DESARROLLO DE LAS COMPETENCIAS
DE COMUNICACION DIGITAL EN LOS DIRECTIVOS DEL HOTEL CLUB AMIGO
COSTA SUR

3.1. Acciones, objetivos y propuesta de actividades

Las acciones propuestas permiten se elaboran a partir de identificar las necesidades

especificas de cada directivo en términos de competencias de comunicacion digital

e Accibn 1: Crear un blog corporativo donde los directivos puedan compartir sus
experiencias, reflexiones y opiniones sobre temas de interés para la

organizacion y el sector.

Es una accion que implica la creacion de un sitio web donde los directivos
puedan publicar articulos o entradas sobre diversos temas relacionados con
su actividad profesional, su sector o su organizacién. El blog corporativo
puede tener diferentes objetivos, como generar confianza, credibilidad y
reputacion, atraer y fidelizar clientes, mejorar el posicionamiento SEO,
aumentar el trafico web, etc. El blog corporativo requiere de una planificacién,
un disefio, una gestion y una difusion adecuados, asi como de una

generacion de contenidos de calidad, originales, relevantes y actualizados.

o Objetivo: Fomentar la expresion escrita, la creatividad y la visibilidad
de los directivos como lideres de opinion y referentes en su ambito de

actuacion.

Para crear un blog corporativo donde los directivos puedan compartir sus
experiencias, reflexiones y opiniones sobre temas de interés para la organizacion y

el sector, sigue el siguiente proceder:

o Definir el propdsito, los objetivos y el publico objetivo del blog. Es importante
tener claro qué se quiere lograr con el blog, qué beneficios se esperan

obtener y a quién se quiere llegar con los contenidos.
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Elegir un nombre, un dominio y una plataforma para el blog. El nombre debe
ser original, memorable y relacionado con la tematica del blog. EI dominio
debe ser facil de escribir y recordar, y preferiblemente con una extension
.com o .es. La plataforma debe ser facil de usar, segura y con opciones de
personalizacién. Algunas de las plataformas mas populares son WordPress,
Blogger, Medium o HubSpot.

Disefiar la apariencia y la estructura del blog. El disefio debe ser atractivo,
profesional y coherente con la imagen corporativa de la organizacion. La
estructura debe ser sencilla, intuitiva y facilitar la navegacion y la busqueda
de los contenidos. Algunos de los elementos que no deben faltar son el logo,
el mend, las categorias, el buscador, el formulario de suscripcion, los botones
de redes sociales y el pie de pagina.

Crear y publicar contenidos de calidad y valor. Los contenidos deben ser
originales, relevantes, utiles y actualizados. Deben estar escritos con un tono
cercano, claro y atractivo, y adaptados al lenguaje y las necesidades del
publico objetivo. Deben incluir titulos, subtitulos, imagenes, enlaces,
llamadas a la accion y palabras clave que mejoren el posicionamiento SEO.
Los contenidos deben publicarse con una frecuencia regular y siguiendo un
calendario editorial.

Difundir y promocionar el blog. Para dar a conocer el blog y atraer visitas, se
deben utilizar diferentes canales y estrategias de difusién y promocion.
Algunas de las mas efectivas son las redes sociales, el email marketing, las
colaboraciones con otros blogs o medios, las campafias de publicidad online
y el boca a boca.

Medir y analizar los resultados del blog. Para evaluar el rendimiento y el
impacto del blog, se deben utilizar herramientas de medicién y analisis que
permitan obtener datos e indicadores sobre el trafico, el comportamiento, la
conversion y la fidelizacion de los visitantes. Algunas de las herramientas
mas utilizadas son Google Analytics, Google Search Console, SEMrush o
HubSpot.
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e Accidn 2: Participar en un curso online sobre estrategias de marketing de

contenidos, donde los directivos puedan aprender a diseiar, planificar y ejecutar

campafias de comunicacion digital orientadas a objetivos especificos.

Es una accion que implica la formacién online de los directivos en las técnicas
y las herramientas para crear contenidos digitales que aporten valor a sus
audiencias, y que les permitan alcanzar sus metas de comunicacion. El curso
online puede abarcar diferentes aspectos del marketing de contenidos, como
el andlisis de la situacion, la definicién de los objetivos, la identificacién de
las audiencias, la seleccién de los canales, la creacién de los contenidos, la
medicion de los resultados, etc. El curso online puede tener diferentes

formatos, como videos, lecturas, ejercicios, casos practicos, etc.

o Objetivo: Desarrollar las habilidades para crear contenidos atractivos,
relevantes y personalizados para diferentes audiencias, canales y
formatos, asi como para medir y optimizar los resultados de las

acciones de comunicacion digital.

Para participar en un curso online sobre estrategias de marketing de contenidos,

donde los directivos puedan aprender a disefiar, planificar y ejecutar campafias de

comunicacion digital orientadas a objetivos especificos, se pueden seguir los

siguientes pasos:

Buscar y seleccionar un curso online que se adapte a las necesidades, los
intereses y el nivel de los directivos. Se puede utilizar un buscador web como
Bing para encontrar diferentes opciones de cursos online sobre marketing de
contenidos, comparar sus caracteristicas, contenidos, duracion, vy
valoraciones, y elegir el que mas convenga.

Inscribirse y acceder al curso online elegido. Una vez seleccionado el curso
online, se debe realizar el proceso de inscripcién, que puede variar segun la
plataforma o el proveedor del curso, pero que generalmente implica crear

una cuenta de usuario, proporcionar algunos datos personales y de contacto.

32



Una vez inscrito, se debe acceder al curso online mediante la plataforma o el
medio que se indique, y seguir las instrucciones para iniciar el aprendizaje.
Seguir el plan de estudios y realizar las actividades propuestas. El curso
online debe tener un plan de estudios o0 un programa que establezca los
objetivos, los contenidos, las metodologias y las evaluaciones del curso. Se
debe seguir el plan de estudios y realizar las actividades propuestas, que
pueden incluir lecturas, videos, ejercicios, casos practicos, proyectos, foros,
webinars, etc. Se debe aprovechar al maximo los recursos y las herramientas
que ofrezca el curso online, asi como la interaccién con el profesor y los
comparfieros, para aprender y resolver las dudas que surjan.

Aplicar los conocimientos y las habilidades adquiridas en el curso online. El
objetivo final del curso online es que los directivos puedan aplicar los
conocimientos y las habilidades adquiridas en el curso online a sus propias
estrategias de marketing de contenidos, y asi mejorar sus resultados de
comunicacion digital. Para ello, se debe poner en practica lo aprendido en el
curso online, disefiando, planificando y ejecutando campafas de
comunicacion digital orientadas a objetivos especificos, y utilizando las
herramientas y las técnicas adecuadas para crear contenidos de calidad y
valor para sus audiencias.

Evaluar el impacto y el retorno del curso online. Finalmente, se debe evaluar
el impacto y el retorno del curso online, tanto a nivel personal como
profesional. Se debe reflexionar sobre el aprendizaje logrado, los retos
superados, las dificultades encontradas y las areas de mejora. Se debe medir
el impacto y el retorno del curso online en términos de satisfaccion,
conocimiento, habilidades, competencias, resultados, etc. Se debe
agradecer al profesor y a los comparieros por su apoyo y su colaboracion, y
solicitar o emitir una certificacion o un reconocimiento por la realizacion del

curso online, si procede.
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e Accidon 3: Realizar un taller practico sobre storytelling, donde los directivos

puedan aprender a contar historias que conecten con las emociones, los valores

y las necesidades de sus publicos, utilizando recursos narrativos, visuales y

sonoros.

Es una accién que implica el aprendizaje y la practica de los principios y las
técnicas del storytelling, que consiste en el arte de contar historias que
cautiven y movilicen a las audiencias. El taller practico puede ensefiar a los
directivos a estructurar, escribir y presentar historias que transmitan
mensajes clave, que generen confianza y fidelidad, y que diferencien a la
organizacion de la competencia. El taller practico puede utilizar diferentes
recursos, como presentaciones, videos, imagenes, audios, musica, juegos,
etc.
o Objetivo: Mejorar la capacidad para transmitir mensajes clave, generar
confianza y fidelidad, y diferenciarse de la competencia mediante el

uso de historias que inspiren y movilicen a la accion.

Para realizar un taller practico sobre storytelling, donde los directivos puedan

aprender a contar historias que conecten con las emociones, los valores y las

necesidades de sus publicos, utilizando recursos narrativos, visuales y sonoros, se

pueden seguir los siguientes pasos:

Definir el objetivo, el publico y la duracion del taller. Es importante tener claro
gué se quiere lograr con el taller, a quién va dirigido y cuanto tiempo se va a
dedicar. Esto ayudara a disefar el contenido, la metodologia y la evaluaciéon
del taller de forma adecuada.

Elegir un tema y una historia para el taller. EI tema debe ser relevante,
interesante y acorde al objetivo y al publico del taller. La historia debe ser
original, atractiva y coherente con el tema. Se puede utilizar una historia
propia, adaptar una historia existente o crear una historia nueva. Algunos
ejemplos de temas e historias son: el origen de la organizacion, un caso de

éxito, un reto superado, una leccion aprendida, una visiéon de futuro, etc.
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o Preparar el material y los recursos para el taller. El material y los recursos
deben facilitar el aprendizaje, la participacion y la creatividad de los
asistentes. Se pueden utilizar presentaciones, videos, imagenes, audios,
musica, juegos, ejercicios, etc. Se debe tener en cuenta el formato, la calidad
y la compatibilidad de los recursos, asi como el equipamiento y la conexion
necesarios para su uso.

o Desarrollar el contenido y la metodologia del taller. El contenido y la
metodologia deben estar basados en los principios y las técnicas del
storytelling, y adaptados al nivel y las expectativas de los asistentes. Se debe
seguir una estructura clara, que incluya una introduccién, un desarrollo y una
conclusion. Se debe alternar la exposicion tedrica con la practica, la individual
con la grupal, y la reflexion con la accion. Se debe fomentar la interaccion, el
feedback y la diversion.

o Evaluar el resultado y el impacto del taller. La evaluacion debe medir el grado
de satisfaccion, aprendizaje y aplicacion de los asistentes. Se puede utilizar
diferentes métodos y herramientas, como cuestionarios, encuestas,
observacion, testimonios, etc. Se debe recoger y analizar los datos, y extraer

las conclusiones y las recomendaciones para mejorar el taller.

Titulo del taller: "Storytelling: Conectando con tu audiencia a través de
historias poderosas”

Objetivo: Ensefar a los directivos a utilizar el storytelling como una herramienta
efectiva para conectar con sus publicos, transmitir valores y emociones, y satisfacer

las necesidades de sus audiencias.

Duracion: 4 horas

Contenido del taller:

1. Introduccion al storytelling:

- Definicién y concepto de storytelling
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- Importancia del storytelling en el ambito empresarial
- Ejemplos de storytelling efectivo en el mundo empresarial

2. Elementos clave del storytelling:
- Identificacion de la audiencia y sus necesidades
- Desarrollo de personajes y situaciones que conecten con la audiencia

- Uso de emociones y valores para crear conexiones significativas

3. Recursos narrativos, visuales y sonoros:
- Uso de metaforas, analogias y simbolos para enriquecer la historia
- Incorporacién de elementos visuales (imagenes, videos) y sonoros (musica,

sonidos) para reforzar la narrativa

4. Ejercicios practicos:
- Creacion de historias que transmitan los valores de la empresa
- Desarrollo de narrativas que conecten con las emociones de la audiencia

- Utilizacién de recursos visuales y sonoros para potenciar la historia

5. Aplicacion del storytelling en la comunicacion empresarial:
- Como utilizar historias en presentaciones, discursos y comunicacion
interna/externa

- Ejemplos de empresas que han utilizado el storytelling de manera efectiva

Metodologia:

- Exposicidn tedrica por parte del facilitador, con ejemplos y casos practicos.
- Dinamicas de grupo para fomentar la creatividad y la colaboracion.
- Analisis y feedback sobre las historias creadas por los participantes.

- Uso de recursos audiovisuales para ilustrar conceptos y ejemplos.

Material necesario:
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- Pizarra o pantalla para proyecciones.

- Material de escritura (papel, boligrafos).

- Recursos audiovisuales (proyector, altavoces).

Beneficios para los participantes:

- Aprender a utilizar el storyteling como una herramienta poderosa en su

comunicacion.

- Conectar de manera mas efectiva con sus audiencias.

- Transmitir valores y emociones de manera auténtica.

- Mejorar su capacidad para influir y persuadir a través de historias significativas.

Al finalizar el taller, los participantes recibiran un material de apoyo con resumenes,

ejemplos y recursos adicionales para seguir desarrollando sus habilidades en

storytelling.

Accion 4: Crear y gestionar perfiles en redes sociales, donde los directivos
puedan compartir contenidos, opiniones, noticias y novedades sobre la

organizacion y el sector, y dialogar con sus seguidores.

Es una accidn que implica la creacion y el mantenimiento de cuentas o paginas
en diferentes plataformas sociales, como Facebook, Twitter, LinkedIn,
Instagram, etc. Los directivos pueden utilizar estas redes sociales para
comunicarse con sus publicos de forma directa, rapida y personalizada, asi como
para difundir su imagen, su valor y su liderazgo. Los directivos deben tener en
cuenta las caracteristicas, las normas y las tendencias de cada red social, asi
como el tipo, el formato y la frecuencia de los contenidos que publican, y el tono,

el estilo y el lenguaje que utilizan.

o Objetivo: Potenciar la presencia, la reputacion y la influencia de los
directivos en el entorno digital, asi como establecer relaciones de

confianza, cercania y compromiso con sus publicos de interés.
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Accién 5: Participar en foros, grupos, comunidades y eventos online, donde los
directivos puedan aportar valor, resolver dudas, ofrecer consejos y generar
debate sobre temas relacionados con su actividad profesional, su sector o su
organizacion.
Es una accion que implica la participacion activa y constructiva de los directivos
en espacios virtuales de intercambio de informacién, conocimiento y
experiencias, como foros, grupos, comunidades y eventos online, que pueden
estar relacionados con su organizacion, su sector o su ambito de interés. Los
directivos pueden utilizar estos espacios para demostrar su expertise, su
autoridad y su credibilidad, asi como para ampliar su red de contactos,
colaboradores y aliados estratégicos. Los directivos deben tener en cuenta las
normas, los objetivos y el perfil de cada espacio, asi como el respeto, la cortesia
y la ética en sus intervenciones.
o Objetivo: Demostrar el conocimiento, la experiencia y la autoridad de
los directivos en su ambito de actuacién, asi como ampliar su red de

contactos, colaboradores y aliados estratégicos.

Para participar en foros, grupos, comunidades y eventos online, donde los
directivos puedan aportar valor, resolver dudas, ofrecer consejos y generar
debate sobre temas relacionados con su actividad profesional, su sector o su

organizacion, se siguen los siguientes pasos:

- Buscar y seleccionar los foros, grupos, comunidades y eventos online que sean
de interés y relevancia para los directivos, Se puede utilizar un buscador web
como Bing para encontrar diferentes opciones, comparar sus caracteristicas,
contenidos, participantes y valoraciones, y elegir los que mas convengan.

- Registrarse y acceder a los foros, grupos, comunidades y eventos online
elegidos. Una vez seleccionados, se debe realizar el proceso de registro, que
puede variar segun la plataforma o el proveedor, pero que generalmente implica
crear una cuenta de usuario, proporcionar algunos datos personales y de

contacto, y aceptar las normas y condiciones de uso. Una vez registrado, se
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debe acceder a los foros, grupos, comunidades y eventos online mediante la
plataforma o el medio que se indique, y seguir las instrucciones para participar.
- Seguir las normas, la etiqueta y la cortesia en los foros, grupos, comunidades
y eventos online. Es importante respetar las normas, la etiqueta y la cortesia que
rigen el funcionamiento y la convivencia en los foros, grupos, comunidades y
eventos online, para evitar conflictos, malentendidos o sanciones. Algunas de
las normas, la etiqueta y la cortesia basicas son: presentarse, leer antes de
escribir, escribir con claridad y correccion, aportar valor, respetar las opiniones
ajenas, evitar el spam, el trolling y el flaming, agradecer y reconocer, etc.

- Aportar valor, resolver dudas, ofrecer consejos y generar debate en los foros,
grupos, comunidades y eventos online. El objetivo de participar en los foros,
grupos, comunidades y eventos online es contribuir al intercambio de
informacion, conocimiento y experiencias, asi como al desarrollo profesional y
personal de los directivos y de sus audiencias. Para ello, se debe aportar valor,
resolver dudas, ofrecer consejos y generar debate sobre temas relacionados con
la actividad profesional, el sector o la organizacion, utilizando argumentos, datos,
ejemplos, referencias, etc. Se debe ser constructivo, colaborativo y proactivo, y
buscar el beneficio mutuo.

- Medir y analizar los resultados de la participacion en los foros, grupos,
comunidades y eventos online. Para evaluar el impacto y el retorno de la
participacion en los foros, grupos, comunidades y eventos online, se deben
utilizar herramientas de medicién y andlisis que permitan obtener datos e
indicadores sobre el nivel de participacion, el alcance, la influencia, la reputacion,

la satisfaccion, el aprendizaje, etc.

"Tour Virtual por la peninsula”.

En este tour, los directivos organizan sesiones en vivo o grabadas desde
diferentes rincones del hotel y la playa, mostrando aspectos interesantes de la
cultura local, la gastronomia, las atracciones turisticas y la sostenibilidad.
Ademads, se invita a expertos locales o representantes de organizaciones

turisticas para participar en estas sesiones y enriquecer el contenido con
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informacion relevante y actualizada. Los directivos pueden interactuar con la
audiencia en tiempo real, respondiendo preguntas, compartiendo anécdotas y
generando conversaciones sobre los lugares presentados. Esta actividad no
solo permite a los directivos aportar valor a la comunidad en linea con contenido
auténtico y experiencias en primera persona, sino que también les brindaria la
oportunidad de establecer conexiones con otros profesionales del sector,
promover el destino y mostrar el compromiso de su empresa con el turismo

sostenible y responsable.

Accién 6: Realizar un webinar, donde los directivos puedan impartir una sesién
formativa, informativa o inspiradora sobre un tema de interés para la
organizacion y el sector, y responder a las preguntas y comentarios de los
asistentes.
Es una accién que implica la realizacién de una conferencia, una charla, un taller
0 una presentacién online, en directo o en diferido, sobre un tema de interés para
la organizacion y el sector, que puede tener fines formativos, informativos o
inspiradores. Los directivos pueden utilizar el webinar para compartir el valor, la
vision y la mision de la organizacion y del sector, asi como para captar, educar y
fidelizar a sus audiencias. Los directivos deben tener en cuenta el contenido, el
formato, la duracion y la difusién del webinar, asi como la interaccion, el feedback
y la evaluacién de los asistentes.
o Objetivo: Compartir el valor, la visién y la misién de los directivos y de
la organizacion, asi como captar, educar y fidelizar a sus audiencias,

mediante el uso de un formato interactivo, dinamico y en tiempo real.

Accion 7: Fomentar la participacion activa de los directivos en las redes sociales
de la empresa, a través de desafios y proyectos piloto que les permitan poner
en practica las habilidades adquiridas y recibir retroalimentacién directa de la
audiencia.

Es una accion que implica la creacion y el lanzamiento de iniciativas o
actividades que inviten a los directivos a participar de forma regular y dinamica
en las redes sociales de la empresa, como Facebook, Twitter, LinkedIn,

Instagram, etc. Los desafios y los proyectos piloto pueden tener diferentes
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formatos, objetivos y tematicas, como por ejemplo: compartir un video
explicando un logro o un reto profesional, publicar una foto mostrando un
aspecto personal o de la cultura organizacional, responder a una pregunta o un
problema planteado por la audiencia, probar una nueva herramienta o una nueva

estrategia de comunicacion digital, etc.

o Obijetivo: Potenciar la presencia, la reputacién y la influencia de los
directivos en el entorno digital, asi como establecer relaciones de

confianza, cercania y compromiso con sus publicos de interés.
"Desafio de Contenido Digital".

En este desafio, se les pediria a los directivos que trabajen en equipos para
desarrollar y ejecutar una estrategia de contenido digital para promover un producto,
servicio o iniciativa de la empresa en las redes sociales.

Cada equipo tendria que planificar y crear publicaciones, videos, infografias u otro
tipo de contenido especificamente disefiado para las plataformas de redes sociales
seleccionadas. Durante un periodo de tiempo determinado, los equipos publicarian
su contenido en las redes sociales de la empresa y promoverian activamente su
participacion con la audiencia.

Al final del desafio, se podria evaluar el rendimiento de cada equipo en funcién de
métricas como el alcance, la participacion y el impacto en la audiencia. Ademas, se
podria solicitar retroalimentacion directa de la audiencia para conocer su percepcion
sobre el contenido generado por los directivos.

Esta actividad no solo permitiria a los directivos poner en practica las habilidades
adquiridas en comunicacion digital, sino que también les brindaria la oportunidad de
recibir retroalimentacion directa de la audiencia, lo que les ayudaria a comprender

mejor las preferencias y necesidades del publico en linea.
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CONCLUSIONES:

-El analisis bibliografico realizado permitié profundizar en la importancia de la
comunicacion digital y las competencias de comunicacion digital entre los directivos.

-El diagnéstico al Hotel Village Costasur demuestra la necesidad de implementar
acciones para mejorar la competencia de comunicacion digital entre los directivos
de esta instalacion.

-El disefio de acciones que permitan el desarrollo de competencias de comunicacion
digital en los directivos del Hotel Village Costasur, ayuda a la formacién de los
directivos para enfocarse adecuadamente en el mundo digital y convertirse en
embajadores de su marca.
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RECOMENDACIONES:

-Presentar el plan de acciones desarrollado en la investigacion a los directivos del

Hotel Village Costasur para su valoracion y puesta en practica en la instalacion.

-Ampliar el estudio a otras instalaciones del Ministerio del Turismo en Sancti

Spiritus.
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